
 

- أم البواقي -جامعة العربي بن مهيدي   

 كلية العلوم الاقتصادية والعلوم التجارية وعلوم التسيير

 قسم العلوم الاقتصادية

 

 

تســويــــقتخصص : مقدمة لنيل شهادة دكتوراه علوم في العلوم الاقتصادية رسالة  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 السعدي رجال. د.أ أستاذ التعليم العالي جامعة أم البواقي رئيسا 

 بوراس أحمد. د.أ أستاذ التعليم العالي جامعة أم البواقي مقررا 

  بوعتروس عبد الحق. د.أ  أستاذ التعليم العالي  2 قسنطينةجامعة   مناقشا

   عبد الجليل بوداح .د  "أ"محاضر أستاذ   2 قسنطينةجامعة   مناقشا

  عبد الوحيد صرارمة. د  "أ"محاضر أستاذ   أو البواقيجامعة   مناقشا

  أحسين عثماني. د  "أ"أستاذ محاضر   أم البواقيجامعة   مناقشا

2015/2016  

تكنولوجيا المعلومات في ترقية تسويق الخدمات  أثر

  والماليةالمصرفية 

 -قسنطينة وكالات-مصرف سوسييتي جنرال الجزائر حالــة دراســة

:أعضاء لجنة المناقشة  

:إشراف  

بوراس أحمدالأستاذ الدكتور   

:إعداد الطالبة  

 أسماء دردور



  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  بسم االله الرحمن الرحيم
  

  
  

  

  

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

  

  

 

 

  

  

  

  

  شكر وتقدير

  

  

  

  



  

  شكر وتقدير

  

  

  

  

  


 	�� � أ��د��� 
  .ال��ل  ھذا ����ز ل
 �و���
 و 	و�
 	�� أ��ره و 	�
  
 


  ا��د  الد��ور ا%!��ذ  ال��رف ا%!��ذ إل� ال��د�ر و ال��ر 	#�رات أ!�� أو�
  

  .ة #�لر.م �ن ا��+�*�
 ال�(�رةال�ذ�ر ھذه 	�� ا��راف �#ول
ل #وراس
  
 

و�/�*ت  -�/وظ2
 #�/ك !و!/���
 ��/رال ال�زا0/ر �/ل إل/� ال�ز�/ل #�ل�/�ر أ��/دم

  .9ص #�لذ�ر ��زة 9��وشوأ 7!�ط��5

    

 
   .ال!��د #ر��5 ا%!��ذ�#�ر #و�(�ر،  ا%!��ذ�=��5 ��روف،  ل;!��ذةال��ر ال�ز�ل 

  
  
  
  
 

 .ط�#5 #���5 ولو ال��ل ھذا إ���ز �
 !�	د�
 �ن �ل إل�                             



  
  

  ا�ھداء
  
  
  
  
  
  


 ا	ذي 
 ا	��د��
��وى أ�ر��
 و �
	��م ز���
 و �
	��م أ�	
�.  

  

 

  روح وا	دي ر����
 $ :إ	!  �دي ��رة اھدي
  
 
  :ا	��
ة ھذه () $ ��د 	) '�دا �
�واإ	! �ن   
  
 

  .ا-�زاء ا.,وة وا-,وات                                       
 

     :إ	!          
  

      
�5�4 و 3و2)زو ) ا	درب  ر(�ق                       
�.   

  

  

 إ�
د(�ذة ��دي ا��) ���د                                                         

 

 أسماء

 

   



 

  

  

  المقدمة

  

  

  

  



 أ 
 

    :مقدمةال

ات في عالم اليوم وفي مختلف دول العالم، وقـد تـأثر طاع الخدمات جزءا كبيرا من النشاطيحتل ق 

التشـريعات الحكوميـة  التغيـراتك إلـى تطـوير تقـديم الخـدمات، ومـن أهـم تلـ أدتعديدة  بتغيرات هذا القطاع

والتطــورات التكنولوجيــة والتغيــرات الثقافيــة والسياســية، وهــو مــا يمثــل تحــديات توجــب تغييــر شــكل ومســتوى 

 . عملاءت بشكل يستجيب لتوقعات التقديم الخدما

ة دراســــة وتطبيــــق مختلــــف المفــــاهيم التســــويقية، لأن النمــــو وقــــد بــــدأت معظــــم الــــدول بــــادراك أهميــــ

ف مـا ول علـى تطـوير أنظمـة تسـويق فعالـة لتصـريالـد لدول المتقدمة يعتمـد علـى قـدرة تلـكالاقتصادي في ا

التســويقية كمــنهج علمــي  والأفكــارالمحليــة وتطبيــق مختلــف المفــاهيم  لــديها مــن خــدمات وســلع فــي أســواقها

ويســتلزم تســويق الخــدمات أســاليب تســويقية مختلفــة عــن . حــديث يــدعم نجاحهــا ويــدعم اقتصــادها القــومي

   .سويق المنتجات المادية بسبب الخصائص التي تتميز بها الخدماتت

 إلغـاءشهدت صناعة الخدمات المصرفية والمالية تغييرا كبيرا خـلال العقـود القليلـة الماضـية، بفعـل 

والتــي فرضــت علــى المؤسســات المصــرفية والماليــة ومنهــا البنــوك . ةمــالعول أتاحتهــاالحــواجز والقيــود التــي 

فـي الوقـت وتخفـيض التكـاليف  أكثـرلـب الـتحكم طيت أصـبحالبقـاء فـي السـوق  أن إذمنافسة شديدة وجديـدة، 

عملياتهـا  إجـراءغيـرت البنـوك طـرق  إذبفعل تأثير تكنولوجيا المعلومات والتي غدت بمثابة سلاح تنافسي، 

استغلال فمـثلا تسـاعد محطـات العمـل فـي الموقـع  أحسنرة الوقت ومستغلة مواردها البشرية مية مختصو الي

  . الحسابات إدارة أوالالكتروني بتسريع عمليات اتخاذ القرار فيما يخص منح القروض 

 أعمالهــــاالمؤسســــات المصــــرفية مــــا يحققــــه اســــتخدام تكنولوجيــــا المعلومــــات فــــي ممارســــة  وأدركــــت

التســويقي مــن حيــث زيــادة حصــتها الســوقية وزيــادة درجــة رضــا  أدائهــاقــد تــنعكس علــى  التســويقية مــن فوائــد

حاجــاتهم وتلبيــة رغبــاتهم وتطلعــاتهم، وقــدرتها علــى التكيــف والتميــز علــى المنافســين  وإشــباعوولاء عملائهــا 

لتطـــور الاســـتفادة مـــن هـــذا ا إلـــىالمؤسســـات المصـــرفية  مبـــادرة الأمـــرلـــذا يتطلـــب . أرباحهـــاوبالتـــالي زيـــادة 

والســــعي للانفتــــاح علــــى العــــالم الالكترونــــي ومــــن تــــم خدمــــة عملاءهــــا والمتعــــاملين معهــــا بصــــفة عصــــرية 

  .التسويقي أدائهاومتطورة، لما لذلك من انعكاسات على 

تنبع مشكلة الدراسة من عدم اهتمام بعض المصارف الجزائرية والهيئات التشريعية والقانونية بأثر  

المصــرفية  لأعمالهــا أدائهــاوالاتصــالات علــى مســتوى نجــاح المصــارف فــي  وتكنولوجيــا المعلومــات أنظمــة



 ب 

 

المشـكلة تنبـع مـن الشـدة  أن إلـى بالإضـافة. التسـويق المصـرفي لأغراض المختلفة وبالتالي عدم استخدامها

مـع ضـعف ولكـن ) BDL, CPA(مـن المصـارف الجزائريـة  الأخـرلـدى الـبعض  بالتكنولوجيـافـي الاهتمـام 

الفعــال لهــا وعلــى  الأداءثــر علــى حصــتها الســوقية وعلــى أالــذي  الأمــرفــي كيفيــة الاســتفادة مــن مزاياهــا، 

دلالـــة  يوجـــد أثـــر ايجـــابي ذو هـــل :التنافســـي، وعلـــى العمـــوم يمكـــن طـــرح التســـاؤل الرئيســـي التـــالي موقفهـــا

المصرفية محل الدراسة؟ وهـو التسـاؤل الـذي  وكالاتلل التسويقي الأداء فيتكنولوجيا المعلومات ل إحصائية

  : الأسئلةتنبثق منه مجموعة من 

   جديدة؟ أسواقاختراق السوق وتوسعه وخلق  لأغراضهل تستخدم المصارف المعلوماتية  - 

وتطلعـاتهم نحـو الحصـول  وأهـدافهمتلبيـة حاجـات العمـلاء  إلـىهل يـؤدي الاسـتثمار فـي التكنولوجيـا  - 

   ؟على خدمات متطورة وحديثة

رفية علــى وتكنولوجيــا المعلومــات المصــ أنظمــةهــل يقــوم المصــرف محــل الدراســة بدراســة مــدى تــأثير  - 

   كمنافس قوي؟ وإظهارهاالسوقية  تركيبة وبنية هيكل حصته

  مثل؟في تصميم مزيج تسويقي أ المعلوماتكيف يساهم استخدام تكنولوجيا  - 

   تسويقية؟ إستراتيجيةكنولوجيا المعلومات في تصميم كيف يساهم استخدام ت - 

   وزيادة ولائهم؟ العلاقة مع العملاء إدارةالمعلومات في تصميم  تكنولوجياكيف يساهم استخدام  - 

   التسويقي للمؤسسة المصرفية؟ الأداءفيما تتجلى مظاهر تأثير تكنولوجيا المعلومات على  - 

   :فرضيات الدراسة 

حـول هـذا الموضـوع  الأدبيـاتفرضـيات تـم استخلاصـها بعـد دراسـة  أربع إثباتتحاول هذه الدراسة 

حاليـا يعتمـد  أصبحومن خلال ما ينشر يوميا حول مشاكل المعلوماتية وتطبيقاتها بالقطاع المصرفي الذي 

مـن الفرضـيات،  لكـل فرضـية الأسـئلةكمـا تـم تخصـيص عـدد مـن . الاتصـالات المحوسـبة أنظمـةكليا على 

            والفرعية فهـي علـى النحـو الأساسيةالفرضيات  أمامحل الدراسة،  يةالمصرفالات الوكموظفي  إلىووجهت 

   :لتاليا

التسـويقي وتتفـرع  الأداء قيـقفـي تحلتكنولوجيـا المعلومـات  إحصـائيةثر ايجـابي ذو دلالـة لا يوجد أ - 

   :فرضيات فرعية ثلاثمنها 



 ج 

 

ـــــة أ لا يوجـــــد  • ـــــر ايجـــــابي ذو دلال ـــــل إحصـــــائيةث المـــــزيج التســـــويقي  فـــــيا المعلومـــــات تكنولوجي

  .المصرفي

 .لا يوجد أثر ايجابي ذو دلالة إحصائية لتكنولوجيا المعلومات في الإستراتيجية التسويقية •

                    .إدارة العلاقة مع العميل في معلوماتتكنولوجيا الل إحصائيةيجابي ذو دلالة لا يوجد أثر ا •

   :أهداف الدراسة

عدد من الفرضيات، وحتى تنجح فـي ذلـك لابـد مـن  إثبات إلى الأولتهدف هذه الدراسة في المقام 

   :الثانوية التالية الأهدافتحقيق 

وتكنولوجيـــا المعلومــــات  أنظمــــةالتعـــرف علـــى التطــــورات والاتجاهـــات الحديثـــة فــــي مجـــال تطبيـــق  - 

   .المصرفية الأعمالوالاتصالات في 

   .تجاهات ومنظور نظم المعلوماتالعلاقة بين هذه الامعرفة  - 

ــــا  إمكانيــــةدراســــة  -  تكامــــل وتنــــوع الخــــدمات المصــــرفية المقدمــــة للعمــــلاء نتيجــــة اســــتخدام تكنولوجي

  . المعلومات والاتصالات

   .تكنولوجيا المعلومات في تصميم المزيج التسويقي المصرفي ثروأ  معرفة مساهمة - 

   .التسويقية الفعالة الإستراتيجيةتكنولوجيا المعلومات في تصميم  ثرأو  معرفة مساهمة - 

   .العلاقة مع العميل إدارةتكنولوجيا المعلومات في تصميم  ثرأو  معرفة مساهمة - 

 وكــالاتالتســويقي داخــل ال الأداءتحقيــق  فــي والاتصــالثــر اســتخدام تكنولوجيــا المعلومــات أمعرفــة  -

   .المصرفية محل الدراسة

   :الدراسةأهمية 

 وإظهـــارذات الصـــلة بالموضـــوع  الأدبيـــاتفـــي تـــأطير  الإســـهامالدراســـة مـــن خـــلال  أهميـــةتتجســـد 

 للوكـالاتالتسـويقي  الأداءتكنولوجيـا المعلومـات فـي تحسـين مسـتويات  العملية والتطبيقيـة لكـل مـن الأهمية

   :بالآتيالدراسة تتحدد  أهميةن إف محل الدراسة، وبتحديد أكثر المصرفية

تكنولوجيـا  ثـرأالات محـل الدراسـة فـي تحديـد أن تعتمد عليها الوكـن الأسس العلمية التي يمكتقديم  - 

   .التسويقي الأداء في تحقيقالمعلومات 



 د 
 

التغيــرات المتســارعة التــي تشــهدها بيئــة العمــل المصــرفي فــي ظــل التحــولات المعاصــرة فضــلا عــن  - 

ــــين المؤسســــات المصــــرفي ــــروز مســــتوى عــــالي مــــن المنافســــة ب ــــا ب ــــد بتكنولوجي ة، والاهتمــــام المتزاي

وضـع مـزيج  إمكانيـةالحـاليين،  عملاءالمعلومات لتحقيق فاعلية كسب عملاء جدد والحفاظ على ال

 .تسويقية فعالة وإستراتيجيةتسويقي متكامل 

 الأثـــرالمعلومـــات لمــا لهـــا  بتكنولوجيـــاعلـــى الاهتمــام  الإداريـــين المســئولينتقــديم معلومـــات لجميـــع  -

   .التسويقية الأنشطةالبالغ على مختلف 

  :حدود الدراسة

   :يمكن إيجازها فيما يلي  

علـى المتغيـر  )تكنولوجيا المعلومـات( ثر المتغير المستقلف تقتصر هذه الدراسة على اختبار أسو  - 

   .التسويقي الأداءالتابع وهو 

   .المصرف وليس العملاء إدارةمن وجهة نظر  الأثرسوف تقتصر هذه الدراسة على بيان  - 

   .المصرف وليس العملاء إدارةتجمع البيانات من وجهة نظر  - 

   .الاستبيان لجمع المعلومات أسلوبتعتمد الدراسة على  - 

   :الدراسات السابقة

تســويقية، فهــو  نــت بصــفته قنــاة، تبــين أن الانتر حــول التســويق علــى الانترنــت andersonدراســة •

  :هي الخصائصشترك بها مع القنوات التسويقية التقليدية هذه يتميز بعدة خصائص ي

  .القدرة على تخزين كمية كبيرة من المعلومات على مواقع عملية مختلفة بكلفة منخفضة - 

  .توفير وسيلة قوية وبتكلفة منخفضة، للبحث عن المعلومات وتنظيمها ونشرها - 

ووسيلة للتعامل وعقد الصفقات والمعاملات القدرة على التفاعل وتوفير المعلومات عند طلبها،  - 

  .التجارية

  .يمكن اعتبارها قناة توزيع فعالة وملموسة لبعض الخدمات - 

  .مواقع على الانترنت تعتبر منخفضة نوعا ما وإنشاءكلفة الدخول  - 

اتجاهات قيادات البنوك التجارية المصرية نحو  ،)1997(البطل إبراهيمدراسة منى محمد  •

الخدمات المصرفية، تبحث هذه الدراسة في اتجاهات  وأداءنترنت في تسويق الا شبكةاستخدام 



 ه 
 

 لأداءقيادات البنوك التجارية المصرية نحو الاستثمار واستغلال قدرات شبكة الانترنت التسويقية 

نه هناك اتجاهات ايجابية لقيادات أ إلىخلصت الدراسة . المتنوعة المصرفيةمهام الخدمات 

الشكل  أن إلىالدراسة  أثبتتكما . البنوك بشكل ملحوظ لاستخدام الشبكة في تسويق الخدمات

 وأداءالقانوني لملكية البنك يؤثر على اتجاهات قياداته نحو استخدام الشبكة في تسويق 

خوف من استخدام الشبكة اتضحت الاتجاهات السلبية لدى القيادات الناتجة عن الت. الخدمات

اختراق سرية  إلىن يؤدي أن يسمح ذلك بالتحايل والغش وأفي تقديم الخدمات المصرفية خشية 

  .البيانات الخاصة بالعملاء

الاتجاهــات الحاســوبية لمــدراء التســويق دراســة  )1997(،وآخــروندراســة جــيمس جييــانج  •

فـــي  الآلـــيحـــو اســـتخدام الحاســـب تطبيقيـــة، تبحـــث هـــذه الدراســـة فـــي اتجاهـــات مـــدراء التســـويق ن

المختلفــة فــي عــدد مــن شــركات الخــدمات فــي  للخــدماتاليوميــة وفــي العمليــات التســويقية  أعمــالهم

المختــارة خــلال  للعينــةمــدراء التســويق  أن إلــىخلصــت هــذه الدراســة . الأمريكيــةالولايــات المتحــدة 

لحواســـيب بـــالرغم مـــن عـــدم ابشـــكل كبيـــر نتيجـــة اســـتخدامهم  إنتـــاجيتهمالمســـح الشـــامل قـــد زادت 

 .تحكمهم التام بالحاسب الذي لم يكن ضمن تخصصهم الدقيق

مضــوا وقتــا أكلمــا  بالراحــةعــدد كبيــر مــن مــدراء التســويق كــانوا يشــعرون  أنوبينــت الدراســة 

  .التسويقية أواليومية  لأعمالهمانجازهم  أثناءالحاسب  أمام أطول

 effect of information technology onبعنـوان  NOH (1999) دراســة •

marketing performance of korean service firms  تحليـل إلـىسـعت هـذه الدراسـة 

التسـويقي لشـركات الخـدمات  بـالأداءحـد كبيـر  إلـىمستوى استخدام تكنولوجيا المعلومات وارتباطه 

 وأجهـزةالكمبيوتر  جهزةأالكورية، مع التأكيد على افتقار استخدام قاعدة بيانات خارجية والربط بين 

 وإدراكهـــانـــه يمكــن تحديـــد فوائــد ومزايــا الاســـتثمار فــي تكنولوجيـــا المعلومــات أو  الكمبيــوتر المركزيــة

لظهور منافع تكنولوجيا المعلومات في الشـركات ) تأخير(هنالك فاصل زمني أنوتشخيصها، غير 

 .الخدمية

المؤسسات الخدمية الكورية الاستفادة من الاستخدام المتنوع  بإمكاننه أ إلى الدراسةوتوصلت  

المتنوعـــة لاســـتخدام تكنولوجيـــا المعلومـــات فـــي  الأشـــكالتبنـــي هـــذه  أن إذلتكنولوجيـــا المعلومـــات، 

الشـــامل للمؤسســـة ويزيـــد مـــن  والأداءتحســـين التســـويق  إلـــىيـــؤدي  أنالصـــناعات الخدميـــة يمكـــن 



 و 

 

 إحصــــائيةكل تكنولوجيــــا المعلومــــات المســــتخدمة ذو صــــلة شــــ أن إلــــىالنتــــائج  وأشــــارت. المنافســــة

  .الوظيفة التسويقية أداءمعنوية لمساهمة ذلك الشكل في 

، حيـث الأربعـةتـأثير الانترنـت علـى عناصـر المـزيج التسـويقي  حول )peterson)2001دراسة  •

ظهـــور المنافســـة  إلـــى أدىالتســـويقية، ممـــا  تغييـــر فـــي بنـــاء القنـــوات إلـــى أدىظهـــور الانترنـــت  أن

. خدمـة تميزهـا علـى المنافسـين وجـذب المسـتهلكينأو  لسـلعةومحاولة كل منتج خلق ميـزة تنافسـية 

المعلومـات  ، فالمشـتري تـوفر لـه كـلالأسـعاررب في خلق ح ادور كما لعب التسويق على الانترنت 

الخدمة وخصائصها وميزاتها، وكيفية الحصول عليها، وسعرها، والبائع يحاول لفت  أوعن السلعة 

  .انتباه المشتري لتخفيض السعر، حيث كلفة الدخول والخروج شبه معدومة

  :راسات لكل من خمس د •

 - )2002 (Garbi .  

 - )2002  (Domke-damonte& levsen.  

 - )2002( Khan& Motiwalla.  

 - )2003(Drennan&Mc coll kennedy  .  

 - )2003 (Wu &al  بعنـوانAnalysis of E-business adoption and its impact on 

business performance.  

ـــين  أكـــد   ـــى العلاقـــة الايجابيـــة ب ـــة الأعمـــالالجميـــع عل ، وركـــزت المؤسســـة وأداء الالكتروني

، الطلــــب الداخليــــة الإدارةوهــــي الاتصــــالات،  الالكترونــــيعلــــى وســــائل التســــويق  الأخيــــرةالدراســــة 

أن العلاقــة بــين تبنــي التســويق الالكترونــي والأداء تســتحدث عــن طريــق  تالموجــود والشــراء ووجــد

ن هنالــك علاقــة ايجابيــة لتبنـــي أوفــق حجـــم كــل مؤسســة، و تــتم الأداء  أن مراقبــةالتغيــرات البيئيــة و 

أداء المبيعـات، رضـا العميــل  فعاليــة الأعمـال،: التسـويق الالكترونـي مـع أربــع مقـاييس لـلأداء وهـي

  .وتطور العلاقات 

 l’impact deبعنـوان Daghfous naoufel et elissar toufaily (2006)دراسـة •

l’adoption de e-banking sur la performance commerciale des banques 

cas du marché libanais ثر تبني البنوك أحثان في هذه الدراسة إلقاء الضوء على احاول الب

فقــد أشــارت إلــى أن تبنــي . الالكترونيــة علــى تحســين الأداء التجــاري للبنــوك حالــة الســوق اللبنــاني



 ز 

 

، كمــا هــو الحــال بالنســبة للأســواق الناشــئة بلبنــان، االبنــوك الالكترونيــة أصــبح حتميــة ولــيس خيــار 

حيــث العلاقــة بــين  بنــك لبنــاني مــن53وارتكــز الإطــار العــام للدراســة ونتائجهــا علــى دراســة حالــة 

  :البنوك الالكترونية والأبعاد الخمس للأداء التجاري وهي

 .تحسين جودة الخدمات - 

 ).تكاليف المعالجة، تكاليف المبادلة، تكاليف الإعلان والتكاليف الإدارية(تخفيض التكاليف - 

 .اختراق وغزو أسواق جديدة محلية ودولية - 

 .توسيع تشكيلة الخدمات المقدمة - 

 .ة مع العميلتقوية العلاق - 

ثبتــا العلاقــة الايجابيــة بــين تبنــي البنــوك أ) معامــل بيرســون(وباســتخدام معــاملات الارتبــاط 

  .الالكترونية والأبعاد الخمس للأداء التجاري

العوامــل المحــددة لتبنــي التجــارة الالكترونيــة وأثرهــا علــى "بعنــوان  )2012(نــدى فــائز يحيــى دراســة •

، هـدفت الدراسـة "الأداء التسويقي، دراسة تطبيقية على عينة من الشركات العاملة في مدينة عمـان

إلى التعرف على العوامل المحددة لتبني التجارة الالكترونية وأثرها على الأداء التسـويقي، حيـث تـم 

اســتبيان،  96يان علــى القيــادات الإداريــة العليــا وبلــغ عــدد الاســتبيانات المســتردة اســتب 105توزيــع 

  : وقد توصلت الدراسة إلى النتائج التالية

  .مستوى الأهمية لتبني التجارة الالكترونية مرتفع نسبيا وفق مقياس ليكارت الخماسي - 

  .اعيمستوى الأهمية للأداء التسويقي مرتفع نسبيا وفق مقياس ليكارت السب - 

  .للميزة النسبية مستوى أهمية أعلى من العوامل الأخرى المؤثرة على تبني التجارة الالكترونية - 

  : منهج البحث

تعتمــــد الدراســــة علــــى مــــنهج التحليــــل الوصــــفي فــــي الجانــــب الــــذي يتعلــــق بأدبيــــات حقــــل التســــويق 

نـب العملـي فاسـتعمل أسـلوب أمـا فـي الجا. الالكتروني وما يرتبط به من أدوات ونظم لتكنولوجيا المعلومات

 اء من خلال استبيان، لجمع البيانات وزعت على مجتمع الدراسة في الوكالات التي شملتها الدراسـةالاستقر 

إلى جانب أسلوب تسجيل الملاحظـات وجمـع البيانـات مـن خـلال المقـابلات الشخصـية ) وكالات قسنطينة(

   .التي تمت

  



 ح 

 

   :خطة وهيكل البحث

 التسويقي الأداء في تحقيق تكنولوجيا المعلومات أثر حول ةالمعالج الدراسة إشكاليةتمحورت  لقد 

 المؤسسـة، مبيعـات زيـادة وبالتـالي عملاءهـا مـع دائمـة علاقـة بنـاء مـن يمكنهـا ممـامصـرفية الوكـالات لل

   .والمالية المصرفية الخدمات تسويق إطار في ذلك وكان بقائها، واستمرارية

 التكنولوجيـة و للمفـاهيم أرضـية بنـاء محاولـة علـى الأول فصـلال فـي عملنـا المنطلـق، هـذا ومـن

تكنولوجيا المعلومات في   حول عامة نظرة بإعطاء وذلك ،والمالية المصرفية الخدمات مجال في التسويقية

 ،المصــرفية الخـدمات إلــى إضـافةبصــورة عامـة و فـي المؤسســات المصـرفية بصــفة خاصـة  الأعمـالقطـاع 

  خصوصـيات بتقـديم قمنـا ثـم بهـا، التسـويق ومكانـة تطورهـا ومراحـل خصائصـها لعرض محاولتنا خلال من

 مجـال فـي تتزايـد التسـويقي المـزيج مكونـات أن إلـى وتوصـلنا ،المصـرفية الخـدمات مجـال فـي لتسـويقا

    .إنتاجها فيعميل ال ومشاركة ،مقدمها بشخصية وارتباطها لمسها إمكانية لعدم نظرا الخدمات

باتـــت مختلـــف عمليـــات ونشـــاطات المؤسســـة المصـــرفية تعتمـــد إلـــى حـــد كبيـــر علـــى حجـــم ونوعيـــة 

شــرها والاســتفادة منهــا دون تــوافر جمــع وتخــزين المعلومــات وتحليلهــا ونالمعلومــات، ولا تســتطيع المؤسســة 

ـــة ومتطـــورة، ك ـــذكاءمـــا وأصـــبحت البر أســـاليب وتقنيـــات حديث  مجيـــات ونظـــم المعلومـــات التســـويقية ونظـــم ال

 التســويقية ممــا أدى إلــى ظهــور التســويق الالكترونــي أساســيا مــن مختلــف الأنشــطة اوالانترنــت وغيرهــا جــزء

   .فصل الثانيفي ال إليهشرنا أوهذا ما 

 التسـويقي والأداءالمعلومـات   تكنولوجيـا بـين العلاقـة تحليـل إلـى خصصناه فقد الثالث فصلال أما

تأثير تكنولوجيـا المعلومـات علـى المـزيج التسـويقي وعلـى  إلى بالتطرق وذلك المصرفية الخدمات مجال في

 التسـويقي الأداء مفهـوم إلـىشـرنا أالعلاقـة مـع العميـل ثـم  إدارةعلـى  الأثـر وأخيـراالتسـويقية  الإسـتراتيجية

 الأداء تقييم مؤشرات إلى وصولا، قياسه ومؤشرات تقييمه خطوات إلى ثم ،مصرفيةال المؤسسة في وأهميته

من خلال مجالاته الثلاث والمتمثلة في المزيج التسويقي، الإستراتيجية التسويقية إضافة إلى إدارة  التسويقي

   .العلاقة مع العميل

 اونشـاطه محـل الدراسـة  وكـالات مصـرفيةثـلاث  شـمل والـذي البحـث هـذا مـن مرحلـة آخـر وفـي

حول مدى تأثير  أرائهملموظفي الوكالات الثلاث لمعرفة  استبيانتوجيه   إلى إضافةالتسويقي الالكتروني، 

   .التسويقي الأداءعلى  تكنولوجيا المعلومات

  

  



 ط 

 

 

   :نموذج الدراسة

  

    

    المتغير التابع                                                                        المتغير المستقل
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  :تمهيد

خلال السنوات الأخيرة عالم المعلومة والمعرفة الرقمية والذي يتميز بعولمة مجال الأعمال  دخل

لقد أصبحت تكنولوجيا . الاقتصاد وبروز تكنولوجيا المعلومات والتي تعد محركات الاقتصاد الجديد

وغدت سلاحا تنافسيا قويا في  المعلومات إحدى العوامل الرئيسية لقيادة التقدم في القرن الواحد والعشرين،

مجال الأعمال بصفة عامة والمجال المصرفي بصفة خاصة وأدت إلى ظهور أساليب جديدة يمكن 

  .تسويقو ...... من مالية، إنتاج، المختلفة الاستفادة منها في وظائف المؤسسات المصرفية

  

  

  

I. مفاهيم أساسية - في مجال الأعمال تكنولوجيا المعلومات. 

II. مجال المصرفيالمعلومات في ال تكنولوجيا. 

III. نظرة عامة حول تسويق الخدمات المصرفية والمالية. 

  

  

  

 

 

 

 

 

  

  



الإطار النظري لتكنولوجيا المعلومات وتسويق الخدمات المصرفية والمالية:               الفصل الأول  

3 

 

    

I. مفاهيم أساسية - في مجال الأعمال  تكنولوجيا المعلومات  : 

حـد أالالكترونيات الرقميـة إلـى جعـل المعلومـات مـن  دفعت ثورة تكنولوجيا المعلومات والتي حفزتها

إذ صار بالإمكان تكوين المعلومات وجمعها وتخزينهـا ومعالجتهـا وتوزيعهـا علـى  أهم عوامل تكوين الثروة،

نطــاق واســع وبكلفــة منخفضــة الأمــر الــذي زاد مــن فــرص الانتفــاع بهــا مــن قبــل المؤسســات علــى اخــتلاف 

 .أنواعها 

 :ومكوناتها تكنولوجيا المعلومات  مفهوم -1

ركـز اهتمـام الاقتصـاديين والسياسـيين، هـو اليوم م أضحىهذا المفهوم الذي  تكنولوجيا المعلومات 

التركيبــة المعقــدة  إن. الإلكترونيــكمصــطلح جــاء نتيجــة التــزاوج بــين عــدة ميــادين المعلوماتيــة، الاتصــالات، 

بمكــان وضــع تعريــف يقتــرب مــن الشــمولية والدقــة، والتعــرف علــى  الأهميــةلهــذه التكنولوجيــات جعلــت مــن 

   .مكوناتها وخصائصها

 :سنتناول البعض منها :يا المعلوماتفهوم تكنولوجم 1-1

تم تعريف تكنولوجيا المعلومات بأنهـا نظـم تتميـز باسـتجابتها الذاتيـة تـم تصـميمها علـى الحاسـوب  

بشـكل  ونقلهـا لكي تساعد المؤسسات ومواردها البشرية علـى جمـع البيانـات وخزنهـا واسـترجاعها ومعالجتهـا

 . ]15، ص2005الزغبي، [أو فيديو  الكتروني سواء كانت بشكل نص أو صوت أو صورة

ي تســتخدم فـي تحويــل عبــارة عـن كــل التقنيـات المتطــورة التـ بأنهـاكمـا عرفــت تكنولوجيـا المعلومــات 

ف أشكالها إلى معلومات بمختلف أنواعها والتي تستخدم مـن قبـل المسـتفيدين منهـا فـي كافـة البيانات بمختل

 .]4، ص2014السالمي، [المجالات

تطبيق التكنولوجيات الإلكترونية ومنها الكمبيـوتر والأقمـار " مة اليونسكو على أنهاعرفتها منظ كما

الصناعية وغيرهـا مـن التكنولوجيـات المتقدمـة لإنتـاج المعلومـات التناظريـة والرقميـة وتخزينهـا، واسـترجاعها 

 OECDتعريــــف منظمــــة التعــــاون الاقتصــــادي والتنميــــة أمــــا ."وتوزيعهــــا ونقلهــــا مــــن مكــــان إلــــى أخــــر

(Organisation for economic co-operation and development)  خـذ أ إذشـمولية  أكثـرفهـو

الاقتصــادية  الأنشــطةنــه يشــمل جميــع أبعــين الاعتبــار جملــة مــن المعــدات الصــناعية، ويرتكــز المبــدأ علــى 

  .]Afriat et al, 2003, p10[التي تساهم في عرض وتجهيز وتخزين وتحويل المعلومات 

 الإنســانالتنظــيم والاســتخدام الفعــال والمــؤثر لمعرفــة " بأنهــا) 2002قنــديلجي والســامرائي، ( وعرفهــا

وخبرتـــه مـــن خـــلال وســـائل ذات كفـــاءة تطبيقيـــة عاليـــة، وتوجيـــه الاكتشـــافات والقـــوى الكامنـــة المحيطـــة بنـــا 
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الاكتشــافات مـن  التطبيـق المــنظم للمعرفـة ومســتجداتها أنهــا أي، الأفضـل الأداءالتطـوير وتحقيــق  لأغـراض

 أنعلــى مــا ســبق يمكــن القــول  نــاءب . ]20، ص2012، وآخــرونالعبــادي [فــي تطبيقــات وأغــراض عمليــة

ات والاتصـالات وقواعـد البيانـات وتسـتخدمها لجمـع يـالماديـة والبرمج الأجهـزة تتضـمنتكنولوجيا المعلومات 

هـذه المعـارف تسـاهم فـي تحقيـق معارف،  إلىالمعلومات ومعالجتها وتخزينها ونقلها واسترجاعها وترجمتها 

 .للمؤسسات أهداف إستراتيجية العمليات وتحقيق أداء أفضل

سنستعرض المكونات الأساسية لتكنولوجيا المعلومات والتـي تشـكل  :مكونات تكنولوجيا المعلومات 1-2

علـــى البنيـــة الوظيفيـــة والتقنيـــة والتنظيميـــة لهـــا وبالتـــالي ســـوف تـــتم مناقشـــتها بصـــورة مختصـــرة مـــع التركيـــز 

 :المفاهيم وبعض التطبيقات

ـــات الماديـــة 1-2-1 المعلومـــات وخزنهـــا ونقلهـــا وتـــداولها  لإدخـــال المســـتخدمةوتشـــمل المعـــدات  :المكون

 الكترونـي حاسوب أول ظهور كان إذالحاسوب،  أجهزةواسترجاعها واستقبالها وبثها للمستخدمين وتتضمن 

 عملـه، في العشري  النظام خدماست و بنائه في رغةالمف الصمامات استعملت حيث ،الأربعيناتفي بدايات 

  . البرامج تخزين على المقدرة له يكن ولم

 حسـب ،∗أجيـال خمـس إلـى تقسـيمها علـى الدارسـون واصـطلح سريع، بشكل الحواسيب تطورت ثم

 الأجهـزة مـن يتكـون نظـام ": بأنـه الحاسـوب عرفقـدو  .الحسـابية قـدراتها و المسـتخدمة الماديـة المكونـات

تعمـل هـذه   Hardware"معـدات، عليهـا يطلـق محـددة، وظيفـة منهـا كـل تـؤدي ،عـام والمترابطـة  مسـتقلةال

، 2002الحسـنية، [  Software""البرمجيـات  خـلال مـن منـتظم و متناسـق بأسـلوب بينهـا فيمـا الأجهـزة

 ص، 2009فرج الطائي،  لآ: للمزيد من المعلومات انظر[ويمكن تصنيف عتاد الحاسوب إلى ].85ص

  ]:209-200ص

                                                           
مكونـات تعمل أجهزة الحاسوب على إدخال و إخراج البيانـات، معالجتهـا ثـم تخزينهـا ويجـري الاتصـال فيمـا بـين أجـزاء أو   ∗

والجيـل الثـاني ) 1958-1951(، وحواسيب الجيـل الأول  busesالحاسوب من أجل نقل وتبادل المعلومات خلال الناقلات
فتميــز بمبــدأ الــدوائر المتكاملــة، ) 1970-1965(، أمــا الجيــل الثالــث transistorوتميــزت عــن الأولــى ب) 1959-1964(

الحية والميتة ونظم العمل في الزمن الحقيقي والأقراص الصلبة والمرنة، وفيه ظهرت الذاكرة ) 2000-1971(والجيل الرابع 
ـــدوائر المتكاملـــة مـــن نـــوع ) إلـــى يومنـــا هـــذا-2000(وأخيـــرا حواســـيب الجيـــل الخـــامس  ، أقـــراص التخـــزين )ULSI(تتميـــز بال

ــذكاء ، تقنيــات النمذجــة و  multimedia، ظهــور تقنيــات الوســائط المتعــددة)CD(الضــوئية والأقــراص المدمجــة المحاكــاة وال
 distributed systemsوالأنظمـة الموزعـة   mutiprocessorsإضـافة إلـى اسـتخدام المعالجـات المتعـددة. الاصـطناعي

  .parallel processingوالمعالجات المتوازية 
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، القلم رة، شاشة اللمسقسم إلى وسائل الإدخال المباشرة مثل لوحة المفاتيح، الفأنوت :وحدات الإدخال - 

الضوئي، الصوت، القلم الفأرة، قارئ حروف الحبـر الممغـنط، قـارئ الحـروف ضـوئيا، عصـا الـتحكم 

طيــات علــى وســائط معينــة المع بإدخــالغيــر المباشــرة والتــي تقــوم  الإدخــالووســائل  ،وغيرهــا اليــدوي

عالجــة المركزيــة باعتمــاد وحــدة الم إلــى إيصــالهاومــن ثــم تــتم عمليـة  الأمــر أولمعزولـة عــن الحاســب 

 .بأنواعهاالممغنطة  الأقراصوسيلة الإدخال المناسبة، مثل 

 تـــتم فيهـــا معالجـــة جميـــع البيانـــات الداخلـــة لتوليـــد المخرجـــات المطلوبـــة :ة المعالجـــة المركزيـــةوحـــد - 

تنفيـذ عمليـات المعالجـة  لأجـلتتلقـى البيانـات (وحـدة الحسـاب والمنطـق: هي أجزاءمن ثلاثة  وتتكون

تقـوم ( ، وحـدة الـتحكم)الحسـابية وعمليـات المقارنـة والعمليـات المنطقيـة العمليـاتالمطلوبة من خـلال 

لال داخلـه وذلـك مـن خــ ذي يتـيح تنظــيم حركـة البيانـات والأوامـربتحديـد دورة الحاسـب علـى النحـو الـ

 ووحدة الذاكرة الرئيسية )لة معينةة بمسأقالمتعل الأوامر وفقوتوجيهها  ترتيبهاالسيطرة على العمليات 

 .)حين موعد معالجتها إلىوتقوم بتخزينها  الإدخالمن وحدة  الأوامرتتلقى البيانات و (

حــدة المعالجــة تقــوم هــذه الوحــدة بنقــل النتــائج المتولــدة عــن عمليــات المعالجــة مــن و  :الإخــراج ةوحــد - 

الشاشــة : المركزيــة إلــى الجهــات المســتفيدة بطريقــة يمكــن فهمهــا والاســتفادة منهــا ومــن أهــم وســائلها

  ....المرئية، الطابعة، الأشكال البيانية

تســاعد الــذاكرة الثانويــة علــى زيــادة الطاقــة الاســتيعابية الإجماليــة للحاســب  :وحــدة الــذاكرة الثانويــة - 

  .نسبيا ة على خزن كميات كبيرة من المعلومات بتكلفة منخفضةبصفتها تتمتع بقدرة عالي

عمل على إدارة ت الحاسوب التي مجياتبر البرمجيات وتعني  :البرمجيات وهندسة البرمجيات 2- 2- 1

المكونات المادية وتشغيلها، كما تقوم بمختلف التطبيقات، وتساهم في معالجة البيانات وتقديمها كمخرجات 

وتقسم برمجيات . ]30،31ص ، ص2012، وآخرون العبادي[وإدارة العمليات مفيدة لأداء العمل

  ]:119، ص2009 ،ياسين غالب[إلىالحاسوب بشكل عام 

عتاد الحاسوب وتنسيق عمل جميع وحداته  لإدارةتستخدم لمعالجة مهام محددة  :برمجيات النظام - 

 مجياتات الحاسوب وبر نظام التشغيل والذي يتحكم ويشرف ويدعم وحد مجياتبر  إلىوهي تصنف 

المفيدة لعمل الجهاز وحمايته مثل  الإضافيةوبرامج الوظائف ) Microsoft Windows(التطبيقات 

 روساتالمضادة للفي مجياتالبر 

 مجياتبر (وهي برمجيات تستخدم لتمكين المستفيد من تنظيم مهام محددة  :برمجيات التطبيقات - 

 ).تدة، العرض المرئي، التحليل الإحصائي وغيرهامعالجة النصوص، الجداول الالكترونية المم
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وهي مجموعة البرمجيات التي تعنى بترجمة التعليمات والأوامر المكتوبة  :برمجيات التأليف - 

 .بإحدى لغات البرمجة ذات المستوى العالي إلى لغة الآلة

بادئ الم عمالبتطبيق است أحد فروع الهندسة المعنيةفهي تمثل ندسة البرمجيات عن ه أما

 التي، و التي تتميز بالكفاءة والاعتمادية الهندسية في بناء وتشغيل وصيانة نظم البرمجيات والمعلوماتية

تكنولوجية ومعلوماتية  منظم ومعرفة ات والهندسة وتطبيق منهجيتقوم على تكامل علوم الحاسوب والرياض

 وانضباطاتاج هذه النظم أكثر سهولة عملية إن الأمر الذي يجعلفي صناعة نظم البرمجيات والمعلوماتية، 

 .يمكن توقعهاواقتصادية وذات نتائج 

 ، ص2010النجار، : للمزيد من المعلومات انظر[قواعد البيانات والبيانات الموزعة 3- 2- 1

  : ]212- 189ص

ملائمة ومتوافقة مع منهجية تطوير وتصميم  تكون منهجية تطوير قاعدة البيانات أنجب ي

ة حزمة منظمة من البيانات المترابط البيانات هي قاعدةف. الأعمالمات في منظمات تكنولوجيا المعلو 

 ،]151، ص2006، ياسين غالب[التكاملية  الأعمالمن ملفات  مجموعةمنطقيا فهي ترتيب منظم من 

   :]129-127صص  ،2009، ياسين غالب[وتتكون قاعدة البيانات من ثلاثة مستويات 

  .وجهات نظر المديرين والعاملين والمستخدمين لقاعدة البياناتيعبر عن  :المخطط الخارجي - 

يتكون المخطط من نموذج بيانات تتضمن الجداول بأبعادها  :المخطط المفهومي أو المنطقي - 

والمفاتيح الرئيسية والثانوية والقيود، ويتم اشتقاق المخطط المنطقي من عملية تحويل وجهة نظر 

 .يم ذو بنية جدولية وعلائقيةإداري قاعدة البيانات إلى تصم

ة وعملية اختيار تنظيم يصف هذا المخطط تنظيم السجلات المادي :المخطط المادي الداخلي - 

غير ذلك من مسائل ذات علاقة بتنظيم وهيكلة البيانات في ذاكرة  إلىالملف، واستخدام الفهارس 

  .الحاسوب

حواسيب مختلفة من شبكة أجهزة  ى من البيانات موزعة علأما البيانات الموزعة فهي مجموعة 

كل موقع في الشبكة له قدرة . في أماكن متعددة مترابطة من خلال وسائط اتصالات البيانات الحاسوب

تطبيق شامل  في تنفيذ يشترك كل موقع على الأقل ،المعالجة المستقلة ويستطيع تنفيذ التطبيقات المحلية

خزونة في مواقع عديدة وباستخدام الأنظمة الفرعية البيانات الم إلىواحد والذي يتطلب الوصول 

  :وهذه التقنية عبارة عن اتحاد طريقتين لمعالجة البيانات هما ،للاتصالات

  .Database system تقنيات تنظيم قاعدة البيانات - 
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 . Computer networkتقنيات شبكة الحاسوب  - 

مترادفتان كما هو الحال " هندسة المعرفة"و "إدارة المعرفة" عادة ما يتم اعتبار :هندسة المعرفة 4- 2- 1

. ، فقد حظيا باهتمام كبير من قبل المفكرين والكتاب في المجالتكنولوجيا المعلومات ونظام المعلوماتمع 

 edward freignebaum، أشار إدوارد فراينبومالاصطناعي، وفي المؤتمر الأول للذكاء 1980ففي عام 

ومنذ ذلك الوقت ولد حقل معرفي جديد   knowledge is power"وةالمعرفة ق"إلى عبارته الشهيرة  

، خرآظهر حقل جديد  1997وفي عام .  knowledge enginneering"هندسة المعرفة"أطلق عليه 

  . knowledge managementة في عصر المعلومات، وهو إدارة المعرفةنتيجة لإدراك أهمية المعرف

بأنها التي يراد بها التصميم أو البناء " هندسة"ضح من الكلمة فبالنسبة لهندسة المعرفة كما هو وا

المعرفة عبارة عامة  فهندسةالذي يعبر عنه في الغالب بمهارات ورسوم ونظم دقيقة،  الاستنباطأو 

ونصبها وصيانتها مقارنة بكلمة  )يتم تناولها في الفصل الثاني( للعمليات المتضمنة في بناء النظم الخبيرة

 .لتي تهتم باتجاه الممارسة والتنفيذ والإشرافا" إدارة"

التصـــميم الكلـــي للعمليـــات و إعـــادة النظـــر  إعـــادة تتمثـــل فـــي :)الهنـــدرة( هندســـة إدارة الأعمـــال 1-2-5

و الجــودة و الخدمــة و  الإداريــة لتحقيــق تحســينات جذريــة فــي مقــاييس الأداء الحاســمة التــي تشــمل التكلفــة

إذا مفهــوم الهنــدرة لــيس التــرميم أو التجميــل . لإداريــةالهندســة ا حصــطلهــي اختصــار لم لهنــدرة او  ،الســرعة

ئهـــا ـال الميكنـــة الحديثـــة كالحاســـوب لتصـــبح كأنهـــا متطـــورة بـــل يجـــب إلغاخـــللعمليـــات الإداريـــة ومحاولـــة إد

خلص مـــن م هندســـة عمليـــات إداريـــة تســـتغل تقنيـــة المعلومـــات المتقدمـــة والـــتميوالبدايـــة مـــن الصـــفر و تصـــ

  .ع قوانين جديدة تناسب هذا العصرضديمة وو القوانين الق

تتطـور الشـبكات لتخـدم المؤسسـات علـى اخـتلاف أشـكالها، لمـا  :والشبكات الاتصالاتتكنولوجيا  1-2-6

لها من منافع تمكنها من تأمين التواصل الدائم بين الموظفين والعملاء وتسهل متابعة سير العمل وتنظيمه 

  .بشكل عادلوتوزيع عبء العمل بين الموظفين 

   :تنقسم إلى :أنواع الشبكات 1- 6- 2- 1

هـي شـبكة كمبيـوتر لتبـادل المعلومـات  :)WAN )Wide Area Networkالشـبكة الواسـعة   - أ

الرقميـــة ضـــمن مســـاحة جغرافيـــة واســـعة قـــد تشـــمل عـــدة دول، وقـــد تســـتخدم خطـــوط الهـــاتف والأقمـــار 

ريع للمعلومـــات بـــين العقـــد والســـ نقـــل البيانـــات، وتمتـــاز بالنقـــل الآمـــن الصـــناعية وغيرهـــا مـــن وســـائط

  .المؤسسة مع موظفيها وعملائها وشركائها عبر العالم اتصال، كما تتيح المختلفة وانخفاض التكلفة
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ـــــك عـــــدة طـــــرق منهـــــا الوصـــــل نقطـــــة  ببعضـــــها فـــــي الشـــــبكات الواســـــعة ∗لتوصـــــيل الأجهـــــزة وهنال

، التحويـل عبـر leased lineوالتـي تعتمـد علـى الخـط المسـتأجر point-to point connectionبنقطـة

والتــــي تشــــبه طريقــــة إجــــراء المكالمــــة الهاتفيــــة، وأيضــــا طريقــــة التحويــــل   circuit switchingدارة

ى تـدع ويـتلخص مبـدئها فـي تجـزيء رسـائل المعلومـات إلـى وحـدات صـغيرة  packet switchingبـالحزم

اعتمــادا علــى   destination node، وترســل كــل حزمــة بمفردهــا إلــى العقــدة الوجهــة packetsالحــزم

، وآخــرونمهنــا : للمزيــد مــن المعلومــات أنظــر[الــذي تســلكه   routeبروتوكــول يحــدد للحزمــة المســار

  .]25-20، ص ص2010

الشبكة المحلية هي شبكة كمبيوتر تنقل  :)LAN  )Local Area Networkالمحلية الشبكة  -  ب

وتربط هذه . )عدة بنايات بناية واحدة أو(المعلومات بسرعة عالية ضمن مساحة جغرافية محدودة 

بعضها، وذلك بما يتيح لهذه المحطات  مع  workstationsالشبكة مجموعة من محطات العمل

، إضافة إلى تمكين مستخدمي  softwareوبرمجيات  hardwareتشارك موارد الشبكة من عتاد

الجلسات و   E-mailبر البريد الإلكترونيفيما بينهم ع والاتصالالشبكة من تبادل الملفات 

  . chatالحوارية

يمكن النظر إلى نشأة تكنولوجيا المعلومات في مجال  :وتطورها نشأة تكنولوجيا المعلومات 3- 1

الأعمال في إطار خمس مراحل متداخلة، كل واحدة منها تطورت بفعل التقنيات التي أفرزها الجيل 

 :]47، ص2006العلاق، [السابق

وجيا المعلومات المبكرة والتي ساهمت في أتمتة التعاملات مرحلة نظم تكنول :المرحلة الأولى 1- 3- 1

  .دخال الطلبية والمحاسبةصلة مثل إالمنف

والتي ساهمت في تحقيق أتمتة كاملة علاوة على تعزيز الجوانب الوظيفية  :المرحلة الثانية 2- 3- 1

  .جوتصميم المنت القوى البيعية وعملياتلنشاطات منفردة مثل إدارة الموارد البشرية 

يزال يساهم في تسريع خطاها، لتركز على تكامل  وما الانترنتوالتي ساهم : المرحلة الثالثة 3- 3- 1

مثل ربط نشاطات المبيعات بمعالجة  النشاطات عبر كامل سلسلة القيمة أو ما يسمى بالتكامل التقاطعي
                                                           

∗
الشــبكات  الــذي يســتخدم فــي  routerهنالــك العديــد مــن الأجهــزة المســتخدمة للــربط فــي الشــبكات الواســعة، ومنهــا الموجــه  

، كمــا يســتخدم الموجــه فــي ربــط  frame relayوبروتوكــول ترحيــل الإطــارات) T1(الواســعة التــي تعتمــد علــى وصــلات 
أيضــا، ويمكــن   firewallويقــوم الكثيــر مــن هــذه الموجهــات بوظيفــة الجــدار النــاري. الشــبكات المحليــة بالشــبكات الواســعة

، كمــا يســتفاد منهــا أيضــا فــي بالانترنــتالأمــن عنــد ربــط الشــبكات الواســعة مــن هــذه الميــزة لتــوفير درجــة عاليــة مــن  الاســتفادة
  .مراقبة السياسة الأمنية داخل الشبكات الواسعة
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 customer(ع العميلوقد استخدمت أدوات عديدة مبتكرة لتحقيق ذلك مثل إدارة العلاقة م. الطلبيات

relationship management/CRM) (وإدارة سلسلة التوريد ) التي سنتطرق إليها في الفصل الثالث

)supply chain management/SCM (ؤسسةو نظم تخطيط إدارة الموارد على مستوى الم 

)entreprise resource planing systems/ERP.(  

مع كامل نظام القيمة  ∗تحقيق حالة من تكامل سلسلة القيمة والتي تستهدف :المرحلة الرابعة 4- 3- 1

)value system( وهذا الأخير يعني مجموعة السلاسل في الصناعة برمتها والتي تشتمل على الروابط ،

ما بين نظم إدارة سلسلة التوريد وإدارة   الاندماجكما بدأت حالة . والقنوات والعملاء الموردينما بين 

ميل، ومن أبرز تطبيقاتها تنامي وتداخل العلاقات مابين الموردين والقنوات والعملاء من العلاقة مع الع

جهة، وبين نشاطات التصنيع والتدبير وتقديم الخدمات وغيرها من جهة أخرى، بصورة يبدو أن جميع هذه 

ل منفصلا كما ستتحقق حالة التكامل في تطوير المنتج والذي ظ. في بوتقة واحدة انصهرتالمكونات قد 

بين ) complex product models(كنشاط لفترة طويلة، حيث ستتم عملية تبادل نماذج المنتج المعقدة 

  .الأطراف المعنية

تكنولوجيا المعلومات ليس فقط لربط مختلف النشاطات والفاعلين  يتم استخدام: المرحلة الخامسة 5- 1-3

ات ستتم استنادا على المعلومات التي فالخيار . ت الحقيقيل أدائها بالوقفي نظام القيمة وإنما أيضا في تفعي

قرارات الإنتاج مثلا ستدخل ف. ترد من مختلف النشاطات والفعاليات التنظيمية على مستوى المؤسسات

على  الاستخدام، وهنالك المتوفرة في مختلف التسهيلات الاستيعابيةكعامل في الطاقة  بشكل آلي

، إذ أن مراحل التصميم لتطبيقات ستكون من نصيب تصميم المنتج نفسهمستويات أعمق من ذلك لهذه ا

  .ستستند أيضا على العملاء

  :تبني تكنولوجيا المعلومات - 2

إن الإشارة إلى تبني تكنولوجيا المعلومات في المؤسسة يقتضي التعرف على مفهوم التقبل   

  .تكنولوجيا المعلومات بصورة ناجحةإذ أن هذا التقبل يسمح للمؤسسة بتبني  لتكنولوجيا المعلومات

                                                           

سلسـلة القيمـة هـي سلسـلة النشـاطات التـي تسـاهم فـي قيمـة المنـتج أكثـر . هو مصـطلح يسـتخدم فـي مجـال إدارة الأعمـال  ∗ 
ـــه ـــدأ بالبحـــث والتطـــوير والهندســـة عـــادةً كـــل المنتجـــات تمـــر مـــن خـــلال . مـــن تكلفت ـــي تب  ,Researchسلســـة القيمـــة الت

Development and Engineering Cycle  وتنتقـل إلـى التصـنيعManufacturing Cycle  ثـم تنتقـل إلـى العميـل أو
وبمرور المنتجات في هذه السلسلة ينشا مـا يسـمى .  and Disposal Cycle Post-Sale Servicesيتم التخلص منها 

  .وهي عملية إدارة جميع التكاليف المتعلقة بسلسلة القيمة   total-life-cycle costingب
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يقصد بتقبل تكنولوجيا المعلومات الأخذ في الحسبان إدماجها  :التقبل لتكنولوجيا المعلوماتنموذج  1- 2

مسبقا، وهنا لابد من تعريف العوامل  لقيم والتنظيم المتواجدابعين الاعتبار  الأخذمع ، الاستعمالفي هيكل 

فالتساؤل يدور حول الطريقة التي تدمج بها التكنولوجيات أو . تكنولوجياتالمناسبة للتكيف الأفضل مع ال

 technology acceptance  تقبل تكنولوجيا المعلومات نموذج إلى شيرنلا داخل المؤسسة، وهنا 

model TAM  1-  1(يبينه الشكل رقم والذي (.   

  
  نموذج تقبل تكنولوجيا المعلومات): 1 - 1( الشكل رقم 

    
  
  
  
  
 

  
Source : Dautzberg et al, 2009, p32.   

 ,Bobillier et al[ يز بين مستويينإلى التمي قادهو    davis, 1989الذي طوره هذا النموذج

2006, p249[ :يحسن المدركة وهي إدراك المؤسسة بأن استعمال النظام قد  منفعةالأول يتمثل في ال

كة وهي شدة الإدراك بأن استعمال النظام يتم دون المدر  الاستعمالمن أداء العمل، والثاني في سهولة 

تحليل ومعرفة المحددات لتقبل واستعمال وينبغي على المؤسسة أن تقوم ب. صعوبات أو جهد إضافيين

  .تكنولوجيا المعلومات في الأعمال مع اختيار المنهج المناسب لاتخاذ القرار بتبني تكنولوجيا المعلومات

ويقصد بتبني تكنولوجيا المعلومات اهتمام : والعوامل المؤثرة في ذلك ماتتكنولوجيا المعلو تبني  2- 2

، فهي تعرف بأنها طريقة أين تدرك المؤسسة التحديات المؤسسة بإيجاد تكنولوجيا تناسبها وتطابقها

 ملائمة أم(لها  الاستجابةأو  معها والتفاعل) الفوائد، الأخطار، الفرص(الجديدة  بالتكنولوجياتالمرتبطة 

 وهنالك مجموعة من العوامل التي تؤثر على قرار تبني تكنولوجيا المعلومات يمكن تمييزها فيما يلي ).لا

]bobillier et al, 2006, p250-252[:  

النفسية، (م هذا البعد بالخصائص الشخصية للمستخدمهتي :البعد الفردي والإدراكي للتبني 1- 2-2

ي تكنولوجيا نلتمييز بين ثلاث معايير لتعزيز تبيمكن ا. الآلاتت مع وجودة التفاعلا) ، العملياتيةالإدراكية
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قدرة الجهاز على الاستجابة لحاجات وانتظارات المستخدم، سهولة الاستخدام  أوالمنفعة : المعلومات

    ).كفئة المعوقين مثلا( بعين الاعتبار كل الفئات يأخذالتكيف الذي  وأخيرا

نتيجة استخدام  التنظيمية والهياكل الإستراتيجيةيغطي كل من  :ظيميالبعد الإستراتيجي والتن 2- 2-2

، ما الذي تبحث عنه المؤسسة تكنولوجيا المعلومات، ما هي مخاطر التبني من حيث الاستقلالية والشرعية

ا المتعاملون على استعداد لتبني تكنولوجييكون من تبنيها لتكنولوجيا المعلومات؟ فمن الناحية الإستراتيجية 

   .منها المعلومات بسرعة إذا كان بإمكانهم الحصول على المنافع المرجوة

تقدير (وجي الذي يقدر استعمال النظام التكنولالمعرفة لدى الفرد  بأشكاليرتبط  :الثقافية الأبعاد 3- 2-2

لى المبادلات في الحصول ع إجراء أثناء يأملون الأفراد أن، وهذا يعني )الذات، القدرة على الانجاز

الحكم على : معنوية ورمزية، والتي تنطوي تحت مفهوم الاعتراف الذي يرتكز على مكافآت

 إلى إضافةجدوى وشخصية لنشاط الفرد،  الأكثرمن خلال دعم الجزء ) اجتماعية، ثقافية، تقنية(المنفعة

  .الإبداعالحكم على جودة الخدمات من خلال مدخل 

لتكنولوجيا المعلومات إعادة توزيع العمل والمعلومات بين  يمكن :والجماعي الاجتماعيالبعد  4- 2-2

ن إالناس من خلال فرض المعالجة للمعلومات، فإذا كان التبني يؤدي إلى تكثيف العمل على الموظفين ف

  .ذلك سيقود إلى رفض التبني والعكس صحيح

ن مقدار الثقة التي يمتلكها في إطار التقنيات الوسيطة في تكنولوجيا المعلومات، فإ :البعد التقني 5- 2-2

الكفؤ لهذا النوع من  الاستخدامالمستخدمون المحتملون  فيها، وكذلك مستوى الخبرة المطلوبة لتحقيق 

  .يؤثران سوية على عملية التبني التكنولوجيا

  :تنظيم وظيفة تكنولوجيا المعلومات - 3

الأفراد، الأجهزة،  تتكاثف عناصر نظام المعلومات من خلال التوظيف المنسق لكل من

الإجراءات، البيانات والموارد الأخرى لتوفير معلومات متجانسة ودقيقة يعتمد عليها في اتخاذ القرار وتنفيذ 

نه يجب على أي نظام عامل داخل أي مؤسسة كانت أن يتضمن طرق إالأعمال اليومية، وعليه ف

 .وإجراءات تطوير وتوصيل المعلومات بشكل فعال وكافي

 والإجراءاتة المكونات المتداخلة يمثل نظام المعلومات مجموع: هوم وأهداف نظام المعلوماتمف 3-1

النمطية التي تعمل معا لتجميع وتشغيل وتخزين وتوزيع ونشر واسترجاع المعلومات التي تحتاجها 

، 2010 ار،النج[ المؤسسة بهدف تدعيم اتخاذ القرار والتعاون والتحليل والتصور والرقابة داخل المؤسسة

ن نظام المعلومات يمثل تجميعا مدروسا من الأفراد والإجراءات والأجهزة يصمم إوعليه ف  ،]39ص
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فأمام الحاجة إلى المعلومة فإن المؤسسة مطالبة في كل   .خصيصا لتلبية حاجات المستخدمين للمعلومات

معالجة المعلومة والتي تسمح لها الأوقات بوضع الوسائل البشرية والمادية والقيام بالإجراءات اللازمة ل

  .بممارسة أنشطتها في الظروف المثلى

   :فهو يسمح ب جلهاأمن  وضع نظام المعلوماتمن هداف الأأما عن 

تنفيذ الصفقات التجارية بين مختلف الأطراف  أوتأمين حركة الاتصال سواء في تبادل الرأي  - 

 .البيانات الذي يسهل عملية استرجاع الأمر، المشاركة في النظام

تسهيل اتخاذ القرارات بسبب توفر البيانات الخام أو المعالجة المسبقة والمرتبطة بالمشكل  - 

 .المطروح

تحقيق الفاعلية بتوفير المعلومات الصحيحة اللازمة لاتخاذ القرارات، والكفاءة بتوفير هذه  - 

 .المعلومات بأقل تكلفة ممكنة

ف نظام المعلومات، نلاحظ وجود ثلاث عوامل مهمة في من خلال تعري :مكونات نظام المعلومات 3-2

  .التخزين والاتصال المعالجة، )والبشرية المادية(المعلومة، الوسائل : ه هيتكوين

  . إضافة إلى أهميتها وخصائص المعلومات الجيدة تعريف المعلومة إلىسنشير  :المعلومة 1- 3-2

وترجع إلى كلمة معلم أي الأثر " علم"ن كلمة إن كلمة معلومات مشتقة م: تعريف المعلومة 1-1- 3-2

ناتجة عنها  فعند ذكر هذه الكلمة يخطر بأذهاننا كلمات مكملة، مرادفة أو. الذي يستدل به على الطريق

، Facts، حقائق Details، تفاصيل)DATA،∗بيانات(خام معلومات: أو مفسرة وموضحة لها، مثل

  . ]rennet, 2001, p143[ معرفة،  Intelligenceذكاء

 أو بالأرقامالمعلومات عبارة عن الحقائق المتعلقة بموضوع ما، ويمكن التعبير عنها  أن أي

 أوالاقتصادية  أوقات بين الحقائق المتعددة سواء المالية وأيضا العلاجميعها  أوالصور  أوالكلمات 

  .السياسية ومدى تفاعل جميعها مع بعضها البعض

                                                           
البيانــات مــواد خــام أوليــة ليســت ذات قيمــة بشــكلها الأولــي والتــي تعتمــد عليهــا المعلومــات وتأخــذ شــكل أرقــام أو رمــوز أو   ∗

كل منطقــي مفهــوم لتتحــول إلــى معلومــات، عبــارات أو جمــل، لا معنــى لهــا إلا إذا تمــت معالجتهــا وارتبطــت مــع بعضــها بشــ
أما المعرفة فهي تشمل عملية فهـم وتقيـيم . ويكون ذلك عادة عن طريق البرمجيات والأساليب الفنية المستخدمة في الحواسب

  .المعلومات وتحويلها إلى مهارات تطبيقية وخبرات مفيدة
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هنالك العديد من الخصائص التي يجب توافرها في المعلومات : يدةخصائص المعلومات الج 1-2- 3-2

 ، ص2007فرغلي، [حتى يتسنى لها القيام بدورها على أكمل وجه و من أهم هذه الخصائص

  :]18،19ص

 عند الحاجة و المناسب و المطلوب الوقت في المستخدم إلى المعلومات تصل بمعنى أن : تالتوقي - أ

، ومن اجل الوصول إلى ذلك لابد من تخفيض الوقت اللازم لدورة نهم الاستفادة يمكن حتى إليها،

 .المعالجة

 ويعني الدرجة التي يغطي بها نظام المعلومات احتياجات المسـتفيدين مـن المعلومـات :الشمول   -  ب

 المعلومـات تكـون ، ،معناهـا يفقـدها إيجـاز أو زائـد تفصـيل دون كاملـة بصـورة مقدمـة تكـون أن و

 .المستخدم رغبات و لباتمتط لجميع كاملة

 .ةسليمال اتقرار ال لاتخاذ مفيدة المعلومات تكون أن أي: ؤسسةالم بنشاط مرتبطة   -  ت

وذلك تبعا  سرعة و بسهولة المعلومات على الحصول إمكانية تعني و : عليها الحصول إمكانية  -  ث

 .سهولة الاستخدام إلى إضافةلحجم المعلومات التي يقدمها نظام المعلومات 

التجميـع  أخطـاء مـن خاليـة صـحيحة صـورة فـي المعلومـات تكـون أن المقصـود بـذلك:قـةالد  - ج

 .والتسجيل والمعالجة، أي هي درجة خلو المعلومات من الأخطاء

د ويمكـن قياسـها المسـتفي لطلـب مناسـبة و ملائمـة المعلومـات تكـون نلأ مقيـاسهـي و : صـلاحيةال  - ح

 .بخاصيتي الوضوح والشمولية للمعلومات

 كـونيو  أو تنـاقش، تعـارض دون واضـحة المعلومـات تكـون أن ةيالخاصـ هـذه وتعنـي: الوضـوح  - خ

تكون واضحة وخالية من الغموض ومتسقة  بحيث ينلمستفيدلاحتياجات ا المناسب بالشكل عرضها

 .فيما بينها دون تناقض

 .والمقصود بالمرونة إمكانية استعمال المعلومات من طرف أكثر من جهة واحدة: المرونة - د

 مما أخطاء احتوائها على عدم إلى بالإضافة المصدر مؤكدة المعلومات تكون أن وتعني :ةمؤكد  - ذ

 .للمستفيدين ثقة محل دائماً  عليها الحصول مصدر يجعل

على أن بقاء المؤسسة  مرتبط  الأبحاثالعديد من  تأكد: بناء الأسواقفي المعلومة  أهمية 1-3- 3-2

وتسيير المعرفة، ويمكن النظر  للاتصالي السوق والفعالية المتزايدة بالمرونة الكبيرة للقدرات التعاقدية ف

  .منتج وجهة المعلومة للعميل- إلى المعلومة من جهتين جهة المعلومة
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يعد التحكم في قاعدة بيانات المؤسسة من أهم مصادر قوتها في  :منتج أساس الأداء- المعلومة - أ

تنظيمية وإدارية جديدة، ومراقبة دائمة لمختلف  ظل تكنولوجيا المعلومات، هذه الأخيرة خلقت حاجات

 .عناصر النشاط فإتاحة قواعد المعلومات تسمح لها بعقلنة عروضها وتسيير المنتج بصورة أمثل

يستفيدون من  الاقتصاديينأن المتعاملين   brousseau (1992)أكد :عميل والسوق- المعلومة  -  ب

المعلومات تسمح بإتاحة معلومات كثيرة حول المنتجات  لأن تكنولوجيا البيئة المعلوماتية بصورة كاملة

الواسع لتكنولوجيا المعلومات يسمح  فالانتشار. بسهولة أكبر وسعر أقل...) سعر جودة،(الموجودة

 .]benghozi, 2001, p176[للسوق بعلاقة بين العملاء والمؤسسات بدرجات كبيرة وبفعالية متزايدة 

المادية والموارد المستخدمة في  الأجهزةتتضمن الموارد المادية جميع  :ةالوسائل المادية والبشري 3-2-2

المكملـة ونقصـد بهـا مكونـات  والأجهـزةتشغيل المعلومـات وتشـمل الحاسـوب وهـي وحـدة التشـغيل المركزيـة، 

 الأفـرادوجـود  أنكمـا . الملموسـة والتـي يـتم تسـجيل البيانـات عليهـا الأشـياءالحاسوب والوسائط وهـي جميـع 

مـن المـوارد البشـرية وهمـا المسـتخدمين النهـائيين  أساسـييننظام معلومات وهناك نوعين  أيوري لعمل ضر 

 .في نظام المعلومات والأخصائيون

 :كل عنصر فيما يلي إلى يمكن الإشارة :، التخزين والاتصالالمعالجة 3- 3-2

ا تمثلــــه وهــــو مــــ، تجــــري مــــن خلالهــــا عمليــــات تحويــــل المــــدخلات إلــــى مخرجــــات :المعالجــــة 3-2-3-1

  :شملوتالعمليات الإنتاجية بالمصانع أو تقديم الخدمات في المؤسسات 

          :تتحـدد هـذه التعليمـات فـي ضـوء الاعتبـارات التاليـة :تحضير التعليمات الخاصـة بتشـغيل البيانـات - أ

ـــــــــة معالجـــــــــــــة البيانـــــــــــــات: الاســـــــــــــتعمال- .                      يحـــــــــــــدد طبيعـــــــــــــة اســـــــــــــتعمال المعلومـــــــــــــات ثـــــــــــــم طريقــــ

التقــــارير المطلوبــــة  لإعــــدادتوضــــح تعليمــــات وبــــرامج التشــــغيل اللازمــــة : الخبــــرات المتخصصــــة –

 . باشتراك متخصصين في الميدان

 .   الفنية المستخدمة والإجراءاتتحديد التكنولوجيا : تكنولوجيا المعلومات –       

المعلومـــات وتقيـــيم  إعـــداددف تشـــمل هـــذه الوظيفـــة تشـــغيل البيانـــات بهـــ: تجميـــع وتحليـــل البيانـــات  -  ب

  .البيانات للتأكد من صحتها ومناسبتها للغرض الذي تستعمل فيه

يقوم نظام الحاسب الآلي بالتخزين من خـلال وحـدة الـذاكرة الأوليـة وتـدعم بواسـطة   :التخزين 3-2-3-2

ل القــرص وحــدة الــذاكرة الثانويــة وتســتخدم  لــذلك وســائط تخــزين متنوعــة مــن أقــراص مدمجــة وصــلبة ومشــغ

الضــــوئي وغيرهــــا، ويــــتم تخــــزين البيانــــات وكــــذلك التعليمــــات الخاصــــة بتحليــــل البيانــــات والبــــرامج اللازمــــة 
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فـي  فظ جميـع المعلومـات المتحصـل عليهـاحيث تح، ]358ص  ،2006 ،وآخرون فريد مصطفى[للتشغيل

  .إليهاعند الحاجة  إليها، بطريقة يسهل الرجوع ملفات

وذلــك عنــد مكــان اســتخدامها  إلــىمــن مكــان معالجتهــا  المعلومــات نقــل يتمثــل فــي :الاتصــال 3-2-3-3

  .حاجة المستخدم لها

  :تبني تكنولوجيا المعلومات مزايا -4

الذي جعل  الأمربصورة كبيرة  الأعمالثر التقدم السريع في تكنولوجيا المعلومات على منظمات أ

تم الإشارة إلى تلك المزايا التي تخدم إذ ت، ااستعمالهجميع المزايا التي يتيحها  إحصاءمن الصعب 

  :موضوع البحث والمرتبطة أساسا بتحسين أداء المؤسسات على اختلاف أشكالها

من  وإدخالهايتم تصميم التكنولوجيا الرقمية  :موارد البشريةتكنولوجيا المعلومات وتحقيق أداء ال 4-1

التطور  أن إذر السلوك الفردي للموظفين، يمي وتغييا لها من تأثير على الهيكل التنظقبل المؤسسات لم

جداول البيانات ومعالجة النصوص على وجه (في الحوسبة الشخصية مصممة للاستخدام الفردي 

 بأدنىالاتصالات  وإثراء، وهذه الوسائل التقنية تسمح بالتنسيق الجماعي )الخصوص

سبة الشخصية على تعزيز ركزت الحو  أنوفي نفس الوقت بعد   .]Benghozy, 2001, p4[التكاليف

ولة لتوفير طرق التعاون بين وحدات المؤسسة في محاوتحسين العمل الفردي ركزت على المزيد من 

لمشاركة في التنمية الجماعية والتنبؤ بتصرفات ية لتبادل الوثائق والرسائل ومتابعة تدفق المواد واشخص

 الإنتاج أنظمةمات ترتكز على ا المعلو المؤسسات أن تطبيقات تكنولوجيكما اعتبرت بعض . الآخرين

نظم الخبرة وهو ما جعل مختلف الجهات الفاعلة تهيكل  أوم تبادل المعلومات أنظمة التعاون، نظوالرقابة، 

ويعد  الأفراد أداءتصميم تكنولوجيا المعلومات جاء لتحسين  أن إلا ،والجهود والاستراتيجيات النشاطات

 تعتبر الشبكات الداخلية إذ. الجديدة للعمل الأشكالذو محتوى بسيط يعكس  الفرد فهو إنتاجيةعاملا لدعم 

مراكز التأهيل ومن تم شبكة  إنشاءالأولى في داعمة للعمل الجماعي وتتمثل الخطوة  أدوات للمؤسسة

تطوير واجهة على الشبكة الداخلية للمؤسسة، مخصصة لتقييم المهارات والإعلان عن فتح مسابقات 

م تقييم مستوى الموظفين عبر الشبكة وتستفيد المؤسسة من استبيانات التقييم في وضع برامج توظيف، ويت

مثلا كيفية (تدريبية أفضل في المستقبل، كما تعد الشبكات وسيلة لتزويد الموظفين بالمعلومات الضرورية 

والتي تعبر ) جديدةمجية، كيفية التعامل مع برمجيات البر إيجاد الحلول عند حدوث الأعطال التقنية أو 

  .عن احتياجاتهم
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 وأداء، الأداء التقنيفي  يتمثل الأداء التنظيمي :نولوجيا المعلومات وتحقيق الأداء التنظيميتك 4-2

. كفاءة الرقابة أو التقييم العلاقات الإنسانية والكفاءة الفنية الإدارية من جهة، ومن جهة أخرى تتمثل في

حسب المؤسسة ونوع عملها ومدى فهمها للعلاقات القائمة بينها وبين  ميالأداء التنظيتلخص مفهوم إذن ي

  .البيئة المحيطة بها

موضوع أثار تكنولوجيا  طرح الباحثونفمنذ ظهور الكمبيوتر كأداة لمعالجة البيانات في المؤسسات، 

وجود علاقة على  أجمعوا قدو . سواء على المستوى التنظيمي أو المستوى الفرديالأداء المعلومات على 

من جهة أخرى يصنف  ،]alpar et al, 1990, p7[ والأداء التنظيميبين تكنولوجيا المعلومات 

وهو التوافق بين استراتيجيات تكنولوجيا المعلومات واستراتيجيات الأعمال على أنه  التوافق الإستراتيجي

ويرتبط ذلك بكيف يمكن . ميالتنظي الأداءمن العوامل التي تؤثر في تكنولوجيا المعلومات من خلال 

 للمؤسسةمكن ي إذأساس للتوافق الإستراتيجي،  اعتبارهاتكنولوجيا المعلومات أن تكون جيدة و  لإستراتيجية

أن تحقق نجاحا في التوفيق بين تكنولوجيا المعلومات واستراتيجيات أعمالها بموازنة العوامل الداخلية 

  .المعلومات وأعمالها لات تكنولوجيااوالخارجية من أجل تحسين مج

وقد أكدت العديد من الدراسات أن التوافق الإستراتيجي يؤدي إلى تبني تكنولوجيا ناجحة تساهم 

لتكنولوجيا المعلومات دور  أنكما  .]chen et al, 2007, p3[في الحصول على تنظيم فعال وكفؤ 

  :الجديدة من خلال أساسي سواء في الهيكل التنظيمي التقليدي أو في الأشكال التنظيمية

 .من وضع مجموعة العمل في أعلى مستوياتها الآلية الاتصاليسمح استعمال وسائل  - 

 .تسمح للمؤسسة بالعمل في نفس الوقت ككيان مندمج بالرغم من استقلالية الوحدات التشغيلية - 

  .الخارجية المؤسساتبتأسيس علاقات مع  الافتراضيةتسمح ظاهرة المؤسسات  - 

ل يعاملا مساعدا لتشك المعلومات تكنولوجيا اعتبرت :تشكيل اقتصاد المعرفةالمعلومات و تكنولوجيا  4-3

نتشار شبكات الاتصال اقتصاد المعرفة الشامل، هذا الاقتصاد الذي يتغذى من تغلغل استخدام وا

 ومع ظهور الاقتصاد المعرفي ظهرت قوانين اقتصاد المعرفة مثل .مرئيمسموع أو  وتوصيلها لكل ما هو

تحمل مؤسسات تكنولوجيا المعلومات  إلىوالذي يعود  ،الرقمي الإنتاجقانون تزايد العوائد في مجال 

 ،للتكاليف التشغيلية للموارد البشرية والانخفاض المستمر للتكلفة مع زيادة عدد الوحدات الرقمية المنتجة

أي انه في الاقتصاد  من جديد تاجالإندورة  إعادةهامش التكلفة الضئيل جدا والمترتب على  إلى بالإضافة

  .]43، 42صص ، 2009، ياسين غالب[الجديد زيادة المدخلات تؤدي إلى زيادة المخرجات
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وقد أعطى هذا الاتجاه التطوري في تكنولوجيا المعلومات قوة دفع هائلة للانتقال نحو تقنية  

ند بصورة أساسية على شبكات الشبكات حيث أن المستفيد في الاقتصاد الجديد هو من يمتلك أصول تست

  .الحاسوب واتصالات البيانات

آل فرج الطائي، : للمزيد من المعلومات انظر[حقيق المزايا التنافسية تكنولوجيا المعلومات وت 4-4

تطبيقات تكنولوجيا المعلومات في مساهمتها الجادة لتعزيز  أهميةتبرز :  ]309-301ص ، ص2009

فورات كبيرة في و ، وتنخفض التكاليف، وتتحقق الأعمالتتوسع  إذسسات، عناصر الميزة التنافسية للمؤ 

وتحقيق عوائد وموارد جديدة للمؤسسة، وتحسين  الأداءالجهد والوقت والمرونة العالية لتحديث وتطوير 

المعرفة في  إدارةللعملاء، والتحسين المستمر للمنتج وتكوين القاعدة التقنية لبناء نظم  استجابةسرعة 

  .]27ص ،2012،وآخرونالعبادي [ؤسسةالم

هم اعتماد تكنولوجيا المعلومات في تحقيق المزايا التنافسية من خلال المنافع التي يحققها ايس 

  :وهي

السوق عاملا حاسما في تحقيق المزايا  إلىيعد وقت الوصول : اختصار وقت تسويق المنتج 1- 4-4

المعلومات عند الحاجة  إتاحةن تحقيق ذلك من خلال التنافسية خاصة عند طرح المنتجات الجديدة، ويمك

المعلومات  إلىالمهام، والسماح لكل المشاركين في الوصول  لإدارة والإسناد إليها، وتقديم الدعم

  .الضرورية

 الأدوات الملائمة التي تزيد من إنتاجيةتتيح تكنولوجيا المعلومات  :التصميم إنتاجيةتحسين  2- 4-4

 أوالتصميم اعتمادا على التصاميم الحالية  وإعادةالمعلومات بفعالية  إلىح بالوصول تسم إذالمهندسين، 

  .تعديلات بسيطة عليها إجراء

تكنولوجيا المعلومات تتيح المجال لتحقيق  إن :لفريق العمل الإبداعيةالاستفادة من المهارات  3- 4-4

  :]308، ص2009فرج الطائي،  آل[ في المجالات التالية الإبداع

 إعادةالنتائج المتعلقة بالتغيير في المنتج واختصار عمليات  واختبارالتواصلية لجميع الوثائق  - 

 ,المحتملة للتصميم الأخطاء وأيضاالتصميم 

المناسبين  للأشخاصتقليص مخاطر الفشل من خلال توزيع المخاطرة وجعل المعلومات متاحة  - 

 .في الوقت المناسب

الجميع  إشراكبهدف  الأفكارم ز لة باستخدام تسهيلات نقل ر تشجيع الفريق المختص بحل المشك - 

 .في حل المشكلة
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المنتجات ضمن نطاق  إبقاءتسهم تكنولوجيا المعلومات في  :بتطوير المنتجات الأفضلالتحكم  4- 4-4

 إدارةعتمد عليها المؤسسة، هيكل المنتج، تة من خلال ضمان السيطرة على المعلومات التي السيطر 

 للإجراءاتللبيانات والمعلومات والتنفيذ الالكتروني  الآلييمكن تعزيز السيطرة من خلال التدفق ، و التغيير

  .تجاهلها أوعملية الجدولة  إهمالعلى النحو الذي يجعل من الاستحالة 

 تقادم المعلومات قد يؤثر سلبا على جودة الخدمات بتقديم خدمات لا إن: الجودة الشاملة إدارة 5- 4-4

  .، لذلك فان تكنولوجيا المعلومات تسمح بتوفير المعلومات في الوقت الحقيقيمستوى المنافسين إلىترقى 

، 254ص ، ص2012مبروك، [دور في ليتجلى هذا ا: تكنولوجيا المعلومات في الهندرةدور  4-5

255[:  

عدة المرتبطة بنظم المعلومات الصوتية عن طريق الحاسب لمسا  الآليةاستخدام برامج المساعدة  - 

 .العملاء للحصول على الخدمات

  .المساعدة في القيام بأعمال جديدة مثل المؤتمرات عن بعد - 

  .المساعدة في تخيل حلول لمشكلات لم تحدث بعد - 

 .المساعدة على التخلص من الأنماط الجامدة والقديمة - 

    .انجاز الأعمال بحركة وسرعة ومرونة وشفافية - 

  .جزاء العمل لتكوين عمليات مترابطة ذات معنىالمساعدة على التكامل والاندماج مع أ - 

التحديث المستمر للمعلومات عن طريق البريد الالكتروني ولوحات الإعلان الالكترونية وحلقات  - 

  .المناقشة وقواعد معلومات المستندات

  .الحصول على دورات تدريبية عامة من مؤسسات ومعاهد تدريب خارجي - 

  .ج التدريب لتقييم فعالية التدريب وقدرات الموظفينوضع نظام للاختبارات في كافة برام - 

توفر احتياجات التعلم الذاتي المستمر والاختبارات لإعادة تحديد مستويات الأداء وباستخدام النظم  - 

  .الآلية

تقديم معلومات مباشرة على الحاسب الآلي حول برامج التدريب ورسوم الدورات ومواعيدها  - 

  .والتسجيل فيها

ب الفعلي عن طريق الحاسب في محطة العمل الخاصة بالموظف وذلك عبر استخدام تقديم التدري - 

النظم الاستشارية الخاصة بالإدارة أو القيادة أو التحفيز أو عن طريق العمل على توجيهات 

 .مباشرة على الحاسب الآلي أو تمارين متفاعلة عبر أشرطة الفيديو
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 llالمصرفي جالتكنولوجيا المعلومات في الم:  

التغير التقني فـي الصـناعة المصـرفية يركـز بالدرجـة الأولـى علـى مكننـة المكاتـب الخلفيـة منـذ  إن 

سنوات الستينات والسبعينات ونظام الأتمة الذكية والناتجة عـن إدخـال وتوزيـع البيانـات المعالجـة والشـبكات 

التــي تقــدمها والتــي مــن  والخــدماتالتكنولوجيــة والتــي تتمحــور حــول إدخــال مفهــوم المصــارف الالكترونيــة 

  .نها تحفيز السلوك الإبداعي داخل المصرفشأ

   :في المجال المصرفي ومراحل استخدامها تعريف تكنولوجيا المعلومات -1

عمـــال فـــي تعريفهـــا عـــن تكنولوجيـــا المعلومـــات فـــي لا تختلـــف تكنولوجيـــا المعلومـــات فـــي مجـــال الأ

  .ة تميز خصوصية هذا القطاعأنها مرت بمراحل تطور مختلف إلاالمجال المصرفي 

 آليـاتتكنولوجيـا المعلومـات هـي رصـيد المعرفـة الـذي يسـمج بإدخـال  :تعريف تكنولوجيا المعلومـات 1-1

ويعكــــس مصــــطلح  ]139، ص2006بــــريش، [ ومعــــدات وعمليــــات وخــــدمات مصــــرفية جديــــدة ومحســــنة

  :]Buzzacchi et al, 1995, p153[مرحلتينتكنولوجيا المعلومات في المجال المصرفي 

فيهـا منـذ سـنوات السـتينات بفضـل  والتـي دخلـت المصـارف الآلـيوتسـمى مرحلـة التشـغيل  :ىالأولـالمرحلة 

قــدرة الحاســب علــى معالجــة كميــات كبيــرة مــن المعــاملات، والتــي عرضــت حلــول تكنولوجيــة فعالــة لمشــاكل 

ـــة فـــي الهيكـــل التن إلـــى أدت كمـــاالقطـــاع المصـــرفي فـــي ذلـــك الوقـــت،   أداءظيمـــي وتحســـين تغييـــرات جذري

فــي  الأقــلعلــى . تحســين جــودة الخدمــةلالعمليــات، وخلــق فريــق عمــل خــاص مــن المبــرمجين والمختصــين 

 والأخطـاءالمضـي قـدما فـي طريـق التجـارب  إلـىمن المسار التكنولـوجي تحتـاج المصـارف  الأولىالمرحلة 

  .يا المعلوماتلاكتشاف حلول تنظيمية فعالة والتحكم في تكاليف الاستثمار في تكنولوج

نشـر تكنولوجيـا الشـبكات وتوزيعهـا ومعالجـة البيانـات  أن إذالذكيـة  الأتمتـةوتسـمى مرحلـة  :ةالثانيالمرحلة 

تصــميم نظــم المعلومــات للمصــارف،  إعــادة إلــى أدتحــول النظــام التكنولــوجي للصــناعة المصــرفية، والتــي 

إجـراء المعـاملات فـي الوقـت  إلـىنطـاق واسـع مركزيـة والتحـول علـى علـى اللا الأولوالتي تستند في المقام 

وهنالك  .من خلال الشبكات بين المصارف الأخرىرف االتفاعل مع نظم المعلومات للمص وأخيراقيقي، الح

  :أربع عناصر متشابكة ومتكاملة تشكل مظاهر استخدام تكنولوجيا المعلومات في العمل المصرفي وهي 

  .معدات المستخدمةويتمثل في الآلات وال: الجانب المادي - 

  .ويتمثل في طرق استخدام هذه المعدات: لاستعماليجانب الإستخدامي أو اال - 

  .يتمثل في المعرفة المصرفية المطلوبة: الجانب العلمي - 

  .المصرفية الخدماتيتمثل في اكتساب المهارات اللازمة لتقديم   و: بتكاريالجانب الا - 
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ـــاتمراحـــل اســـتخدا 1-2 ـــا المعلوم ـــ :م تكنولوجي د مـــر اســـتخدام تكنولوجيـــا المعلومـــات فـــي المصـــارف لق

  :بالمراحل التالية

وهــي مرحلــة دخــول تكنولوجيــا المعلومــات إلــى أعمــال المصــارف بغــرض إيجــاد  :مرحلــة الــدخول 1-2-1

، حيــث بــدأ الأخصــائيون فــي شـــؤون )back office operations(حلــول للأعمــال المكتبيــة الخلفيــة 

: ارف لإيجـاد الحلـول التكنولوجيـة لمشــاكل الأعمـال المصـرفية الخلفيـة، مثــلالتكنولوجيـا يـدخلون إلـى المصــ

والعليــا التنفيذيــة تتــدخل  الوســطىولــم تكــن الإدارات . التقــارير الماليــة والمحاســبية مشــكل التــأخير فــي إعــداد

  .سواء في الحلول المقترحة أو كلفتها وكان همها هو حل المشاكل المتعلقة بالعمل المصرفي

هـي المرحلـة التـي بـدأت   (technology awareness): مرحلـة تعمـيم الـوعي بالتكنولوجيـا 1-2-2

بتعميم الوعي بالتكنولوجيا على كافة العاملين بالمصرف من خلال برامج تـدريب تغلـب عليهـا التقنيـة علـى 

  .حساب المعرفة بالأعمال، وتميزت بعدم وجود تدخل مباشر من قبل الإدارات الوسطى والعليا

وتتميـز ):  online rea time(والتـوفير الفـوري لخـدمات العمـلاء  الاتصـالاتمرحلـة دخـول  1-2-3

  .بالتكاليف العالية واهتمام الإدارات العليا بالتكنولوجيا

بأخصـــائيين واستشـــاريين فـــي مجـــال  الاســـتعانة) cost control(: مرحلـــة ضـــبط التكـــاليف 1-2-4

  .التكنولوجيا للمساعدة في ضبط التكاليف

اعتبــار تكنولوجيــا المعلومــات كأصــل مــن أصــول  مإذ تــ: مرحلــة تكنولوجيــا المعلومــات كأصــل 1-2-5

 technology" إدارة التكنولوجيا"كباقي الأصول، وهنا بدأت مرحلة ) مردودا(المصرف، لابد أن يذر عائدا

management.  

ت فيهـا الإدارة الإسـتراتيجية بـدأ: عمل من أعمـال المصـرف المعلوماتمرحلة اعتبار تكنولوجيا  1-2-6

للتكنولوجيـــا والتـــي ارتكـــزت علـــى تفعيـــل الإنتاجيـــة علـــى الصـــعيد الـــداخلي وتحســـين الضـــبط علـــى الصـــعيد 

العملــي، وتســـويق التكنولوجيــا علـــى الصـــعيد الخــارجي، ولابـــد عنـــد هــذه المرحلـــة أخـــذ بعــض الأمـــور بعـــين 

  :]27، ص2008، وآخرونري مالش[منها  الاعتبار

كميـــدان أساســـي مـــن أعمـــال ) retail banking(فـــي الخـــدمات المصـــرفية بالتجزئـــة  رالاســتثما  - 

 .المصارف ومصدر مهم لزيادة ربحيته

 .لتلبية احتياجات العملاء على الركائز الإلكترونية الاعتماد  - 

 .تصاعد أهمية التكنولوجيا في مراقبة سير الأعمال والرقابة الداخلية  - 
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تم بمخاطر التشغيل، وأهمية الإدارة الإستراتيجية لمخاطر التكنولوجيا معايير بازل الجديدة التي ته  - 

  .المصرفية لمنع أي تأثير سلبي على المصارف

   :المصارف الإلكترونية ومخاطر معاملاتها المصرفية والمالية -2

جهــة المنافســة، الأمــر امتطــورة لتلبيــة حاجــات عملاءهــا ومو  تقــديم خــدمات إلــىتســعى المصــارف 

حـدث أكل دقة وسرعة في أي مكان وزمان وهذا ما يتطلـب ها على إجراء عملياتها المصرفية بعدالذي يسا

  .التي بدورها ترتبط بجملة من المخاطر الوسائل التكنولوجية والبرمجيات

يعـد مصــطلح المصـارف الالكترونيـة تعبيـرا متطـورا وشـاملا للمفــاهيم  :المصـارف الالكترونيـة مفهـوم 2-1

عبــارة عــن منافــذ لتســليم الخدمــة "بأنهــاتعــرف المصــارف الالكترونيــة و لــع التســعينات،التــي ظهــرت فــي مط

منتشــرة فــي (ومكانيــا) ســا24خــدمات لمــدة (ذات مــدى متســع زمنيــا الآليــةالمصــرفية قائمــة علــى الحاســبات 

على أنها بنك مستقل بذاته يقدم كافة الخدمات  كما عرفت، ]2، ص2000 حماد،[) أماكن متعددة جغرافيا

التــي يقــدمها أي بنــك تقليــدي آخــر، غيــر الفــارق بينهمــا انــه بنــك لا وجــود لــه علــى الأرض وإنمــا مقــره علــى 

كمـا تعـرف علـى أنهـا ، ]18-5، ص ص2005الجنبيهـي، : انظـر المعلومـاتللمزيد من [ شبكة الانترنت

ـــر  ـــتم ربطـــه بحواســـيب المصـــرف عب ـــا مـــن حاســـوب شخصـــي ي مجموعـــة مـــن الخـــدمات المصـــرفية انطلاق

لخطوط الهاتفية، وهي تمكن من إجـراء العمليـات المصـرفية لـيس علـى المسـتوى المحلـي فحسـب بـل علـى ا

ممــا ســبق نســتخلص أن المصــرف الالكترونــي  ].189، ص2002تطــار، [ المســتوى العــالمي دون انقطــاع

ــــى الخــــدمات والمنتجــــات المصــــرفية باســــتعمال الوســــائط  ــــل بالحصــــول عل ــــذي يســــمح للعمي هــــو النظــــام ال

في الولايات المتحدة الأمريكيـة وهـي  و. لكترونية وذلك في كل وقت ومن أي مكان سواء محليا أو دولياالا

البلــد الســباق إلــى اســتخدام تقنيــة المصــارف الإلكترونيــة يــزداد عــدد الأشــخاص الــذين يــدفعون فــواتيرهم عــن 

شــخص  مليــون 29أن نحــو باســتمرار، وقــد ذكــر مركــز جــوبيتير للأبحــاث تقريــرا يبــين فيــه  الانترنــتطريــق 

، مع الإشـارة إلـى أن أول 2003خلال سنة الانترنتمن خدمات المصارف الإلكترونية عن طريق  استفادوا

سـنة   Soft bank، ثـم تلتـه بنـوك أخـرى مثـل1995سـنة   Net bankبنـك افتراضـي علـى شـبكة الانترنـت

مليـون عـرض  135اع إصـدار بنكـا افتراضـيا اسـتط  American online، وفي نفس السنة أقامـت1996

و نلاحـظ فـي الجـدول التـالي تطـور عـدد  .]3، ص2000حمـاد، [1999 فـي جـانفيي اليـوم الواحـد فسعر 

  .المتعاملين مع المصارف الإلكترونية في الولايات المتحدة الأمريكية
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  .)مليون(مريكية عدد المتعاملين مع المصارف الإلكترونية في الولايات المتحدة الأ ): 1-1( الجدول رقم 

  2010  2009  2008  2007  2006  2005  2004  2003  السنة

عدد 
  المتعاملين

29,6  35,3  40,9  46,2  51,3  56  57,6  59  

  .Yap et al, 2010, p30:  الطالبة بالاعتماد على إعدادمن : المصدر 

هــذا  ،لــيآشــباك  18000الــة مصــرفية وأكثــر مــن وك 6000أكثــر مــن  2010قــد ســجلت ســنة و 

 online/ mobile[1مليـــون متعامـــل69إلـــى بلـــوغ عـــدد المتعـــاملين   2015ير توقعـــات ســـنة وتشـــ

banking statistics,2015 [  

، 6ص ،2005البـارودي، [ ثـلاث مواقـع كمـا يلـي إلىتنقسم  :أنواع المواقع للمصارف الإلكترونية 2-2

7[:  

لومـات عمـلاء المصـارف تمكـن مواقـع المع:  informational websitesمواقع المعلومات  2-2-1

العامــة عــن المؤسســة المصــرفية المعنيــة والخــدمات التــي تقــدمها  المعلومــاتالإلكترونيــة مــن الإطــلاع علــى 

ويجب أن تتحمـل المؤسسـة صـاحبة الموقـع المسـؤولية . الرصيد ومنتجاتها، إضافة إلى إمكانية السؤال عن

 مــات المعروضــة فــي الموقــع عــن منتجاتهــاالقانونيــة اتجــاه عملاءهــا فــي حــال عــدم صــحة أي مــن المعلو 

والأســـعار التـــي يجـــري التعامـــل بهـــا، ويعتبـــر الموقـــع المعلومـــاتي للمصـــرف الإلكترونـــي شـــكلا مـــن أشـــكال 

  .الدعاية الإعلامية للمصرف

يسـمح الموقـع التفـاعلي بنـوع مـا مــن :   communacative websitesالمواقـع التفاعليـة 2-2-2

مصــرف وعمــلاءه عــن طريــق البريــد الإلكترونــي مــثلا، وتعبئــة طلبــات أو نمــاذج التبــادل المعلومــاتي بــين ال

  .على الخط، أو تعديل معلومات القيود والحسابات على نحو مباشر

إمكانيـة إجـراء  لعملائهـاتتـيح هـذه المواقـع :   transactional websitesمواقـع التعـاملات 2-2-3

لماليــة، وعمليــات التحويــل الماليــة الكبــرى التــي تجــري التعــاملات الماليــة التــي تتضــمن فحــص الحســابات ا

  .لأهداف تجارية، وذلك بشراء الخدمات التي تمكن العميل من التعامل مع المؤسسة المصرفية

                                                           

1 online/ internet banking, http://www.statisticbrain.com/online-mobile-banking-statistics/, 
consulté le : 15-5-2015. 
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مــن الصــعب الإحاطــة بشــكل دقيــق بالمخــاطر المحتملــة  :المصــارف الالكترونيــةمخــاطر معــاملات  2-3

د الإلكترونيــة، ويرجــع الســبب إلــى التطــورات الكبيــرة والســريعة لتطبيــق المصــرف الإلكترونــي واســتخدام النقــو 

 التكنولوجيـا المصـرفية المسـتخدمةدرجـة تطـور وفـق هذه المخاطر تختلف  أن إذ. المعلومات في تكنولوجيا

بتصــرف، [وفيمــا يلــي أنــواع هــذه المخــاطر. المســتعملة الأمنيــة الأنظمــةونــوع  أداء العمليــات اليوميــةوطــرق 

   :]12 ،11، ص2005البارودي، 

ـــؤدي إلـــى مشـــاكل فـــي  الســـيولة وفـــي سياســـة القـــروض : الخطـــر الفجـــائي -  مثـــل هـــذه المخـــاطر ت

المشـــاركين فـــي نظـــام نقـــل الأمـــوال الإلكترونيـــة أوفـــي ســـوق الأوراق الماليـــة  فشـــل المصـــرفية، حيـــث أن 

رك أو مشــاركين يــؤدي غالبــا إلــى تــوتر قــدرة مشــا -الــدفع و التســديد  -بشــكل عــام فــي تنفيــذ التزامــاتهم 

وهــذا مــا يــؤدي إلــى تــوتر العلاقــات وزعزعــت  آخــرين  للقيــام بــدورهم فــي تنفيــذ التزامــاتهم فــي موعــدها،

مصدر خطر السيولة قد يكون الزيادة المفاجئـة وغيـر المحسـوبة لاسـتيراد ف. في السوقالمالي الاستقرار 

عتمــــادات للعمـــلاء خـــارج الســــوق التوســـع فـــي الاعندالائتمـــان فيظهــــر خطـــر  النقـــود الإلكترونيـــة، أمــــا 

 .الاعتيادي، أو تقصير المصرف في إصدار النقود الإلكترونية

ويتمثــل فـي عـدم إمكانيــة تسـديد الالتزامـات بســبب عوامـل اقتصــادية أو : خطـر العمليــات الخارجيـة - 

 .اجتماعية أو سياسية

تي قد تخفض من قيمـة يظهر نتيجة الخركات غير المناسبة لاسعار الفائدة ال: خطر سعر الفائدة  - 

 .النقد الالكتروني، وهذا ما يؤثر على الوضع المالي للمصرف الالكتروني

حيث تتـداخل الكثيـر مـن المخـاطر المحتملـة والتـي يمكـن إرجاعهـا إلـى  :خطر العمليات المصرفية - 

الــدخول إلــى نظــام المصــرف الإلكترونــي بشــكل غيــر مشــروع وخصوصــا عنــدما يتعلــق الأمــر بإدخــال 

وس إلــى نظــام المصــرف، أو التــدليس مــن قبــل مــوظفي المصــرف خاصــة عنــد ســرقتهم للبطاقــات الفيــر 

الذكيــة، أو استنســاخ النقــود الإلكترونيــة للحصــول علــى الســلع والنقــود بــدون الــدفع المناســب، أو حــدوث 

الإخــتلالات أو عــدم كفــاءة معالجــة المعلومــات بســبب التبــادلات التكنولوجيــة الســريعة جــدا فــي أنظمــة 

المصارف الإلكترونية والنقود الإلكترونية الناتجة عن عدم فهـم واسـتجابة مـوظفي هـذه المصـارف لهـذه 
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التطــورات خاصـــة فــي الـــدول الناميــة، أو عـــدم الاهتمــام بمتطلبـــات الأمــان مـــن قبــل عمـــلاء المصـــرف 

 .الإلكتروني عند استخدام معلوماتهم الشخصية في التحويلات الإلكترونية

مصـــدره الغمـــوض أو الصـــعوبة فـــي إمكانيـــة تطبيـــق القـــوانين وخاصـــة المتعلقـــة  :الخطـــر القـــانوني - 

بالتوقيع الإلكتروني، حيث يكون مصدر إساءة استخدام النقد الإلكتروني من قبل بعض العملاء الـذين 

 .لديهم أهداف غير مشروعة وخصوصا تلك المتعلقة بغسيل الأموال

وقبــــول العمــــلات الأجنبيــــة فــــي مــــدفوعات النقــــد خطــــر الســــوق الرئيســــي مــــن التبــــادلات الخارجيــــة  - 

 .الإلكتروني

يتمثــل فــي محاولــة تــدمير النظــام الأمنــي للمصــارف بشــتى الطــرق والوســائل والتــي  :الســمعة رخطــ - 

تـــأتي فـــي مقـــدمتها عمليـــة إدخـــال الفيروســـات إلـــى نظـــام المصـــرف الإلكترونـــي المســـتهدف ممـــا يســـبب 

قــد يكــون مصــدر هــذا الخطــر مــن مشــكلة التشــابه فــي  كمــا. مشــاكل كبيــرة فــي كامــل نظــام المعلومــات

أنظمة المصـارف الإلكترونيـة ممـا يجعـل العميـل فـي وضـع الشـك وبالتـالي تـرك التعامـل مـع المصـرف 

 .الإلكتروني

  :نجاح العمل المصرفي الإلكتروني متطلبات -3

لنجـاح  لمتطلبـاتوا عـدد مـن المقومـات إلـىن المصارف بحاجة التقنيات الحديثة المتسارعة فإ أمام

  :فيما يلي تعزيز عمليات نظم الدفع وتكنولوجيا المعلومات وتطويرها، والتي تتمثل دورها في

من حواسيب ومعدات وبرمجيات وغيرهـا مـن الوسـائل التـي تناولناهـا فـي : توفر الوسائل الإلكترونية 3-1

  .الأولالمبحث 

والتــــي  للنقــــود الآليــــةللنقــــود والشــــبابيك  لآليــــةامثــــال ذلــــك الموزعــــات : أدوات الصــــيرفة الإلكترونيــــة 3-2

  .بنوع من التفصيل سنتناولها في الفصل الثالث

حيــث أن الخــدمات المصــرفية المقدمــة فــي الفــروع مرتفعــة التكلفــة بالمقارنــة مــع : تخفــيض التكــاليف 3-3

دون الحاجــة إلــى فــإن تــأمين الخــدمات المصــرفية المتواصــلة مباشــرة  وبالتــالي. تقــديمها للعميــل خــارج الفــرع

عنصر بشري أو موظفين كما هو الحال في داخـل فـرع مصـرفي سـيكون لـه أثـر كبيـر علـى تخفـيض كلفـة 

الإداريـة وهـذا مـا يجـب أن  والنفقـاتإجراءات الخدمة المصرفية مما سـيؤدي إلـى تخفـيض تكـاليف التشـغيل 

  .تسعى إليه المصارف
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التكنولوجيـا  يفهمـواعلـى رجـال التسـويق أن  :ولوجياضرورة التعاون بين رجال التسويق ورجال التكن 3-4

مـا  يعرفـوابأنفسـهم التكنولوجيـات، لكـن يجـب علـيهم أن  يطـوروامـن قوتهـا، فـلا يتوجـب علـيهم أن  ليستفيدوا

  .المزودين المناسبين بطريقة صحيحة، ولتوجيه الخبراء التكنولوجيين ليختاروايكفي 

مــن  الانترنــتل علــى تعلــيم كيفيــة التعامــل مــع العمــ :لكترونــيتوســيع ثقافــة العميــل فــي التعامــل الإ  3-5

والتعامــل  خـلال تنظـيم بـرامج ونـدوات تثقيفيـة للعمـلاء لتعزيـز معـرفتهم ووعـيهم بأسـاليب التجـارة الإلكترونيـة

  .مع التكنولوجيا الحديثة

لأعطـال إصـلاح ابسـرعة فـي  المصـارف التـدخلعلـى : التقنية في الوقت المناسب إصلاح الأعطال 3-6

  .، وتؤخر مصالحهمعملاءالتي تضر بال

قبل التطرق إلـى بـرامج وطـرق الحمايـة لابـد مـن الإشـارة إلـى عناصـر السـلامة  :تبني برامج الحماية 3-7

  .التي لابد من توفرها لضمان سلامة الدفع الإلكتروني

  :يمكن إيجازها فيما يلي :مكونات سلامة الدفع الإلكتروني 3-7-1

حساب مصرفي أو بطاقـة (يتعين أن تحمل رسالة ترخص في خصم مبلغ ما :الرسائل سلامة 3-7-1-1

ويجب التأكد من أن كل ترخيص في الـدفع هـو الوحيـد وأن أي جـزء مـن الرسـالة لـم . توقيع حاملها )ائتمان

  .يطرأ عليه تغيير بين توقيت الإرسال من قبل المصدر ووقت استقبالها من المرسل إليه

عنــدما يقــع تبــادل الرســائل بــين المتــدخلين كــأطراف فــي المعاملــة ســواء  :ف بالمتــدخلينالتعريــ 3-7-1-2

المشـتري أو البـائع أو المصـرف، يريـد كـل واحـد مـن هــؤلاء التأكـد مـن أن الرسـالة المقبولـة متأتيـة فعـلا مــن 

  .الشخص المقصود

ترين التأكـد مـن صـحة يجـب أن يكـون بمقـدور البـائعين والمشـ :التعرف عن النقد الإلكترونـي 3-7-1-3

  .النقد الذي يتلقونه، كما يجب التأكد أن لا تكون النقود قد أنفقت مرتين

يجب أن تبقى المعلومات المتعلقة بالمستهلكين والتجار والمعاملات سرية تماما كما  :السرية 3-7-1-4

يجب أن تكون  نترنتالاوفي إطار استعمال بطاقة الائتمان عبر . هو الشأن عند استعمال بطاقة الائتمان

  .المعاملة هي الأثر الوحيد الذي يتعين أن يبقى

يجب أن يكون النقد الإلكتروني متوفرا فـي عملـة معينـة بـل وحتـى فـي أجـزاء  :قابلية القسمة 3-7-1-5

وعلــى هــذا الأســاس، يتعــين أن . هــذه العملــة للســماح بــإجراء معــاملات صــغرى مرافقــة للمحتــوى الإلكترونــي

بــن [يــة مبادلــة كميــة معينــة مــن النقــد الإلكترونــي بمبــالغ أصــغر يمكــن إعــادة تركيبهــا فيمــا بعــد تتــوفر إمكان

  .]87، ص2004غزالة، 
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يرغب المستعملون في أن يكـون بإمكـانهم القيـام بعمليـاتهم فـي أي وقـت مـن اليـوم  :الجاهزية 3-7-1-6

دوليــة، لــذلك وجــب أن  لانترنــتاوالحــال أن الوقــت لــيس هــو نفســه فــي جميــع أرجــاء المعمــورة، لأن شــبكة 

  .يكون هناك نظام دفع إلكتروني يعمل على مدار الساعة

المنظومــــة عــــدم شــــطب المطالــــب والإجابــــات بــــين مختلــــف  يجــــب أن تــــؤمن :عــــدم الــــرفض 3-7-1-7

المتدخلين أثناء إنجاز معاملة ما، ويتعين أن تتضمن الرسائل توقيعا يمنع مصـدره مـن إنكـار إصـداره لهـذه 

  .الرسالة

  :]laudon et al, 2006, pp371-376[الحماية ياتمجر طرق وب 3-7-2

 : هنالك أربع طرق للحماية:طرق الحماية 3-7-2-1

إذ يتطلــب العمــل المصــرفي الحفــاظ علــى الســرية وحمايــة الرســائل المتبادلــة بــين الأطــراف  :التوثيــق - 

 .من هوية مصدر الرسائل والتأكدمن التغيير والعبث، والتوثيق 

طـرق التشـفير شـيوعا هـي التشـفير بالمفتـاح العـام، ويسـتعمل مفتـاحين مختلفـين  أكثـرمـن  :يرالتشف - 

التوقيـع الرقمـي و الشــهادة  إلـى إضــافةباسـتخدامهما معـا،  إلاعـام وخـاص ولا يمكـن اســتخراج البيانـات 

ي الخادم المعلومات الخاصة بالمستخدم ف إدخاليتم  إذوهي شهادة للتأكد من هوية المستخدم،  الرقمية

 .والذي يصدر شهادة رقمية مشفرة تحوي معلومات تعريفية بصاحبها ونسخة من المفتاح العام

تعــديل قــد يصــيبها مــن  أوتغييــر  أيالســلامة وتعنــي حمايــة البيانــات والمعلومــات مــن  أو :التكامــل - 

يل كـل إليها، فمثلا عند انقطاع الشـبكة فـي البريـد يجـب تعـدبالوصول  أشخاص غير مخول لهمطرف 

المدفوعات والمسحوبات، كما يجب أن تكون البيانات في الوقت الحقيقي فعند قيام العميل بإيداع مبلغ 

 .أو سحبه من المصرف لابد أن تنعكس العملية على رصيده المصرفي

الاســــتفادة مــــن الخصــــائص الفيســــيولوجية لحمايــــة النظــــام مثــــل حدقــــة العــــين، البصــــمة،  :الحمايــــة - 

  .الصوت

  )secure sockets layer(  بروتوكول بروتوكولات الحماية في تتمثل :مجيات الحمايةبر  3-7-2-2

SSL   وبروتوكولTLS(Transport layer security) عبر الانترنت  الآمنةتستعمل لتحويل المعلومات

التشـفير وفـك التشـفير خـلال عمليـة الاتصـال فـي صـفحة الويـب  أنشـطةالخـوادم بتسـيير  وتسمح للعمـلاء و

 الاســتخداممحــدود  وهــو S-http(secure hypertext transfer protocol)وبروتوكــول. لمؤمنــةا

. فقــط يقتصـر اسـتعماله علــى تحويـل البيانـات المشـفرة فـي الانترنـت إذبالمقارنـة مـع البروتوكـولين السـابقين 

لمعلومـات داخـل وهي عبارة عن مجموعة من الأجهزة والبرمجيات التـي تـتحكم فـي مـرور ا والجدران النارية
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 وخـــارج الشـــبكة وتوضـــع بـــين الشـــبكات الداخليـــة الخاصـــة بالمؤسســـة والشـــبكات الخارجيـــة مثـــل الانترنـــت،

  .فيروس ثم إزالته باستخدام برمجيات  المضادة للفيروسات للكشف عن احتمال وجود توالبرمجيا

ـــذي بأمـــان تلـــك المتعلقـــة :تحـــديث القـــوانين والتشـــريعات 3-8 ومتطلبـــات  يـــتلاءم المصـــارف بالشـــكل ال

اتخـاذ تـدابير علـى  أوتشريع خاص يقر بالتوقيع الالكترونـي،  إصدارتكنولوجيا المعلومات وذلك من حيث 

 الإطار، مع توفير الالكترونيةعات إجراء المدفو والسلامة والاستقرار لضمان سهولة  الأمندرجة عالية من 

  .ف وعملاءهالقانوني الذي يضمن السرية في التعامل ما بين المصر 

 : جال المصرفيتكنولوجيا المعلومات في الم تبني نتائج -4

  :تكنولوجيا المعلومات في المؤسسات المصرفية فيما يلي تبنيتتمثل نتائج 

معالجـة التحليليـة الفوريـة نتـاج التطـور التمثـل نظـم  :علـى الخـط الآنيـةتكنولوجيا المعلومات المالية  4-1

 أنشــطةالتــي تتــولى  )TPS )transactions processing systemsتعــاملاالنــوعي لــنظم معالجــة الم

 الأعمـال اليوميـة وبالمهـام الروتينيـة التـي بأنشـطةتسجيل وتصنيف المعاملات ومعالجـة البيانـات المرتبطـة 

نظــم  إن. والمهــام محــددة ومعروفــة مســبقا الأنشــطةتخضــع لظــروف حالــة التأكــد وبالتــالي تكــون نتــائج هــذه 

 OLAP)(on line نظم المعالجـة التحليليـة علـى الخـط المفتـوحبـسـمى مـا ي أوحليليـة الفوريـة المعالجـة الت

analytical processing systems  عبارة عن حزمة تقنيات متكاملة ومصممة لتحليل البيانات المعقدة

، 2006 ،ياســين غالــب[ الإدارةدعــم قــرارات  أنشـطةوالمتشـابكة بمتغيراتهــا وعناصــرها وذلـك للمســاعدة فــي 

  . ، إعداد التقارير، تنفيذ التحليل الإحصائي]100ص

يمكـــن تقســـيم أعمـــال المعلومـــات الآنيـــة علـــى الخـــط إلـــى ثـــلاث أنـــواع رئيســـية بنـــاء علـــى حجـــم إذ   

  :المعلومات المعطاة وعلى التخصص

أســعار : مثــل  basic servicesقطــاع الشــركات التــي تــزود المعلومــات وخــدمات ســريعة وأساســية - أ

 .الأسهم والعملات وتفيد شركات السمسرة غالبا

 wide range of on line قطــاع شــركات تنقــل حجمــا هــائلا مــن المعلومــات علــى الخــط  - ب

information من مختلف المصادر لمختلف الأسواق إلا أنها معلومات أكثر خصوصية وتحديدا. 

فــي مجــالات   business informationقطــاع شــركات تــزود خــدمات معلومــات تجاريــة عامــة  - ت

 .مختلفة وتديرها شركات متخصصة
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) server(عمـل هـذا النظـام علـى اتصـال المسـتفيد بالنظـام مـن خـلال الحاسـوب المـزود  يقوم مبدأ  

لاســتعلامات مركبــة ومعقـــدة  مــوجزة وســريعة إجابــاتالــذي يســاعد مــع حــزم البــرامج الموجــودة علــى تقــديم 

وإعـداد مـوارد البيانـات  لإدارةما يتيحه النظام من قـدرات كبيـرة ومتنوعـة  إلى افةبالإض الإدارةلبها عمل يتط

 .تقارير المعلومات وتوزيعها الكترونيا حسب الحاجة

والجـدول التــالي يبــين أهــم الآثـار والمنــافع مــن اســتخدام هـذه التطبيقــات فــي المجــالات ذات العلاقــة   

  .بالمؤسسات المصرفية وعملاءها

.تكنولوجيا المعلومات المصرفية الآنية على الخط): 2-1(الجدول رقم   

التطبيقات الآنية في المعلوماتية 
.والاتصالات  

التطبيقات الآنية في 
.التسويق  

.التطبيقات الآنية في المالية  

توفير عائلة كاملة من حلول 
.المشاكل والقرارات اللازمة  

توفق حاجات الأعمال في 
حالات القرارات الحرجة في 

.جال التسويقم  

تساعد في تحديد تأثير الأسعار، 
تبادل العملات وتذبذبات أسعار 

. الفائدة على تكلفة رأس المال  

تعدد وجهات النظر للبيانات 
.المعتمد عليها  

تساعد في فهم تقسيم السوق 
 trends .وميوله  

تحدد طرق الاقتراض اعتمادا على 
سيناريوهات موضوعة لأسعار 

.الفائدة  

    الموازنات  إعداد
 & forccastingوالتنبؤ

budgeting 

/ تحديد سلوك المستهلك
.العميل  

 يقلل من التطاير النقدي
.Volatility of currency 

تحديد تطور السوق وتقييم  
.نتائج الدراسات التسويقية  

.العمل على ضمان الربحية  

.98، ص2000سلمان، : المصدر  

استخدام اصطلاح التجارة الإلكترونية كمرادف  يشيع لدى الكثير :االتجارة الإلكترونية وأنظمته 4-2

، فالأعمال الإلكترونية أوسع نطاقا وأشمل من لاصطلاح الأعمال الإلكترونية، وذلك بالرغم من اختلافها

قة التجارة الإلكترونية فهي تمتد لسائر الأنشطة الإدارية والمالية والإنتاجية والخدمية، ولا تتعلق فقط بعلا

المصرف بالعميل، إذ تمتد لعلاقاتها بموظفيها وعملائها، كما تمتد إلى أنماط أداء العمل وتقييمه والرقابة 
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كما عرفتها منظمة التجارة العالمية ∗ في حين أن التجارة الإلكترونية .]125، ص2007فرغلي، [ عليه

والشبكات التجارية العالمية  الانترنتع والخدمات عبر شبكة أو كل العمليات التجارية في السل تنفيذ بعض"

الأخرى، أي باستخدام تكنولوجيا المعلومات وهي وسيلة سريعة وسهلة لإبرام الصفقات التجارية الإلكترونية 

  .سواء كانت التجارة في السلع أو الخدمات أو في المعلومات وبرامج الكمبيوتر

لاث أنظمـة الـدعم السـوقي، الـدعم التقنـي، أما عن أنظمة التجارة الإلكترونية فـيمكن حصـرها فـي ثـ  

ويشمل تعريف خدمة العميل في مجال التجارة الإلكترونية نطـاق أكثـر اتسـاعا مـن الأنشـطة  خدمة العملاء

التفاعليــة التقليديـــة، مثـــل القيـــام بحـــل مشـــاكل العمـــلاء، وإدارة كيفيـــة الإبقـــاء علـــى العميـــل، حيـــث  يتضـــمن 

المشــاكل المتوقعــة والمعرفــة المســتمرة بتوقعــات العميــل والعمــل علــى  تصــميم العمليــات والتــي تمنــع حــدوث

فريــد [لاحتياجاتــه والاســتجابةإرضــائهم والإســراع فــي إمــداد العميــل بالمعلومــات اللازمــة والــرد علــى رســائله 

  .]158، ص2006مصطفى، 

 الأعمال بيئة في وكالبن أصبحت والمتنامية، الجديدة والتطورات التغيرات ظل �� :التسويقي الابتكار 4-3

 هو أصبح التغير أن بسبب مسبوقة غير تحديات تواجه الشديدة المنافسة على القائمة الحالية المصرفية

 نحو الاتجاه في التغيير لهذا للاستجابة بد لا فكان الجديدة، والخدمات التسويقية العمليات في القاعدة

 لهذه الترويج في تكارالاب وكذلك جديدة، مصرفية خدمات  تقديم في تكارالاب يتضمن الذي التسويقي تكارالاب

 لأن المناسبين، والزمان المكان في العملاء إلى تصل حتى توزيعها في تكارالاب على العمل ثم الخدمات

 متزايد بشكل تعتمد الحديثة، المصرفية الأعمال عالم في المنافسة تفرضها أخذت التي التغيير في السرعة

 تحقيق إلى تهدف والتي الجودة ذات المنتجات أفضل لتقديم المنافسة هذه في أساسي مدخلك تكارالاب على

التسويقي هو وضع الأفكار الجديدة أو  الابتكارف عليهم والمحافظة العملاء إرضاء أجل من تنافسية ميزة

صر المزيج غير التقليدية موضع التطبيق الفعلي في النشاطات التسويقية، وقد يركز على عنصر من عنا

  . ]260، ص2014بزقراري، [ واحد آنالتسويقي أو على كل العناصر في 

                                                           

∗
عبــارة عــن ممارســة العمليــات المصــرفية الكترونيــا عبــر شــبكة الانترنــت مــن خــلال اتصــال : التجــارة الالكترونيــة المصــرفية  

ا المصــرفية التقليديــة أو ويقصــد بالعمليــات المصــرفية الالكترونيــة تقــديم البنــوك لخــدماته. العميــل بموقــع البنــك علــى الشــبكة
الالكترونية أو المبتكرة من خلال شبكات اتصال الكترونية تقتصر صلاحية الدخول إليها علـى المشـاركين فيهـا وفقـا لشـروط 

  .العضوية التي تحددها البنوك من خلال احد المنافذ على شبكة الويب
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،  fluencyالطلاقة: التسويقي يمكن إيجازها في الابتكارهنالك العديد من عناصر 

، القدرة على  elaboration، الميل إلى إبراز التفاصيل originality، الأصالة flexibilityالمرونة

  .  recognize a problemويقية وإدراك طبيعتهامعرفة المشكلات التس

أدى استخدام الحواسيب الإلكترونية الشخصية إلى دعم شبكة : يةالمصرف العمليات إعادة هندسة 4-4

المعاملات المصرفية داخل المصرف الواحد وفروعه، وبين المصارف جميعها وبقية المؤسسات المالية 

في شبابيك الخدمة  المباشرةإعادة هندسة العمليات المصرفية وأسواق المال والمتعاملين إلى ضرورة 

  ).3 -1(ول رقم وكذلك في المكاتب الخلفية، وهو ما يوضحه الجد

  

  .إعادة هندسة العمليات المصرفية نتيجة تكنولوجيا المعلومات):  3-1( الجدول رقم 

التحديث في تكنولوجيا 
  .المعلومات

  .المصرفية التطبيقات  .أساليب تشغيل البيانات

الجيل الأول في 
  .الستينات

سرعة مناولة الشبكات، أوتوماتيكية   التشغيل المتوازي للشبكات
  ودقة المحاسبات المحاسبة،

 .للأموال الآليالتحويل  آلات -   .التشغيل الفوري  .الجيل الثاني

 .الائتمانبطاقات  - 

 .الهاتف المصرفي - 

  .السحب الفوري للنقدية - 

الجيل  –الجيل الثالث 
  .الخامس

  .تخصيص كمبيوتر خادم للعملاء- 
تسهيل التعامل مع المصرف - 

  .بتخصيص مواقع لها على الانترنت

  .الصيرفة المنزلية - 
مركزية العمليات المصرفية  - 

  .الخلفية
والمصرف  الانترنتمصرف  - 

  .الفوري

  .253، ص2006، وآخرونالنجار  بتصرف :المصدر
  
 : يا المعلوماتمزايا وتحديات استخدام تكنولوج -5

المصرفية والمالية مستويات غير مسبوقة من التغيير في مجال تدعيم  تشهد صناعة الخدمات

جيا الجديدة إلى و وتقود التكنول. غير المحدودة من المعلومات والاستفادةالقدرات التكنولوجية المتاحة 

المقدمة للعملاء وفي سياسة  تحسن كبير في الإنتاجية وفي تخفيض تكاليف العمل، وتطوير في الخدمات
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ومن المتوقع أن تزداد حدة المنافسة بين المصارف نسبيا من خلال تمكينها من تقديم خدمات . توزيعها

أفضل وأكثر لعملائها، وهكذا فإن ذلك من شأنه أن يثير بعض التحديات والمزايا نوجزها فيما يلي 

  :]158، ص2010حساني، [

يين وكسب عملاء جدد، ويتوقف ذلك بشكل كبير على الصورة التي لمحافظة على العملاء الحالا  - 

فاستخدام التكنولوجيا يتيح للمصارف تقديم تشكيلة واسعة من . يطرح بها المصرف نفسه لعملائه

الخدمات المصرفية على مدار الساعة دون أن يضطر العملاء للوقوف بالدور لمدة طويلة، وبمعنى 

لتحقيق الراحة لعملائها الحاليين والمرتقبين مقارنة بالمصارف  أخر يجب على المصارف أن تسعى

 .المنافسة التي تقدم مثل هذه الخدمات

التي يمكن بيعها للعملاء الحاليين والمرتقبين، حيث ) زيادة طول الخدمة(تنويع مزيج الخدمات  - 

الحد من العمل يمكن للتكنولوجيا أن تقدم حلا لهذه المشكلة في مجالين أساسيين يتعلق الأول ب

الروتيني ومن الأعباء الإدارية للعاملين في المصرف، حيث يؤدي استخدام التكنولوجيا إلى توجيه 

أما الثاني فيتمثل في . الجهد والوقت نحو العمل الذي يتطلب مهارات متميزة مما يعني تحسين الربحية

لمتخصصين بإدارة محافظ الأوراق تقديم الخدمات الجديدة والترويج لها، كما أنها تزود العاملين ا

ن أجل دعم المالية في مصارف الاستثمار وقطاع المؤسسات، بمصادر أفضل من المعلومات م

 .عملية اتخاذ القرار

بالإضافة إلى كل ما سبق فإن استخدام نظم قواعد البيانات المركزية والذي سنتناوله في الفصل 

ثافة العالية في التعامل مع الأعداد الهائلة من مشكلات الكالثاني يعمل بشكل جوهري على حل 

  .العملاء، أو قروض العملاء وغيرها من خدمات التجزئة حسابات
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 llIنظرة عامة حول تسويق الخدمات المصرفية والمالية :  

أهميــة بالغــة  Donnelyأولاهــايتــداخل مجــال تســويق الخــدمات مــع مــدخل الســلوك التنظيمــي والتــي 

جاه في وقت مبكر في مجال الخدمات نحـو التسـويق المصـرفي مـن خـلال مناقشـاته المتكـررة ا حفز الاتكم

الســتينات وقــد  أواخــرعــدة مقــالات عــن تســويق الخــدمات الماليــة فــي   Berryوقــد كتــب. مــع المصــرفيين

لتطـوير نـدوة حـول جمعيـة البنـوك الأمريكيـة المسـؤول عـن   Louis capaldiniب  Donnelyمـع اتصـل

 ,Berry et al[1970سـنة   Berryمـن كتـب عـن التسـويق المصـرفي هـو وأولصـرفي، المالتسـويق 

1993, p31[.  

  :خصائص ومميزات الخدمات المصرفية والمالية ،مفهوم -1

بوجــود ملامــح مميــزة يجــب أن يأخــذها رجــل  ،ومنهــا الخــدمات المصــرفية، تنفــرد الخــدمات عمومــا

 ،مة المصرفية لا يختلف كثيرا عن مفهوم الخدمة بصـفة عامـةكما أن مفهوم الخد ،بعين الاعتبارالتسويق 

خدمــة المصــرفية يشــمل ســنحاول التركيــز علــى مفهــوم محــدد للو ، حيــث يوجــد العديــد مــن التعــاريف للخدمــة

 .كافة الخصائص

والفعاليـــات  الأنشـــطةمجموعـــة عبـــارة عـــن "بصـــورة عامـــة  :مفهـــوم الخـــدمات المصـــرفية والماليـــة 1- 1

حسـاني، [" جل تلبية حاجات عملائـه المختلفـينمنفعي يقدمها المصرف من أ وىتالخدمية تنطوي على مح

 .]101ص، 2010

نتيجـــة قيامـــه بـــأداء عملـــه  لعملائـــهكمـــا يعبـــر عنهـــا بأنهـــا جملـــة الخـــدمات التـــي يقـــدمها المصـــرف 

المصـرفي العــادي، وتتميــز هــذه الخــدمات بتنوعهــا وتـداخلها وصــعوبة حصــرها وكثــرة تجــددها، والهــدف مــن 

   .من جهة أخرى ديمها المحافظة على العملاء وكسب عملاء جدد من جهة وزيادة موارده الماليةتق

إلى تعريف واضـح ودقيـق وشـامل للخدمـة المصـرفية والماليـة، إلا أن هـذا  الافتقاروعلى الرغم من 

زمـة ح" يشـير إلـى أنهـا )meiden, 1996( لا ينفـي وجـود بعـض المحـاولات منهـا التعريـف الـذي تقـدم بـه

بـــا مـــا توجـــه أو مـــن الخـــدمات التـــي غالبـــا مـــا تقـــدم إلـــى عميـــل واحـــد مـــن قبـــل مؤسســـة ماليـــة واحـــدة ، وغال

طبقـا لهـذا التعريـف، فـإن الحسـاب الجـاري . ]243، ص2009وآخـرون، جيوسـي ال[نةتستهدف سوقا معي

ي العــادة أجــزاء لا يشــتري فــ للعميــل والخــدمات الإضــافية الملحقــة تمثــل خدمــة منفــردة، باعتبــار أن العميــل
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مختلفـة مــن حزمــة الخدمــة مـن مؤسســات ماليــة مختلفــة وأن أي إشــباع أو رضـا يحصــل عليــه هــو مــن أداء 

   .الخدمة وليس من ملكيتها

إن مــن أهــم أساســيات إتقــان تقــديم الخــدمات  :ومميزاتهــا والماليــة ص الخــدمات المصــرفيةخصــائ 2- 1

مــامي، أي المتصــلين مباشــرة بــالعملاء فــي المصــرفية هــي إدراك مــوظفي المصــرف فــي خــط المواجهــة الأ

المصــرف للطبيعــة المتميــزة للخدمــة بصــفة عامــة، وخصــائص الخــدمات المصــرفية بصــفة خاصــة ويمكــن 

 :] kotler et al, 2012, pp358-361[تلخيص أهم خصائص الخدمات المصرفية فيما يلي

مقدم الخدمة بإعطاء  التزاما ونقصد به:   fiduciary responsibilityالائتمانيةالمسؤولية  1-2-1

الكافي والعناية اللازمة بالعميل لتحقيق التوازن الصحيح بين مصالح مؤسسـته و تحمـل مسـؤوليته  الاهتمام

  .القائمة على الثقة الائتمانية

تمثــل هــذه الخاصــية حقيقــة الخدمــة لكونهــا لا تــرى ولا يمكــن :   intangibilityةاللاملموســي 1-2-2

ا، وهذه الصفة تجعل عامل المخاطرة ملازمة للمنتجات الخدمية، فقـد لا يحصـل المسـتفيد لمسها قبل شرائه

علــى الخدمــة المطلوبــة وفقــا للوعــد بتوفيرهــا حســب خصــائص معينــة، فمــثلا ترغــب بعــض المصــارف فــي 

إيصــال معلومــات إلــى جمهورهــا المهــتم بخــدماتها مفادهــا أن تقــديم خــدماتها يتســم بالســرعة والفعاليــة، وقــد 

تضيف لمنتجاتها الخدمية، منتجات ملموسـة تضـفي المصـداقية اللازمـة للخدمـة والتـي تسـاعد علـى التقليـل 

مــن عنصــر المخــاطرة مثــال ذلــك تهيئــة المكــان المناســب للعمــلاء الــذي يتســم بالجمــال والراحــة لاســتقبالهم، 

  .وللمظهر العام دوره في عكس صورة السرعة والفاعلية للخدمات

بمعنى عدم القدرة على الفصل  :inseparability) تكامل الخدمة المالية المصرفية(ةالتلازمي 1-2-3

  .استهلاكهابين وقت إنتاج الخدمة المصرفية ووقت 

بمعنــى عــدم إمكانيــة تقــديم خــدمات متجانســة لكــل العمــلاء،  :heterogeneityعــدم التجــانس  1-2-4

  .رلآخومن وقت  لآخريختلف أداء مقدم الخدمة من فرد حيث 

بمعنـى تلاشـي  :perishabilityبسـرعة الاسـتخدامقابلية الخدمة المصرفية الماليـة للنفـاذ أو  1-2-5

  .الخدمة بعد تقديمها، ومن ثم عدم إمكانية تخزينها للاستفادة من نتائجها مرة أخرى

 كـمالح الممكـن مـن لـيس المصـرف وثقة المصرفية فالخدمات :التأكد من تقديم ما يطلبه العميل 1-2-6

 ىعل المصرف قدرة عدمو  بسبب عدم ملموسيتها المصرفية الخدمات تقييم صعوبة أن ىبمعن عميللل عليها
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 يطلبـه بمـا يـرتبط سـوف الموظف يقدمه ما ىعل النهائي الحكم نإف المصرفية للخدمة ملموس عرض تقديم

   .الخدمة هذه من العميل ويتوقعه

صارف في أداء أعمالها على جمع الودائع من أصحاب حيث تعتمد الم :على الودائع الاعتماد 7- 1-2
  .الفائض وإعادة إقراضها لأصحاب العجز

على المصرف تقديم مجموعة واسعة من المنتجات  نبغيي :تنوع وتعدد الخدمات المصرفية 8- 1-2

 ةوالائتمانيالتمويلية  والاحتياجاتوالخدمات المصرفية التي تلبي الاحتياجات المتنوعة من الرغبات 

، الاحتياجاتفالمصرف يحتاج إلى أكثر من مزيج تسويقي لمقابلة هذه  ،والخدمات المصرفية الأخرى

   . مناطق تواجدهم واختلافلعملاء باختلاف أنواعهم والموجهة ل

  :التدريب والتطوير للعمالة المصرفية 9- 1-2

هــذه  ة لــه، وترســيخهويــة متميـز  لإرســاءعلــى المصـرف البحــث عــن طريقـة  :الحاجــة إلــى هويــة 1-2-10

بهـم، هـي تقـديم حزمـة متكاملـة  ريقة لجذب العملاء وتوطيد العلاقـةط أفضلالهوية في ذهن العميل، ولعل 

 وأحيانـا والإعـلانمن الخدمات تشمل موقع الفرع ومـوظفي المصـرف والسـمعة التـي يتحلـى بهـا المصـرف، 

العمـلاء،  أذهـاناء هويـة مميـزة لـه فـي نها مساعدة المصـرف علـى بنـالحزمة من شأهذه  .الخدمات الجديدة

الفعـــال للجهــــد التســـويقي الـــذي يضــــمن نجـــاح الخطـــط التســــويقية  الأســـاسرض الواقــــع علـــى أكمـــا تشـــكل 

  ].46، ص2001محمود احمد، [المنشودة الأهدافللمصرف، وبالتالي تحقيق 

 التوسـع هـي يةالمصـرف الخـدمات تقـديم فـي التقـدم مظـاهر أهـم مـن :استخدام أحـدث التقنيـات 1-2-11

 البيروقراطيـة الأعبـاء وتقليـل الخـدمات تقـديم فـي السـرعة إلـى وهـذا مـا أدى الكمبيـوتر اسـتخدام فـي الكبيـر

 فـي الكبيـر التزايـد مواكبـة إلـى أيضـا هـذا أدى وقـد .البنـوك فـي والعـاملين مـن العمـلاء لكـل الوقـت وتـوفير

 فـروع البنـك مـن فـرع أي فـي المطلوبـة ماتالخـد علـى العميـل حصـول وإمكانيـة الماليـة، حجـم المعـاملات

 قـام بـالفرع الـذي الاتصـال إلـى الحاجـة دون المعينـة الدولـة داخـل المنـاطق مـن منطقـة أي وفـي المعـين،

 وتواريخها مسحوباته ومجموع وتفاصيل رصيده، معرفة العميل يستطيع أن كما .فيه الحساب بفتح العميل

   .دقائق بضعة ظرف في نقدية مبالغ على والحصول
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أنــواع الخــدمات المصــرفية والماليــة  يوجــد العديــد مــن :أنــواع وأشــكال الخــدمات المصــرفية والماليــة 1-3

 :نوجزها فيما يلي

  :يمكن إجمالها في :التقليدية الخدمات المصرفية 1-3-1

  :تتمثل في مختلف الحسابات والودائع التي تفتحها وتقبلها المصارف وهي: قبول الودائع 1-3-1-1

 .الحسابات الجارية أو الحسابات على الطلب: ائع الجاريةالود - 

  .شهادات الإيداع التوفير ووهي ودائع لأجل محدد، ودائع : الادخاريةالودائع  - 

ــديم التســهيلات  1-3-1-2 ــةتق وتتمثــل فــي مــنح القــروض بمختلــف أنواعهــا قصــيرة متوســطة  :الائتماني

الإعتمادات المستندية، القروض المشـتركة، التمويـل لضمان ومنح وطويلة الأجل، بالإضافة إلى خطابات ا

 .التأجيري، القروض الاستهلاكية والعقارية وغيرها

يوميـا  لعملائهـاوهـي كـل الخـدمات التـي تقـدمها المصـارف  :خدمات مصرفية مقابـل عمـولات 1-3-1-3

  :مقابل عمولة مثل

 .إصدار الشيكات للعملاء - 

 .تحصيل الشيكات لصالح العملاء - 

 .كات المسحوبة على المصرف بالعملة المحلية والأجنبيةصرف الشي - 

 .إجراء جميع عمليات التحويلات وفقا لأوامر العملاء بالداخل والخارج - 

  .صرف العملات - 

 ن استخدام البطاقاتا ]:316، ص2004حسين وآخرون، [ الخدمات المصرفية المستحدثة 2- 1-3

الهاتف، وفي الولايات  بطاقة كوتونية في تم استخدام ي في الواقع ظهر بفرنسا، فمثلانبدل النقد الائتما

على مستوى البريد، ومع  عميلال تم استخدام البطاقة المعدنية، التي تستعمل في تعريف المتحدة الأمريكية

 هذهفي حتى يشهد العالم تحولا  لماضيا حتى الخمسينيات من القرن ذلك كان لابد من الانتظار

 بطاقة بلاستيكية والتي انتشرت 1958في عام  American express البطاقات، حيث طرحت شركة
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موعة شركات تتكون صدرت مجأ  1968ةوفي سن. ستينيات من القرن الماضيعلى نطاق دولي في ال

المشهورة Visaبطاقة  إلىوالتي تحولت فيما بعد   Bank americardبطاقةف كبيرة من ثمانية مصار 

وبفضل الثورة الإلكترونية تم . مصارف فرنسية من قبل ستة طاقة الزرقاءالبعالميا، بالإضافة إلى إصدار 

أصبحت البطاقات تحتوي على ذاكرة،  البطاقات بمسارات مغناطيسية في البلدان المتقدمة، حيث تزويد

وتطور التجارة  وقد أثارت ثورة الانترنت. المخزنة فيها لإجراء عمليات الدفع ويمكن تجزئة القيمة

 الإلكترونية، بظهور الخدمات المصرفية عبر شبكة الانترنت، ية تحولا كبيرا في مجالات الصيرفةالإلكترون

  .]14، ص2012عرابة، [والنقود الإلكترونية وظهور وسائل الدفع الالكترونية؛ مثل الشيك الإلكتروني

ت التــي حـدث التقنيـاأمصـرفي مــن تعتبـر خدمــة الـواب ال )WAP(∗الهــاتف النقـال  بنـك إلـى فةاإضـ   

حسـاباتهم المصـرفية، وإجـراء معـاملاتهم عبـر أجهـزة  إلـىتقدمها البنوك، وهي تتـيح لعمـلاء البنـك الوصـول 

ســاعة، كمــا تتــيح لهــم المجــال للاســتفادة مــن  24الهــاتف الخلــوي بيســر وأمــان، فــي أي مكــان وعلــى مــدار 

عميــل آخــر فــي  إلــىالمــالي التحويــل المــالي مــا بــين حســابات داخــل البنــك، التحويــل : خــدمات عديــدة مثــل

معرفة العمليات التي تمت على الحساب، الاستفسار عـن أرصـدة حسـاباتهم الجاريـة  الفواتير، البنك، تسديد

. ئتمـــانالاوالتــوفير والودائــع، الحصــول علــى كشــف حســاب ملخـــص، طلــب دفتــر شــيكات، وطلــب بطاقــة 

، (SMS)ل خدمـــة الرســـائل القصـــيرة الخـــدمات التـــي تقــدمها المصـــارف الإلكترونيـــة  مـــن خــلا إلـــىإضــافة 

  .خدمة الصراف الآلي، وخدمة البنك الناطق من خلال هاتف البنك المصرفي

هـي الخـدمات المتعلقـة : فـي المنتجـات الماليـة والاتجـارفي الأسـواق الماليـة  الاستثمارخدمات  1-3-3

يـــة، وتقـــديم التمـــويلات العقاريــــة بـــإدارة محـــافظ الأوراق الماليـــة، وتقـــديم الاستشـــارة والنصـــح والهندســـة المال

  .للمشاريع لصالح العملاء الاقتصادية، دراسات الجدوى الاستثماروخدمات أمناء 

كمــا تشــتمل علــى أنشــطة الإشــراف علــى عمليــات الإصــدارات الجديــدة لــلأوراق الماليــة وتســويقها،   

تـــــي ازداد التعامـــــل بهـــــا خـــــدمات السسمســـــرة، والخـــــدمات المرتبطـــــة بتطـــــوير الأدوات الماليـــــة الجديـــــدة، وال

ـــة ـــار، العقـــود ( كالمشـــتقات المالي ـــةعقـــود الخي ـــات الآجل  )عـــادة الشـــراءإ، العقـــود المســـتقبلية، مبادلـــة ، عملي

                                                           
∗  Wireless application protocol ou standard de transmission sur téléphone mobile  تسـمح بتقـديم

ـــة، معلومـــات عـــن  ـــرامج التلفزيـــون، معلومـــات عـــن الطـــرق، الاحـــوال الجوي ـــائج الرياضـــية، ب خـــدمات فـــي شـــكل نصـــي كالنت
  .الأرصدة
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ـــى  والتوريـــق ـــد، بالإضـــافة إل العـــام فـــي الأخـــذ بفلســـفة  الاتجـــاهوتكامـــل أســـواق الأوراق الماليـــة وأســـواق النق

 .الصيرفة الشاملة

 :ة تسويق الخدمات المصرفية والماليةنشأة وتطور، مفهوم وخصوصي -2

يعتبر تسويق الخدمات المصرفية من الوظائف الهامة بالمصارف اليوم، ولقد تطور مفهومـه تبعـا  

هما في نشاط المصرف ليجيب على تساؤلات خاصة بالسـوق الحـالي والمتوقـع لمتغيرات متعددة، وأصبح م

  .ه وبين عملائه وبالتالي بقاءه في سوق المنافسةككل، كما يضمن للمصرف الثقة بين وللمصرفلكل فرع 

تعـــود نشـــأته إلـــى نشـــأة الجمعيـــة الأمريكيـــة للتســـويق  :تســـويق الخـــدمات المصـــرفية والماليـــةنشـــأة  2-1

، حيــث أخــذ بعــين الاعتبــار الاهتمــام بالتســويق الخــاص بميــدان المصــارف فــي الولايــات المتحــدة المصــرفي

جمعيـة الإعلانـات "فكار والمعلومات ذات الطابع الإعلاني من خـلال ، واتضح ذلك في تبادل الأالأمريكية

  ".المالية

إن المؤسسات المالية وخاصة المصارف كغيرها من المؤسسات الأخرى تحاول فصل نشاطها فـي   

بن اكتشــاف إن اتســاع الفجــوة يــ". باســتعمال التســويق"والمردوديــة " العمــلاء"الســوق : محــورين أساســيين همــا

، لـم تمكـن 1929سويق في المصارف والإنجازات الأولى فـي هـذا الميـدان بسـبب أزمـة الت تطبيق إمكانيات

ففـــي بدايـــة الســـتينات ظهـــر الفكـــر . التســـويق مـــن التوســـع فـــي المصـــارف إلا بعـــد الحـــرب العالميـــة الأولـــى

ــم يفــرض وجــوده إلا مــا بــين ســنتي ــم يــرى تطــورا  1967- 1966التســويقي فــي النشــاطات المصــرفية ول ول

  .بسبب حاجة المصارف لوظائفه 1974-1973حقيقيا إلا خلال سنتي 

ــةمراحــل تطــور  2-2 لقــد مــر تســويق الخــدمات المصــرفية والماليــة : تســويق الخــدمات المصــرفية والمالي

  :بجملة من المراحل يمكن إيجازها فيما يلي

ت الماليـــة خـــلال يشـــير أن النشـــاط التســـويقي فـــي المؤسســـا :علـــى التـــرويج والإشـــهار الاقتصـــار 2-2-1

  .السبعينات لم يتعدى أنشطة البيع والإعلان والعلاقات العامة

ـــةو التســـويق  2-2-2 علـــى أن التغييـــرات البيئيـــة قـــد عـــززت مـــن الـــدور  ت الدراســـاتأكـــد :تســـيير البيئ

الإســــتراتيجي للتســــويق فــــي حقــــل الخــــدمات الماليــــة، وعلــــى رأس هــــذه التغيــــرات البيئيــــة العولمــــة المتزايــــدة 

وحتـى تـنجح المصـارف فـي تلبيـة احتياجـات السـوق مـن خـلال عمليـات . ورات التكنولوجية المتسـارعةوالتط
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الإنتاج والتسويق للخدمات المالية والخدمات الأخرى في ظل التطورات البيئية المختلفة فإنه لابد من إعداد 

تـأثير فـي المتغيـرات البيئيـة وتطوير الإستراتيجيات التي تمكنها من التكيف المسـتمر مـع هـذه التغيـرات و ال

  .قدر الإمكان بما يحقق الأهداف

تطــور مفهــوم التســويق المصــرفي إلــى مفهــوم التجديــد، ســواء فــي  ):الإبــداعات(التســويق والتجديــد 2-2-3

تقــدمها المصــارف، أو فــي الكيفيــة التــي يــتم بهــا تقــديم هــذه الخــدمات، لتحقيــق أكبــر  نوعيــة الخــدمات التــي

وقد سـاعد علـى تطـوير مفهـوم التسـويق المصـرفي علـى هـذا  .عملاءت غير المشبعة للممكن للحاجا إشباع

النحو النتائج الايجابية التي حققتها الشركات ذات السياسة المنتظمة في تقديم أو تبنـي المنتجـات الجديـدة، 

ذلــك فقــد  وفــي ضــوء .التــي تمثلــت فــي اســتمرار بقائهــا وفــي تحقــق الاســتقرار والنمــو فــي مبيعاتهــا وأرباحهــا

شهدت هذه المرحلة قيام البنوك بدراسات تسويقية مكثفة عن سلوك العملاء كان من نتيجتها تطوير البنوك 

  .لكثير من خدماتها وتقديم خدمات جديدة مثل خدمات الصرف الآلية، وبطاقات الائتمان

 تســتطيع تلبيـــة الخــدمات المصــرفية الجديــدة، وأدركـــت البنــوك أنهــا لا انتشـــرت :مرحلــة التموقــع 2-2-4

رغبــات كــل فئــات العمــلاء، وأنــه لا بــد لهــا مــن التخصــص والاهتمــام بفئــات معينــة مــن الســوق، وعليــه فقــد 

مـن خـلال برنـامج تسـويقي  سعت إلى محاولة خلق صورة مميزة للبنـك لـدى فئـات مختـارة مـن السـوق وذلـك

  .المنافسةلهم باختلاف الخدمات المصرفية للبنك وتميزها عن البنوك  يمعين يوح

فـــي إطـــار تطـــور مفهـــوم إدارة التســـويق فـــي   ):التخطـــيط والمراقبـــةالتحليـــل، (إدارة التســـويق  2-2-5

خـرى إدارة تسـويق العلاقـات وفـي مرحلـة أو  تبـادلامتسـويق المصرفية يمكن التمييـز بـين إدارة المؤسسات ال

  .بينهما محاولة تحقيق التكامل

ـــادلات 2-2-5-1 ـــى التســـويق ضـــمن ســـ :إدارة تســـويق المب ـــة اتجهـــت المصـــارف إل ياق التغيـــرات البيئي

الإبقـــاء علـــى تواصـــل مســـتمر والتعامـــل مـــع بعـــض العمـــلاء : التبـــادلي للوصـــول إلـــى بعـــض الأهـــداف مثـــل

  .وتطبيقها) الصفقة(ومن أجل دعم وتسهيل أنشطة التسويق، لابد من التخطيط الملائم للتبادل . عمليا

التنظيميــة التــي  ة تســويق المبــادلات بــالمنتج وإنجــاز الأهــدافوقــد ارتبطــت الدراســات الأولــى لإدار 

، وفـي هـذا الإطـار يركـز التسـويق )caviello et al 1997, webster1992(تؤكـد علـى ربحيـة المنـتج 

 لعملائهـاعلى تحقيق أقصى الأرباح مـن خـلال توجيـه المؤسسـة لمواردهـا اتجـاه الأسـواق، وتقـديم منتجاتهـا 
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لســنا بحاجــة إلــى إجــراءات شخصــية أو "  websterم فــي التكــاليف، وفــي تعليــق لمــع الــتحك أكثــر بكفـاءة

  ".المنتج، السعر، التكاليف، المؤسسات والمبادلات: مناهج اجتماعية، وإنما إلى وحدات التحليل

ـــالتركيز علـــى اتخـــاذ  ـــة المنفصـــلة التخطـــيط الزمنـــي علـــى المـــدى القصـــير ب ويـــتم عنـــد إدارة المبادل

ص البيــع الوحيــد وتحقيــق الــربح مــن التبــادل الحــالي، وهــذا مــا يتطلــب مــن مــدير الأعمــال القــرارات فيمــا يخــ

  .م الخدمة والعميلطق التي تؤثر على التبادل بين مقدتمييز المشاكل وإيجاد الحلول المناسبة في المنا

  :ويمكن توضيح ذلك من خلال الشكل التالي 

  .لمؤسسات المصرفيةإدارة تسويق المبادلات في ا):  2- 1( الشكل رقم

  

  

  

  

  

 

 

 

 

 

 

 

  

Source : walsh et al, 2004, p470 .  

بــالمنتج والتوزيــع والســعر وهــذه الأبعــاد تتطلــب منــا إعطاءهــا  إن التخطــيط واتخــاذ القــرارات تــرتبط
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ته بـادرت المؤسسـات المصـرفية فـي ممارسـة تسـويق العلاقـات وأنشــط :إدارة تسـويق العلاقـات 2-2-5-2

تحقيق أهدافها التسويقية والتعامل أحسن مـع العمـلاء، ولـدعم وتسـهيل هـذه الممارسـات لوذلك محاولة منها 

  ).3-1(على المصارف اتخاذ القرارات وتطبيق إدارة تسويق العلاقات كما هي موضحة في الشكل رقم 

  .إدارة تسويق العلاقات في المؤسسات المصرفية): 3- 1(الشكل رقم

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

Source : walsh et al, 2004, p470 . 

فـــي هــــذا الصــــدد الســـمات الإداريــــة التــــي تتطلـــب منــــا الانتبــــاه هـــي تفــــويض الســــلطة والمســــؤولية، 

المكافــآت وهياكــل الرقابــة، تنظــيم الاتصــال والتســويق بــين الوظــائف والعمليــات التعاونيــة فــي العلاقــة بــين 

  .الدليل المادي والعمليات والأفراد

 وظـروف، والتكنولـوجي والاجتماعيالتطور الاقتصادي  لقد فرض :والحديث الاجتماعيفهوم مال 2-2-6

التنــــافس فــــي الســــوق إضــــافة إلــــى تعــــدد المصــــارف وتوســــع أعمالهــــا باتجــــاه الأعمــــال الماليــــة علــــى إدارة 
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بلـورة اتجاهـات حديثـة فـي تسـويق الخـدمات المصـرفية مـع المصارف تبنـي طـرق تواجـه بهـا هـذه التحـديات 

  :المالية والتي تتلخص فيو 

المصـرفي ومـا ينطــوي عليـه مـن خطــط وبـرامج وسياســات الجهــد  فـي  الارتكـازالعميـل نقطــة يمثـل  - 

 .وتقديم الخدمات المناسبة تقوم على دراسة سلوك وأنماط واتجاهات العملاء،

التوازن بين أهداف المصرف ورغبات العميل إذ أن ربحيـة المصـرف لا تقتصـر علـى حجـم تحقيق  - 

 .العمليات المصرفية بل على جودتها وقدرتها على إشباع حاجات العملاء

التســويق فلســفة عمــل لإدارة المصــرف ككــل، ولــيس لمديريــة التســويق فقــط وهنــا تبــرز أهميــة يمثــل  - 

والعمــل المؤسســاتي النــاجح عمــل جمــاعي  ،ف النشــاطات والأقســامالتكامــل والتنســيق الفعــال بــين مختلــ

عمــل واحــد، فالحاجــة إلــى التســويق تبــرز فــي كــل وقــت يتعامــل فيــه العميــل مــع  يقــوم بــه الأفــراد كفريــق

 .فموظف المصرف منتج الخدمة وبائعها. المصرف

جعلــت العديــد مــن المصــارف  بالمســؤولية اتجــاه المجتمــع المتزايــد والشــعور الاجتماعيــةالمســؤولية  - 

يــد مــن الأنشــطة والمناســبات وذلــك مــن خــلال دعــم العد الاجتماعيــةمســؤولياتها  تلعــب دورا فــي تحمــل

  .عارض الفنون والمساهمة في أنشطة الجمعيات الخيرية وغيرهامكالمباريات الرياضية، و  الاجتماعية

يمثل مفهوم التسويق فلسفة إدارة التسويق التي تعتبر  :تسويق الخدمات المصرفية والماليةمفهوم  2-3

جات الأسواق المستهدفة، ورغباتها، وتوفير الإقناع أن تحقيق الأهداف التنظيمية يعتمد على تحديد احتيا

، وبعبارة أخرى يحدد مفهوم ]kotler, 1999, p14[المرغوب فيه بفعالية، وكفاءة أكبر من المنافسين

العناصر الثلاثة الحرجة  )4- 1(رقم  التسويق أن الأعمال توجد لتحقيق احتياجات العملاء، ويبين الشكل

  ). يل، الجهد المتكامل، وربح المؤسسةرضا العم(لمفهوم التسويق 
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  .عناصر مفهوم تسويق الخدمات المصرفية والمالية):  4- 1( الشكل رقم 

  

  

  

  

  .51، ص2009عبد المنعم، ال: المصدر

دورا حرجا وبصفة خاصة في دعم الحصول على المنتج في المكان الصـحيح،  ∗تلعب الإمداداتو 

رضــاء للعميــل إذا كانـــت متاحــة عنــد الحاجــة إليهــا وفـــي إذ تــوفر الخدمــة كمــا تعمــل علــى إنتــاج المنفعـــة إ

المــــوظفين والعمــــلاء (المكــــان المتــــاح، ويحتــــاج تحقيــــق رضــــا العميــــل إلــــى جهــــد متكامــــل داخليــــا وخارجيــــا 

  .)النهائيين

 لتحقيـق عمـلاءيعرف التسويق المصرفي بأنه عملية المواءمة بين موارد المصرف وحاجـات ال كما

لتسـويق فـي معظـم المصـارف اح وأصـب ]51، ص2009عبـد المـنعم، ال[مـن الفاعليـة والربحيـة أعلى درجة

 يـــات الإداريـــة المصـــرفية الأخـــرى، وأصـــبح المصـــرفلملـــذي تـــدور حولـــه الوظـــائف والعار الرئيســـي المحـــو 

الـذي يتعامـل  عميـلال وعلى المصـرف أن يـتفهم بشكل واضح عملاءالناجح هو القادر على تلبية حاجات ال

لتسـويق المصـرفي ينظـر وعليـه فاوضعفه،  عه، والسوق التي يعمل فيها، وأن يتفهم بموضوعية نقاط قوتهم

الحاليـة، وتلبيـة هـذه الاحتياجـات مـع الاحتفـاظ بربحيـة مناسـبة مـن عمـلاء إليه على أنـه دراسـة احتياجـات ال

  .صرفشامل ومتكامل، وبوجود الشعور بالمسؤولية الاجتماعية للم خلال نظام إداري

واحــد،  نآتركيــز علــى العمــلاء والمــوظفين فــي يتطلــب نجــاح المؤسســات المصــرفية ال :خصوصــيته 2-4

   :بحيث يهتم مقدم الخدمة برضا العميل وتتشكل عناصر هذه العلاقة من عدة نقاط مترابطة وهي

العمـــل وتتمثـــل بالاختيـــار والتـــدريب الـــدقيق للمـــوظفين والاهتمـــام ببيئـــة : نوعيـــة الخـــدمات الداخليـــة - 

 .رالصحية، وبالدعم اللازم للذين يتعاملون مع الجمهور بشكل مباش
                                                           

هــي الجــزء مــن عمليــة سلســلة العــرض الــذي يخطــط وينفــذ، ويراقــب تــدفق الســلع والخــدمات، والمعلومــات المرتبطــة بهــا   ∗
  .الية، وكفاءة من نقطة الأصل إلى نقطة الاستهلاك بغرض تحقيق متطلبات العملاءوتخزينها بفع

 رضا العميل

ا	��د  ربح المؤسسة
ا	�ز�9 (ا	�����ل
 )ا	��و�)0
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 .وجود موظفين راضين ومنتجين لما يتمتعون به من ولاء وانتماء للمؤسسة - 

 .نوعية متميزة للخدمة تحظى برضا العملاء - 

 .عملاء راضون ومتمسكون بالخدمة ويكررون شراءها ويشجعون غيرهم على شراءها - 

 .ح المؤسسة بفعل الأداء المتميزنمو وتطور أربا - 

داخليـــة ،خارجيـــة وتفاعليـــة، كمـــا هـــو : ولـــذلك يـــتم تســـويق الخـــدمات المصـــرفية علـــى ثـــلاث مســـتويات

  : موضح في الشكل التالي

  .مستويات تسويق الخدمات المصرفية والمالية): 5- 1(الشكل رقم 

  

  

  

  

  

  

  .244، ص2005الصميدعي، : المصدر

 الأنشـطةكاتصال المؤسسة لجذب انتباه السوق، هذه نشطة التقليدية للتسويق يصف الأ: التسويق الخارجي

التسـويق الخـارجي إن  .تخدم تـأمين التـرويج للخـدمات وتخلـق هويـة للمؤسسـة القويـة وتميزهـا عـن منافسـيها

  .وتنشيط المستخدمين الذين يمثلون اسم المؤسسة والاتصالراسة والتجديد هو تسويق الد

يتعلق بمجموعة الأنشطة التجارية في وسط المؤسسة، يتضمن أجـزاء مختلفـة ويجـب أن  :التسويق الداخلي

الأخـرى للتسـويق  تستجيب لتوقعات محددة، إرضاء المستخدمين عنصـر مهـم ويـؤثر مباشـرة علـى الجوانـب

  .ويتم الإرضاء بتحفيزهم وتدريبهم على خدمة العملاء بشكل جيد وكفؤ
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التـي تتـيح تفاعـل ومشـاركة فوريـة  ةكافـة الأنشـطة التسـويقي ق التفـاعلي إلـىيشير التسوي :التسويق التفاعلي

، وآخـرونالصـحن [ الاتصـالللعميل مع المؤسسة المصرفية، وإمكانية قيامه بتعديل شكل ومحتـوى عمليـة 

ـــم  .]449، ص2004 ـــذكر واســـترجاع اســـتجابته ث ـــى مخاطبـــة الفـــرد، ت ـــاعلي هـــو القـــدرة عل والتســـويق التف

وبهذا يرتكـز التسـويق التفـاعلي علـى قاعـدتين . ر فرادة استجابتهالأخذ بعين الاعتباثانية مع مخاطبة الفرد 

  :]13، ص2006، العلاق[متداخلتين هما 

إذ أن الهـدف الحقيقـي مـن المعلومـات المتراكمـة لـدى المؤسسـة عـن العمـلاء  الإشباعقاعدة مزيج   - 

إيجـــاد المـــزيج الأمثـــل للحاجـــات التـــي يجــــب هـــو ) الموجـــودة فـــي قواعـــد البيانـــات المحدثـــة باســـتمرار(

 . إشباعها

 the most(قاعــدة مـــزيج العمـــلاء الــذين يحققـــون للمؤسســـة أعلــى مســـتوى أربـــاح مــن غيـــرهم - 

profitable customers.(  

  :والمالية أهمية وأهداف تسويق الخدمات المصرفية -3

تطلبـــات البيئـــة التســـويقية أهميـــة تســـويق الخـــدمات المصـــرفية مـــؤخرا، بســـبب مواجهـــة م بـــرزتلقـــد    

جديــــدة وتشــــغيل الطاقــــات المعطلــــة فــــي مــــن عوامــــل اقتصــــادية واجتماعيــــة، ومحاولــــة فــــتح فــــروع الجديــــدة 

المصــارف وتــرويج الخــدمات، وتنميــة الخــدمات الحاليــة ومجــاراة التكنولوجيــا المصــرفية المتطــورة، ولتــوفير 

لمســــاعدة إدارة وذلــــك  إلــــى تحقيقهــــاة يصــــبو كمــــا أن لهــــذا التســــويق أهــــدافا متعــــدد .المعلومــــات المصــــرفية

 .المصرف للوصول إلى أهدافها سواء العامة أو التسويقية

 زيـادة فـي سـاهمت التـي العوامـل إلـى النظـر يمكـن :والماليـة الخـدمات المصـرفيةهميـة تسـويق أ 3-1

 فـي بيالنسـ الانخفـاض فـي ويتمثـل خـارجي الأول جـانبين، مـن ةالمصـرفيالخـدمات   تسـويقب الاهتمـام

 والثـاني الأخـرى، الماليـة المؤسسـات وبـين الـبعض بعضـها البنـوك بـين المنافسـة لزيـادة نتيجـة الإيـرادات

 المواد على للحصول الموجه ذلك وهما التسويقي، المزيج من لنوعين الحاجة إلى البنوك إدراك وهو داخلي

 قروض شكل في للعملاء مصرفيةال الخدمات لتسويق المصمم خروالآ ومدخرات، ودائع صورة في الأولية

 بالنشـاط الاهتمـام ضـرورة إلـى أكثـر المصـرفية المؤسسـات حاجـة يتضـح هنـا ومن متنوعة، أخرى وخدمات

  .الأخرى والخدمات القروض تقديم أو الودائع جذب مجال في سواء التسويقي
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 وأداء ابتكـار ىإلـ ةالمصـرفي الخـدمات تسـويق يهـدف :والماليـة الخـدمات المصـرفية تسـويق أهـداف 3-2

 قصـد وهـذا المتاحـة، التـرويج وسـائل باسـتخدام مناسـبة منافـذ طريـق عـن العميـل نحـو وإيصـالها الخـدمات

 الخـدمات تسـويق يسـاهم وبـذلك للبنـوك، الربحيـة يحقـق بمـا جـدد عمـلاء جـذب و الحـاليين العمـلاء إرضـاء

  :في تتمثل الأهداف من جملة تحقيق في ةالمصرفي

 تصـميم قصـد والمسـتقبلية الحاليـة واحتياجاتـه رغباتـه وتحديد ربحية الأكثر ميلوالع السوق دراسة  - 

 .الملائم والمكان المناسب الوقت في عليها الحصول في يرغب التي المصرفية الخدمات وتقديم

 .السوق في التأثير على قدرتها ومعرفة المنافسة البنوك على والمستمر الدائم الإطلاع - 

 وصورة سمعة على المستمرة والمحافظة فيه، العاملين وعن وخدماته البنك عن إيجابية صورة بناء - 

 .عملائه أمام البنك

 .والمالي المصرفي والتطوير التجديد عملية في المساهمة - 

 وجـه أكمـل علـى وتقـديمها إيجابيـة أكثـر بصـفة المصـرفية والخـدمات المنتجـات مختلـف تسـيير - 

 .للعملاء

 احتياجـات وتطـورات السـوق لمتغيـرات الاسـتجابة فـي عاليـة مرونـة ذات وجعلهـا مصـارفال تكيف - 

 .عملاءال

 المصـرفية الخـدمات مـن جديـدة أنـواع اكتشـاف طريق عن فيها العمل وممارسة بنكية أسواق خلق - 

 .عملاءال فيها يرغب

 إقامتهـا يمكن التي الجديدة المشاريع وتحديد ودراستها الاستثمارية، الفرص اكتشاف في المساهمة - 

 .المشاريع هذه وترويج وتأسيس قهانطا في

 رسـم علـى مصـارفال فـي العـاملين ويسـاعد المصـرفي النشـاط فهـم فـي رئيسـية تحليليـة أداة يعتبـر - 

  .المصرفي العمل ومتابعة بمراقبة يقوم كما التكتيكات، وضع مع السياسات

  :المزيج التسويقي المصرفي - 4

اصـر التـي تـتحكم فيهـا المؤسسـة وتمزجهـا يطلق اصطلاح المزيج التسويقي على مجموعة من العن

. أهـدافهاالاسـتجابة المرغوبـة مـن السـوق المسـتهدفة، لتـتمكن مـن تحقيـق  لإحداث، وذلك بأخرى أوبطريقة 

هذه العناصر سـتمزج مـع بعضـها الـبعض بنسـب مختلفـة وبحسـب الموقـف التسـويقي  أنوتعني كلمة مزيج 

بة المطلوبـــة علـــى نجـــاح المؤسســـة فـــي وضـــع المـــزيج موضـــع الاعتبـــار وبـــالطبع يتوقـــف تحقيـــق الاســـتجا
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   .المناسب للموقف التسويقي

                                                                                      .تعريف المنتج المصرفي وعملية تطوير المنتجـات الجديـدة إلىسنتطرق : المنتج المصرفي والمالي 4-1

) الخدمــة المصــرفية(يعتبــر المنتــوج المصــرفي  :تعريــف المنــتج المصــرفي والمــالي ودورة حياتــه 4-1-1

مقابل دفع  عمولة معينة، ويتميز بدورة حياة  عميلإشباع حاجات ورغبات ال إلى نشاط غير ملموس يهدف

      .خرىالأكباقي المنتجات 

مجموعـــة مـــن الخصـــائص  بأنـــهيمكـــن تعريـــف المنـــتج  :المنـــتج المصـــرفي والمـــالي تعريـــف 4-1-1-1

 أو أنــه. لمؤسسـة أوتقـدم منفعـة معينـة لعميـل فـرد  أوغيـر الملموسـة التـي تشـبع حاجـة معينـة  أوالملموسـة 

، 2001محمــود،  احمــد[مصــدر حــل المشــاكل للعمــلاء الحــاليين أو المــرتقبين أوالكــامن  الإشــباعمصــدر 

العميـــل مـــن خـــلال  لإرضـــاء نـــه خدمـــة، فكـــرة مرتبطـــة فـــي كونهـــا غيـــر ماديـــة، كمـــا عـــرف علـــى أ]50ص

نـه والمـالي فـيمكن تحديـد معنـاه علـى أ المصـرفيدة ذات قيمـة، ومـن الجانـب وحـ أوعمليات التبادل النقـدي 

                                .يع منفعة للعميلبهدف ب الملموسة الأشياء والأفكار ، الأفرادو  الوعد و الممارسةاجتماع 

تمر الخدمة المصرفية بأربع مراحل والتي تمثل حجـم التطـور والتعامـل بالخدمـة  :دورة حياته 4-1-1-2

عبـــر الـــزمن، وإن منحنـــى دورة الحيـــاة يعبـــر  عـــن التـــاريخ البيعـــي لهـــا ولهـــذا تحليـــل دورة حيـــاة المنتـــوج أو 

ى وصـــف الكيفيـــة التـــي تعمـــل بهـــا الخدمـــة المصـــرفية، كمـــا يوضـــح المفهـــوم الخدمـــة المصـــرفية يســـاعد علـــ

المتفاوت في سلوك الخدمة من مرحلة إلى أخرى وهو ما يسـمح بتطبيـق اسـتراتيجيات تسـويقية مختلفـة مـن 

  :يلي مرحلة لأخرى، ويمكن توضيح مراحل حياة المنتوج المصرفي فيما

الزبــــائن بالخدمــــة المصــــرفية بوصــــف ميزاتهــــا  فــــي هــــذه المرحلــــة يــــتم تعريــــف:  مرحلــــة التقــــديم  - أ

وخصائصــها وفوائــد اســتعمالها وتمتــاز هــذه المرحلــة بانخفــاض نســبة المبيعــات وارتفــاع التكــاليف 

خاصــة الترويجيــة منهــا لعــدم تمكــن العديــد مــن الزبــائن التعــرف علــى الخدمــة المصــرفية مــن جهــة 

 .وعدم اقتناعه التام بها في مرحلتها الأولى

وفيها يزداد التعامل بالخدمـة وتنمـوا المبيعـات ممـا يزيـد مـن إيـرادات المصـرف وهـو  :مومرحلة الن -  ب

مـــا يحفـــز المصـــارف الأخـــرى علـــى تقـــديم الخدمـــة وتتميـــز هـــذه المرحلـــة بارتفـــاع الأربـــاح وســـعي 

المصـــرف للمحافظـــة وزيـــادة حصـــة الســـوق بشـــكل مســـتمر عـــن طريـــق تحســـين جـــودة المنتـــوج أو 

 . إضافة نماذج جديدة له
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فيها يبدأ الانخفـاض التـدريجي لمعـدل نمـو المبيعـات وتـزداد المنافسـة فـي السـوق : مرحلة النضج  -  ت

 .وتزيد المصارف من ميزانياتها المخصصة للبحث والتطوير لتحسين الخدمة

وهي المرحلة الحرجة التي تمتاز بانخفاض المبيعات وتتحقق الخسائر وهنـا يبـدأ : مرحلة التدهور -  ث

  .، أو إدخال تحسينات عليهاخدمة واستبدالها بخدمات أخرى جديدةالبنك في إلغاء ال

ــدة 4-1-2 المتوقعــة  والأربــاح، أخــرى إلــىتعتبــر المبيعــات وتطورهــا مــن ســنة  :تطــوير المنتجــات الجدي

كلفـة كـل مـدخل  إلـى بالإضـافةنوية المطلوب انجازها الأهداف العامة والثا للمنتج خلال فترة زمنية محددة،

 تؤخـذ بعـين الاعتبـار عنـد البـدء فـي عمليـة التطـوير للمنـتج أنمـن الأمـور التـي يجـب علـى من المدخلات 

ـــافع الاســـتخدام التـــي يجـــب  ـــل المســـتهدف أو إدراكهـــاوتحقيـــق من ـــل العمي ـــد مـــن مراعـــاة . لمســـها مـــن قب لاب

ر، تبنــــي والابتكـــا والإبـــداعتهيئــــة بيئـــة مناســـبة للتحـــديث : الاعتبـــارات التاليـــة عنـــد القيـــام بعمليـــة التطـــوير

قابلــة للتحقيـق مـع تـوفير المـوارد البشـرية والماديــة  أهـدافعلـى  الإسـتراتيجية، اعتمـاد التطـويراسـتراتيجيات 

ص ، 2010عبيدات، [كما توجد عدة اعتبارات لاتخاذ قرارات البدء بعملية التطوير .للقيام بعملية التطوير

  :]81، 80ص

، الماليـة والتسـويقية، وذلـك بهـدف معرفـة المسـار داريـةالإتوضيح المهـام والواجبـات بالنسـبة للجوانـب  -

   .الذي تتبعه عملية التطوير

مشــروعية مــا يمكــن (تحديــد المعــايير المســتخدمة فــي تقيــيم القــرارات المرتبطــة بالبــدء بعمليــة التطــوير -

   ).والمالية والإداريةتطويره من النواحي القانونية والاجتماعية 

الايجابيــــة والســــلبية وتحديـــد مــــدى الحاجــــة  أثارهـــااخليـــة والخارجيــــة وتقــــدير تحليـــل عوامــــل البيئــــة الد -

    .للتطوير

ثر قرار التطوير على عناصـر المـزيج التسـويقي والمرتبطـة بالتكلفـة والسـعر ومنافـذ التوزيـع تحديد أ   -

     .والترويج

مالية والتسويقية وتقدير ال الإداراتالعمل في  وأنماط أساليبالتعرف على تأثير عملية التطوير على  -

  .كلفة قرار التطوير في كل منها

التسـويق، والتعـرف علـى مـا يجـب فعلـه وتعديلـه مـن  لإدارةثر قرار التطوير على الهياكـل التنظيميـة أ -

  .وكيفية مسار التعديل أولاتسويقية  وخطط أساليب



الإطار النظري لتكنولوجيا المعلومات وتسويق الخدمات المصرفية والمالية:               الفصل الأول  

48 

 

 الإداراتات التــي تســود بــين العلاقــ أنمــاطالتعــرف علــى (الإداريــةثــر عمليــة التطــوير علــى الفلســفة أ -

   ).قسم بالنسبة لعملية التطوير أو إدارةالمختلفة مع تحديد الدور المطلوب من كل 

عمليـة التبـادل مقابـل حصـوله علـى  أطـرافيعبر السعر عما يتنازل عنه طـرف معـين مـن  :التسعير 4-2

ل علــى مقابــل مــا تنــازل نــه يتنــازل عــن خدمــة ويحصــقيمــة لــه، ومــن ناحيــة المصــرف فإ أوشــيء لــه منفعــة 

متسمة بالوضوح والمرونة لتمكن المخططـين  الأهدافتأتي هذه  أنالسعر  أهدافكما يتطلب تحديد . عنه

التســويق بوضــع وتطــوير  إداراتالواقعيــة الخاصــة بالتســعير، وتقــوم  للسياســاتالنظريــة  الأطــرمــن وضــع 

 والتــي تتبناهــا المؤسســة المصــرفية اتجــاه العامــة لهــا الأهــدافالتســعير التــي تتناســب وتتوافــق مــع  أهــداف

الــربح، العائــد علــى الاســتثمار، تحقيــق  ، البقــاء والحصــة الســوقية، الأسـواق المســتهدفة، ومــن هــذه الأهــداف

       .، زيادة عدد العملاءيادة المبيعاتز ، التدفق النقدي، قيادة كلفة المنتج

ترغـــب برؤيـــة منتجاتهـــا وخـــدماتها متـــوفرة  هـــاأنماطالمؤسســـة المصـــرفية علـــى اخـــتلاف  إن :التوزيـــع 4-3

فعالـة  إسـتراتيجيةلـب منهـا امـتلاك طوعنـد الطلـب، وهـذا مـا يت إليهـاومتاحة للعملاء في أي وقت يحتـاجون 

   :لعملية توزيع تلك الخدمات والمنتجات تتمثل في

جانـب الـدعم  إلـىاء المنفذ الوحيد مـع التركيـز علـى الوسـط إستراتيجية الأغلبعلى : الوسطاء إستراتيجية-

   .ذلك الأمراقتضى  إذاذي الاستجابة المباشرة  الإعلانالعرضي من 

ذي الاســـتجابة المباشـــرة والبريـــد  بـــالإعلانالثلاثـــة الخاصـــة  الأســـاليبتؤكـــد علـــى  :مـــد الـــذراع إســـتراتيجية–

   .المباشر والوسطاء، ولكنها لا تهتم بالتفاعل الشخصي وجها لوجه

اسـتخداما، وتعتمـد بشـكل كبيـر علـى شـبكات الفـروع،  الأكثـرالثانيـة  الإسـتراتيجيةتعـد : الشبكة إستراتيجية–

   .عن طريق الوسطاء أومن خلال شبكاتها الخاصة  إما

لتحقيق عملية الاتصال بين المصرف والبيئة الخارجية سواء  يعتبر الترويج الوسيلة الفعالة :الترويج 4-4

 وإقناع إعلامملية اتصال للبناء والمحافظة على العلاقات من خلال مثل عمنافسين، فهو ي أو كانوا عملاء

وتتمثــل عناصــر  .المنــتج المقــدم أممــن العمــلاء لجعــل وجهــة نظــرهم ايجابيــة نحــو المؤسســة  أكثــر أوواحــد 

   .المزيج الترويجي في الإعلان، البيع الشخصي، العلاقات العامة، تنشيط المبيعات

مــن أكثــر الوســائل الترويجيــة التــي يــتم اســتخدامها مــن طــرف المؤسســة  يعــد الإعــلان :الإعــلان 4-4-1 

تنفيــذه بواســطة جهــة نــه عمليــة اتصــال غيــر شخصــي يــتم بمنتجاتهــا، حيــث يعرفــه كــوتلر علــى أللتعريــف 

   .جر مدفوع بهدف التأثير على سلوك العميلمعلومة مقابل أ



الإطار النظري لتكنولوجيا المعلومات وتسويق الخدمات المصرفية والمالية:               الفصل الأول  

49 

 

صـــرف ليجعـــل الأفـــراد يطلبـــون هـــو كـــل أســـاليب الحـــث التـــي يســـتخدمها الم :البيـــع الشخصـــي 4-4-2

. الاقتنـاع بهـا أوخدماته، فهو التقديم الشخصـي والشـفهي للخدمـة بهـدف دفـع العميـل المرتقـب نحـو شـرائها 

  :في أهميتهوتبرز 

  . يمثل رجل البيع الشخصي حلقة اتصال مباشر بين المؤسسة وعملائها  -

  .نة للمؤسسة بالنسبة لعملائهايساهم رجل البيع في تكوين الانطباع الذهني والصورة الحس -

   .يمثل البيع الشخصي الدور الرئيسي في البرنامج الترويجي لخطة التسويق في المؤسسة المصرفية -

ذات طــابع مخطــط ومســتمر تهــدف لكســب تفــاهم وتعــاطف  إداريــةوظيفــة  هــي :العلاقــات العامــة 4-4-3

ره، وذلــك بدراســة الــرأي العــام وقياســه للتأكــد مــن وتأييــد الجمــاهير الداخليــة والخارجيــة، والحفــاظ علــى اســتمرا

الفعـال للمصـالح  والأداءنشـاطها، وتحقيـق المزيـد مـن التعـاون الخـلاق  وأوجـهتوافقه مع سياسـات المؤسسـة 

   .]209، ص2009الزعبي، [المشتركة بين المؤسسة وجماهيرها، باستخدام المعلومات المخططة ونشرها

التسـويقية التـي تحفـز فاعليـة شـراء  بالأنشـطة الأمريكية الجمعية العامةعرفتها  :تنشيط المبيعات 4-4-4

هــو نشــاط موجــه بشــكل مباشــر لاســتمالة  أوالعميــل بحيــث تضــيف قيمــة المنتــوج لفتــرة محــدودة مــن الــزمن 

  . حافز للمنتوج أوقيمة  بإضافةالوسطاء، الموظفون العملاء 

ة المؤسسة وكافة المنتجـات والرمـوز الماديـة المسـتخدمة بيئ"بأنهيعرف الدليل المادي : الدليل المادي 4-5

 الأمــورتعتبــر البيئــة الماديــة للمصــرف مــن ، و ]317، ص2005العجارمــة، [والإنتــاجفـي عمليــة الاتصــال 

هامة  المؤسسات المصرفية الحديثة، ويتلخص مفهوم البيئة المادية في توفر عدة عناصر الهامة في تنظيم

الكافيــة، التهويــة والتدفئــة، الحــد مــن الضوضــاء، تجميــل المكاتــب بزهــور  لإضــاءةاالنظافــة والترتيــب، (هــي 

المصـــارف الفوائـــد الناجمـــة عـــن تـــوفير بيئـــة عمـــل مناســـبة  أدركـــتولقـــد ). الألـــوانونباتـــات الزينـــة، مراعـــاة 

م ، لــذلك فقــد بــدأ الاهتمــام بــالمظهر العــاأدائهــم، وتحســين مســتوى إنتــاجيتهمللموظــف رغبــة منهــا فــي زيــادة 

العمـــلاء، وتمثـــل ذلـــك فـــي تهيئـــة قاعـــات الاســـتقبال ومكاتـــب الســـكريتارية وغـــرف المكاتـــب  أمـــامللمصـــرف 

ووفرت فيها عناصر البيئة المادية السابق ذكرها لتظهر المؤسسة بالمظهر الذي يعطي انطباعا حسنا عـن 

   .ومستوى خدماتها أعمالها

دمات المصـــرفية تعطـــي دورا مهمـــا للعنصـــر صـــفة التلازميـــة فـــي تســـويق الخـــ إن :العنصـــر البشـــري 4-6

خــدميا عنصــرا مهمــا فــي  أو إنتاجيــافــي المؤسســات المصــرفية الــذين يــؤدون دورا  العــاملونالبشــري، إذ يعــد 

ســلوك ومواقــف المــوظفين العــاملين فــي المؤسســات المصــرفية مــن  إن. المــزيج التســويقي لهــذه المؤسســات

ن جـودة الخدمـة المصـرفية والماليـة وعليـه، فـإ. لهـذه المؤسسـاتوتقيمـه  العميل إدراكيؤثر على  أنالممكن 



الإطار النظري لتكنولوجيا المعلومات وتسويق الخدمات المصرفية والمالية:               الفصل الأول  

50 

 

 أنالمؤسسـة  إدارةعلـى  الأسـبابلهـذه . سوف تتأثر بشكل كبير بمقدم الخدمـة، وطريقـة تفاعلـه مـع العميـل

حيـث يتوجـب علـى  .بتهماقر مـالمـوظفين، تـدريبهم، وتحفيـزهم و  كاختيارتعطي اهتماما خاصا لقضايا معينة 

المباشــر  الاتصــالبتنميــة مهــارات المــوظفين عــن طريــق التكــوين المســتمر، خاصــة مــن ذوي القيــام  الإدارة

   .الذي يشكل العنصر البشري في المصرف الأهميمثلون الجزء  إذبالعملاء 

المتبعة من فبـل المصـرف لضـمان تقـديم الخدمـة  والسياسات الإجراءاتالعمليات  تتضمن :العمليات 4-7

ما يسمى بمدى التفاعل بين العميل  وأالطريقة التي تقدم بها الخدمة،  أو لأسلوبباتتعلق العملاء أي  إلى

 إظهــارالمعاملــة الوديــة، حســن الاتصــال، : ويشــمل هــذا العنصــر الجوانــب الفرعيــة التاليــة. ومقــدم الخدمــة

 ،)بمعنـــى ســـرعة الانجـــاز ومســـتوى المســـاعدة المقـــدم للعملـــي مـــن فبـــل مقـــدم الخدمـــة(الاهتمـــام، الاســـتجابة

حلــول لهــا  إيجــاددرجــة العنايــة بالعميــل ورعايتــه بشــكل خــاص، والاهتمــام بمشــاكله والعمــل علــى (التعــاطف

ـــد مـــن المعلومـــات انظـــر[ )راقيـــة وبكـــل ممنونيـــة إنســـانيةبطـــرق  ، ص 2009، وآخـــرونالطـــائي : للمزي

  .والعلاقة الشخصية ]247-244ص

  :التطورات في تسويق الخدمات المصرفية والمالية -5

 بـل والمعلوماتيـة، الاتصـال مجـال في العالم عرفها التي التطورات عن بمنأىمصارف ال بقىت لم 

 دقيقـة وشخصـية اسـتجابة عـن يبحثـون أصـبحوا العمـلاء وأن المسـتجدات خاصـة مـع التـأقلم حاولـت

 A3المكعـب بـالألف يسمى ما عن ويبحثون - مفصلة حسبهم – مصرفية وخدمات منتجات من متهلمتطلبا

 .any time، وفي أي وقت any how، وبأي طريقة   any whereكانأينما م

 ذي ومتفاعلا، مبدعا يرقى ليصبح أن ةالمصرفي الخدمات تسويق على وجب التحولات هذه مقابل

   .عميل إلى كل ليتقرب الاتصال وسائل وجميع المعلومة محتوى يحسن استعمال أن وعليه سريعة فعل ردة

فإنه يتعين عليه الوصول إلى  ،يحقق المصرف الهدف المنشود حتى:سياسة الانتشار إتباع 1- 5

وهذا لا يتحقق إلا إذا امتلك المصرف . العملاء القائمين والمحتملين في الأماكن التي يتواجدون فيها

 ،بشكل يتلاءم ورغبات العملاء ، وشبكات اتصال متطورةشبكة متكاملة من الفروع التي تنتشر جغرافيا

المصرف وعملائه شخصية في طبيعتها مما يسقط دور الوسطاء في توزيع الخدمة  فالعلاقة بين

  .العميل للمصرف الذي ينوي التعامل معه اختيارأساسيا في  وتلعب هذه السياسة دوراالمصرفية 

شـبكة عمـل منظمـة مؤسسـة رسـميا  ينظـم المعلومـات هـ: استخدام نظـم المعلومـات فـي المصـارف 5-2 

بالمعلومـــات مثـــل التقـــارير الخاصـــة بالأنشـــطة التنظيميـــة للمصـــرف، وهـــذه المعلومـــات لكـــي تمـــد المـــديرين 

ــد مصــطفى و [تســتهدف أساســا تحســين الأداء التنظيمــي تصــف نظــم تو . ]345، ص2006، آخــرونفري



الإطار النظري لتكنولوجيا المعلومات وتسويق الخدمات المصرفية والمالية:               الفصل الأول  

51 

 

عتمـــد علـــى اســـتخدام الحاســـب الآلـــي والـــذي يمكـــن المـــديرين مـــن ســـهولة الوصـــول إلـــى ت االمعلومـــات بأنهـــ

  .لى المعلومات بصورة ملخصة في شكل تقاريرالسجلات، والحصول ع

إن اســتخدام نظــم المعلومــات وإدارة الــنظم فــي المؤسســات المصــرفية لهــا مزايــا  :الاســتخداممزايــا  5-2-1

بعــض  إلــى الإشــارةويمكــن  متعــددة، وتلــك المزايــا تــنعكس بشــكل واضــح علــى مســتوى الخــدمات المصــرفية

  :]56 ،55، ص ص2010النجار، [المزايا فيما يلي 

 .المختلفة الإداريةالمستويات  إلىتقديم المعلومات  - 

 .ات المصرفإصدار التقارير الخاصة بنشاطجل المختلفة من أ الأقسام إلىتقديم المعلومات  - 

تجهيز المعلومات الملائمـة بشـكل مختصـر وفـي الوقـت المناسـب لتهيئـة الظـروف المناسـبة لصـنع  - 

 .القرار

 .ح الانحرافات المحتملةم النتائج والنشاطات لتصحييتقي - 

 .المساعدة على التنبؤ بمستقبل المؤسسة - 

 .تحديد قنوات الاتصال لتسهيل عملية استرجاع البيانات - 

الـــــرد علـــــى  إمكانيـــــة، وبالتـــــالي إليهـــــاتزويـــــد المســـــتفيدين بالمعلومـــــات الضـــــرورية التـــــي يحتـــــاجون  - 

 .الاستفسارات المختلفة

  .في أي وقت إمكانية استرجاعهاسسة مع حفظ البيانات والمعلومات المختلفة في المؤ  - 

علـى حـل المشـكلات التـي تواجـه  سـاعدت معلومـات أنظمـةلبناء  :متطلبات نجاح نظم المعلومات 5-2-2

 :المتطلبات التالية الاعتبارالمصارف التجارية لابد من الأخذ بعين 

إن . بحـــث الأولالتـــي تـــم ذكرهـــا فـــي الم والاتصـــالير مكونـــات وعناصـــر تكنولوجيـــا المعلومـــات فتـــو  - 

، الاحتياجـاتالتكنولوجية في هذا العصر سـاعدت علـى ابتكـار تقنيـات متنوعـة تلبـي كافـة  التطورات

الضخمة، وتقنيات الشبكات المتطورة جـدا، وتقنيـات نقـل المعلومـات  فهناك أجهزة التخزين والمعالجة

لمطلـوب هـو تحديـد التقنيـات بكافة أشكالها المكتوبة والمنطوقة، أو بشكل صور ثابتة أو متحركة، وا

  .المطلوبة والعمل على توفيرها
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  .افة المستويات الإداريةوير نظام معلومات متكامل وشامل لكفي تط ∗النظم نظريةمفهوم استخدام  - 

بناء نظـم معلومـات علـى قاعـدة بيانـات مشـتركة لتحقيـق التكامـل والتفاعـل الـذي تتطلبـه المسـتويات   - 

 .الإدارية المختلفة

 المسـتوياتنحـو  والاتجـاهصح البدء في بناء أنظمة المعلومات من المستويات الإدارية التنفيذيـة، ين  - 

 .الإدارية العليا في المؤسسة وذلك لتحقيق التكامل والتفاعل المنشود

داخــل (تــوفير الإطــارات المؤهلــة والمتخصصــة التــي ســتعمل علــى بنــاء أنظمــة المعلومــات محليــا    - 

الملائـــم  النظـــامالمحليـــة ومـــن تـــم بنـــاء  والاحتياجـــاتاعد علـــى فهـــم الواقـــع ، لأن ذلـــك يســـ)المصـــرف

 .بطريقة أفضل من استيراد هذه النظم من مصادر خارجية

وكبرها، حيث أن عملية  حجم المصرف، وفروعه الاعتبارإن عملية التطوير، لابد وأن تأخذ بعين 

لإنجــازه فــي ظــل المنافســة المســتمرة، كمــا  بنــاء نظــام معلومــات متكامــل للمصــارف، يحتــاج إلــى فتــرة طويلــة

  .لتكنولوجيا المعلومات والاستفادة من المزايا التي تتيحها لتسويق خدماتها الأمثليتطلب الاستخدام 

  

  

  

  

  

                                                           

∗
م علــى وجــه التقريــب فــي التســيير جــاء نتيجــة للكتابــات الكثيــرة التــي تلــت تقــديم  1965إن ظهــور مدرســة الــنظم فــي ســنة   

كــار شيســتر برنــارد فــي كتابــه ، وأف1937 ســنةلنظريــة الــنظم "  Luduing von Bertanlaffy" "لفــيلــودوينج فــون بيــر تن
متعاونـة النظام هو مجموعة من العناصر والأجزاء المترابطة والمتناسقة والمتفاعلة التـي تعمـل ف .1938وظائف المدير سنة 

  . من الأهداف المحددة ةويكون هدفها بلوغ مجموع
   :جزاء هيهذه الأ ،البعض بعضهابقة وثيقة تقوم هذه النظرية على أجزاء يتكون منها النظام لها علا

ج مــور التــي تعــاللــذا فمــن أهــم الأ ،وبصــفة أساســية التركيــب الســيكولوجي )قائــدا أو منفــذا(فــي النظــام هــو الفــرد  لأولاالجــزء 
. للمؤسسـةالجزء الثاني في النظام هـو الهيكـل التنظيمـي  النظرية حوافز الفرد واتجاهاته وافتراضاته عن الناس والعاملين، أما

تفاعلهم مـع  قات بين المجموعات وأنماطالتنظيم غير الرسمي وبصفة خاصة أنماط العلا عنالثالث في النظام  الجزءويعبر 
 ،الرابـع فـي النظـام هـو تكنولوجيـا العمـل ومتطلباتهـا الرسـمية ساسـيالأالجـزء أمـا  .بعضهم وعمليـة تكييـف التوقعـات المتبادلـة

  .مع التركيب السيكولوجي والفسيولوجي للبشر شىاتمي بشكلوالعمليات  التكنولوجيايجب تصميم ف
  



الإطار النظري لتكنولوجيا المعلومات وتسويق الخدمات المصرفية والمالية:               الفصل الأول  

53 

 

  

                 :خلاصة الفصل

تعد المعلومات قوة مؤثرة وفاعلة تتحكم فـي مختلـف الأنشـطة المصـرفية، حيـث تتغلغـل المعلومـات 

يــع عمليــات ونشــاطات المصــرف وتعتبــر تكنولوجيــا المعلومــات الشــريان الــذي يغــذي جميــع أجــزاء فــي جم

  .والعاملين من اتخاذ القرارات الفعالة المسئولينالمصرف بهذه المعلومات وبالتالي تمكين 

مـــن أهـــم الركـــائز  تعـــدالمعرفـــة والاتصـــالات اليـــوم  أن إدراك ينبغـــي علـــى المؤسســـات المصـــرفية إذ

الاســتثمار فــي تكنولوجيــا المعلومــات خاصــة فــي مجــال التســويق  أنكمــا . أهــدافها بجميــع أبعادهــالتحقيــق 

بمـا  ية منهاالتسويق ها بما فيهايكسبها العديد من المزايا، حيث تتسارع هذه المؤسسات لإعادة هندسة وظائف

نظم بـ ارتباطـا أكثـرة عمـل مختلفـ آليـاتفرض عليهـا الذي و يتناسب ومتطلبات وضغوط هذه الثورة الهائلة، 

 .بصفة عامة ونظم المعلومات التسويقية بصفة خاصة معلوماتال
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  :تمهيد

وارد المؤسسة ور تكنولوجيا المعلومات من مفهوم البيانات والمعلومات جزء أساسيا من ملقد جعل تط

ل الظروف المتغيرة التي تواجهها سواء في بيئتها الداخلية أو الخارجية ضمن المصرفية، خاصة في ظ

ا المعلومات دورا هاما في ، حيث تلعب تكنولوجيالاتجاه المتسارع نحو العولمة وتحرير تجارة الخدمات

الذي ساهم في بروز مصطلح جديد يدعى التسويق  الأمر .تعزيز الممارسات التجارية والتسويقية

 بمختلف الأدوات والوسائل المتطورة والتكنولوجيا الحديثة في تنفيذ العمليات والأنشطة الالكتروني المدعم

وإتمام  والخدمات المصرفية و المالية المنتجات وتقديمالتسويقية خاصة فيما يتعلق بالاتصالات التسويقية 

وسائل لمعالجة المعلومات والتي  أو تصاللالوسائل سواء كانت ، ليات التسويقية عبر وسائل متعددةالعم

  .بفضل تطور قاعدة البيانات طورتت

  

  

  

I.  وسائل الاتصال في المجال المصرفيتعدد. 

II. لوماتتطور قاعدة البيانات ووسائل معالجة المع. 

III. نحو التسويق الإلكتروني وجهالت.  
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 .I في المجال المصرفي الاتصالتعدد وسائل:   

تستخدم العديد من المصارف وسائل الاتصال المختلفة للتواصل مع عملائهـا القـائمين والمحتملـين 

 على أحسنتينية ة الرو ياليوم الأعمالوالتواصل بين موظفي المصرف فيما بينهم لضمان سير ) المرتقبين(

ـــة مســـتمرة تتضـــمن الاف ،وجـــه ـــين شخصـــين أو أكثـــرتصـــال عملي منصـــور، [نقـــل المعلومـــات أو إرســـالها ب

جهاز بل  أوتكون آلة  أنالرسالة، ولا يمكن عملية اتصال نختار وسيلة لنقل  أيوفي  ، ]59، ص2008

تعقيـدا  وأكثـرال متعـددة المصـارف طرقـا ووسـائل اتصـ أدخلت الأياموعلى مر   .تشمل هيكل التواصل كله

تطـورا تتضـمن  أكثـرئل اتصـال وساللتفاهم عن بعد، فبعد استعمال المنتال والهاتف المصرفي قامت بتبني 

  .تقنيات عالية للاتصالات

  :الأطراف والأعمال الهاتفية -1

  :في الهاتف المصرفي، المنتال والهاتف النقال كما يلي إيجازهايمكن 

 فـي ظـل المنافسـة الشـديدة التـي :]Bouckaert et al, 1995, pp229, 230[ الهـاتف المصـرفي 1-1

المصـــارف خدمـــة الهـــاتف المصـــرفي وذلـــك  أدخلـــتفرضـــتها الابتكـــارات التكنولوجيـــة فـــي العقـــد الماضـــي، 

حركــات  وآخــرمعرفــة الرصــيد  من هــذه الخدمــةوتتضــ. بــأداء مختلــف عمليــاتهم المصــرفيةللســماح لعملائهــا 

فـتح حسـاب جديـد وتلقـي  مـع إمكانيـة آخـر إلـىمـن حسـاب  تتحـويلاال إجـراء إلـى ةبالإضـافعلى الحسـاب 

   .طلبات اقتراض وتسديد الفواتير

ســا، هــذه الخدمــة بلجيكــا، فرنالتــي تبنــت  البلــدان  أولــىن ن التطــور التــاريخي لهــذه الخدمــة فــإوعــ

تخدمون الهــاتف المصــرفي فــي كانــت النســبة المئويــة لعــدد المــودعين الــذين يســو  ، بريطانيــا، الســويد،ألمانيــا

تـيح الهـاتف كمـا ي. فـي بريطانيـا%  100-3في فرنسـا وبـين %  50-3في بلجيكا، %  2-1.5 نتزايد مابي

الحسـابات، تسـهيل  بـإدارةالمعاملات والخاصة نه يخفض من تكاليف مزاياه أ أهمومن  المصرفي عدة مزايا

قـل للاسـتفادة مـن مزايـا هـذه فائـدة أ أسـعاريقبلـون الوصول للحسابات من قبل العملاء، وقد كان المودعون 

و علـــى حصـــتها الســـوقية،  ىالهـــاتف المصـــرفي علـــ إتاحـــةثـــر أ ومـــن جانـــب البنـــوك تقـــوم بتحليـــل. الخدمـــة

  :هذه الخدمة على مرحلتين إدخالوقد تم  على الودائع،  ةومعدلات الفائد الأرباح

  .لا أملمصرفي استخدام الهاتف ا إمكانيةتقرر فيها البنوك : الأولى
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زيـــادة  علــى التــأثير والــذي مــن شــأنه بينهــا فــي معــدلات الفائـــدة المطبقــة،رف فيمــا اتتنــافس المصــ: ةالثانيــ

  .ومن جهة ثانية بين المصارف المنافسةعلى شدة و  من جهة الطلب

فـي علاقـة المصـرف بالعميـل، ومـا يمكـن فجـوة المخاطر فمنها الناجمة عن اتسـاع ال وفيما يخص 

ه من عمليات اقتراض دون ضمانات كافية، وتعرض المصارف كذلك لعمليـات النصـب، ذلـك نع رنجي أن

 مسـتوى الاقتصـاد الكلـي، وهنالك تأثير علـى الخدمة المصرفية يكون من الصعب مراقبتها بصورة دقيقة أن

بتحويـل  القيـامنظام الهاتف المصرفي يعطي للعميل فرصة  أنمن جانب حجم السيولة في الاقتصاد، ذلك 

 ممـامبالغ وفـي هـذه الحالـة يكـون مـن الصـعب علـى المصـرف المركـزي مراقبـة حجـم السـيولة،  وبأي أمواله

     .   سواء عجز أو فائضزمات سيولة نقدية، ل الدولة معرضة لأيجع

 1981هـــده الخدمـــة ســـنة  أطلقـــت طرفـــي للفيـــديوتكس، إلامـــا هـــو  :],2012Minitel [1 المنتـــال 1-2

 50الــبلاد وفــي بدايــة التســعينات جهــز اقي ببــ 1982الفرنســية ثــم تعممــت ســنة   Ille-et-Vilaineبمدينــة

منتج لحصة السوق من خلالهـا وهـي علامـة تجاريـة  12500سمح بتقاسم ت والتي الأجهزةمليون منزل بهده 

 والأقـل حجمـا والأصغر الأسهلفهو  ،من المنزل وتبادل المعلومات القيام بالعديد من عمليات الشراءتسمح ب

مصــالح المختلفــة حيــث يمكــنهم مــن لمســتفيدين والــى اللعلــى توزيعــه مجانــا  ســعرا وهــذه المواصــفات ســاعدت

لا يلتـــزم بـــدفع الاشـــتراك وبالتـــالي لا  المســـتفيد أنالارتبـــاط ببنـــوك المعطيـــات، ومـــن بـــين ايجابيـــات المنتـــال 

، وقد France télécomيليكوم الدفع يكون فوريا من خلال بطاقات فرنس ت أنتخصص له كلمة سر ذلك 

 2012 جوان إلىتنفيذه تأخر  أن إلا 2011سبتمبر 30في   والأجهزةصدر قرار بالتخلي عن هذه الخدمة أ

 .الانترنت عبر الشبكات بروتوكولات إلى واللاسلكيةوالذي يمثل تاريخ تحول الاتصالات السلكية 

ــالال 1-3 الأعمــال المصــرفية مجــالا جديــدا مــن مجــالات  اســتعمال الهــاتف النقــال فــي تبــريع: هــاتف النق

، إذ يعد الواسطة الرئيسية للتخـزين، سـيما أنـه يتمتـع بقـدر مـن الأمـن يفـوق اتوظيف البطاقات الذكية تحديد

الوســائل التقنيــة الأخــرى، إذ أنــه وســيلة التعامــل مــع مــزودات النقــد فــي الشــوارع عنــدما تتحــول شاشــته إلــى 

 .نقد الآلي ينفذ من خلالها ما يريد من أنشطة استعلامية وطلباتنموذج مشابه لشاشة مزود ال

  

                                                           

1
 httm://sagv.gyakg.u-szeged.hu/tanar/pigntzky/France/ internet-minitel.htm, consulté le : 
14-09-2013. 
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منذ انطلاق فكرة الخدمات المصرفية بواسطة الهـاتف النقـال، وتوظيـف البطاقـة الذكيـة لهـذه الغايـة   

جـــرى تطـــور مـــذهل فـــي حقـــل توظيـــف وســـائط وبروتوكـــولات الاتصـــال وتبـــادل المعلومـــات، وبروتوكـــولات 

والجدول التالي يوضح العدد الإجمالي لمعـاملات . في بيئة التعامل بالهاتف النقالووسائل أمن المعلومات 

  . الدفع بالهاتف النقال

  ).بليون(العدد الإجمالي لمعاملات الدفع بالهاتف النقال ): 1-2(الجدول رقم 

  مقدرة2014  2013  2012  2011  2010  السنة

  29  17.8  11.1  7.00  4.6  الإجماليعدد المعاملات 

Source : Repport word payments, 2013, p151.                        

فــي  2012، 2008، 2003 للســنواتالهــاتف النقـال فــي القطــاع المــالي  إدخــالكمـا يمكــن بيــان نســبة     

  : الجدول التالي

 ).%(الهاتف النقال في القطاع المالي إدخالتطور نسبة ):  2-2( الجدول رقم 

  2012  2008  2003  تالسنوا المنطقة

  50,13  30,60  4,75  إفريقيا

  60,81  39.08  13.06  أسيا

  134.72  102.79  20.50  أوروبا الشرقية

  90.84  70.40  19.74  أمريكا اللاتينية

  98.26  61.91  17.84  الأوسطالشرق 

Source : Rapport d’étude de faisabilité, 2012, p142.  

 وات توزيــع الخــدمات المصــرفية و الماليــة علــى المســتوى العــالميالهــاتف النقــال فــي قنــ إدخــال نإ    

 آلـيباك وشـ آلـيالـة مصـرفية وحـوالي مليـون مـوزع وك 500000 مليار هاتف نقال مقابـل 3.5 إلىوصل 

  :للنقود، كما ساعد الهاتف النقال على تخفيض تكاليف التهيئة كما هو موضح في الجدول التالي
                                                           
1 https://www.capgemini.com/resource-file-access/resource/pdf/wpr_2013.pdf, consulté le : 
04-05-2014. 

2 www.horus-df.com, consulté le : 10-10-2014. 
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  .بالدولار الهاتف النقال ات التوزيع للخدمات المصرفية وقنو  ستخدامتكلفة ا):  3-2( الجدول رقم 

نوع 
  القناة

وكالة  
  تقليدية 

شباك 
  تجاري

موزع وشباك 
  ألي

عون مع 
TPE  

عون مع هاتف 
  نقال

 بدونهاتف نقال 
  عون

  00  4.00  2000  10000  50000  250000  التكلفة

Source : Rapport d’étude de faisabilité, 2012, p15.  

  ]Bolot et al, 2004:للمزيد من المعلومات انظر[1 :الانترنت - 2

 advanced researchللمشـاريع المتقدمـة الأبحاثوكالة من طرف  1969البحوث سنة  بدأت  

projects agency  )Arpa (  تسـمى والآن الأمريكيـةفـي الولايـات المتحـدةdefence advanced 

research project agency )Darpa(  فـيودفـاع أقامتهـا وزارة الـدفاع  أبحـاثشـبكة  هـي عبـارة عـنو 

لتبـــادل بيانـــات  أفضـــلتواصـــل  آليـــةالعلمـــاء والبـــاحثين  ولإعطـــاءبدايـــة الســـبعينات لبحـــث أنظمـــة الشـــبكات 

الحاســوب فــي مختلــف مراكــز البحــث مــع وضــع نظــام  أجهــزةتقــوم بــالربط بــين مختلــف  .المشــاريع المختلفــة

 Arpaأو Arpanetربط بالحاسـوب عـن بعـد، هـذه الشـبكة للتحويـل تسـمى تحويـل يسـمح لطـرف وحيـد بـال

network شبكة أوArpa  .    

 national scientific foundation NSF توسـعت مؤسسـة العلـوم الوطنيـة بعـد أربانـت بشـبكة

net  الأمـرجامعة كاليفورنيا بلوس انجلوس والتي ربطت في بدايـة ( والتي صممت أساسا لربط الجامعات 

ملفــات البيانــات، ومجموعــات  لونواقــ، عــن طريــق البريــد الالكترونــي، ومعاهــد البحــث )حواســيب ثلاثــة بــين

وضـعت مجموعـة عمـل دراسـة تسـمح بعالميـة الاتصـالات عبـر  1972 سـنة وفي ،أخرىالحوار، وخدمات 

وهـي مشـتقة مـن عبـارة  مصـطلح انترنـت  Bob kahnو  Vint cerfوضـع 1973 سـنة الشـبكة، وفـي

international electronic network ،  واسـتعمل بروتوكـول للانتقـال عبـر الشـبكة يسـمى)internet 

protocol (IP  ونلاحــظ تطــور عــدد مســتعملي  ، 1981ثــم عمــم ســنة 1978والــذي وضــع أول مــرة ســنة

 .في العالم 2012-2003الانترنت من الفترة 

 

 
                                                           
1 http://planete.inria.fr/dabbous/publis/administration97.pdf, consulté le : 05-12-2013. 
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  .في العالم 2012-2003رة تطور عدد مستعملي الانترنت من الفت): 4- 2(الجدول رقم

  مليون: الوحدة

  2012  2011  2010  2009  2008  2007  2006  2005  2004  2003  السنة

عدد 
  المستعملين

719  817  1018  1093  1319  1574  1802  1971  2267  2405  

النسبة من 
  سكان العالم

11.1  12.7  15.7  16.7  20.0  23.5  26.6  28.8  32.7  34.3  

Source : internetworldstat, 20131. 

ــــي كــــل مــــن الجزائــــر والمغــــرب   13213000، 4700000كمــــا بلــــغ عــــدد مســــتعملي الانترنــــت ف

  .2011مستعمل على التوالي سنة 

وتقــدم  تتــيح تكنولوجيــا المعلومــات إعــادة تشــكيل صــناعة الخــدمات المصــرفية، :الانترنــت المصــرفي 2-1

حدث قناة تقدم خـدمات مصـرفية للعميـل أوهي تمثل . منتجات وخدمات الانترنت من خلال شبكة الانترنت

ويعتبـــر ناقـــل لرســـالة يســـتخدم فيهـــا العميـــل حاســـبه وخـــادم وذلـــك باســـتخدام موقـــع علـــى شـــبكة الانترنـــت أو 

يتــيح اســتخدامه العديــد مــن المزايــا منهــا إمكانيــة إرســال البيانــات إلــى  .برمجيــات مقدمــة مــن قبــل المصــرف

يســمح بمراقبــة حســابات العمــلاء كمــا دارة الماليــة الشخصــية، برنــامج التمويــل الشخصــي للعميــل فيــدعم الإ

سواء المتعلقـة بتعاملاتـه مـع المصـرف نفسـه أو مصـارف أخـرى، التحقـق مـن أرصـدة الحسـابات، نشـاطات 

بطاقة الائتمان، تحويل الأموال، تخفيض التكاليف بالمقارنة مع وسائل أخرى، كما يسمح بفتح أفاق جديدة 

  .ستوى المحلي إلى المستوى العالميللمصرف بنقله من الم

ـــت وتطبيقاتهـــا التســـويقية 2-2 ـــا  المســـوقين إن :خصـــائص الانترن ـــذين يـــدركون مـــا تســـتطيع تكنولوجي ال

 الأساسـيةعنـد مقارنـة الخصـائص . الانترنت أن تعمله سيكونون أفضل للاستفادة من تكنولوجيا المعلومات

وتبـديل الممارسـات التجاريـة مـع خـواص وسـائل الاتصـال  الانترنت والتي تمنحها القدرة علـى تحويـل لشبكة

تكنولوجيا  هذه الوسائل توفيرها ومن هنا غيرتالمعروفة نلاحظ أن شبكة الانترنت تخلق فرصا لا تستطيع 

  :]41، 40صص ، 2005نصير، [الالكتروني بعدد من الطرق إلىالانترنت التسويق التقليدي 

                                                           
1  http://www.internetworldstats.com/emarketing.htm, consulté le : 28-02-2013. 
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ا فـــي الاتصـــالات التـــي تـــتم عبـــر الانترنـــت مـــا بـــين إن الوقـــت لـــيس عـــاملا مهمـــ: غط الوقـــتضـــ - 

 .الأسبوعساعة في اليوم وعلى مدار  24المؤسسات وعملائها، كون المواقع تفتح

  .أهميةقل من الموقع أ نترنتالاجعل : اختزال المسافات - 

فــي العــالم الرقمــي، أصــبح جمــع وتخــزين وتحليــل المعلومــات المتعلقــة : إدارة المعرفــة هــي المفتــاح - 

ســار ونتــائج العمليــة أن يتــابعوا بدقــة م بإمكــانهمالمـدراء  أصــبح. عميـل عمليــة ســهلة وغيــر مكلفــةبال

 .، حيث يحصلون على تقارير من الميدان أول بأول)في نفس الوقت(ينفذونهاالتسويقية، بينما هم 

 أصبح العمـلاء سـواء كـانوا أفـرادا أم مؤسسـات: تحول موازين القوى من المصرف لمصلحة العميل - 

يطلبون خدمات ومنافع أكثر مـن أي وقـت مضـى، لأنهـم أصـبحوا علـى بعـد ضـغطة زر مـن عـدد 

 .هائل من المنافسين

علـى رجـال التسـويق أن يفهمـوا التكنولوجيـا ليسـتفيدوا مـن : التركيز على المعارف العالمية المختلفة - 

 .القرارات السليمةبمعرفة القدر الكافي من التقنية يسمح لهم باتخاذ  الإحاطة أنكما  قوتها،

مـن  أهميـةمصادر رأس المال وأكثر  الآنوغيرها، أصبحت  والإبداعالخيال : قواعد رأسمالية ذكية - 

  .رأس المال النقدي

تـــأثير اســـتخدام الانترنـــت فـــي تحســـين العلاقـــات التســـويقية داخـــل  ) 5-2( رقـــم  ويوضـــح الجـــدول  

  :المؤسسة المصرفية
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  .ستخدام الانترنت في تحسين العلاقات التسويقية داخل المصرفتأثير ا):  5-2( الجدول رقم 

الدعم والتغذية العكسية   البيع والتوزيع  البحوث التسويقية  
  للعميل

قدرات 
  الانترنت

توفير المعلومات اللازمة للقيام 
بالبحوث التسويقية الخاصة 

  .بالعملاء

إلى تتيح الوصول المرن 
قطاعات جديدة من العملاء 

  .ين لشبكة الانترنتالمستخدم

تحسين قدرة العميل على 
التفاعل مع المؤسسة من 

  الانترنتخلال تقنيات 
الحصول على استنتاجات أو   الفوائد

ردود فعل العملاء حول 
الخدمات الجديدة المقدمة من 

  .المؤسسة

تتيح منافذ توزيع رخيصة - 
  .وسريعة

صفحات الشبكة تعد بمثابة - 
وج كتيبات الكترونية مصورة تر 

  .للمؤسسة

تسهل من عملية - 
عدد  بأكبرالاتصال 

  .ممكن من العملاء
الرد الفوري  إمكانيةتتيح - 

 على مشاكل فئات
  .العملاء مختلف

  .تحقيق رضا العملاء  .تكاليف أقل للبيع والتوزيع  .زيادة الحصة السوقية  الفرص
Source : O’brien, 2002, p51. 

  :الإنترانت -3

شــبكة خاصــة  إنشــاءي تحكــم الانترنــت وتكنولوجيــا الويــب يمكــن للمؤسســات مــن خــلال القواعــد التــ

الشـبكة الداخليـة وهـي شـبكة المؤسسـة  إنشـاءجـل كبيـرة مـن أ إمكانيـةنـت انتر أوجـدت الا لقـد تسمى الانترانـت

التي تعتمد على استخدام تكنولوجيا الانترنـت، وهـي بمثابـة الويـب الـداخلي وهـي عبـارة عـن شـبكة مصـممة 

الويـــب وقـــدرات الانترنـــت، وبخاصـــة  أدواتومـــات داخـــل المؤسســـة وتعتمـــد علـــى المعل إلـــىالحاجـــة لخدمـــة 

سـتطيع الموظفـون مـن خلالهـا الاطـلاع علـى القـرارات، لات ياصـاتالسهل عبـر الملـف وهـي شـبكة  التصفح

يســـمح لهـــم  أي مخطـــط الاستفســـارات، طلـــب المعلومـــات واســـترجاع البيانـــات مـــن قاعـــدة بيانـــات المؤسســـة

ت انـوتمكـن الانتر . ]Laudon et al, 2006, p289[إليهـاجميـع البيانـات حسـب الحاجـة  إلـىالوصـول ب

  :المؤسسة من الحصول على عدة منافع ومزايا

ووصــــل الشــــبكة مــــع بعضــــها الــــبعض بمــــا فيهــــا البنيــــة التحتيــــة المتعلقــــة بــــأجهزة الحاســــوب  ربــــط - 

computing platform وقواعد البيانات داخلها، كما يمكن ربطها مع أنظمة المؤسسة. 

 .تعتبر بنية تحتية للتطبيقات التفاعلية مع المشتركين في المؤسسة - 
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 .بإمكانها تكييف حجمها بما يتناسب وحجم المؤسسة - 

 .تكون على شكل الويب إذواجهتها بسيطة وسهلة الاستخدام  - 

 .نجاز المعاملات نتيجة التغيراتبسرعة الاستجابة في إ تمتاز - 

 .قليلة تكاليف التأسيس - 

تكلفـة الوقـت، تكلفـة : والتـي تتكـون مـن تقليص تكاليف توزيع المعلومات داخل المؤسسة المصرفية - 

  .الإجراءات المكتبية والورقية، تكلفة تخزين المعلومات و تكلفة استرجاعها

ــات المجموعــة 3-1 ات يــبرمجيــات المجموعــة عبــارة عــن برمج :groupware) العمــل المشــترك(برمجي

 إلـىالمجموعة التي تنتمي  أفراددعم الاتصال وعمل المجموعة داخل المؤسسة، وحتى بين  أنشطةتعرض 

يمكـن لفـرق ومجموعـات العمـل المتفرقـة جغرافيـا . ]Laudon et al, 2006, p291[مؤسسـات مختلفـة

عـــد، ضـــمان متابعـــة الأفكـــار والوثـــائق، تنظـــيم اجتماعـــات عـــن بتشـــارك  تعليقـــات حـــول المشـــاريع، مبادلـــة

الآخـرين  أفكـاركما يمكـن لكـل عضـو مـن المجموعـة فحـص . رسائلال وإرسالوالمشاريع، تخطيط  لالأعما

نـــه تـــم ذه التقنيـــة علـــى شـــبكات خاصـــة، إلا أترتكــز هـــ. إرســـال وثـــائق لفحصـــها أوفــي كـــل وقـــت لتحســـينها 

   .الانترنت فيها لإدماجتحسينها 

المتكــررة يوميــا، وكــذلك لمختلــف  داريــةالإبالعمليــات  تعلقــةالم الإداريــةلزيــادة حجــم التكــاليف  نظــرا

، الإداريــةتقليــل وتوجيــه مختلــف العمليــات  بهــدفالتــي تقــوم بهــا مختلــف المؤسســات، و  الأخــرىالعمليــات 

) انســياب العمليــات(تــدفق الأعمــال  يــدعى آلــي، تــم وضــع نظــام الإنتاجيــةالقانونيــة، المحاســبية والماليــة، 

workflow من برمجيات المجموعةيشكل وظيفة خاصة  الأخير، هذاgroupware  والذي يسمح بأتمتة ،

وبرمجـــة تـــدفقات المســـتندات والمعلومـــات بـــين مختلـــف فـــرق العمـــل، ويســـتخدم هـــذا النظـــام فـــي المؤسســـات 

يمكـن معهـا تشـغيل  عمليـات مصـممة بطريقـة"نهأصارف ويعرف انسياب العمليات على المالية بما فيها الم

 أوجــب فيهــا علــى الوظــائف تو ريقــة مخالفــة للمعالجــة التسلســلية التــي يواحــد وهــذه الط آنعــدة وظــائف فــي 

  ."أخرى عملية عملية واحدة قبل البدء في إتمام إلى حين المهمات الانتظار

سسـة المصـرفية أنـواع مختلفـة مـن الوثـائق فـي المؤ ل فـي تسـيير تتمثـ : التسيير الإلكترونـي للوثـائق 3-2

نقل صور الوثائق  أومستندات  بإنشاءيسمح للمؤسسة ومستخدميه  إذباستخدام برامج الحاسوب، التخزين، 
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 أوالوثائق في شكل صورة، فيديو، صوت  إدارةفي شكل الكتروني، تخزين، تحرير، طباعة وغير ذلك من 

 خمسأما عن المخطط الشامل لعمل نظام التسيير الالكتروني للوثائق فيمكن تلخيصه في . في شكل نص

   :خطوات

   :وتضم مرحلتين: ولىالخطوة الأ

  . الوثائق في نظام التسيير الالكتروني للوثائق وإدخال دمج   -

 ريــدفيمــا يخــص الوثــائق الرقميــة التــي ت ىحــديقــوم النظــام بإعطــاء أرقــام تسلســلية لكــل وثيقــة علــى    -

   .لإدماجها في نظام التسيير الالكتروني للوثائق وذلك المؤسسة رقمنتها

   :ضم مرحلتينوت: الخطوة الثانية

   .تنظيم الوصول إلى الوثائق  -

  . تصنيف الوثائق  -

   .تخزين وحماية الوثائق: الخطوة الثالثة

   .تغذية قاعدة بيانات المؤسسة: الخطوة الرابعة

   .استخدام، معالجة وبث الوثائق في المؤسسة: الخطوة الخامسة

ويمكـن  حـدا مـن قواعـد البيانـات المتعـددةعرضـا وا نظـام التسـيير الالكترونـي للوثـائق عادة ما يوفر  

وأجهــزة التخــزين مــن ، والطابعــات لعمــل نســخة ورقيــة، لالتقــاط  المســتندات الضــوئيةيشــمل الماســحات أن 

ؤسسـة علـى نقـل المتسـاعد . ي تحتـوي علـى الوثـائقتـقواعد البيانات ال لإدارةسوب وبرامج الخادم خادم الحا

 أويع والصور والمقابلات الهاتفية وأوامر البالكتروني مثل الفواتير وتخزين عدد كبير من الوثائق في شكل 

  workflowب العمليــاتنظــم انســياوهــي تجمــع بــين . الفيــديو، ويمكــن دمجهــا فــي العديــد مــن التطبيقــات

 .والتعرف الضوئي على البيانات
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  :البريد الإلكتروني -4

ايـــة طرفيـــة إلـــى نهايـــة أخـــرى بـــين تبـــادل الرســـائل الخاصـــة مـــن حاســـوب مركـــزي أو نه عبـــارة عـــن

، مـع تسمح لمـوظفي المصـرف والمـدراء بإرسـال واسـتقبال البريـد الالكترونـي مختلف أقسام وفروع المصرف

 المكونة للمؤسسة والأقساممختلف الوحدات  إلىتقليص التكاليف المرتبطة بعملية الاتصال لشحن الرسائل 

البرمجيـات الخاصــة بالبريــد الالكترونــي  إمكــانبكمــا . ]Laudon et al, 2006, p290[المصـرفية

ملفـات متعـددة  أووثـائق فـي شـكل نـص  إرفاقجهات كثيرة ومختلفة، متابعة الرسائل مع  إلىتوجيه رسائل 

وبــالرغم مــن اســتغلال العديــد مــن المصــارف لنظــام البريــد الالكترونــي، فمعظــم هاتــه الرســائل . الاتصــالات

 .رنتتمر من خلال شبكة الانت أوتعبر 

المؤسســــات المصــــرفية تشــــجيع  تســــتطيع مــــن خلالهــــافهــــي طريقــــة لإرســــال النصــــوص الكترونيــــا  

عملاءها بإرسالهم لأسئلتهم وانتقاداتهم واعتراضاتهم على العنوان الالكترونـي لهـا حيـث توجـه تلـك الرسـائل 

ت إعلانيـة وإرسـالها تقوم بالإجابة على الأسـئلة، كمـا يمكـن تحريـر لوحـا إلى مصلحة العملاء والتي بدورها

ويمكـن نقـل الرسـائل باسـتخدام . إلى المواقـع الخاصـة بـالعملاء، أو تقـديم عـروض خاصـة بمناسـبات معينـة

نظــم المعالجــة ووســائل الاتصــال عــن بعــد حيــث يــتم إدخــال الرســالة فــي محطــة طرفيــة ونقلهــا عبــر خطــوط 

  .، موصولة بالمعدلاتالاتصالات إلى محطة طرفية أخرى

 :)visiophone(لفيديوالهاتف ا-5

أو الهــــــاتف   photophoneكمـــــا يطلــــــق عليــــــه اســــــم الهــــــاتف الرائــــــي أو الهــــــاتف الصــــــوري

لنقــل  كجهـازتجمـع بـين الهـاتف  آلـةبصـفته ، متطـورجهـاز الكترونـي  ، عبـارة عـن vidéophoneالفيـديو

لجهـاز مـزود في المصارف لنقل الصـوت والصـورة بسـرعة فائقـة، وا الصوت وشاشة مرئية مدمج بها كاميرا

 . ونسخهاطباعتها  أوبذاكرة تؤهله لخزن الصور واسترجاعها عند الحاجة ومشاهدتها على الشاشة 

  :التلفاز التفاعلي -6

 أي. نه تلفاز عالي التقنية يتميز بوجود خط راجع بين الجهاز وجهة البثبأيعرف التلفاز التفاعلي 

الـتحكم فـي الصـورة  بإمكانـهصـفة شخصـية بحتـة، كمـا ب إجابـاتطلبـات وتلقـي  أومعلومـات  إرسال إمكانية

فضلا عن الحصول على معلومات تفصيلية قد تكـون ذات  والإيقافمن حيث الحجم والتوقيت  أمامهالتي 

تحديــد نوعيــة  المشــاهد، ويعــد مــن منتجــات التكنولوجيــا الحديثــة، يســتطيع مــن خلالــه أمامــهصــلة بالمشــهد 
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يتفاعـل مـع  أنكمـا يسـتطيع المشـاهد ، ]13، ص2007مـوراي، [لتلقيهـا  المواد المتلقاة، والوقت المناسـب

  . MMSأو  SMSبواسطة رسائل نصية أوالبرنامج التلفزيوني بواسطة موقع على الانترنت 

 أو الإعلانــات أو الأغــاني أوالمسلســلات  أو الأفــلام أوالعميــل يختــار البــرامج  أصــبح إذ بفضــله

المشـاهد الزاويـة التـي يريـد  بالإضـافة إلـى اختيـار. رغبته والتفاعل معهاالتي يريد مشاهدتها حسب  الأخبار

في كل برنامج بـالتقييم بعـد ربـط جهـاز التلفزيـون بـالكمبيوتر،  برأيه والإدلاء...برامجه مختلف مشاهدةمنها 

  . لف السلع والخدماتإلى شراء مخت إضافة

ـــراء  ـــل  أنويـــرى الخب ـــع عناصـــر المـــزيج الترويجـــي مث ـــة وتنشـــيط المبيعـــات، نالإعـــلاجمي ، الدعاي

نـه وسـيلة أوكذلك التسويق المباشر، تلائـم التلفزيـون التفـاعلي خصوصـا و  العلاقات العامة والبيع الشخصي

  : ]164، ص2010العلاق، [

 . 100%تفاعلية  - 

 .بعينهم لأشخاصمحتواها موجه  أي، شخصية - 

 . والتصميمجذابة، ومقنعة وغاية في البساطة والوضوح من حيث المحتوى    - 

 . قليلة التكاليف  - 

 . فورية التغذية العكسية - 
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 llتطور قاعدة البيانات ووسائل معالجة المعلومات :                                            

م معالجــة الملفــات التــي كانــت ســائدة فــي مراحــل خل قاعــدة البيانــات لتجــاوز عيــوب نظــهــر مــدظ

رات متسـارعة و معلومات خلال عمرها حيـث ظهـرت منـذ السـتينات وعرفـت تطـسابقة من تطور تكنولوجيا ال

مخـــزن البيانــات، كمـــا  تطبيقـــات تكنولوجيــا إلــى.......قواعــد بيانـــات شــبكية إلـــىمــن قواعــد بيانـــات هرميــة 

اسـتحداث  إلـىالـذي دفعهـا  الأمـرشبكة الانترنـت المزيـد والمزيـد مـن البيانـات والمعلومـات للمؤسسـة  أتاحت

  .كية لمعالجة هذا الكم الهائل من البيانات والمعلومات والمعرفةذ أدوات

   :نظام المعلومات التسويقية إلى مخزن البيانات حاجة -1

يتعامل نظام المعلومات التسويقية مـع البيانـات والمعلومـات منـذ تحديـد المعلومـات لاتخـاذ القـرارات 

البيانات الواجب جمعهـا وأسـلوب الجمـع وطريقـة  تحديد مصادر التسويقية حتى المراحل التي تلي ذلك مثل

معلومـــات بالشـــكل المناســـب ووفقـــا لتوقيـــت زمنـــي محـــدد ثـــم  إلـــىالتشـــغيل المناســـبة لتحويـــل هـــذه البيانـــات 

ـــك بأقـــل تكلفـــة  ـــيح ســـهولة وســـرعة اســـترجاعها، وذل ـــات والمعلومـــات التســـويقية بأســـلوب يت الاحتفـــاظ بالبيان

  .بالاستعانة بالتقنيات الحديثة

المصـرفية تقـع علـى  الأسـواق زنظـرا للتغيـرات الكبيـرة  التـي تميـ :نظـام المعلومـات التسـويقيةماهية  1-1

مســـؤولية التكيـــف معهـــا، وذلـــك مـــن خـــلال الاعتمـــاد علـــى طـــرق فعالـــة لجمـــع  المصـــرفية عـــاتق المؤسســـة

 إلـىظهـر الحاجـة وهنـا ت. المعلومات وتقليص الوقت الذي تستغرقه للتفاعـل مـع العمـلاء ومراقبـة المنافسـين

  .عن احتياجات العملاء وتفضيلاتهم وسلوكهم نظام معلومات تسويقي يوفر للمؤسسة تفاصيل دقيقة

النظـام " نـهأالتسـويقية علـى  المعلومـاتيعـرف كـوتلر نظـام  :نظـام المعلومـات التسـويقية تعريـف 1-1-1

 المعلومـات يـل وتقيـيم و توزيـعيتكون من الأشخاص والمعدات، والإجراءات اللازمة لجمع وفـرز وتحلالذي 

 ,kotler et al[ "صـناع القـرارات التسـويقية معلومـات دقيقـة إلـى إتاحـة و ، في الوقـت المناسـب ، اللازمة

2012, p69[  . 

هيكــل مســتمر وموجــه " بأنــهفيعــرف نظــام المعلومــات التســويقية   stanton and futrdأمــا

" التســويقية المعلومــات المســاعدة فــي اتخــاذ القــرارات بالمســتقبل ومصــمم لتوليــد وتســجيل وتخــزين واشــتقاق

ــد المحســن وآخــرون،[ الطريقــة المنظمــة "نظــام المعلومــات التســويقية  كمــا عــرف .]231، ص1999 عب

لجمع وتسجيل وتبويب وضغط وتحليل البيانات الماضية والحالية والمستقبلية المتعلقة بالمؤسسة والعناصر 
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فـي الوقـت المناسـب  لاتخـاذ القـرارات المناسـبة ل علـى المعلومـات اللازمـةالمؤثرة فيهـا وذلـك بهـدف الحصـو 

ويمكـن قيـاس  .]262، ص2006الصـميدعي وآخـرون، [المؤسسـة أهـدافوبالشكل المناسـب وبمـا يحقـق 

  : فعالية نظام المعلومات التسويقية من خلال نوعين من المعايير هما

البيانــات والمعلومــات التــي تفــي باحتياجــات مــدى مســاهمة نظــام المعلومــات التســويقية فــي تــوفير  - 

 .القائمين بتخطيط ومراقبة العمليات التسويقية بالمؤسسة

واعتمـــادهم  إقبـــالهمك الـــنظم، وبالتـــالي زيـــادة تلـــالتـــام مـــن جانـــب المســـتفيدين لأهميـــة ودور  الإدراك - 

فيدين من تلك عليها في تدعيم ممارساتهم الإدارية، وما ينتج من ذلك من تحقيق رضا هؤلاء المست

  .  النظم

ينـتج نظـام المعلومــات التسـويقية معلومــات مرتبطـة بالأنشــطة : نظـام المعلومــات التســويقية دور 1-1-2

والتي تؤمن تخطيط وتحليل وعرض المعلومات الضرورية للقرارات التسويقية،  ،التسويقية والبيعية للمصرف

يرهـا لمقابلـة احتياجـات العمـلاء، كمـا تسـاعد فـي وتحديد احتياجـات العمـلاء مـن المنتجـات والخـدمات وتطو 

 أنويمكــن  ،]117، ص2010النجــار، [تــرويج هــذه المنتجــات والخــدمات، وتطــوير دعــم العميــل باســتمرار

   :التالية ية في النقاطمات التسويقدور نظام المعلو  إلىنشير 

 . طة المختلفةلمعلومات في الوقت المناسب من أجل التخطيط والتنفيذ وأداء الأنشتوفير ا - 

 والأســـاليبمـــن خـــلال اســـتخدام النمـــاذج  الإســـتراتيجيةيقـــدم معلومـــات تســـاعد فـــي اتخـــاذ القـــرارات   - 

 .الأهدافكاة، البرمجة الخطية، برمجة امنية، المحالإحصائية مثل السلاسل الز 

  .يهتم بدراسة الموضوعات والمشكلات التسويقية مما يجعله نظام إنذار مبكر للمؤسسة - 

، وتقيـيم مجـالات النشـاط المختلفـة فـي نطـاق ارة في وضع خططها في الأجل القصيرالإدمساعدة  - 

تصحيح الانحرافات أو التعديل في وضع خطط  العمل التسويقي للمصرف، ومساعدة الإدارة أيضا

 .]269، ص2006، وآخرونالصميدعي [في الأنظمة 

ة بأســلوب العمــل اليــومي والعمليــات تــوفير معلومــات تســاعد فــي اتخــاذ القــرارات التســويقية المتعلقــ - 

 .هذه المعلومات انحرافات الخطط، التكاليف أمثلةالجارية بالمؤسسة، ومن 
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فــي  الأخــرىفــي قســم التســويق، وبــين قســم التســويق والوظــائف  الأنشــطةى التنســيق بــين لــيســاعد ع - 

 .المؤسسة

إلــى قدرتــه علــى تمييــز تــوفير المعلومــات الخاصــة بكــل قــرار مــن قــرارات المــزيج التســويقي، إضــافة  - 

 .المعلومات المحصلة من البيئة الخارجية من تلك المحصلة من البيئة الداخلية وسبل استعمالها

الفرعيـة  الأنظمـةيقصد بمكونات نظم المعلومات التسويقية  :نظام المعلومات التسويقية مكونات 1-1-3

 الأنظمــةعــدد مــن  إلــىزئــة النظــام الواحــد قضــي بإمكانيــة تجتدا علــى نظريــة النظــام الــذي المكونــة لــه اعتمــا

 الأنظمــةالفرعيــة المتكاملــة تبعــا لمعــايير مختلفــة، حيــث اختلــف الكتــاب والبــاحثون بخصــوص تحديــد هــذه 

لتسويقية وسنقوم بشرحها لنظام المعلومات ا الأساسيةالفرعية  الأنظمةتلك ، ولهذا سوف نركز على الفرعية

  :التاليو على النح

تصــدر المصــارف تقــارير داخليــة توضــح حجــم المبيعــات الحاليـــة  :لتقــارير الداخليــةا ظــامن 1-1-3-1

ذلك، وتقوم المصارف بتطوير نظـام تقاريرهـا  إلىوالتكاليف والتدفقات النقدية وحسابات الدفع والسحب وما 

تهم مقـابلات واتصـالات مسـتمرة مـع مـديرها لتحديـد احتياجـا إجـراءالداخلية بصفة مستمرة وذلك عـن طريـق 

للمعلومـات  نظـاميصمم ويعيد تصـميم  أنوبناء على هذه المعلومات يجب على المصرف . من المعلومات

يعاد النظـر فيـه بصـفة دوريـة علـى فتـرات  أنعلى ، التسويقية بها بما يحقق احتياجات المديرين للمعلومات

   .متقاربة لضمان مسايرته للاحتياجات

مـــن مصـــادرها المختلفـــة وكـــي يـــتم  يـــة جمـــع المعلومـــاتد عملبعـــ :نظـــام النمـــاذج التحليليـــة 1-1-3-2

يجــب القيــام بعمليــة تحليــل لهــذه المعلومــات، ويتضــمن هــذا النظــام نــوعين  الأمثــلالاســتفادة منهــا بالشــكل 

  .وبنك النماذج الإحصائيالتحليل وهما البنك  أدواتمن  أساسين

صــائص العميــل الالكترونــي وحجــم ج التحليليــة لتقــديم بيانــات وافيــة حــول خيهــدف نظــام النمــاذ و

كـذلك يوضـح تـأثير قـوى بـورتر . المؤسسـات فـي بيئـة العولمـة أداءالطلب في السوق ويقدم معلومات حـول 

عـدد زوار المواقـع الالكترونيـة، الالكترونيـة و  الأشـرطةوالعلاقـة بـين  الإلكترونيـة الأعمـالالتنافسية فـي بيئـة 

الموقـــع وسياســـات الـــدفع وتســـديد المشـــتريات عبـــر الشـــبكة علـــى  والأمـــانومـــا هـــي مســـتويات الخصوصـــية 

   .وغيرها من الخدمات المقدمة عبر الموقع
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والمصــــادر التــــي  الإجــــراءاتهــــو عبــــارة عــــن مجموعــــة مــــن  :نظــــام المخــــابرات التســــويقية 1-1-3-3

الداخليـــــة والخارجيــــــة يســـــتخدمها المـــــدراء لجمـــــع المعلومـــــات اليوميـــــة عــــــن تطـــــورات ذات علاقـــــة بالبيئـــــة 

   .]266، ص2006الصميدعي وآخرون، [

لة تسويقية يل وتقييم المعلومات ذات صلة بمشكيقوم بتجميع وتحلهو نظام  :بحوث التسويق 1-1-3-4

للـرد علــى العديـد مــن  تسـتخدم أداةتعتبـر بحـوث التســويق فـي المجـال المصــرفي  و معينـة تواجـه المؤسســة 

ذه التسـاؤلات قـد تفـوق التسـاؤلات فـي مجـالات عديـدة التساؤلات التي تخص الجانب المالي والمصـرفي، وهـ

  .]93، ص2005العجارمة، [ غير خدمية وأسواء خدمية  الأخرىمن القطاعات 

عتبــر جــزء مــن نظــام متكامــل للمعلومــات التســويقية تهــتم بدراســة الموضــوعات فبحــوث التســويق ت 

الحقيقيـــة للاهتمـــام ببحــــوث  ســـبابالأبتســـويق الخـــدمات المصـــرفية والماليــــة، وتعـــود  المتعلقـــة والمشـــكلات

  : إلىالتسويق 

 .الكلية وأالقيام بتشخيص المشاكل التي تعاني منها المؤسسة، سواء من ناحية البيئة الجزئية    - 

  .تزويد مديري التسويق بالمعلومات اللازمة لاتخاذ القرارات  - 

  .العملاء على المنتوج إقبالتحديد العوامل التي تعرقل  - 

  .كيفيات استغلالها ص الحالية، والتنبؤ واستغلال الفر  - 

 .المساعدة في تغيير الاستراتيجيات المتبعة - 

فـــإن بحـــوث التســـويق للخدمـــة المصـــرفية تعـــد الوســـيلة الفاعلـــة التـــي تمكـــن مـــن فـــتح قنـــوات عليـــه و 

إن النتـــائج الايجابيـــة للبحـــوث ستســـاعد علـــى رســـم ذاتـــه فـــ الاتصـــال بـــين المصـــرف وعمـــلاءه، وفـــي الوقـــت

ي التوقعـات المحتملـة هـالواجب القيام به مسـتقبلا، ومـا  ات والخطط المستقبلية للمصرف عن العملالسياس

   .التي سيشهدها القطاع المصرفي في حالة المنافسة الشديدة بين المصارف

ـــات 1-2 تعتبـــر المعلومـــات مـــوردا اســـتراتيجيا بالنســـبة للمؤسســـة، هـــذا المـــورد يتـــوفر لـــدى  :مخـــزن البيان

شكلين سجل الأنظمة التشغيلية ومخزن أو مستودع البيانات فالأول يسمح لمسـتخدميه بتأديـة المؤسسة في 

نفــس المهــام التشــغيلية مــرارا وتكــرار أمــا الثــاني فيقــوم بجمــع المعلومــات ومقارنتهــا ببعضــها الــبعض  عبــر 
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لال فتـرة زمنيـة الزمن بمعنى أنها لا تصف الوضع الراهن للأنشطة وإنما تهتم بتسجيل وتخـزين البيانـات خـ

  .طويلة لاستخدامها مستقبلا في التنبؤ واتخاذ القرار

ين البيانات في استرجاع المطلوب ز لتخ الأساسييمثل الهدف  :تعريف ومكونات مخزن البيانات 1-2-1

 .عنها وتجميعها من جديد البحثبدلا من  إليهامنها عند الحاجة 

معـــــات هائلـــــة مـــــن البيانـــــات تقـــــاس عـــــادة هـــــي عبـــــارة عـــــن تج :مخـــــزن البيانـــــات تعريـــــف 1-2-1-1

ات ملايـين عمليـات المعالجـة لبيانـ إلـىالناتجة عن معاملات كبيرة للمؤسسة تصـل   Terabyteبالتيرابايت

 أنشــــطةمــــن تنفيــــذ  إليهــــاوتمكــــين المحتــــاجين  ]105، ص2006، ياســــين غالــــب[ مــــلاء والمســــتفيدينالع

 . التقارير وإصدارالاستعلام واسترجاع المعلومات 

 لــذا مــن الضــروري إضــاعتهاتــتم البيانــات التــي لا تخــزن قــد  إن :مكونــات مخــزن البيانــات 1-2-1-2

ويمكــن توضــيح  .تخــزين البيانــات وكــذلك مقارنــة التكــاليف الخاصــة بتخــزين البيانــات بالقيمــة المتوقعــة منهــا

     :في الشكل التالي البياناتمكونات مخزن 
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  .مخزن البيانات وفوائد مكونات: )1- 2( الشكل رقم 

 

  

  

  

  

  

 

 

  

  

 .542، ص2012الصميدعي وآخرون،  :الطالبة بالاعتماد على إعدادمن  :درالمص

مخــازن  أومــا يســمى بتكنولوجيــا استكشــاف المعرفــة مــن قواعــد  أو فيمــا يخــص تنقيــب البيانــات أمــا

طــر المخفيــة واســتنتاج الأ وإيجــادلتحليــل مجموعــات ضــخمة مــن البيانــات  أدواتعبــارة عــن  البيانــات وهــي 

فنشــاطها لا يقتصــر علــى عمليــة الكشــف والبحــث عــن بيانــات وعلاقــات  .توقــع الاتجاهــاتالقواعــد للتنبــؤ و 

على بناء علاقات جديدة تستفيد منها المؤسسة في تصنيف المستفيدين من عملاء  أيضاتعمل  وإنمامفيدة 

ات لاسـتخلاص معلومـ والرياضية والذكاء الصـناعي الإحصائيةوهي عملية تستخدم فيها التقنيات  ،وغيرهم

ــب[معرفــة جديــدة مــن مخــازن البيانــاتو  اســتخدامها يــوفر للمؤسســة  أنكمــا . ]61، ص2009، ياســين غال

وتركـــز تقنيـــات التنقيـــب علـــى بنـــاء . المعلومـــات فـــي قواعـــد البيانـــات أهـــمالمصـــرفية القـــدرة علـــى اكتشـــاف 

يحة واتخاذهـا فــي ممــا يسـمح بتقـدير القــرارات الصـح التنبـؤات المسـتقبلية واستكشــاف السـلوك و الاتجاهـات،

، ويبنــى تنقيــب البيانــات علــى الأســئلةعــن العديــد مــن فــي وقــت قياســي تجيــب  أنهــاالوقــت المناســب وكمــا 

   :مدخلين هما

 دعم قرارات

���ودع 


زن �

 ا����
�ت

 داخلية مصادر بيانات

 مصادر بيانات خارجية

 استخراج وتحويل

  ا����م �� ا��وق

� �� ا����ل، ������ن ا��
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  .دات البيانات الجديدة مع البيانات السابقةمدخل حفظ البيانات بغرض مطابقة وح  -

ويمكــن توضــيح الفــرق  .لفــةمخت لأغــراضمــدخل اســتخلاص النمــاذج مــن هــذه البيانــات واســتخدامها   -

   ): 6-2( بين تقنيات مخزن البيانات من خلال الجدول رقم 

  .الفرق بين تقنيات مخزن البيانات):  6-2( الجدول رقم 

  التنقيب عن البيانات  الآنيةالمعالجة التحليلية   الاستفسارات والتقارير

الخلاصات، الاتجاهات،   .استخلاص البيانات التفصيلية
  .التنبؤات

  .اكتشاف المعرفة للأنماط المختفية

  .توقعات ونظرة فاحصة  .تحليلات  .معلومات

من اشترى الخدمات المصرفية 
  .سنوات 3خلال 

ما معدل شراء الخدمة 
  .)شهريا مثلا(المصرفية 

من سيشتري الخدمات المصرفية خلال 
  الأشهر الستة القادمة ولماذا؟

  .539ص ،2012، وآخرونبتصرف، الصميدعي : المصدر

جيــــدة فــــي الســــماح  الإحصــــائية والأدوات الآنيــــةتعــــد الاستفســــارات والتقــــارير والمعالجــــة التحليليــــة   

تكـون  أنللمستخدم بالتعمق وفهم مـاذا حصـل فـي الماضـي والحصـول علـى المعلومـات الضـرورية شـريطة 

  .لين جيدينالتحليل الجيدة مع وجود محل أداةالمؤسسة على علم عن ما تبحث عنه وتتوفر لديها 

ـــات 1-2-2 ـــد مخـــزن البيان الاســـتعلام، يخـــزن  وأدواتمخـــزن البيانـــات يعمـــل علـــى دعـــم التقـــارير  :فوائ

  : الإدارية ومن فوائدهالبيانات التاريخية والبيانات الحالية، يثبت ويدعم البيانات للتحليل واتخاذ القرارات 

  :تتمثل في: ائد مرتبطة بالبياناتفو  1-2-2-1

 .سين وتسهيل تداول البياناتالتطوير والتح - 

 .القابلية لتصميم النماذج وإعادة تصميم نماذج البيانات - 

 .إتاحة البيانات بصورة مستمرة مع إمكانية الوصول إليها بسهولة - 

  .ضمان الأمن للبيانات وحمايتها كأصل - 
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ـــرارات التســـويقية 1-2-2-2 مختلفـــة  تعتبـــر قواعـــد البيانـــات تشـــكيلا متكـــاملا لقواعـــد بيانـــات: دعـــم الق

 داخليـــةومتنوعـــة الخصـــائص والتطبيقـــات و تشـــمل كميـــات هائلـــة مـــن البيانـــات المستخلصـــة مـــن مصـــادر 

ــــات هــــو مصــــدر مركــــزي لبيانــــات  أن أي. وخارجيــــة ــــي يمكــــن نقلهــــا وتخزينهــــا مخــــزن البيان الأعمــــال والت

ل المـنظم هـذا التشـكي. ]60، ص2009، ياسـين غالـب[تكنولوجيـا المعلومـات وأدواتمعالجتها عبر نظم و 

مخـازن بيانـات  إلـىيمكـن تقسـيمه  وإنمـازيـة واحـدة بالضـرورة كوالهائل لمخزن البيانات لا يمثـل منظومـة مر 

 أنفـيمكن    .التـي تسـتخدم لتلبيـة احتياجـات نشـاط وظيفـي محـدد كالتسـويق  Data Martsتسـمى فرعيـة

، الخاصـــة بـــالمزيج التســـويقييســـتخدم قســـم التســـويق مخـــزن البيانـــات الفرعـــي الخـــاص بـــه لترشـــيد القـــرارات 

، 2012الصـــميدعي وآخـــرون، [وترشـــيد القـــرارات التكتيكيـــة والإســـتراتيجية التـــي تخـــص النشـــاطات التاليـــة

  :]543ص

منتجـات  إنتـاججـل ت المرنـة والهياكـل التنظيميـة مـن أعـن اسـتخدام العمليـا تعبـر: الايصـاء الواسـع - 

 أبـو[المنتجـات النمطيـة أسـعارتقـارب  سعاروبأمتنوعة وبمواصفات تحقق الحاجات الفردية للعميل 

اللازمـــة لتحقيــــق ذلـــك مثـــل المراســــلة عبـــر البريــــد  الأدواتمـــع تــــوفير . ]328، ص2004فـــارة، 

 ).آليةردود غير (الالكتروني

 .المحافظة على ولاء العميل - 

 .إدارة العلاقة مع العميل - 

 .استقطاب عملاء جدد - 

 .تحليل سلة السوق - 

 .يةراضتحليل سلسلة التجهيز الافت - 

 .قيادة السوق - 

   :البيانات وتشغيل لمعالجة ظهور الأدوات الذكية - 2

يتركــز نشــاط نظــام المعلومــات التســويقية باتجــاه تحقيــق هدفــه وهــو تحويــل البيانــات إلــى معلومــات 

مفيدة، أي تحويل المفاهيم الخالية من المعنى الظاهري إلى مفاهيم ذات معنى تسهل مهمـة اتخـاذ القـرارات 
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معالجـة البيانـات  وأسـاليبوتخضـع طـرق . المؤسسـة المصـرفية أهـدافبعين الاعتبار  الأخذمع  قية،التسوي

تكنولوجيـــا  أدتوقـــد . ومـــدى اســـتخدامها فـــي المؤسســـات والتقنيـــة للتطـــوير المســـتمر تبعـــا للتطـــورات الفنيـــة

تطـوير  إلـىالحاجـة الذي استدعى  الأمرمن البيانات والمعلومات  الآلافالمئات بل  إتاحة إلىالمعلومات 

    .ذكية لها قدرة تحليلية هائلة واستخراج المعلومات والمعرفة منها أدوات

 الأعمـاللاكتشاف المعلومات وبنـاء ذكـاء  أساسذكاء اصطناعي متنوعة لتشكيل  أدواتوتستخدم 

جيـا المعلومـات تكنولو  أدواتالتقاء متطور لمعظـم  الذكية الأدوات، وتمثل الآنيةنظم المعالجة التحليلية في 

 الآنيـةالتحليليـة  المعالجـةالذكية فـي الوقـت الحاضـر لـيس مـع  الأدواتوتستخدم  .التي تعمل على البيانات

سـيتم و  الانترنـت على الخط فقط فـي بيئـة مخـازن البيانـات ولكنهـا تسـتخدم للبحـث عـن معلومـات فـي شـبكة

  .أهم الأدوات الذكيةتناول 

وضــعها الحــالي، ففــي  إلــىعــم القــرار بمراحــل عديــدة حتــى وصــلت مــرت نظــم د :الشــبكات العصــبية 2-1

تقـدما   DPT(Data processing technical(القرن الماضي شهدت تقنيات معالجة البيانات  أربعينات

نات استخدمت العديـد مـن المؤسسـات نظـم معالجـة المعـاملات يوفي الخمس. حاسوب أولملحوظا باختراع 

)TPS(Transaction processing systems مــــــا يســــــمى بالمعالجــــــة الالكترونيــــــة للبيانــــــات أو 

)EDP(Electronic data processing  المكتبية كالرواتب، التخـزين، الفـواتير الأعمال لأتمتة، وذلك .

،  MIS(Management information systems(الإداريـةوفي الستينات ظهر مفهوم نظـم المعلومـات 

سيطرتها علـى العمليـات داخـل المؤسسـة وذلـك بتـوفير  إحكاملعليا تساعد على ا الإدارةبيد  أداةوالذي يمثل 

مقترنة بتطور نظم ) power, 2005(لمهامها بكفاءة وفعالية  الإدارةالبيانات والمعلومات اللازمة لممارسة 

جـل جمـع وتنظـيم أوذلك مـن   DBMS(Data based management systems(قواعد البيانات إدارة

نظـــــم المعلومـــــات  أهميـــــةدراك إكـــــادميون بـــــوفـــــي الســـــبعينات بـــــدأ الأ. البيانـــــات ر واســـــترجاعوترتيـــــب ونشـــــ

لـدعم  تلعبـه أنن والـدور الـذي يمكـ  CBIS(Cumputer based information systems(المحوسـبة

 Scottالـذي جـاء بـه العـالم ظهر مفهوم نظم دعم القرار الآونةوفي هذه . في عملية اتخاذ القرارالمديرين 

morton  الـدعم لا يهـتم  أن، ثـم تغيـر لـنظم دعـم القـرار، مـع العلـم الإداريعليـه اسـم نظـام الـدعم  وأطلـق

الســــبعينات  ومنــــذ. فقــــط بــــل ينصــــب باتجــــاه القــــرارات فــــي مختلــــف الميــــادين والمجــــالات الإداريبالجانــــب 

، 2005لمي، السـا) [CBIS( دراسة نظم دعم القرار جزء جوهريا من نظم المعلومـات المحوسـبة أصبحت

   ].62ص
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 ANN(Artificial(في الشبكات العصبية الاصطناعية نظم المعلومات المحوسبةنتائج  آخرتتمثل 

neural network  والمنطــق المضــببFuzzy logic تبنــى نظــم تشــكل ، فحوســبة الشــبكات العصــبية

ريب والممارسـة لال التـدخبراتها ومعرفها من خـوتبرمج طيلة فترة التطوير فهي  تتعلم من التجربة وتكتسب 

والمنطــق المضــبب يتضــمن صــياغة  . ]127، ص2006، ياســين غالــب[أدائهــاالعمليــة وبالتــالي تحســين 

الخوارزميــات الرياضــية والتــي توظــف بــدورها مــن خــلال المقــاييس  أســاسحاســوبي علــى  منطــق برمجــي

 أمـــاى عمليـــة اتخـــاذ القـــرارات، ذات التـــأثير الواضـــح علـــ التنافســـية الأســـبقياتالمعتمـــدة فـــي التقيـــيم وتحديـــد 

الشــبكات العصــبية فــي تحســين فاعليــة  جانــب إلــى هاالخوارزميــات الجينيــة وعوامــل الــذكاء فــيمكن اســتخدام

واضــح وجلــي للعيــان مــن  والأمــريومنــا هــذا  التطــورات مــع التغيــرات البيئيــة حتــىوتوالــت . الفــرد والجماعــة

   .لخدمة مصالح العملاء كبيرحاسوب بشكل ال البرمجيات المتنوعة والتطورات في مجخلال ال

المبنية على المعرفة ومن أهم تطبيقات الذكاء  الأنظمةالخبيرة من  الأنظمةعتبر ت: رةينظمة الخبالأ  2-2 

ـــى مبـــدأ  ، 2010النجـــار، [الإنســـانيبيه بمنطـــق التفكيـــر شـــالصـــناعي وأكثرهـــا انتشـــارا، والتـــي اســـتندت عل

شـبه المبرمجـة ( ∗لدعم القرارات المهيكلـة وغيـر المهيكلـة هذه المعرفةذلك استخدام  ليتسنى بعد ، ]170ص

  . )وغير المبرمجة

يتكون النظام الخبير من حزمة من النظم الفرعية تعمل بالتكامـل فيمـا  :مكونات الأنظمة الخبيرة 2-2-1

دة إليهــا عنــد بينهــا للعمــل علــى خــزن مختلــف الخبــرات والمعــارف والمهــارات والتــي تتــوفر عنــد الخبــراء للعــو 

 :حدوث أي مشكلة لحلها دون الرجوع إلى الخبراء والمختصين كما في الشكل التالي

 

 

                                                           
الجـة نـوع معـين مـن المعلومـات القرارات المهيكلة هي القرارات التي تتخذ لحل المشاكل المهيكلة أو الروتينيـة إذ تجـري مع  ∗

بطريقة محددة بحيث تعطي متخذ القرار الجواب الصحيح في كل مرة، ولا تدخل الجوانب النفسية والعاطفية في اتخاذ القـرار 
حاســب الأجــر الأســبوعي للعمــال إذ : لأن هــذا النــوع مــن القــرارات يمكــن برمجتــه باســتخدام مــدخلات ومعالجــات محــددة مثــل

أمـا القـرارات غيـر المهيكلـة فهـي نـوع مـن القـرارات تحتمـل . النوع من القرارات باستخدام تكنولوجيا المعلومات يمكن أتمتة هذا
عــدة حلــول ولا يوجــد أســلوب محــدد للوصــول إلــى الجــواب الصــحيح كمــا لا توجــد قواعــد أو معــايير تؤكــد لمتخــذ القــرار بأنــه 

للسوق أو القيـام بحملـة تسـويقية جديـدة أو تغييـر تصـور العمـلاء تقديم منتوجات جديدة : سيحصل على حل جيد، من أمثلتها
  .عن المؤسسة
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  .الخبيرة الأنظمةمكونات ):  2- 2( الشكل رقم 

  

  

  

  

  

  .204، ص2003التكريتي،  :المصدر

، 2003التكريتـي، [يتكـون النظـام الخبيـر مـن العناصـر الداخليـة التاليـة  يوضـح الشـكل السـابق كما

  : ]124-122صص ، 2006، ياسين غالب ،406-204ص  ص

متخصصة لمجال محـدد، وتشـتق مـن المعرفة التخزن فيه   وهي نظام فرعي: قاعدة المعرفة 2-2-1-1

  : الخبير وتستوعب وتشفر في برنامج وتخزن في قاعدة معرفة النظام والقواعد تنقسم إلى

 .حيث كل حدث يستخلص من قاعدة: قاعدة الحوادث - أ

  .قاعدة المعارف بشكل عام: ة القواعدقاعد- ب

يقـوم المسـتفيد ع البحث، و وهي تحتوي على الحقائق الخاصة بالمشكلة موض: الذاكرة العاملة 2-2-1-2

والموجودة في قاعدة المعرفة، إلـى الـذاكرة العاملـة وكـذا الاسـتنتاجات   بإدخال المعلومات المتعلقة بالمشكلة

لتتم مقارنتها  على كل البيانات المتعلقة بالمشكلة سواء القديمة أو الجديدةمن النظام، بحيث تحتوي الذاكرة 

   .حقائق جديدة مغايرة إلىومقاربة المعلومات بالمعرفة للوصول 

قـوم فهـي بمثابـة معـالج يعلى نمذجة عمليـة التفكيـر والإدراك الإنسـاني،  تقوم: آلة الاستدلال 2-2-1-3

توجـد فـي الـذاكرة العاملـة مـع المعرفـة المتخصصـة الموجـودة فـي قاعـدة بوظيفة مزج ومقارنـة الحقـائق التـي 

  . المطروحة المعرفة لاشتقاق حلول للمشكلة
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وهي القدرة لدى النظام الخبير على تفسير وشرح التفكير والإدراك والحل : تسهيلات التفسير 2-2-1-4

  . لحلول المقترحةإجابات وتفاسير عن كيفية الوصول إلى ابه، وكذلك تحديد  وصىالذي ي

وهي مجموعة من الإجراءات، تساعد المسـتخدم علـى التفاعـل مـع النظـام :  واجهة المستفيد 2-2-1-5

جــات ومتطلبــات المســتفيد بالدرجــة اوذلــك لتلبيـة احتي مـن خــلال لغــة تخاطــب تعتمـد أســلوب الحــوار المبســط

   . الأولى

لمحوســبة قطاعــات اســتثمار فــي البرمجيــات والتــي المعرفــة ا إدارة أنظمــةتمثــل  :أدوات إدارة المعرفــة 2-3

ومنذ بداية التسعينات حصل تطور كبير جدا في . المعرفة بإدارةعرفت تطورا كبيرا بسبب الاهتمام المتزايد 

 ,Laudon  et al[ المعلومات وأنظمةالمعرفة في مجال الاقتصاد والتسيير معرفة وإدارة البحوث حول ال

2006,p427 [ اكم الهائــل للمعلومــات وســهولة الحصــول عليهــا إلــى وجــود حاجــة ماســة إلــى فقــد أدى التــر

مـن الـذكاء الجمـاعي للاسـتفادة  املاتنظيم و إدارة هذه المعلومات، وعلى المؤسسات أن توظف رصيدها كـ

 .القصـــــوى منهـــــا فـــــي تحقيـــــق الأهـــــداف الإســـــتراتيجية للمؤسســـــات، واســـــتخدامها لمســـــاندة صـــــناعة القـــــرار

تمام بمفهـوم إدارة المعرفـة، إلا أنـه لا يوجـد تعريـف محـدد لهـا وتوصـف بأنهـا تلـك العمليـات ورغم تزايد الاه

التـــي تســـاعد المؤسســـات علـــى توليـــد المعرفـــة، واختيارهـــا وتنظيمهـــا، واســـتخدامها، ونشـــرها، وأخيـــرا تحويـــل 

بر ضـرورية للأنشـطة الإداريـة المختلفـة كاتخـاذ المعلومات الهامة والخبرات التي تمتلكها المنظمة والتي تعت

التجميـع المـنظم للمعلومـات مـن "بأنهـاكما عرفـت  .القرارات، حل المشكلات، التعلم، والتخطيط الاستراتيجي

 وإثـراءمصادر داخل المؤسسة وخارجها، وتحليلها وتفسيرها واستنتاج مؤشرات ودلالات تستخدم فـي توجيـه 

الأداء والارتفاع إلى مستويات أعلى مـن الانجـاز سـواء بالنسـبة يق تحسين في العمليات في المؤسسة وتحق

 .]48، ص2004السـلمي، [" انجـازات المنافسـين إلـىقياسـا  أولانجازات المؤسسة ذاتها في فترات سابقة 

 هي تلك العملية التي تقوم المؤسسات من خلالها بإيجاد قيمـة مـن عناصـرها الفكريـة المبنيـة علـى المعرفـةف

  . من أجل التوصل لأفضل الممارسات

هـــذا وقـــد حـــاول العلمـــاء وخبـــراء تكنولوجيـــا المعلومـــات تحديـــد المراحـــل الأساســـية لـــدورة حيـــاة إدارة المعرفـــة 

   :]136، ص2007، ياسين غالب[واختلفوا، لكن بوجه عام اتفقوا على هذه المراحل الأساسية 

  .علومات والشبكاتدراسة وتقييم البنية الأساسية لتكنولوجيا الم -

  .تشكيل فريق تصميم نظام إدارة المعرفة -
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  .استقطاب المعرفة التنظيمية -

 .تصميم نظام إدارة المعرفة -

  .وتطبيق نظام إدارة المعرفة اختيار -

   .التقييم النهائي لنظام إدارة المعرفة -

لاتها قـات متداخلـة بمـدخعمـل ضـمن شـبكة علاوتنتهي كل مرحلة بانتهاء الأنشطة المتتابعة التي ت

الأولــى يــتم الــدخول إلــى مرحلــة جديــدة مرتبطــة بهــا  مــن المرحلــة الانتهــاءوبمجــرد . وعملياتهــا ومخرجاتهــا

 مــن آخــر الانتهــاءبحيــث أن مخرجــات المرحلــة الأولــى تصــبح مــدخلات المرحلــة الثانيــة وهكــذا إلــى أن يــتم 

   .دمرحلة في دورة حياة نظام المعلومات الجدي لآخرمهمة 

مـن نظـم المعلومـات إلـى نظـم  الانتقـالومن هنا فـإن دورة حيـاة إدارة المعرفـة تعنـي تخطـيط عمليـة 

لا يـتم بطبيعــة الحـال إلا علـى أسـاس وجــود  الانتقـالالمعرفـة ومـن إدارة المعلومـات إلـى إدارة المعرفــة وهـذا 

   .من نظم وأدوات تكنولوجيا المعلومات متكاملةقاعدة معلوماتية وبنية 

مــا فيمــا يخــص أدوات إدارة المعرفــة فهنالــك الأدوات غيــر المرتبطــة بتكنولوجيــا المعلومــات وأخــرى أ

   :مرتبطة بتكنولوجيا المعلومات وسنركز على هذه الأخيرة فيما يلي

 أوالمدونـة هــي موقـع الكترونــي يجمــع عـدد مــن التــدوينات وهـي بمثابــة مفكــرة : blogs المدونــة 2-3-1

غلـــب الصـــناعات ولكـــن علـــى مســـتوى أ فـــي ، وهـــذا المصـــطلح شـــائع الاســـتخدامشخصـــية آراءســـاحة طـــرح 

   .الصناعة المصرفية فهي ظاهرة مازالت ضيقة

شـبكة اجتماعيـة علـى  Fortis (www.join2grow.biz)أطلقـت :الاجتماعيـةخدمات الشـبكة  2-3-2 

المقـاولين، والتـي تسـمح مـن طـرف  والإحصـائياتوهي طريقة لجمع المعلومـات  الأوروبيينالخط للمقاولين 

هـو بنـاء ثقـة مـع هـذه  أمـام المصـرفللمصرف بفهم اتجاهات هذه الفئة وانتظاراتها، ويبقـى التحـدي الكبيـر 

تســمح للمقــاولين  2.0وســيلة ويــب  join 2grow .المجموعــة والتموقــع كشــريك مــالي مفضــل مــن طــرفهم

  .المصالح المشتركة بسرعة فائقة أصحابتقوم بمشاركة الحوار بين  أوروبيةبخلق شبكة اجتماعية 
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مـع راديـو الانترنـت ب  تجربتـه  KBCالمصـرف البلجيكـي بـدأ:  الانترنتعبر بروتوكول  الراديو 2-3-3

KBC internet ،فهــو . قنــاة جديــدة للاتصــال لتــرويج منتجاتــه المصــرفبواســطة هــذه الوســيلة يختبــر  إذ

اماتهــا مــثلا الموســيقى، فــالراديو يضــم شــريحة كبــر شــريحة مســتهدفة عــن طريــق اهتمأ إلــىيحــاول الوصــول 

ـــدي تظهـــر صـــفحة إواســـعة مـــن العمـــلا ـــىشـــهارية مـــن وقـــت ء وكـــالراديو التقلي  للأشـــخاصتســـمح  آخـــر إل

قــرض عقــاري، بطاقــة ائتمــان، قــرض (  KBCعلــى معلومــات حصــرية حــول منتجــات وخــدمات بالحصــول

  ....).الحدائق من طرف المزارعينتهيئة  إعادةعن كيفية  أفكار وأيضاسيارات، ادخار، تأمين، 

 أومعلومــات محــددة بإيجــاد تســمح للمســتخدم  بحــثووســائل لل هــي أدوات :أدوات البحــث المتقــدم 2-3-4

وترتكز على استغلال المسـتفيد للبحـوث انطلاقـا مـن  من خلال تحركات لوحة المفاتيح والفأرة، وثيقة معينة

مواقع على الويب تخص  إيجادكذلك ي تظهر كلمة البحث كلمات عن طريق تعريف المواقع أو الوثائق الت

محركـات البحـث فـي نظـام المعلومـات  إدمـاجتـم  فـإذا .[Laudon et al, 2006, p287]اهتماماتـه

 إذاعلى مجمـوع المواقـع عبـر العـالم  آلياالبحث  أو الخاص بالمؤسسة، يتم البحث في محتويات الانترانت،

تظهــر المراســلات وترتيبهــا حســب  محركــات البحــث أنكمــا ). Google, Voila(كانــت موصــولة بالويــب 

 إعـادةجـل متابعـة رس للصـفحات التـي تمـت زيارتهـا مـن أموضعها وتكرار عبارات البحـث، فهـي تنشـئ فهـا

إلـــى نواقـــل وســـائل ســـهلة للبحـــث، وتحولـــت  أصـــبحتفمحركـــات البحـــث  .البحـــث عـــن الفهـــارس مـــن جديـــد

 إذ" المرتكــز علــى البحــث الإعــلان"، كمــا تعــد وســيلة جديــدة للتســويقبــرابط البحــوث الإعــلانشــهارية تنشــر إ

شــهارية لمؤسســات مختلفــة لبحــث تظهــر فــي قائمــة البحــث لــوائح إنــد كتابــة كلمــات البحــث فــي محركــات اع

   .الإعلانيةتدفع اشتراكات لمحركات البحث لتوفير هذه المساحات 

 وإنشـاءك المجتمـع الـذي يحـرص علـى تصـميم ذلـالمعرفـة  مجتمـعيمثل  :بناء مجتمعات المعرفة 2-3-5

بمــا تشــمل عليــه مــن معــدات وبرمجيــات وجوانــب  المعلومــاتوتقــديم واســتخدام وصــيانة منظومــات معالجــة 

 الإنسـانالتواصـل العنكبـوتي بـين مختلـف المؤسسـات فـي سـبيل خدمـة  إلـى إضـافةتنظيمية ومـوارد بشـرية، 

ذلك المجتمع الذي يحسن استعمال المعرفـة، فـي تسـيير  فمجتمع المعرفة هو .الذي لا يفصل عن المجتمع

 وأبعــادواتخــاذ القــرارات الســليمة، وهــو الــذي ينــتج ويســتهلك ويوظــف المعلومــة لمعرفــة خلفيــات وخفايــا  أمــوره

وفـر  إذاالتنميـة البشـرية،  أسـاس، وهـو اليـوم ]30، ص2009الظـاهر، [وأنواعهـا، بمختلف جوانبها الأمور

ـــة بكـــل اشـــتراطات ثـــورة المعل الاقتصـــادية والتكنولوجيـــة والاجتماعيـــة والسياســـية وتتمثـــل هـــذه  أبعادهـــاوماتي

   :]61،62صص ، 2007الصاوي، [في  الأبعاد
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الخدمـــة الرئيســـية والمصـــدر  أوالمعلومـــات فـــي مجتمـــع المعرفـــة الســـلعة  دتعـــ إذ :البعـــد الاقتصـــادي  -

الــذي ينــتج  المجتمــع أن معنــاه اد، وهــذافــرص العمــل وترشــيد الاقتصــ وإنشــاءللقيمــة المضــافة،  الأساســي

 أنالمعلومــة ويســتعملها فــي مختلــف ميــادين الاقتصــاد ونشــاطاته المختلفــة، هــو المجتمــع الــذي يســتطيع 

  .ينافس ويفرض نفسه في العصر الرقمي الحالي

، الحيــاةانتشــار وســيادة تكنولوجيــا المعلومــات وتطبيقهــا فــي مختلــف مجــالات أي  :البعــد التكنولــوجي -

والمعلوماتيـــة وتكييفهـــا وتطويعهـــا حســـب الظـــروف  الإعلاميـــةوهـــذا يعنـــي ضـــرورة الاهتمـــام بالوســـائط 

البرمجيــات، كمــا يعنــي البعــد التكنولــوجي  أوالموضــوعية لكــل كيــان مؤسســي ســواء فيمــا يتعلــق بالعتــاد 

متنـــاول  لثــورة المعلومـــات تـــوفر البيئــة اللازمـــة مـــن وســائل اتصـــال وتكنولوجيـــا الاتصــالات وجعلهـــا فـــي

  . الجميع

فــي المجتمــع وزيــادة مســتوى  المعلوماتيــةســيادة درجــة معينــة مــن الثقافــة  ومعنــاه : البعــد الاجتمــاعي -

والمجتمــع مطالــب بتــوفير الوســائط . للإنســانالــوعي بتكنولوجيــا المعلومــات ودورهــا فــي الحيــاة اليوميــة 

 إدارةالتطـوير والـذي يتوقـف علـى  ومعـدل التجـدد وسـرعة الضرورية مـن حيـث الكـم والكيـف والمعلومات

  .الاصطناعية وهو ما يطرح مفهوما جديدا هو العمالة المعرفية الأدمغةالمعلومات والتصرف بها عبر 

معتبـــرة للمعلومـــات المعرفيـــة، والاهتمـــام بالقـــدرات  أهميـــة إعطـــاء وذلـــك عـــن طريـــق : البعـــد الثقـــافي -

والعدالـة فـي توزيـع المعرفـة والخـدمات بـين  والإبـداعر حرية التفكيـ إمكانية، وتوفير للأشخاص الإبداعية

  . نشر الوعي والثقافة في الحياة اليومية للفرد والمؤسسة والمجتمع ككل الطبقات المختلفة، كما يعني

فـي اتخــاذ القــرارات بطريقـة رشــيدة وعقلانيــة مبنيــة  الأفــراد بمعنــى مسـاهمة ومشــاركة: البعـد السياســي  -

ة، وذلـــك بتوســـيع حريـــة تـــداول المعلومـــات، وتـــوفير منـــاخ سياســـي مبنـــي علـــى علـــى اســـتعمال المعلومـــ

  .الفعالة السياسيةالجماهير في عملية اتخاذ القرار والمشاركة  وإقحاموالمساواة والعدالة  الديمقراطية

المـزيج المركـب مـن الخبـرة والقـيم "هـو ذلـك فاختلف الكثيرون في تعريف المعرفـة،  :تحديد الخبرة 2-3-6

، فهي ودمج الخبرات والمعلومات الجديدةلمعلومات السياقية وبصيرة الخبير، التي تزود بإطار عام لتقييم وا

المعرفـة عبـارة عـن ف  )كيـف –معرفـة ( متأصلة ومطبقة في عقـل العـارف بهـا، وبعبـارة صـريحة أكثـر إنهـا 

لقـرارات ، ويـأتي فـي أعلـى الهـرم توليفة من المواهـب والأفكـار والقواعـد والإجـراءات التـي تقـود النشـاطات وا
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ـــــة المعرفــــــة مــــــن خــــــلال عمليــــــة ) Intelligence(الذكـــــــاء  ــــــى توليفـ وهــــــو عبــــــارة عــــــن إضــــــافة الخبــــــرة إل

  . ]6، ص2004، وآخرونالعمري [التطبيق

معرفــة : سـبعة مســتويات هــي ) Skyrme,1998(مـا عــن مســتويات المعرفــة فهـي متعــددة ذكــر منهــا أ

، ومعرفـة النـاس، منتج الـذكي أي القيمـة المضـافة لـههمية وحيوية، ومعرفة الوهي المعرفة الأكثر أ عملاءال

هــل نــدرك مــاذا : كيــف عنــدما تــتم الحاجــة إليهــا، ومعرفــة الــذاكرة التنظيميــة-ومعرفــة العمليــات أي معرفــة 

بنــاء علاقــات غنيــة وعميقــة وأخيــرا موجــودات المعرفــة المتمثلــة فـــي رأس : نعــرف ؟ ومعرفــة فــي العلاقــات

 أمـاموالتحـدي   .ل الفكري، وتأتي القوة الدافعـة والمحركـة للمعرفـة مـن خـلال عمليـة المشـاركة والابتكـارالما

المعرفـــة لا يكمـــن فـــي الأدوات ولا فـــي التكنولوجيـــا، وإنمـــا فـــي الإنســـان والعوامـــل الثقافيـــة، فمشـــاركة  إدارة

يتطلـب تـدريبهم وتنميـتهم وتفعيـل المعرفة يجب أن تصبح سلوكا مغروسا لدى كل العاملين والمهنيـين وهـذا 

  .دور القيادة والتغير والحوافز

بنـك انخـرط فـي العـالم  أولالبلجيكـي   keytradeيعتبر بنك :الافتراضيةمشاركة مساحة العمل  2-3-7

وهــو  2003البرمجيــات ومنــذ فــتح البنــك فــي  لمســتعمليالافتراضــي وقــد اســتحدث عــالم افتراضــي خصــص 

هي قدرتهم على تغطية مختلف  الافتراضيونته، والفائدة التي يجنيها الزائرون يحاول تطوير وسائل اتصالا

معـدلات الصـرف تتغيـر  أنمـع العلـم ) عملـة مسـتعملة فـي هـذا العـالم(  linden dollarالعملات مجانا ب

معلومــــات (وســـريع للمعلومـــات  أنــــيالعالميـــة، كمـــا يســــمح البنـــك بتـــدفق  الأســــواقتماشـــيا مـــع  أوتوماتيكيـــا

  ).صادية ومالية في الوقت الحقيقياقت

الانترنـــت لتقـــديم بيانـــات  شـــبكةعلـــى  وإتاحتهـــاهـــي البوابـــة التـــي يـــتم تصـــميمها  :بوابـــة المعرفـــة 2-3-8

عــن مجتمــع المعلومــات والمعرفــة فــي إطــار مؤسســة مــا، وتتضــمن المعلومــات الرؤيــة  ومعلومــات متنوعــة

. البـــرامج والأنشـــطة والخـــدمات ومؤشـــرات القيـــاسوالإســـتراتيجية لمجتمـــع المعلومـــات والمعرفـــة فضـــلا عـــن 

، وقــد .....، تقــارير، دراســات، قواعــد بيانــات، مطبوعــاتأخبــاروعــادة مــا تقــدم هــذه المعلومــات علــى هيئــة 

وتتميــز بوابــات المعرفــة . متحركــة أوتكـون فــي صــورة نصــية فقــط، كمــا يــتم عرضــها فــي شــكل صــور ثابتــة 

  : ب

 .مستخدم التعامل معهاالتصميم البسيط الذي يسهل على ال - 

 . يتم تقسيم المعلومات في البوابات على هيئة مجموعات منفصلة - 
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  .توفر البوابات الروابط الداخلية والروابط الخارجية - 

 . توفر البوابات محركات بحث داخلية - 

  .ن كانت تختلف في مقدار البيانات المقدمةبوابات وإ تشترك البوابة في وجود عناصر توثيق ال - 

، )فيـديو الانترنـت( يسمح للعالم بالتواصل صوتا وصورة ففي هذا العالم الجديـد :شاركة الفيديوم 2-3-9

..) مكــان عملــه أويكــون العميــل فــي بيتــه (حــوار واتصــال وجهــا لوجــه وذلــك عــن بعــد إلــىيــتم جلــب العميــل 

التواصــــل  وهــــي ألا ةالأساســــي دعامتهايكلــــم ويــــرى المصــــرفي وهنــــا تحــــتفظ الخدمــــة بــــ أنالعميــــل  وبإمكــــان

 والأنظمــة الأماميــةالفيــديو يعطــي للبنــك ثقافــة وهيكــل مختلــف تمامــا ويــؤثر علــى الواجهــة  أنكمــا . البشــري

                     : شفافية ووضوح للعملاء وهنا تطرح عدة تساؤلات أكثرالمركزية وتصبح 

 .كيف يمكن توجيه مكالمة باتجاه عميل خاص -

 . ت لخدمة العملاءهل الفرد يمتلك المعارف، الكفاءا -

                                          . السيئة التي يثيرها العملاء الإشاعاتكيف تسير   -

                                    .سا24/سا 24البنك تقديم خدمة الفيديو  بإمكانهل  -

ام صـورهم فـي كيف يمكن حماية الحياة الشخصية والخاصة لموظفي المصـرف فـي حالـة اسـتخد   -

                                                                                 . أمور أخرى

اتصال تشاركي على الخط، وكـل المعلومـات  إطارالعميل والمصرفي يتقاسمان شاشة بيانات في ف

                                                                                            .صرفي، تفاعلاته مدمجة ومجمعة في شاشة المأنشطتهالمرتبطة بالعميل، تعاملاته، 
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 .III التوجه نحو التسويق الإلكتروني: 

ازدادت الأهميــة الإســتراتيجية للتســويق الالكترونــي بعــد انتشــار اســتخدام تكنولوجيــا المعلومــات  لقـد 

وبسبب الأهمية التي أصبح يتمتع بها بات من الضروري تضـمينه فـي أنشـطة ووسائل الاتصال المتطورة، 

   .المؤسسات المصرفية وعملياتها

  :ماهية التسويق الإلكتروني -1

   .سيتم التطرق في هذا العنصر إلى مفهوم التسويق الالكتروني، و الأسس القاعدية له

الإلكترونــي  التســويقإلـى الــبعض منهـا ف نتطــرق هنالــك عـدة تعــاريف : مفهـوم التســويق الإلكترونــي 1-1

هــو اســتخدام واحــدة أو أكثــر مــن التقنيــات الحديثــة كالانترنــت والأقــراص المدمجــة والهــاتف النقــال والتلفــاز 

 Rodriguez2000, Del(التفـاعلي فـي تأديـة الأعمـال التسـويقية لتحقيـق الأهـداف التسـويقية للمصـرف

aguila2000 .(ركة الاتصالات والبرمجيـات المتعـددة فـي المراحـل المختلفـة حيث تستخدم الأطراف المشا

  ،]3، ص2009، وآخرون الشورة[ للعمليات التسويقية

الاســـــتخدام الأمثـــــل للتقنيـــــات الرقميـــــة، بمـــــا فـــــي ذلـــــك تقنيـــــات المعلومـــــات "نـــــهكمـــــا عـــــرف علـــــى أ

ـــة فـــي الوظـــائف التنظيميـــة والع مليـــات والنشـــاطات والاتصـــالات لتفعيـــل إنتاجيـــة التســـويق وعملياتـــه المتمثل

الموجهـــة لتحديـــد حاجـــات الأســـواق المســـتهدفة وتقـــديم الســـلع والخـــدمات إلـــى العمـــلاء وذوي المصـــلحة فـــي 

  . ]17، ص2010العلاق، "[المؤسسة

جــل تراضــية مــن أإدارة التفاعــل بــين المؤسســة والعميــل فــي فضــاء البيئــة الاف" نــهكمــا عــرف علــى أ

  .]135، ص2004أبو فارة، ["تحقيق المنافع المشتركة

عـدم  أن يـؤدي إلـى مـن شـانه ، هـذا الخطـرإدارة خطر المعلومة فـي المسـتقبل"كما عرف على انه 

  .]Badoc, 2004, p414["القدرة على خلق قيمة مضافة للعميل والمؤسسة المصرفية

وقد أخذه بعض الباحثين من خلال عمليات الاتصال والترويج أو من خـلال وصـف عمليـة البيـع  

ولكن الواقع أنه يشمل جميع الأنشطة المتعلقة بالتسويق، كما أنه يضم عمليات أشـمل مـن مفهـوم والشراء، 

ويتحول المفهوم من التجارة الإلكترونية إلى الأعمال الإلكترونية فـي حالـة التوسـع إلـى . التجارة الإلكترونية

 european commission1996 , telecommunicationوقـد عرفتـه . العمليات والأنشـطة الإداريـة
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science institute 2000  على أنـه عمليـة تفاعليـة تخـتص بتبـادل الخـدمات والأفكـار بـين عـدة أطـراف

  .مشاركة عبر وسائل إلكترونية

وعليــه فالتســويق الالكترونــي هــو اســتخدام الوســائل الالكترونيــة فــي إجــراء العمليــات التبادليــة بــين  

ة بما يضمن مصالح كل الأطراف، مع إدارة التفاعل فيما بينهم فـي الأطراف المشاركة في العملية التسويقي

 .بيئة الأعمال الالكترونية التي ترتكز أساسا على تكنولوجيات المعلومات والاتصالات

التسـويق الالكترونـي مـن حيـث الممارسـات التسـويقية  يـرتبط :الأسس القاعدية للتسويق الإلكترونـي 1-2

  : ]Brodie& al, 2007, pp :3, 4[بأربع أنواع من التسويق هي 

  يركز على المبادلة مع العميل وتنتهي علاقة المؤسسة بعملائها بعد إتمام صفقة البيع،            :التسويق التبادلي

نه استعمال أدوات قاعدة البيانات لاستهداف العمـلاء فـي جـزء معـين يعرف على أ :قاعدة البيانات تسويق

  صارف لقاعدة بيانات عملاءها وإدماجها في نشاطاتها التسويقية الخارجية، من السوق مثلا تطوير الم

نــه تطــوير تفــاعلات شخصــية بــين المســتخدمين وعملاؤهــم ومثــال ذلــك يعــرف علــى أ :التســويق التفــاعلي

التـي ترتكـز علـى التفاعـل الشخصـي بـين مقـدم الخدمــة ) صـحة، مصـارف، مكاتـب قانونيـة(قطـاع الخـدمات

                            .       ومتلقيها

  . وهو تطوير علاقات بين العملاء والمؤسسات المصرفية ضمن الشبكة :التسويق الشبكي

الــذكر لا يمكــن أن  تمــارس أي نــوع مـن أنــواع التســويق أنفـة والواقـع أن المؤسســات المصــرفية التـي

فــالتطورات الهائلــة فــي . يلــةمســافات طو رة علــى التواصــل بســرعة ودقــة عبــر تكــون فعالــة مــا لــم تمتلــك القــد

تكنولوجيـا المعلومـات صــارت تعمـل باتجــاه تسـهيل المهمــة الاتصـالية للمــديرين والمسـوقين ممــا يمكـنهم مــن 

  . أو مواقع أعمالهم ونشاطاتهمل وخارج الحدود الوطنية لبلدانهم، العمل داخ

مــة، الإمــداد، العنصــر لمعلو التكنولوجيــا، ا :يرتكــز التســويق الالكترونــي علــى أربــع أســس قاعديــةو 

  :البشري، والتي يمكن توضيحها في الشكل التالي
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  .الأسس القاعدية للتسويق الالكتروني في المؤسسات المصرفية):  3- 2( الشكل رقم 

  

  

source : Badoc et al, 1998, p75. 

د مــن كــل متغيــر مــن المتغيــرات الســابقة  يعتبــر مصــدر مســتقل لتطــوير عمــلاء وعــروض جديــدة، ولابــ

تنظيمهــــا وتنســــيقها بطريقــــة تســــمح بالوصــــول إلــــى أفضــــل رضــــا للعمــــلاء فــــي إطــــار شخصــــنة المنتجــــات 

ـــثلاث. والخـــدمات ـــين المتغيـــرات ال ـــد مـــن عـــدم الفصـــل ب المعلومـــة، العنصـــر (ولنجـــاح هـــذه المتغيـــرات، لاب

  .مع توجيهها بالمتغير التكنولوجي) البشري، الإمداد

را هاما في المصرف إذ بدونها لا يمكن أن يعمل ويسير قدما في تلعب المعلومات دو  :المعلومة 1-2-1

خدمــة عملائــه، لــذلك يمكــن الحصــول علــى المعلومــات واختزانهــا كاســتثمار ولــيس للاســتهلاك فقــط كمنــتج 

 : من الممكن تلخيص دور المعلومات داخل المصرف في ثلاثة جوانب. نهائي يقدم للعملاء

 .لقرار حيث تستخدم المعلومات في عملية الإدارةعلق باتخاذ االدور الإداري والمت - 

 .الدور التشغيلي كجزء من الخدمات لتنفيذ الأعمال اليومية والروتينية للمصرف - 

الــدور التســويقي حيــث تســتخدم المعلومــات فــي عمليــة التســويق المصــرفي كجــزء مــن اســتراتيجيات  - 

 . المصرفية والمالية التسويق بهدف زيادة المودعين وزيادة نسبة استخدام المعلومات

الــــدور الأول يقــــوم بــــه نظــــام تــــؤثر وتــــدعم وتكمــــل بعضــــها الــــبعض، ف إن الأدوار الســــابقة

أما الدور الثاني فيخدم . معلومات إداري يعمل على توفير المعلومات الدقيقة بهدف اتخاذ القرارات

ن مـنح قـروض واسـتقبال أهداف الإدارة في تنفيذ العمليات المصرفية التشغيلية والأعمال اليوميـة مـ

أما الدور الأخير المتعلق بالأهداف المالية والتسويقية تؤديه أنظمة المعلومات المالية ، ....الودائع

 .والتسويقية والتي غالبا ما تكون أهدافهما تحليلية تسويقية بالدرجة الأولى

وجياالتكنول  

)التوزيع(الإمداد   

 المعلومة

 العنصر البشري
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خـــذ بعـــين الاعتبـــار شـــكل مـــع العمـــلاء المصـــدر الآخـــر للثـــروة، إذ يجـــب الأي: العنصـــر البشـــري 1-2-2

لنجـــاح المؤسســـة  امهمـــ الكفـــاءات الحاليـــة والمســـتقبلية وإدمـــاج قـــدراتها فـــي تبنـــي التغييـــر، فهـــي تعـــد عـــاملا

  .]Badoc, 2004, p415[المصرفية

مع ظهور تكنولوجيات المعلومات لابد من فـتح المجـال أوسـع أمـام التقـارب و  ):التوزيع(الإمداد 1-2-3

لشبكة الانترنت اجبـر وظيفتـي الإمـداد والتوزيـع علـى إعـادة النظـر فـي السياسـات  التفاعل، فالتطور السريع

 .المتعلقة بالإمداد لقنوات توزيعها وتكييفها في إطار الإستراتيجية متعددة القنوات

 : نموذج التسويق الإلكتروني -2

مل لتقيـيم هو طريقة لإدارة المجموعة ومنهج يسـتع  Arther D.Littelأو مصفوفة  Artherنموذج

قيــاس الصــناعة وهــو تعريــف لــدورة الحيــاة الصــناعية، قيــاس قــوة : الصــناعة وقــوة العمــل مــن خــلال أبعــاده

العمل وهو إجراء لتصنيف وحدات العمل الداخلية للمؤسسة إلى إحدى الأوضاع التنافسـية السـتة مسـيطرة، 

نــتج مصــفوفة مــن خمــس أوضــاع وهــذا ي. قويــة، مفضــلة، ممكــن الــدفاع عنهــا، ضــعيفة وغيــر قابلــة التنفيــذ

ومــن خــلال النمــوذج تــم تحديــد دورة حيــاة التســويق الالكترونــي بأربعــة . تنافســية بــأربع مراحــل لــدورة الحيــاة

  : مراحل هي

ويجــري تحديــد الأســواق . فــي هــذه المرحلــة يجــري تحديــد حاجــات ورغبــات العميــل :مرحلــة الإعــداد 2-1

ديــد طبيعــة المنافســة ممــا يسـاعد المؤسســة فــي طــرح المنتجــات المسـتهدفة المجديــة والجذابــة، كمــا يجـري تح

جــل النجــاح فــي ذلــك يتطلــب الأمــر ســرعة ومــن أ. ترونيــة والتــي تحقــق أهــدافهاالملائمــة عبــر الوســائط الالك

لــــى جمــــع البيانــــات ة، ولهــــذا الغــــرض قــــد تلجــــأ المؤسســــة إالحصــــول علــــى المعلومــــات والبيانــــات اللازمــــ

استخدام منهج بحوث التسويق أو عن طريـق الاسـتعانة بـالمراكز المتخصصـة والمعلومات  عبر الانترنت ب

  . في بحوث التسويق العاملة على الانترنت أو باستخدام الوسائل والأدوات التقليدية

وتقــوم المؤسســات فــي هــذه المرحلــة بــإجراء عمليــات اتصــال بينهــا وبــين عملاءهــا : مرحلــة الاتصــال 2-2

تي تقدمها المؤسسة عبـر الانترنـت وتتكـون هـذه العمليـة مـن عـدة خطـوات هـي بهدف تعريفهم بالمنتجات ال

  : ]137، ص2004أبو فارة، [
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 . أي استخدام كافة الوسائل لجذب انتباه العملاء عبر الوسائط الالكترونية: جذب الانتباه  -

ات التــي يحتاجهــا فـي هــذه الخطــوة تقـوم المؤسســة بتـوفير كافــة المعلومــات والبيانـ: تـوفير المعلومــات  -

 .العملاء حول المنتجات المعروضة

وتحتــاج هــذه الخطــوة للكثيــر مــن الجهــود التــي يجــب علــى المؤسســة القيــام بهــا حتــى : إثــارة الرغبــات -

 .تنجح في إثارة الرغبة لدى العملاء للحصول على المنتجات

ين المؤسســات وعملاءهــا عبــر أي عمليــات البيــع والشــراء التــي يــتم تفعيلهــا بــ: التطبيقــات الالكترونيــة -

 الشبكة، وهنا تكون المؤسسة قد وصلت إلى الهدف المنشود لها وهو رضا العملاء عن المنتجات التـي

  . تم شراؤها من مواقع المؤسسة عبر الشبكة

فالمؤسسة . هذه المرحلة تعبر عن عملية التبادل التي تجري بين المؤسسة وعملاءها: مرحلة التبادل 2-3

نتجــات المطلوبــة بالكميــات المطلوبــة فــي الوقــت المناســب والعميــل يــدفع الســعر المطلــوب بوســائل تــوفر الم

  . الدفع المختلفة مثل بطاقات الائتمان

وتعتبر هذه المرحلة من أهم المراحل بالنسبة للمؤسسات حيث أن رضا العميـل  :مرحلة ما بعد البيع 2-4

ى العمــلاء الحــاليين واســتقطاب عمــلاء جــدد وذلــك مــن هــو الهــدف المنشــود وتقــوم مــن خلالــه بالحفــاظ علــ

  : خلال استخدام الوسائل الالكترونية التالية

 .المجتمعات الافتراضية وغرف المحادثة - 

 .التواصل عبر البريد الالكتروني - 

 . قائمة للأسئلة المتكررة توفير - 

 . خدمات الدعم الفني وتطوير الموقع - 
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 : افهوأهد أهمية التسويق الإلكتروني -3

فــي الوقــت الحاضــر تقــوم معظــم المؤسســات بتوجيــه أنشــطتها التســويقية نحــو التســويق الالكترونــي 

وتكمـــن أهميـــة التســــويق . بهـــدف الاســـتفادة مــــن خصـــائص ومزايـــا التســــويق الالكترونـــي وإمكاناتـــه الماليــــة

  . افالالكتروني في الفرص والمنافع العديدة التي يحققها إضافة إلى سعيه لتحقيق عدة أهد

  : تكمن أهميته من خلال الفرص التي يتيحها والتي تتمثل في: أهمية التسويق الالكتروني 3-1

إن التسويق الالكتروني يؤدي إلى توسيع الأسواق لزيادة  :إمكانية الوصول إلى الأسواق العالمية 3-1-1

اقعهم الجغرافيــة مــن الحصــة الســوقية للمؤسســات بســبب ظــاهرة العولمــة، كمــا يمكــن العمــلاء وبــاختلاف مــو 

الحصــول علــى احتياجــاتهم وعمــل إجــراء مقارنــات بــين منتجــات المؤسســات المختلفــة والمتعــددة، حيــث أن 

  . التسويق الالكتروني لا يعترف بالحدود الجغرافية

ممارســته   أنلا جــدال فيــه، حيــث  أمــرا الالكترونــيالتوجــه بالتســويق  أصــبحلقــد  :تحقيــق المنــافع 3-1-2

التسويق الالكترونـي  أهميةرة النشاط ولا تنتهي بانتهائها فهو يستمر باستمرار المؤسسة، وتبرز تنتج مع دو 

-191، ص ص 2009ســمير احمــد، : للمزيــد مــن المعلومــات انظــر[فـي خلــق المنــافع التسـويقية التاليــة

199[:    

، فلــم يعــد مــلاءوســائل التســويق الالكترونــي ميــزة التســوق الميســر للع أتاحــتلقــد : المنفعــة المكانيــة - 

 .فروع المصارف إلىهنالك حاجة لبذل مجهود التحرك 

تعمـل علـى  أنهاتدعم تقنيات التسويق الالكتروني خاصية توفير الوقت، حيث  إذ :المنفعة الزمانية - 

 .تقييد التواريخ والمواقع والتكلفة ونوع الخدمات

مــن  الآخــرالمصــرف لمــا يقدمــه  أوالعميــل  إلمــامفــي عــدم   الإدراكتتمثــل فجــوة : الإدراكيــةالمنفعــة  - 

العميـل  إخبـارمنافع، وهنا يبرز دور الترويج من خلال شبكة الانترنت كنشاط تسويقي يساعد فـي 

العمـلاء لمواقـع التسـويق المتاحـة وتحفيـزهم  إدراكبهـدف زيـادة  المتاحة وذلـك والمنتجاتبالخدمات 

 .على دخولها
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الســعرية  صــرف القــدرة علــى الــتحكم فــي سياســتهللميعطــي التســويق الالكترونــي : المنفعــة للمصــرف - 

والحــد مــن  للأربــاحالعمــلاء تحقيقــا  أكثــريمكــن توجيــه جهودهــا التســويقية نحــو  إذبمرونــة شــديدة، 

 .التكلفة المرتبطة بالتعامل مع أقل العملاء ربحية

ابـل هـذه المواصـفات التـي تق وإنتـاجيبرز دور التسـويق فـي تحديـد حاجـات العميـل : المنفعة للعميل - 

. الخدمــة لحاجــات العميــل وتحقيقهــا لرضــاه إشــباعالحاجــات، كمــا يعمــل التســويق علــى التأكــد مــن 

الـدعم الفنـي  وأخيراالطلبات عبر الانترنت  المنتج، معالجةوتتمثل منافع العميل في معلومات عن 

لمختلف  أجوبةبواسطة التسويق الالكتروني يسهل على العميل الحصول على  إذ خدمة العميل أو

  .ادثةغرف المح أوالمتكررة  الأسئلة، الالكترونيوذلك عن طريق البريد  أسئلته

ــة العكســية 3-1-3 يــوفر التســويق الالكترونــي فرصــا تســتجيب للمتغيــرات التــي تحــدث بالأســواق : التغذي

تكنولوجية، وكذلك التغيرات التي تحدث في البيئة التقنية مما يحقق دمج احتياجات العملاء مع التطورات ال

وذلــك مــن خــلال مــا يســمى بالعمليــة المرنــة لتطــوير المنتجــات، وهــذه العمليــة تعتمــد علــى دراســة واستشــعار 

  . ]47، ص2010صبرة، [بواسطة الآليات التفاعلية للتسويق الالكتروني  sensing the marketالسوق

  . ل الثالثنتناولها بالتفصيل في الفص :استحداث أشكال وقنوات توزيع جديدة 3-1-4

  . نتناولها بالتفصيل في الفصل الثالث :استحداث وسائل ترويج تفاعلية مع العملاء 3-1-5

يحاول التسويق الالكترونية الوصول إلى مجموعة من الأهداف تتمثل : أهداف التسويق الالكتروني 3-2

  ]: khelil, 2004, p76[في

 .تحقيق ولاء العملاء -

 .جذب عملاء جدد  -

 .مؤسسة قدرة حقيقية لتبني أفضل المعارف حول عملاءها واحتياجاتهممنح ال -

 . تقوية صورة العلامة التجارية للمؤسسة بهدف زيادة رقم أعمالها، حصتها السوقية وحجم مبيعاتها -
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  :متطلبات نجاح التسويق الإلكترونيمحددات و  -4

لكترونـــي إضـــافة إلـــى المتطلبـــات ســـنتطرق إلـــى أهـــم العوائـــق التـــي تحـــد مـــن اســـتعمال التســـويق الا

                          .الواجب توفرها لنجاحه داخل المؤسسة المصرفية

بالرغم مما وصلت إليه ثورة الاتصـالات والتقنيـة الرقميـة وبـالرغم مـن : التسويق الالكتروني محددات 4-1

   :يجب أخذها بعين الاعتبارالمزايا والفوائد العديدة إلا أنه ما زال هنالك بعض المحددات التي 

لإلكترونية ات البيانات والأعمال عبر القنوات نامازال أمن وضما: أمن وضمان البيانات والمعلومات -

ــــة ــــه الشخصــــية تواجــــه مشــــكلة القرصــــنة الإلكتروني ــــل مــــن تســــرب معلومات ــــى تخــــوف العمي ، إضــــافة إل

 . واستخدامها لأغراض تجارية

 المصــــرفية الصــــغيرة للمؤسســــات المصــــرفية الكبيــــرة فــــي الســــعرعــــدم إمكانيــــة منافســــة المؤسســــات  -

والتســهيلات الائتمانيــة والخــدمات الأخــرى التــي تقــدمها وبالتــالي خســارة المؤسســات المصــرفية الصــغيرة 

 .وانسحابها من السوق

من المفترض أن تكون السوق الإلكترونية كاملـة ومتكاملـة، : عدم فاعلية بعض العمليات الإلكترونية -

ينما نجد أن بعض مقدمي الخدمات المصرفية والعملاء متلقي الخدمة المتواجدين في شتى بقاع العالم ب

بحاجة إلى نوع ما من الوسطاء للتفاوض معهم أو لضمان جودة ونوعيـة الخدمـة المصـرفية المقدمـة أو 

م الخاصـة التـي ترفـع لضمان شرعية المعاملات المالية القائمة فيما بيـنهم، وهـؤلاء الوسـطاء لهـم تكـاليفه

     .من التكلفة التي يتحملها العملاء

حتى تنجح عملية التسويق الالكترونـي، وتكـون عمليـة ناجحـة : الالكترونيمتطلبات نجاح التسويق  4-2

  : وفاعلة فإنه ينبغي أن يتوفر فيها مجموعة من العناصر منها

و ابتكاريـــه تســـهل علـــى العميـــل عمليـــة ينبغـــي بنـــاؤه بصـــورة بســـيطة  :بنـــاء الموقـــع الإلكترونـــي 4-2-1

وقـد وضـع خبـراء الأعمـال والتسـويق . الحصول على البيانات والمعلومات وإجراء عمليات التفاعـل والتبـادل

، 2010صـــبرة، [علـــى الإنترنـــت عشـــر خطـــواتٍ لتأســـيس وإطـــلاق موقـــع تجـــاري رقمـــي تـــتلخص فيمـــا يلـــي

   :]50ص

علــى الإنترنــت حتــى تغطــي الاحتياجــات وتعكــس الأهــداف المطلوبــة مــن الموقــع التجــاري تحديــد  - أ

  .المعلومات المطلوب إظهارها للعملاء
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وجمـــع . والمنـــاطق الجغرافيـــة والشـــرائح الســـوقية التـــي ســـيتعامل معهـــا الموقـــع عمـــلاءتحديــد عـــدد ال - ب

حيـث تكـون هنـاك حاجـة لوضـع أكثـر مـن .معلومات دقيقة عن العملاء في هـذه المنـاطق والشـرائح

  .أو وضع مواقع مختلفة للدول تضم معلومات مختلفة عن كل دولة ،لغة على الموقع

 تكـــاليف التســـويق، تكـــاليف الصـــيانة، تحديـــد الموازنـــة الخاصـــة بتكـــاليف خـــادم معلومـــات الموقـــع، - ت

 .تكاليف تحديث الموقع

فالعمــل الإلكترونــي يعنــي  .هــافــي عمليــة تأســيس وإطــلاق الموقــع التجــاري ل مؤسســةإشــراك إدارات ال - ث

بأسـلوب  ؤسسـةعلى أساس العمل الإلكتروني الشامل بمعنى أن تفكر الم ؤسسةأو تأسيس الم تحول

  .إلكتروني

تحديــد الحــدود التقنيــة للمتصــفحين وتحديــد الوســائط المتعــددة التــي تــؤمن الصــوت وتحقــق الاتصــال   -  ج

  .بشكلٍ جيد

 ة ثــــم تعــــديل هــــذهوضــــع قائمــــة بمحتويــــات الموقــــع وعلاقاتهــــا بــــالعملاء المطلــــوبين كمرحلــــة أوليــــ  -  ح

 .المحتويات مع تزايد عمليات العملاء

  .اختيار اسم الموقع ويفضل أن يكون صغيراً ورمزياً ومعبراً لسهولة التداول والتصفح  -  خ

  .ن فعالية صلات البريد الإلكتروني للموقع وسهولة الوصول إليهم التأكد - د

  .م خدمات منظمة لهشركة خاصة بتصميم المواقع يمكنها تصميم الموقع وتقدي اختيار - ذ
تسـويق الموقـع ويــتم ذلـك مــن خـلال الإعـلان عــن الموقـع فــي مواقـع إعلانيـة أخــرى علـى الإنترنــت  -  ر

ســواء بشــكل محلــي أو دولــي وذلــك حســب فئــة المتصــفحين المطلــوب اجتــذابها والســوق الــذي يــراد 
   .اختراقه

  .25الصفحة  الأولالفصل  إلىارجع  :توفر بوتوكولات الحماية 2- 2- 4
ينبغــي أن تســعى المؤسســة المصــرفية : تحقيــق التكامــل مــع جميــع أنشــطة الأعمــال الالكترونيــة 4-2-3

إلى تحقيق التكامل بين التسويق الالكتروني وبقية أنشطة الأعمال الالكترونية بحيث تنعكس هذه الأنشطة 

ري وتــتم عمليــة علــى ســبيل المثــال لا يمكـن أن تجــ. فـي كــل مرحلــة مـن مراحــل عمليــة التســويق الالكترونـي

البيـع بنجـاح إذا لـم يكــن هنـاك تفاعـل وتكامـل مــع نظـم الـدفع عبـر الوســائط الالكترونيـة وإذا لـم تتـوفر نظــم 

  . فاعلةالحماية الالأمن و 
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ينبغـــي عـــرض  :القـــدرة علـــى عـــرض محتويـــات وخـــدمات الموقـــع الالكترونـــي بصـــورة فاعلـــة 4-2-4

بصــورة تــلاءم الطبيعــة الجديــدة للأعمــال الالكترونيــة،  المحتويــات والخــدمات المختلفــة ضــمن موقــع الويــب

إن محتـــوى الموقـــع ينبغـــي أن . وبصـــورة مختلفـــة عـــن الأســـاليب المســـتخدمة فـــي ميـــدان الأعمـــال التقليديـــة

  : يتضمن ثلاث جوانب تسويقية أساسية

 . ةاللازمة والكافية حول المنتجات المعروضة للبيع عبر الوسائط الالكترونيتوفير المعلومات  - أ

من الاتصال والتفاعل مع عناصر مهمة في العملية التسويقية، مثل مـدير الموقـع، تمكين العميل  - ب

 ..... الجماعات المرجعية

التبـادل بفعاليــة، وهـذا يتطلـب تــوفير كـل مـا يلبـي حاجــات ورغبـات العميـل، وتــوفير تحقيـق عمليـة  - ت

  . الخدمات التكميلية التي تتعلق بالمنتوج

بعض تعد السرية والخصوصية من التحديات التي تعوق وتؤثر على تقبل : لخصوصيةالأمان وا 4-2-5

نترنـــت وخاصـــة أن عمليـــة التبـــادل الإلكترونـــي تحتـــاج إلـــى الحصـــول علـــى العمـــلاء لفكـــرة التســـوق عبـــر الا

ة بعض البيانات من العملاء مثل الاسم، النوع، الجنسية، العنوان، طريقة السداد، وغيرها، لذا فهناك ضرور 

لاســتخدام برمجيــات خاصــة للحفــاظ علــى ســرية وخصوصــية التعــاملات التجاريــة الإلكترونيــة مثــل برنــامج 

Cookies.                               

  .من خلال سهولة دخول المواقع والتعامل معها :البساطة في التعامل مع الانترنت 6- 2- 4
بــين مختلــف الأطــراف يشــكل ميكــانيزم أساســي  إن تحقيــق جــودة علاقــة :جــودة العلاقــة والتعامــل 4-2-7

النجـاح المسـتقبلي، وتتزايـد أهميتهـا خاصـة فـي  لتحقيـققادر علـى ضـمان علاقـة نشـطة ومسـتمرة ضـرورية 
كــون تالمجـال المصـرفي إذ أن الأبعـاد النقديـة ترفـع مـن مسـتوى الخطـر المحصـل فالحاجـة إلـى المعلومـات 

تقـــدير عـــام لصـــلابة العلاقـــة وامتـــدادها إلـــى غايـــة "أنهـــاجـــودة العلاقـــة علـــى  smith 1988عـــرف .أكبـــر
  ."الاستجابة للانتظارات وحاجات الأطراف وترتكز على النجاح عبر الزمن

إمكانيـة الأخـذ بعـين الاعتبـار قـدرة العميـل علـى الانـدماج التجـاري وإمكانيـة "فعرفهـا   crosby 1990أمـا

النزاعـات، الثقـة، : تجمع جودة العلاقة"  kurnar & al 1995، وعرفها"زيادته للكفاءة المستقبلية للمؤسسة

    ".هو الوصول إلى استمراريتها الالتزام، إرادة الاستثمار في العلاقة

وذلـك مـن خـلال اسـتخدام بعـض الأدوات لخدمـة العميـل كاسـتخدام البريـد  :متابعة خدمة العميـل 4-2-8

مـة للأسـئلة المتكـررة، أو تـوفير غـرف المحادثـة لـدعم الالكتروني لربط العميل مع إدارة الموقـع أو إعـداد قائ

  . العلاقات مع العملاء وتوثيقها
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    :مستويات تبني التسويق الالكتروني والعوامل المؤثرة في ذلك -5

يخضـع لعـدة عوامـل واعتبـارات  إن تبني التسويق الالكتروني كفلسفة عمل في المؤسسـة المصـرفية

  .مؤسسة مصرفية إلى أخرى ن مستويات التبني تختلف منكما أ

قبــل التطــرق إلــى مسـتويات تبنــي التســويق الالكترونــي نشــير  :مســتويات تبنــي التســويق الالكترونــي 5-1

حـــد الأفـــراد أو مجموعـــة مـــن مســـتخدمي القـــرار عـــن العمليـــة التـــي مـــن خلالهـــا يقـــوم أإلـــى أن التبنـــي يعبـــر 

مـا إلـى تكـوين موقـف اتجـاه هـذا الابتكـار واتخـاذ بالانتقال من المرحلـة الأولـى وهـي المعرفـة بوجـود ابتكـار 

القـرار إمـا بتبنـي أو رفـض هـذا الابتكـار وصـولا إلـى تنفيـذ تلـك الفكـرة الجديـدة وأخيـرا التأكـد مـن صـحة هــذا 

القــرار، أي الانتقــال مــن مرحلــة الإقــرار إلــى المعرفــة إلــى الاهتمــام ثــم إلــى التقيــيم فالتجربــة أو التأكــد وأخيــرا 

 عمليــة التبنــي ككــل، حيــث يتخــذ العميــل او المصــرف، فقــرار التبنــي هــو المرحلــة الأخيــرة فــي مرحلــة التبنــي

صــار التركيــز فــي الوقــت الحاضــر أكثــر علــى . رمنــتج جديــد وبشــكل مســتم طــرح أو قــرارا نهائيــا باســتخدام

سـتخدمها استخدام شبكة الانترنت في التسويق الالكتروني من خلال تـوافر وسـائل الاتصـال الحديثـة التـي ت

  . المؤسسات المصرفية في تسويق المنتجات وتقديم الخدمات مثل البريد الالكتروني والهواتف النقالة

حــد كبيــر، لكنهــا تتميــز عنــه بقــدرتها  إلــىعيشــه الانترنــت بيئــة افتراضــية تشــبه الواقــع الــذي نويمثــل 

تجبـر المسـتخدمين  أنهـا على كسر الحواجز بـين التخصصـات والحـواجز المرتبطـة بالزمـان والمكـان، حيـث

تــم  إذاالاطـلاع عليهــا وتفحصــها فـي حالــة  إلــىعلـى المــرور بــالكثير مـن المواقــع والارتباطــات ممـا يــدفعهم 

ة التكنولوجيــة مجريــات عمــل المؤسســات المصــرفية وفعاليتهــا المختلفــة، حيــث البيئــم كــوتح .إليهــاانجــذابهم 

أســـاليب تخطـــيط والمعـــدات، طـــرق العمـــل،  الأدواتصـــور مختلفـــة مثـــل المنتجــات،  تتخــذ التكنولوجيـــا عـــدة

لـذا غيـر مباشـر،  أو مباشـرالقـوى التكنولوجيـة علـى النشـاط التسـويقي بشـكل  وتؤثر وتنظيم ورقابة وغيرها،

، 2009ســمير احمــد، [ )أي تكنولوجيــا(معرفــة معينــة  أوتطبيــق لعلــم  إلان أي نشــاط تســويقي مــا هــو فــإ

  . ]171ص

نولوجيــة بمزاياهــا المتعــددة يبســط شــبكة الانترنــت كوليــد للبيئــة التك لصــبح التعامــل مــن خــلاأوقــد 

ن أ إذداخــل المؤسســات المصــرفية،  الأعمــال أداءالتســويقية بمــا يطــور طــرق  الأعمــالالعديــد مــن مجريــات 

انتشـار الانترنــت كــان لــه الأثــر فــي اتســاع التسـويق، وفــي عصــر الانترنــت صــار بالإمكــان الحصــول علــى 

قبـــل المؤسســـات والأفـــراد وإمكانيـــة تســـويق الخـــدمات بتـــوافر المتطلبـــات الماديـــة والبشـــرية  هـــذه الخدمـــة مـــن

  :والقانونية وهي
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  .مستويات تبني التسويق الالكتروني): 7-2( الجدول رقم
التبني (مستوى التعامل  ستوى الاتصالم  

  )المتوسط
  )تبني متقدم(المستوى التحولي 

توسع بسيط لقسم   الوصف
  .الاتصال التسويقي

تبدأ المؤسسة بإجراء المعاملات 
التسويقية باستعمال موارد 

  .التسويق الالكتروني

تتولد لدى المؤسسة الشجاعة 
لاستعمال إستراتيجية التسويق 

دة الإستراتيجية الالكتروني لقيا
  .العامة لها

تأسيس موقع ويب يبين   مثال
منتجات ومعلومات عن 

  .المؤسسة

بيع المنتجات وقبول الدفع عن 
طريق مواقع الويب، خدمة 
العملاء على الخط، إجراء 

بحوث ودراسات السوق على 
  .الانترنت

السماح للعملاء بتشكيل وطلب 
المنتجات على الانترنت طبقا 

  .لخصوصيتهم

تفاعلية محدودة، غياب   الخصائص
إستراتيجية للتسويق 

الالكتروني، قلة الموارد 
الموجهة لنشاطات 
  .التسويق الالكتروني

التفاعل يكون أكثر تعقيدا 
وشخصية، تبدأ إستراتيجية 

التسويق الالكتروني بالتطور، 
تتوفر بعض الموارد المالية 
ويبرز موظفون على أعلى 

  .مستوى

التفاعل،  ة منيمستويات عال
إستراتيجية واضحة وفعالة 
للتسويق الالكتروني، توفر 
موارد كافية لإجراء وقيادة 

  .وظائف التسويق الالكتروني

Source: shaltoni et al, 2009, p2. 

هنالــك العديـد مــن العوامـل التــي تـؤثر علــى تبنــي  :العوامـل المــؤثرة فــي تبنــي التســويق الالكترونــي 5-2 

، هذه العوامل قد تمثل عائقا أو حافزا لعملية التبني سواء بالنسبة للعميل أو المصرف، التسويق الالكتروني

ل وتشـير العديـد مـن الأبحـاث أن هنالـك العديـد مـن العوامـل التـي تـؤثر علـى التبنـي فبعضـها يتضـمن عوامـ

عية المنتج ، وعوامل تعكس المخاطر المدركة للشراء، وعوامل تختص بنو اجتماعية واقتصادية وديموغرافية

ونظـرا لكثرتهــا وتعـددها وصــعوبة حصـرها، يمكــن . وطـرق التوزيـع وعوامــل تتعلـق بســمعة المصـرف وغيرهــا

  : ]67-59، ص ص 2007النونو،  إسماعيل[ الإشارة إلى أهمها فيما يلي
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رهـا ترتبط بالكيفية التـي يـدركها العميـل للمنتجـات الجديـدة كونهـا متفوقـة علـى غي: الميزة النسبية 5-2-1

   .من المنتجات المنافسة الحالية

دوار وقـيم أمنـافع أو فوائـد تـرتبط مـع حاجـات و مدى توافـق مـا يتضـمنه منـتج جديـد مـن : التوافق 5-2-2

   .العملاء المستهدفين

  . سهولة استخدام المنتج بالنسبة للعميل يؤدي إلى سرعة انتشاره: التعقيد 5-2-3

لمدى المتاح للعميل لتجربة المنتج الجديد خلال فترة محددة وقواعد الدرجة أو ا: القابلية للتجربة 5-2-4

  . معروفة

قدرة المؤسسة على الاتصال مع العملاء وسهولته وعلى التواصل : قابلية الاتصال أو الملاحظة 5-2-5

  . معهم باستمرار من خلال إيصال المنتجات وخاصة الجديدة منها

تــــدرك بهــــا المخــــاوف حــــول النــــواحي الاقتصــــادية والماديــــة هــــي الدرجــــة التــــي : الخطــــر المــــدرك 5-2-6

والوظيفيـــة والاجتماعيـــة والنفســـية المتصـــلة بالتســـويق الالكترونـــي، وكلمـــا كـــان اقتنـــاء التســـويق الالكترونـــي 

مــرتبط بدرجــة عاليـــة مــن المخـــاطر قــل معــدل قبولـــه وتبنيــه، فالعلاقـــة بــين الخطــر المـــدرك ومعــدل التبنـــي 

ون ســتة أنــواع مختلفــة مــن المخــاطر المدركــة فــي ســلوك المســتهلك وهــي المخــاطر وقــد حــدد البــاحث. ســلبية

الوظيفية، المادية، الاجتماعيـة، النفسـية، الزمنيـة والماليـة، وهنـا يبـرز دور رجـال التسـويق فـي مـدى قـدرتهم 

   .على إظهار بساطة استخدام التسويق الالكتروني لإزالة الشكوك حول صعوبة الاستخدام

تتمثــل فــي العمــر، الــدخل، الجــنس، المســتوى التعليمــي : امــل الديموغرافيــة الخاصــة بالعميــلالعو  5-2-7

  . والوظيفة

تعــد المعلومــات الركيــزة الأساســية التــي يعتمــد عليهــا : المعلومــات المقدمــة مــن طــرف المصــرف 5-2-8

همـا فـي التـأثير علـى العميل لاتخاذ قرار الشراء إذ أن الوعي بوجود المعلومات على الشبكة يعتبر عاملا م

  .مستخدم الانترنت أثناء قيامه بالتسوق الالكتروني
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  .وتشمل جوانب آلية، مسير المعلومات وموجهها، كابلات، تقنيات حديثة للاتصال: الأجهزة -

ت التجـــارة تشـــمل برمجيـــات التشـــغيل والإبحـــار فـــي الانترنـــت، إضـــافة إلـــى حـــزم برمجيـــا: البرمجيـــات -

                                                                                        .الالكترونية

  .امة المفتوحخدمات التوصيل بالشبكات العمقدمو  -

  . القانونية الداعمة والأنشطة التثقيفية للبناء الذاتي للتجارة الالكترونيةالبنية  -

ـــدو    ـــة إن للحكومـــات وال ـــة التحتي ـــوفير البني ل دورا مهمـــا وداعمـــا للتســـويق الالكترونـــي عـــن طريـــق ت

والمتطلبات المادية والبشرية والفنية والتشريعات والقوانين التي تنظم التعامل مع شـبكات الاتصـال الحديثـة، 

ليــات تكملهــا سلســلة كاملــة مــن تســهيلات الاتصــال الهــاتفي الســريع ومــوارد بشــرية مــاهرة فــي الكمبيــوتر وعم

  .الانترنت تغطي جوانب ممارسة التسويق الالكتروني

لا يتوقــف تبنــي التســويق الالكترونــي وممارســته علــى المســتوى الاتصــالي فقــط بــل يجــب أن يتعــداه   

  ).  7- 2(إلى المستوى التحولي كما يوضحه الجدول رقم 
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  :خلاصة الفصل

يعمـــل ويســـير قـــدما فـــي خدمـــة  أنبـــدونها لا يمكـــن  إذتلعـــب المعلومـــات دورا هامـــا فـــي المصـــرف 

لاســتهلاك فقــط كمنــتج نهــائي لعملائــه، لــذلك يمكــن الحصــول علــى المعلومــات واختزانهــا كاســتثمار ولــيس 

شـرها والاسـتفادة منهـا بـدون تـوافر ون ؤسسة جمع وتخزين المعلومات وتحليلهـا، ولا تستطيع المدم للعملاءيق

مرتكـزة علــى  تســويقيةونظـم معلومـات  إلــىالــذي اسـتدعى الحاجـة  الأمـروتقنيـات حديثــة ومتطـورة،  أسـاليب

 تطـور وسـائل الاتصـالو  وجيالتطـور التكنولـ أن ذإقاعدة بيانات تسـمج بتخـزين البيانـات لحـين اسـتعمالها، 

الذي استوجب  استعمال برامج التنقيـب  الأمرمن البيانات والمعلومات  الآلافالملايين بل  إتاحة إلى أدى

تمتـاز بـالقوة  المعرفة لإدارة وأدواتشبكات عصبية م خبيرة، صطناعي من نظالا ونظم الذكاء عن البيانات

  . ارف منهالتحليل البيانات واستخراج المعلومات والمع

ـــة التـــي تتيحهـــا المعلومـــات والم تســـاهم والمتعلقـــة  دعـــم القـــرارات التســـويقيةالذكيـــة فـــي  الأدواتعرف

( العلاقـة مـع العميـل بـإدارةخاصـة  وأخـرى الإسـتراتيجية بالأهـدافبقرارات المزيج التسويقي، قـرارات متعلقـة 

 .رفيةالمؤسسة المص أهدافبما يحقق  )ما سيتم تناوله في الفصل القادم



  

  

تكنولوجيا  أثر:الثالث الفصل

وظائف المعلومات على ال

 التسويقية والأداء

   .التسويقي
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   :تمهيد

في ظل التطورات التكنولوجية بفعل ثورة المعلومات و الاتصال، باتت المؤسسة المصرفية تسعى   

إلى تحسين أدائها وبناءها لمكان ذهنية متميزة لدى عملائها حول منتج ما، من خلال مقارنته بالمنتجات 

ويقيين الذين يخططون من الأخرى للمؤسسات المنافسة، حيث تتركز مكانته في أذهانهم بمساعدة التس

جل إعطاء منتجاتهم المكانة التي توفر لهم الميزة الأكبر في الأهداف السوقية من خلال تصميم المزيج أ

 سة تركز جهودها على فهم وتحليل ماوباتت المؤس. التسويقي المناسب لتكوين هذه المكانة المخطط لها

ابتكار  إلىوتوقعاتهم المتغيرة باستمرار، وتسعى عملائها لتحديد حاجاتهم ورغباتهم  أذهانيدور في 

لحفاظ على جل اكل ما هو جديد من تقنيات من أ وإدخالتطوير منتجاتها القائمة  أومنتجات جديدة 

التسويقي ومن تم  أدائهاسب ولائهم فضلا على انعكاس ذلك على عملائها ومحاولة الحفاظ عليهم وك

  .نموها وبقاءها في السوق

  

    

  

I.  المصرفي يالتسويق المزيج عناصرتطوير. 

II. والخطط يةستراتيجيات التسويقلاتطوير ا. 

III. التوجه نحو إدارة العلاقة مع العميل. 

IV. تحقيق الأداء التسويقي.  

 

 

، 
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 I .المصرفي يالتسويق عناصر المزيج تطوير:  

فـــي المنـــتج يتـــوزع تـــأثير تكنولوجيـــا المعلومـــات علـــى عناصـــر المـــزيج التســـويقي الأربعـــة والمتمثلـــة  

والتسعير، التوزيع والترويج بالإضافة إلى العناصر الثلاثة الأخرى التي تمثل إضافة إلى العناصر الأربعة 

المــذكورة آنفــا والمســماة بــالمزيج الممــدد للخــدمات المصــرفية والمتمثلــة فــي البيئــة الماديــة والعنصــر البشــري 

  .فصل الأولوعملية تقديم الخدمة والتي تمت الإشارة إليها في ال

وقد حققت المؤسسات التـي انتهجـت أسـلوب أتمتـة عملياتهـا زيـادات ملحوظـة فـي إنتاجيـة التسـويق  

لقـــد ازدادت الأهميـــة الإســـتراتيجية للتســـويق الالكترونـــي، بعـــد انتشـــار  .أدائهـــامـــع تقلـــيص تكاليفهـــا وتعزيـــز 

فاقــا جديــدة فــي عــالم التســويق، لــذا الاســتخدامات التجاريــة عبــر الانترنــت، وقــد فــتح التســويق الالكترونــي أ

لجأت المؤسسات المصرفية التي تتبنى إستراتيجية التسويق الالكتروني لمنتجاتها منتهجة في ذلك عناصر 

  .المزيج التسويقي الالكتروني

  :المنتج المصرفي الالكتروني - 1

السـوق  اتبإمكانيـ أساسـيت وتنميـة مـزيج الخـدمات المصـرفية الارتبـاط بشـكل ايتطلب تبني سياسـ

من تـــدفق المعلومـــات المتعلقـــة بـــالتطوير والتجديـــد اد وجـــود نظـــام متكامـــل للمعلومـــات يضـــوالطلـــب، واعتمـــ

   .أجودها في ظل التطورات التكنولوجيةللخدمات واختيار 

 يعـرف حيـث الجودة، مواصفات كامل على للمنتج المميزة الصفات تشمل :للمنتج المميزة الصفات 1-1

 هذا ويتميز" كميتها وتحديد قياسها يمكن التي والخصائص الصفات مجمل "أنه على توجالمن الزبائن معظم

 التـي المعـايير فـإن الشخصـي التفضـيل علـى الجـودة تعتمد التي الحالات في أنه إلا محدد بكونه التعريف

ثيـرا فـي عمليـة تعريـف جـودة الخدمـة ومراقبتهـا تختلـف ك فـإن وبالتـالي مضـللة، تكـون قـد وفقهـا القيـاس يـتم

حــول  أحكامــهالملمــوس، فالمســتفيد يكــون  الإنتــاجيالقطــاع  إلــىات المصــرفية والماليــة قياســا مقطــاع الخــد

المسـتند علـى المنـافع النهائيـة  الأسـاس إلـى بالإضـافةجودة عمليـة تقـديم الخدمـة  أساسجودة الخدمة على 

 الإشباع بدرجة الجودة ربط دويع ،]241، ص2009الطائي وآخرون، [التي يجنيها المستفيد من الخدمة

 منتـوج فـي عميـلال تفضيلات تتجمع أن الصعب من لأنه الصعوبة في غاية أمر عميلال لدى تتحقق التي

تأخذ بعـين الاعتبـار  أنللجودة  الإستراتيجية الأهدافيراعى عند وضع و  العام، القبول له يكون حتى واحد

 : smart goalsالذكيـة الأهدافتعبر عن  الأهدافون هذه تك أنولابد . بالعميل وتحقيق النتائج الاهتمام
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يكـــــــــــون قـــــــــــابلا  أن، measurableلقيـــــــــــاسل يكـــــــــــون قـــــــــــابلا أن، specificيكـــــــــــون الهـــــــــــدف محـــــــــــددا أن

  .time boundedزمني  إطاريكون له  أن،  realisticيكون واقعيا أن،  achievableللتحقيق

 عناصـر هـي المنـتج وفوائـد ،الفوائـد الخدمـة، السـرعة، النـوع، مـن كـل المنـتج مواصـفات وتشـمل

 فـي ثـورة إحـداث علـى عملـت واضـحة طـرق بعـدة عميـلال فوائـد مـن الانترنـت ويزيـد القيمـة، فـي أساسـية

وهـي  الرقميـة، إلـى الالكترونيـة التكنولوجيـا مـن التحـول هـي الأساسـية القاعـدة أن حيـث التسـويق، ممارسـة

 مـن وغيرهـا البرمجيـات الموسـيقى الإعـلان، أمـام بالبـا فـتح وهـذا خصـائص الانترنـت الرئيسـية إحـدى

 الشخصـية تعـد، إذ الطلـب حسـب المنـتج طـرح يهـ الفوائـد هـذه وأهـم الانترنـت، علـى تنشـر التـي المنتجـات

 التقنيـات مـن وغيرهـا الشـبكة مواقـع فـي التسـجيل خـلال فمـن الطلـب، حسب التصنيع أشكال أحد للمستخدم

 علـى بنـاء بهـا يرغبـون منتجـات وعـرض بأسـمائهم عمـلاءال المسـتخدمين علـى التحيـة إلقـاء مواقـعال بإمكـان

   .]239، 238، ص ص2005 نصير،[ سابقة مشتريات

ـــات  1-2 ـــتج المصـــرفيمكون علـــى ثـــلاث مكونـــات  يكشـــف أنيمكـــن  منـــتج المصـــرفيال تشـــريح إن: المن

  : أساسية

. عنـه عنـدما يشـتري الخدمـة وهو يمثـل مـا يحتاجـه العميـل ويبحـث): الخدمة الجوهرية(المنفعة  1-2-1

  .الخ...التحويل أوالاقتراض  أوالسحب  أو الإيداعتمثل في خدمة فهذا المكون في الخدمة المصرفية ي

وهـــذه . فعـــة ويمثـــل مكـــون الســـوق بالعلاقـــة مـــع المنافســـينوهـــو مـــا يحـــيط بمكـــون المن :الســـمات 1-2-2

، ....و إثـارةشـهرة  أكثـروعلامـة تجاريـة  ضـلأفقـل، جـودة تتمثل في تقديم خدمة بتكلفة أ أنالسمات يمكن 

  .مع الأخذ بعين الاعتبار وجهات نظر عملائها

الخــــدمات تفتــــرض التفاعــــل مــــع العميــــل ممــــا يمــــنح  أنوتــــرتبط بــــالعملاء مــــن حيــــث : التفاعــــل 1-2-3

   .لاحقجل العميل الة بعد كل تفاعل من أفرصة التفاعل والتحسين للخدم الأماميالموظفين في الخط 

 أنفي حين ) الاختراق(مكون المنفعة هو الذي ينصب عليه الابتكار الجذري أننلاحظ  أنيمكن و   

 أهميــةن ثمــة كــلا النــوعين مــن الابتكــار فــإفــي المكــونين همــا اللــذان ينصــب عليهمــا الابتكــار بالتحســين و 

والابتكـار بالعلاقـة  ي يتم الحصول عليها سـواء فـي ضـوء الخبـرة الذاتيـةتعالية تتمثل في المعرفة الجديدة ال

طبقـا لمـا ) Drucker( أشـارولقد . بالعلاقة مع تقديم الخدمة والتفاعل مع العميل أومع السوق والمنافسين 

تطبيـق المعرفـة علـى  أنالمعرفة هي مصدر الثروة  مؤكدا علـى  أن إلىيسميه ما بعد النظرية الاقتصادية 
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 الأعمــال، وعنــد تطبيــق المعرفــة علــى الإنتاجيــةليهــا نطلــق ع الآنالواجبــات التــي نعــرف كيــف نؤديهــا قبــل 

اجــة إلــى المعرفــة فالمصــارف بح .]287، ص2007نجــم، [الجديــدة والمختلفــة نطلــق علــى ذلــك الابتكــار

كبـر قـدرة أ المعرفـة تـوفر ذلـك جانـب جـل تطـور الخـدمات للمحافظـة علـى العمـلاء، فـإلىبشكل متزايـد مـن أ

الداخلية للمؤسسة واستغلال الفـرص التـي تتيحهـا البيئـة الخارجيـة بشـكل على استخدام نقاط القوة في البيئة 

  .أكثر فعالية وكفاءة

يمكـــن توضـــيح مختلـــف المنـــافع    :]storey, 1999, pp194,195[ منافع المنتجات الجديدة 1-3

  :التي تتيحها المنتجات الجديدة فيما يلي

 إذبعـدة طـرق،  المباشـرة للمؤسسـة والتـي تنشـأنفعة تعبر عن الم :تعزيز ربحية المنتجات القائمة 1-3-1

قــدرة  أن إلــىتــم التوصــل ) الثمانينــات(ئمــة مباشــرة، ومنــذ فتــرة طويلــة ايمكــن للعميــل  اســتخدام المنتجــات الق

التســـويقية الناجحـــة فـــي قطـــاع الخـــدمات  الإســـتراتيجيةالمؤسســـة علـــى بيـــع منتجاتهـــا يعـــد جـــزء مهمـــا مـــن 

توصـيل مشـتركة تحقــق الكفـاءة مـن حيــث  أنظمـةزيـز الربحيـة عـن طريــق المصـرفية والماليـة، كمـا يمكــن تع

لشـبكات الخـدمات  الأفضلستخدام الاالتكلفة عن طريق الحد من التكاليف، ويمكن تحقيق ذلك عن طريق 

والماليــة مــن خــلال اعتبــارات  دافع وراء الابتكــار التكنولــوجي فــي قطــاع الخــدمات المصــرفيةلــالقائمــة وهــو ا

يرا يمكن زيادة مبيعات الخدمات القائمة للعملاء الحاليين من خلال توفير مجموعـة شـاملة مـن التكلفة، وأخ

  .الخدمات التي تلبي حاجات العملاء المختلفة وتكون مميزة عن المنافسين

من المهم جذب عملاء جدد للمؤسسة المصرفية إذ أن بنـاء قاعـدة  :جذب عملاء جدد للمؤسسة 1-3-2

راتيجي ولــيس تكتيكــي علــى المــدى القصــير، وهــو أكثــر كلفــة مــن الاحتفــاظ بعميــل عمــلاء يمثــل هــدف اســت

  .قائم، وهناك جدل كبير حول جعل تطوير قاعدة العملاء هدف استراتيجي لتطوير المنتجات

فـــي تحقيـــق نمـــو  الأساســـييعـــد الاحتفـــاظ بـــالعملاء العنصـــر  :تحســـين ولاء العمـــلاء الحـــاليين 1-3-3

المـــدى الطويـــل، وهـــو مـــا يزيـــد مـــن الـــولاء، فعلـــى المؤسســـة المصـــرفية تـــوفير المؤسســـات المصـــرفية علـــى 

 .مجموعــة شــاملة مــن الخــدمات حتــى لا يتحــول عملاءهــا نحــو منافســيها لتلبيــة حاجيــاتهم الماليــة المختلفــة

وفي كثيـر مـن الأحيـان تتجـاوز تكلفـة فقـدان العمـلاء الناتجـة عـن فشـل تقـديم الخدمـة الجديـدة تكلفـة إدخـال 

جديـــدة إلـــى المؤسســـة، إضـــافة إلـــى أن ولاء العميـــل يزيـــد بزيـــادة درجـــة الرضـــا ويعـــد الـــولاء والرضـــا  خدمـــة

  .مصادر للميزة التنافسية
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بسبب لاملموسية الخدمات تساعد صورة المؤسسة وسمعتها فـي نظـر  :تحسين صورة المؤسسة 1-3-4

  .لخدمةعلى تخفيف المخاطر وإضافة قيمة ل عملاءها

الاســتعداد "هنالــك ثــلاث جوانــب متميــزة لمصــطلح :ة لمنتجــات جديــدة فــي المســتقبلقاعــد إنتــاج 1-3-5

  :وهي" للمستقبل

يمكــن للبنيــة التحتيــة التقنيــة لتطــوير وإنتــاج منــتج جديــد أن تــوفر قاعــدة لخــدمات جديــدة أخــرى يــتم  - 

 .إدخالها للمؤسسة مستقبلا

ة تطــوير تتغلــب عمليــ أنلابــد  إذق، والتســوي والإنتــاجالبنيــة التحتيــة للمــوارد البشــرية فــي التصــميم  - 

والتنفيذيـة مـع توليـد الخبـرة التـي يمكـن  والإداريـة القانونيـةلـف الحـواجز المنتجات الجديدة على مخت

 .استخدامها في المستقبل

  .فهم أفضل لمتطلبات السوق مما يسهل اقتناص الفرص - 

أن  وهنـا يجـب علـى المؤسسـة ،ق الجديـدةفتح نافذة من الفـرص علـى الأسـوا :جديدة أسواقفتح  1-3-6

ن تخلق ميزة تنافسية، إذ أن إدخال منتج جديـد يفـتح المجـال لإنشـاء فئـة تعرف نفسها في نظر عملاءها وأ

  .جديدة من المنتجات

) توجيــــه(قــــد تطــــرح المؤسســــة المنتجــــات الجديــــدة لإعــــادة تموضــــع  :تغييــــر صــــورة المؤسســــة 1-3-7

   .صورات عملاءها في الأسواق الحاليةالمؤسسة، أو لتغيير الأسواق أو لتغيير ت

للمنتجـات المصـرفية الالكترونيـة عـدة أنـواع كمـا  :الالكترونيـة وتحـدياتها المنتجات المصرفية أنواع 1-4

   .أنها تحمل العديد من المخاطر والتحديات التي يجب أن يأخذها المصرف بعين الاعتبار

   :ن استعراض أهم أنواعها فيما يلييمك: أنواع المنتجات المصرفية الالكترونية 1-4-1

تتمثـــل فـــي البطاقـــات البلاســـتيكية المغناطيســـية كالكـــارت : البطاقـــات البلاســـتيكية الممغنطـــة 1-4-1-1

الشخصـي والفيــزا كـارت ويســتطيع حاملهـا اســتخدامها فـي شــراء معظـم احتياجاتــه أو أداء مقابـل مــا يحصــل 

قـــات الســـحب والـــدفع فـــي الجزائـــر والمغـــرب للفتـــرة يبـــين عـــدد بطا)  1-3( والشـــكل رقـــم عليـــه مـــن خـــدمات

2009-2012.  
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  .2012- 2009عدد بطاقات السحب والدفع في الجزائر والمغرب للفترة ):  1- 3( الشكل رقم

  

 ,Centre monétique interbancaire, 20141: من اعداد الطالبة بالاعتماد على: المصدر

Satim, 2013.  

مليون  9,7 إلى 2014ليصل سنة  مليون بطاقة بالمغرب8,6بلغ عددها  2013وفي نهاية سنة 

   :ومن أنواعها ]centre monétique interbancaire, 2014[بطاقة 

ــات - أ صــغيرة الحجــم شخصــية تصــدرها  هــي بطاقــة بلاســتيكية : credit cardsالائتمــان بطاق

كذلك للأشخاص منشآت التمويل الدولية، تمنح لأشخاص لهم حسابات مصرفية مستمرة و المصارف أو 

وبموجــب هــذه البطاقــة يســتطيع المتعامــل أن يتمتــع . المصــدرة مصــارفغيــر المــالكين لحســابات لــدى ال

، علــى مــنح هـــؤلاء المتعــاملين الحــاملين لهـــذه مصــرفبخــدمات عديــدة مــن محـــلات متفــق عليهــا مـــع ال

بمختلــف ) يــوم25دة عــا(البطاقــة ائتمانــا مجانيــا يقومــون بســداده خــلال مــدة زمنيــة مــن اســتلام الفــاتورة 

هـذه الفـواتير فـي نهايـة كـل شـهر  لمصرفالمشتريات التي قام بها خلال الشهر المنصرم، حيث يرسل ا

ولا يدفع المتعامل أية فوائد على هذا الائتمان إذا قام بالسداد خلال الآجال المحـددة، إلا أنـه  عميللكل 

 مــا يتقاضــى المصــرفل المحــددة للســداد كيــدفع فائــدة عــن الرصــيد المتبقــي دون ســداد بعــد فــوات الآجــا

   .لمبيعات التي تمت بهذه البطاقة ا التجاري عمولة من المحلات التجارية المتعاقد معها من قيمة

                                                           

1https://www.cmi.co.ma/PDF/Mon%C3%A9tique%20marocaine%20au%2031%20D%C3%A 
9cembre%202014.pdf, consulté le : 21-02-2015.  
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هـي البطاقـات التـي تعتمـد علـى وجـود أرصـدة فعليـة للعميـل لـدى  : debit cardsبطاقـات الـدفع-ب

قعة للعميل طالب البطاقة وتتميز هذه البطاقات البنك في صورة حسابات جارية تقابل المسحوبات المتو 

   .بأنها توفر الوقت والجهد للعملاء وكذلك زيادة إيرادات البنك المصدر لها

البطاقات تختلـف عـن البطاقـات الائتمانيـة فـي أن  هذه:  charge cardsبطاقة السداد الشهري -ج

أي أن الائتمان في هذه (ي تم فيه السحبالسداد يتم بالكامل من قبل العميل للبنك من خلال الشهر الذ

   ).البطاقة لا يتجاوز شهر

نتكلم عـن النقـود الإلكترونيـة إذا أردنـا التوجـه نحـو الأنظمـة التـي تسـمح   :النقود الإلكترونية 1-4-1-2

محفظـة النقـود الافتراضـية ومحفظـة : لهـذا فإنـه يوجـد نظـامين. بتخزين وحدات نقدية خارج الحساب البنكـي

    . د الإلكترونيةالنقو 

الفرديـة، يتكـون مــن  الآليـةوالحواســب  الانترنـتتسـمح بإمكانيـة اسـتعمال : محفظـة النقـود الافتراضــية-أ

الخــاص يمكــن اســتعمالها لشــراء ســلع وخــدمات عبــر مواقــع  الآلــيخــزن وحــدات نقديــة داخــل الحاســب 

   .مرتبط بالانترنتإلا أنه أقل كفاءة لأن أمن الدفع   digicashالانترنت وهو نظام يشبه

 والتـي تعمل تكنولوجيا البطاقات الذكية ومبـدأ البطاقـات مسـبقة الـدفعتس: محفظة النقود الالكترونية-ب

وهــذا مماثــل للســحب النقــدي، يســجل المبلــغ المســحوب مباشــرة فــي البطاقــة بينمــا  آلــةتــتم تعبئتهــا داخــل 

   :أنواعهاومن  هاتحول رؤوس الأموال إلى مؤسسة تسيير الشبكة التي تضمن حفظ

بطاقة بلاستيكية فـي حجـم بطاقـة الائتمـان، تحتـوي علـى شـريط ممغـنط  هي: البطاقات الذكية: 1ب

صـغير الحجـم مـزود بـذاكرة مصـاحبة  آلـييحمل شريحة الكترونية أو أكثر، فهـي عبـارة عـن حاسـب 

وان، اســم البنــك، تســمح بتخــزين كميــة كبيــرة مــن المعلومــات عــن الحالــة الماليــة لحاملهــا، الاســم العنــ

   .المبلغ المصروف وتاريخه كما لهذه الشريحة أن تقوم باسترجاع البيانات ومعالجتها

 open loop(ATM), restricted loop: وهنالـك ثـلاث أنـواع: البطاقـات مسـبقة الـدفع: 2ب

cards, closed loop   مقبولة من قبل فئة واسعة من التجار ضمن منطقة  تبطاقا الأولىفتمثل

 ، أمــاغرافيــة محــددة تتضــمن بطاقــات هــدايا مراكــز الســوق، الحــوافز والخصــومات مــن قبــل الباعــةج

سـحب  آلاتالثانية فهي بطاقـات مصـنعة ومقبولـة عالميـا تمكـن مـن سـحب النقـود محليـا ودوليـا مـن 

تســتعمل  ،الأحيــان غلــبأمجمــوع حســاب البنــك فــي  أوالنقــود وقيمــة البطاقــة تــرتبط بقاعــدة بيانــات 
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 الأخيــرة أمــا. مثــل بطاقــات الرواتــب، بطاقـات النفقــات الطبيــة بـالأموالغيــر المــودعين  الأفــرادد لتزويـ

دون القــدرة علــى ســحب  محــلات معينــة أومقبولــة مــن طــرف فئــة معينــة مــن التجــار  بطاقــات فهــي

ي للمعـاملات التـ الإجمـاليوالجدول التالي يبين العـدد  .نترنتقود مثل بطاقات اللعب الخاصة بالاالن

  . open loop cardsتمت ببطاقة

  ).بليون(  open loop cardsلمعاملات بطاقة الإجماليالعدد  ):1-3(لجدول رقم ا

 2014   2013  2012  2011  2010  2009  السنة

  مقدرة

 عدد

  المعاملات

6.4  7.7  9.4  11.4  13.9  16.9  

Source : Repport word payments, 2013, p17.  

هـو رسـالة الكترونيـة موثقـة ومؤمنـة يرسـلها مصـدر  الشـيك الإلكترونـي: ونيةالشيكات الإلكتر  1-4-1-3

الشــيك إلــى مســتلم الشــيك ليعتمــده ويقدمــه للبنــك الــذي يعمــل عبــر الانترنــت ليقــوم البنــك أولا بتحويــل قيمــة 

يك وبعد ذلـك يقـوم بإلغـاء الشـيك وإعادتـه الكترونيـا إلـى مسـتلم الشـ. الشيك المالية إلى حساب مستلم الشيك

: ويحتوي الشـيك الإلكترونـي علـى المعلومـات التاليـة. ليكون دليلا على أنه تم بالفعل تحويل المبلغ لحسابه

رقــم الشــيك، رقــم حســاب الــدافع، اســم المســتفيد، القيمــة التــي ســتدفع، اســم البنــك، وحــدة العملــة المســتعملة، 

   :ات الإلكترونيةومن مميزات الشيك. للدافع *تاريخ الصلاحية والتوقيع الإلكتروني

 .تستعمل في دفع الصفقات الإلكترونية بجميع أنواعها - 

 .تخضع إلى الإطار القانوني نفسه المقرر في الشيكات الورقية - 

دفتــر الشــيك الإلكترونــي دفتــر أمــن مقارنــة بــدفتر الشــيك العــادي ولا يختلــف كلاهمــا عــن الأخــر إذ  - 

  .أنهما يحققان نفس الوظيفة

نية من كلفة إدارة الآليات الخاصة بالدفع وتحل المشـاكل المتعلقـة بالشـيكات تحد الشيكات الإلكترو  - 

                                            .زوير والنقل والطبع والسرقةالورقية كالت

                                                           

التوقيــع الالكترونــي هــو عبــارة عــن حــروف أو أرقــام أو رمــوز أو إشــارات لهــا طــابع منفــرد تســمح بتحديــد شــخص صــاحب  *
  .التوقيع وتميزه عن غيره، ويتم اعتماده من الجهة المختصة
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  المنتجـــات المصـــرفية الالكترونيـــةن عمليـــة تبنـــي إ: تحـــديات المنتجـــات المصـــرفية الالكترونيـــة 1-4-2

                      :محفوفة بالصعوبات والتحديات، يمكن إيجازها فيما يلي غالبا ما تكون

الكبيـرة للمعـاملات الالكترونيـة ممـا  تتمثل في صعوبة الـتحكم فـي البـالغ :المخاطر التنظيمية 1-4-2-1

لكترونيـة يؤثر سلبا على مراقبة وتحديد الكتلة النقديـة مـن قبـل البنـوك المركزيـة، كمـا سـتجعل التعـاملات الا

مجهولــة المصــدر مــن عمليــة تــدقيق الحســابات عمليــة صــعبة، وســيكون مــن الســهل تحويــل الأمــوال عبــر 

 .الحدود مما يفاقم من مشكلة التهرب الضريبي

  :يمكن إيجازها في :شغيليةالمخاطر الت 1-4-2-2

د مـن اختراقـه كليـا أو جزئيـا لابـ لتـدمير نظـام المعلومـات: تدمير أنظمة المعلومات الخاصـة بالبنـك - أ

أولا، وذلك عن طريق وضـع برنـامج يـتم تصـميمه خصيصـا لهـذه العمليـة، إضـافة إلـى هـذه البـرامج 

، ولأجل )برنامج صغير طور خصيصا لتنفيذ أعمال تخريبية على الحاسب الآلي(توجد الفيروسات 

ات الصادرة الحماية ضد الفيروس: أنواع من الحماية3حماية نظام المعلومات من الفيروسات هناك 

مــن الرســائل الالكترونيــة، الحمايــة ضــد الفيروســات الناتجــة مــن خــلال البحــث فــي شــبكة الانترنــت، 

  .  serveursالحماية على مستوى محطات التشغيل

  :من العوامل المتسببة في هذه المخاطر ما يلي :المخاطر الناتجة عن المعلوماتية -ب

في الغالب نتيجـة ضـغط شـديد فـي العمـل أو ضـعف فـي  تكون: أفعال المتعاملين غير المقصودة -

إرسال تقارير بالخطأ، وضـع كلمـة : القدرات الذاتية في الانضباط أو الاهتمام لدى المستخدمين مثل

  .السر في مكان سهل معرفتها، نسيان إغلاق الشاشات

بــــرامج اطــــلاع الآخــــرين علــــى بيانــــات هامــــة، نقــــل بعــــض ال: مثــــل: أخطــــار مرتبطــــة بالاســــتغلال -

   .والبيانات الخاصة، تدمير أو تزييف برنامج أو معلومة أو غير ذلك من الأفعال المقصودة

نعنــي بــه تمكــن أشــخاص مــن غيــر المتعــاملين مــع النظــام علــى الاطــلاع أو : الاعتــداء الخــارجي -

   .تغيير أو نسخ أو سرقة بعض أو كل معلومات النظام

   .المفاجئة في نظام الكهرباء لناتجة عن الأعطالار االكوارث الطبيعية والحريق والأخط -

غيـاب تنظـيم قـانوني يحكـم التعـاملات الالكترونيـة ممـا يجبـر المصـارف : المخاطر القانونيـة 1-4-2-3

على توجيه المؤسسة التشريعية الى تبني تشـريعات متلائمـة مـع مفـاهيم المـال الالكترونـي ووسـائل واحكـان 

  .التعامل مع مشاكله القانونية
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  :تتلخص في ):الجرائم الالكترونية(المخاطر الأمنية 1-4-2-4

يتعلـق بتحركـات غيـر ملائمــة لسـعر الفائـدة التــي    :  Interest rate riskخطر سعر الفائدة    – 

   .مصرفالي تؤثر على الوضع المالي للقد تخفض من قيمة النقد الالكتروني وبالت

المفاجئــة لاســتيراد النقــود  الخطــر هــو الزيــادة ومصــدر هــذا : Liquidity riskخطــر الســيولة  - 

   .الالكترونية 

  : التسعير الالكتروني -2

 تتغيـر قـد والأسـعار ،تـدعيم مفهـوم التسـعير الـديناميكي إلـىتـؤدي تطبيقـات التسـويق الالكترونـي 

 التـي والفوائـد لمزايـاا  متعـددة مثـل لمتغيـرات وفقـا الأسـعار وتتقلب الواحد، اليوم في تتغير قد وأحيانا يوميا

 الفرصـة الالكترونـي التسـويق يعطـيكمـا . المنتـوج مبيعات وحجم الشراء عملية إجراء بعد للمشتري تتحقق

 .ةوالمنتجات المنافس تهممنتجا تكاليف بين مقارنة إجراءب أيضا صارفللم

   :السعر بتكنولوجيا المعلومات ما يلي تأثر مظاهر أهمومن  

التسـعير مـن  إجـراءاتعب تكنولوجيا المعلومات دورا داعما في جميـع تل: التسعير إجراءاتتحسين  - 

بالســوق المســتهدف، والمكانــة التنافســية، المســح، دراســة وتفحــص  التســعيردراســة وتفحــص البيئــة، ربــط 

وكـذا التكـاليف  الأفضـل الإسـتراتيجية إلـىبالاسـتناد  الأمثـلاستراتيجيات التسعير البديلة، اختيـار السـعر 

يتم تطوير نظم لدعم القرار تنتج لرجال التسويق مجالا رحبا لتحليل التغيـرات  أينة السعر ومنحى مرون

 مســحا متفحصــا ودقيقــا لبيانــات أســعار ، حيــث يجــري النظــام.......المنافســين بســرعة فائقــة أســعارفــي 

  .على عملية اتخاذ القرارات أفضلالمنافسين بشكل يومي يتيح لمحللي التسعير التركيز بشكل 

ســـرعة  أكثـــربشـــكل الكترونـــي جعـــل مـــن عمليـــة التســـعير  الأســـعار إدارة إن :تســـريع قـــرار التســـعير - 

 .وكفاءة وفعالية

 أين يتم حسـاب كميـة الخـدمات التـي يكـون العمـلاء: المساعدة على تقدير الطلب وتحديد التكاليف - 

، وتتم هـذه العمليـة شرائيةالمستعدين لشرائها بسعر معين ويؤخذ عادة الطلب الفعال أي المدعوم بالقدرة 

بسرعة ودقة متناهية بفعل تكنولوجيا المعلومات، ونفس الأمر بالنسبة لتحديد التكاليف حيث تؤخذ بعين 

الاعتبــار القيمــة المدركــة للخدمــة ووجهــة نظــر التســويق حــول الســعر الــذي يكــون العميــل مســتعدا لدفعــه 

   .مقابل حصوله على الخدمة
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  :الالكتروني التوزيع  -3

ســاهمت تكنولوجيـــا المعلومـــات فــي تقلـــيص دور وأهميـــة الوســطاء التقليـــديين وأهميـــتهم، لدرجـــة أن   

اســم يطلــق عليــه عصــر تكنولوجيــا المعلومــات أصــبح يســمى عصــر عــدم التوســط، وبــروز مصــطلح جديــد 

   .القنوات الالكترونية

 أساســيةونيــة بــثلاث مراحــل مــرت قنــوات التوزيــع الالكتر : الالكترونيــةمراحــل تطــور قنــوات التوزيــع  3-1

   :فيما يلي إيجازهايمكن 

أول مــن اســتخدمها المصــرف الإمبراطــوري -ظهــرت فيهــا آلات الصــرف الآلــي :الأولــىالمرحلــة  3-1-1

ونقاط البيع والكمبيوتر المنزلي، والبنك المحمول والبنوك الهاتفية وحققـت عـدة  -1998الكندي للتجارة سنة

   .ع، تحسين الخدمة وتخفيض التكاليف وزيادة الأرباحخفض الضغط على الفرو : أهداف

ــة 3-1-2 ــة الثاني                                                                             .الوجــود افتراضــي علــى شــبكة الانترنــت وأصــبحظهــرت فيهــا بنــوك الانترنــت  :المرحل

ــة  3-1-3 ــةالمرحل والثانيــة، وقــد تــم هــذا الــدمج بفضــل قنــاة  الأولــىرحلــة تــم فيهــا الــدمج بــين الم  :الثالث

)   WAP )Wireless application protocolاتصـال مباشـر بـين البنـك والعميـل عـن طريـق تقنيـة ال

النظــام الــذي يتــيح اســتخدام الانترنــت مــن خــلال المحمــول، تتــيح للعميــل عــرض العديــد مــن الخــدمات  هــوو 

بنــك اســتخدمها هــو بنــك  وأوللتحــويلات، وقــف صــرف الشــيكات بعــض ا إجــراءكالاستفســار عــن حســاباته، 

   .]Mathe et al, 1996, p452[بأمريكا أوف

   :في النقاط التالية أهمها إلىيمكن التطرق  :التوزيع الالكترونية قنوات أنواع 3-2

ديـة، صـرف العملـة النق أجهزةفي  الآليالصراف  لأجهزة الأولى تمثلت الصورة :الآلية الصرافات 3-2-1

الصـرف المتواجـدة  شـبابيك إلـىالتوجـه  إلـىوالتي سهلت للعميل سحب ما يرغب من النقدية دون ما حاجة 

والتــي تمثــل  ،الآلــيالصــراف  أجهــزةتطـورا عــرف باســم  الأجهــزةبعــدها عرفــت هــذه . علـى مســتوى المصــرف

مـن  أصـحابهاب فيهـا وهـي تسـمح بسـحب المبـالغ التـي يرغـ. للأمـوالحد جوانب نظام التحويل الالكتروني أ

 يكـون المصـرف أنالمودعة فـي مصـرف معـين، حتـى لـو كـانوا علـى بعـد مسـافات منـه، شـريطة  أرصدتهم

   .بعضها ببعض الآليالصراف  أجهزةبط شبكات ر  إحدىمشاركا في 
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   :إلىيمكن تقسيمها : الالكترونية الأجهزة 3-2-2

ــة 3-2-2-1 ــلأوراق النقدي ــي ل صــاحب  عميــلهــو آلــة أوتوماتيكيــة تســمح لل يالمــوزع الآلــ: المــوزع الآل

البطاقـة الإلكترونيـة سـحب مبلـغ محــدد مـن المـال دون اللجـوء إلـى الوكالــة البنكيـة بحيـث يمكـن سـحب هــذا 

المبلغ من أي جهاز موجود على مستوى القطر الوطني، فهـو موجـود فـي المؤسسـات المصـرفية، الشـوارع، 

هـــو جهـــاز موصـــول بوحـــدة مراقبـــة إلكترونيـــة تقـــرأ الـــدارات المحطـــات وأمـــاكن أخـــرى ويعمـــل دون انقطـــاع و 

  .المغناطيسية للبطاقة، وأغلب البنوك تملك أجهزة التوزيع الآلي للأوراق النقدية

يقوم الشباك الأوتوماتيكي للأوراق بتقديم خـدمات أكثـر تنوعـا  :الشباك الأوتوماتيكي للأوراق 3-2-2-2

دائمـا باسـتعمال البطاقـات الإلكترونيـة، فبالإضـافة إلـى مهمـة سـحب مقارنة مع المـوزع الآلـي لـلأوراق وهـذا 

يـة عمل 75عملية في البنوك الفرنسية و 15حوالي (الأموال يسمح هذا الشباك بالقيام بالعديد من العمليات 

وعمليات التحويل  ،قبول الودائع؛ طلب صك :يات تشمل على سبيل المثالملهذه الع) في البنوك الأمريكية

اب إلى حساب، فالشباك الأوتوماتيكي يسمح برمز سري لكل حائز على البطاقة الإلكترونيـة القيـام من حس

ويشير الشـكل . الخ وهو جهاز يعمل دون انقطاع...يات كعمليات السحب، معرفة الرصيدلمالعديد من العب

  .2012-2009عدد الشبابيك الآلية للنقود بالجزائر والمغرب للفترة الممتدة من إلى ) 2-3( رقم
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  2012-2009عدد الشبابيك الآلية للنقود بالجزائر والمغرب للفترة الممتدة من)  2-3( الشكل رقم 

  

 Bank al-maghrib, 2013,  p811, satim, 2013: من اعداد الطالبة بالاعتماد على: المصدر

 23فـي حـين بـالجزائر  لكـل مليـون سـاكن شـباك174الآليـة بمعـدل  شـبابيكهـذا وتتـوفر بـالمغرب ال

حيـــث شـــباك  5895بـــالمغرب حـــوالي  2013كمـــا بلـــغ عـــددها فـــي نهايـــة  .فقـــط لكـــل مليـــون ســـاكنشـــباك 

  .شباك 6234 إلى 2014بطاقة لتصل سنة  1661واحد لكل  شباكيستخدم بمعدل 

 أن موظـف نقطــة البيــع فبإمكــانكـان العميــل يحمــل بطاقـة ائتمــان  إذا :نقــاط البيــع الالكترونيــة 3-2-2-3

يمــرر البطاقــة عبــر القــارئ الالكترونــي الخــاص ببطاقــات الائتمــان والاتصــال مباشــرة مــع الحاســوب المركــزي 

للمصرف المعني، والذي بدوره يقوم بالتأكد من كفاية الرصيد وحجم القيمة مـن الرصـيد الخـاص بالعميـل بعـد 

لحاســب ا ، فيقــومPINالشخصــي  رقمــا ســريا خاصــا بــه والــذي يعــرف بــرقم التعــرف أويــدخل العميــل رمــزا  أن

)  3- 3(والشـكل رقـم  .حسـاب المتجـر ويـتم كـل ذلـك بسـرعة فائقـة لرصـيدالقيمـة  بإضـافةالمركزي بعـد ذلـك 

 .2012، 2010، 2009لسنوات في الجزائر والمغرب  الأجهزةيوضح عدد هذه 

  

 

 

                                                           

1
  Rapport annuel sur les systèmes et les moyens de payement et leur surveillance, 2013, 
www.banqueal maghreb.ma.com, consulté le : 27-10-2014. 
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  .2012، 2010، 2009بالجزائر والمغرب لسنوات الالكترونيةعدد نقاط البيع ):  3- 3( الشكل رقم

  

  .Bank al-maghrib, 2013, satim, 2013: من اعداد الطالبة بالاعتماد على: المصدر

 مــن نقــاط البيــع الالكترونيــة، وعلــى العمــوم% 50,51هــذا ويحــوز القــرض الشــعبي الجزائــري علــى 

   :]satim, 2013[أهمهاعدة عوامل  إلىيرجع ضعف النقدية بالجزائر 

   .في الوقت الحقيقي الأرصدةغلب البنوك تسمح بمعرفة أ ت مركزي فينظام معلوماغياب  -

   .غياب العروض التجارية حول بطاقة نقاط البيع الالكترونية –

   . غياب المقاربة التسويقية –

   .في الوقت الحقيقي الأرصدةعدم كفاءة المصارف في عرض  –

   .ي المؤسسات المصرفيةالنقدية وعدم القدرة على اتخاذ القرارات ف إدارةغياب  –

   .المركزية والوكالات الإدارةوجود هوة بين  –

 فـي المعتمـدة الإجـراءات و القواعـد مجموعـة فـي يتمثـل الـذي :للأمـوالالتحويـل الالكترونـي  3-2-3 

 أمـر إصـدار بعمليـة القيـام لهـا مـرخص الانترنـت مصـارف أو الالكترونيـة المصـارف عبـر الأمـوال تحويـل

 و بالمصـداقية فـأكثر أكثـر تحظـى الماليـة التحـويلات أنظمـة أصـبحت وقـد الحاسـوب، يقطر  عن التحويل
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 يسـر و التكلفـة و للجهـد وفـره و للـزمن اختصـار من النظام هذا يتيحه عما فضلا المتعاملين، لدى الأمان

  .التعامل في

الخاصـة بـالعملاء الحاسـوب  أجهزةتتلخص فكرة الصيرفة المنزلية في تجهيز  :الصيرفة المنزلية 3-2-4

، 2001صـادق، [حواسيب البنوك عـن طريـق شـبكة هواتـف شـركات الاتصـالات إلىوتمكينها من الدخول 

   .معلوماتية داعمة لهذه الخدمات أنظمةوتستخدم هذه المصارف . ]305ص

   :الترويج الالكتروني -4

اســـمه قـــد تغيـــر  أنعناصـــر المـــزيج التســـويقي تـــأثرا بتكنولوجيـــا المعلومـــات، لدرجـــة  أكثـــرهـــو مـــن   

كافـة النشـاطات التـي تولـد سلسـلة مـن الاتصـالات والاسـتجابات  إلـىليصبح التسويق المباشر والـذي يشـير 

 وإدامتهـامبتكرة لتنمية العلاقات مـع العمـلاء  إستراتيجيةفالتسويق المباشر  .مع العملاء الحاليين والمرتقبين

ويمتــاز التســويق المباشــر . سســة تخــاطبهم بشــكل فــردين المؤ م تقنيــات تفاعليــة تشــعر العمــلاء بــأباســتخدا

   :بالخصائص التالية

  .دقة متناهية في استهداف السوق مما يقلص هدر الموارد  -

   .مستويات الجودة أعلىسرعة التوصيل وكفاءته وضمان   -

   .الولاء إلىما يقود بناء علاقات قوية مع العملاء المستهدفين  -

   .الأخرىات الترويجية كأداة مكملة للنشاطبة المباشرة استخدام وسائل الاستجا -

المؤسســات المصــرفية تتنــافس  أصــبحت فقــدطــورات المتســارعة فــي تكنولوجيــا المعلومــات نتيجــة الت  

الالكترونيـة بنجـاح  الأعمـاللممارسـة  الأساسـيةحد المتطلبـات أ أن إذ. مواقع متميزة على الشبكة إنشاءفي 

وهناك مجموعة من الأدوات التـي تسـتخدم فـي . نترنتالاسسة ومنتجاتها على موقع خاص بالمؤ  إنشاءهو 

بهــا  وإقنــاعهمالتــرويج الالكترونــي وتتــيح للمؤسســات المصــرفية الوصــول إلــى العمــلاء لإعلامهــم بمنتجــاتهم 

  .وبشرائها
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ة مــزود خدمــ إيجــاد: عناصــر المــزيج الترويجــي اســتخداما وتــتلخص خطواتــه فــي أكثــرمــن  :الإعــلان 4-1

شــــركات (التــــي ســــتزود خدمــــة الارتبــــاط بالشــــبكة عبــــر الانترنــــت مثــــل الشــــركةعبــــر شــــبكة الانترنــــت وهــــي 

جـــل رؤيـــة مـــزود خدمـــة عـــالي التقنيـــة مـــن أ إلـــى، والمصـــرف بحاجـــة )، الجمعيـــات المعلوماتيـــةالاتصـــالات

تحديــد مواقــع ، وتســاعد المســتخدمين فــي ومواصــفاته الكاملــة الصــوتية والمرئيــة والتصــميم بألوانــه الإعــلان

التي ستقوم بتأسـيس  الإعلانيةالشركة  إيجاد وأيضاالتسوق عبر الانترنت ضمن بيئة عمل نظام التشغيل، 

   .عن صيانته ومعالجته وتحديث المعلومات عليه ومسئولةالموقع 

فاعليـة  أكثـروظائفـه بطريقـة  أداءالشخصي على  البيع الالكترونييساعد التسويق  :البيع الشخصي 4-2

  : ن خلالم

 بالنسـبة للمنتجـات و بـدائل الاختيـار ممـا يتطلـب أفضـلوضع العميل في موقع معلومات ومعرفي  - 

  .العملاء بعملية الشراء كفاءة عالية لرجال البيع على إقناع

 .تعاملا معها الأكثرتوجيه المصارف للبيانات المتاحة لديها نحو تحديد العملاء  - 

  .العملاءالمساعدة على تدعيم العلاقات مع  - 

للجمهــور بواســطة جهــة  الأفكــار أوالدعايــة وســيلة مجانيــة غيــر شخصــية لتقــديم الخــدمات  :الدعايــة 4-3

مصــدر للنشــر فــي العــالم مــن خــلال  أول أهــمشــبكة الانترنــت  أنوقــد بينــت العديــد مــن الدراســات . معلومــة

ور فــي العــالم فــي جميــع مــا يــد أهــمالتــي تقــدم معلومــات مســتمرة عــن  الأخبــاربنــوك المعلومــات ومجموعــة 

   .النواحي الاقتصادية والسياسية والاجتماعية

ة بالتســويق الالكترونــي طــهنــاك عــدد مــن وســائل تنشــيط المبيعــات الحديثــة المرتب :تنشــيط المبيعــات 4-4

والبيـــع الشخصـــي، وهـــي تركـــز علـــى  الإعـــلان إلـــى بالإضـــافةالتـــي يمكـــن للمؤسســـة المصـــرفية اســـتخدامها 

ربـط  إلـى بالإضـافةقرص ليزر يحـوي معلومـات عـن منتجـات المؤسسـة ( الهدايا الحديثة مثل برامج العميل

   ).مجاني لعدد من الساعات على شبكة الانترنت

تتمثل في مدى توفير المصرف لكافة التسـهيلات ووسـائل الراحـة الماديـة لعملائـه بكـل  :الدليل المادي -5

بعضهم مـن الـدخول  أوقاعات تداول وتمكين العملاء ما يتضمنه ذلك من نظافة وتنظيم وتصميم داخلي و 

لـك وغيـر ذ. يهم بمـا يـوفر علـيهم الوقـتالحاسوب لد أجهزةحساباتهم لدى المصرف من خلال شاشات  إلى



   .أثر تكنولوجيا المعلومات على الوظائف التسويقية و الأداء التسويقي:                     الفصل الثالث

116 

 

تكنولوجيا المعلومات في هذا العنصر فيتمثل في الجو العـام  تأثيروعن  .الخدمة الحديثة وأساليبمن نظم 

ت في تسويق برامجهـا الكترونيـا فـي موقعهـا علـى الانترنـت وتمثـل الموسـيقى شركات البرمجيا تؤسسهالذي 

تغييـر نـوعي  إحـداثتكنولوجيـا المعلومـات فـي  أسـهمت عناصـر الجـو العـام، كمـا إحـدىالمصاحبة للموقع 

   :]28، ص2010العلاق، [كبير في عنصر الدليل المادي وقد تمثل هذا التغيير فيما يلي

بيئة افتراضية  إلىية من مباني ومساحات مادية ومكاتب في العالم الواقعي التحول من البيئة الماد - 

 .  و حاسوب وبرمجيات من عتاد

ظهـــور تقنيـــات الوســـائط المتعـــددة للتعـــويض عـــن البيئـــة الماديـــة، حيـــث أصـــبحت الخـــدمات تقـــدم   - 

 .   بالكامل من خلال هذه البيئة الافتراضية

ارة عـن تقنيـات تجسـد الواقـع بشـكل مصـطنع مـن خـلال ظهور تقنيات  الواقع الافتراضي، وهي عبـ - 

فــالمؤتمرات واللقــاءات وجلســات النقــاش، وتوجيــه منــدوبي . الاســتخدام الفاعــل للصــور والرســوم والصــوت

 .       المبيعات والباحثين وغيرهم تتم عبر شبكات مختلفة في الوقت الحقيقي

فتراضــية محــل البيئــة الماديــة، بــل إن هــذه مواقــع الويــب، حيــث حلــت هــذه المواقــع الاتنــامي تقنيــات  

وبهـذا تحولـت البيئـة الماديـة المحـددة مكانيـا إلـى بيئـة . صبحت سهلة الوصول بنقـرة بسـيطةأالمواقع 

 .افتراضية متنقلة ومتاحة لزائري الانترنت حول العالم

ت، متلقي الخدمـة، مزودي الخدما: في المزيج التسويقي الممدد يتألف من الأفراد إن :العنصر البشري -6

 أثـرتولقـد . أنفسـهمالعلاقات مـع متلقـي الخدمـة  إلى إضافةالعلاقات التفاعلية بين مزودي ومتلقي الخدمة 

والمعـدات والبرمجيـات، ولـم يعـد هنـاك  بـالأجهزةتكنولوجيا المعلومات على مزودي الخدمة حيـث اسـتبدلتهم 

اتصـالهم مـع مـزودي الخدمـة يـتم عبـر  أصبح بخصوص متلقي الخدمة فقد أما. مزودي الخدمة إلىحاجة 

تبـاين جـودة  أوالتأخر في الاسـتجابة،  أوالبرمجيات مما قلص من احتمالات المواجهة الشخصية المباشرة 

وقد انعكس ذلك علـى العلاقـات التفاعليـة بـين مـزودي . ما تم تقديمها من قبل مزودي الخدمات إذاالخدمة 

رقميـة  أعمـالمـدار السـاعة وبـدون توقـف، حيـث تحكمهـا نمـاذج م علـى تت أصبحتالخدمات ومتلقيها التي 

، فقد اتسع نطاقها وصارت تتم على مستوى العالم من خلال حلقات الخدمةالعلاقات بين متلقي  أما. راقية

والشــبكات علــى اخــتلاف  ومجموعــات الأخبــار، والبريــد الالكترونــي النقــاش الالكترونيــة، وغــرف المحادثــة،
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 أولهــم مصــالح  أنــاسظهــور مــا يســمى المجتمعــات الافتراضــية التــي يؤسســها  إلــىذلــك  أدىقــد و . أنواعهــا

   .اهتمامات مشتركة

مخرجــات وتتضــمن  إلــىكــل العمليــات اللازمــة لتحويــل المــدخلات  إلــىيشــير هــذا العنصــر  :العمليــات -7

كـم علـى العمليـات مـن خـلال الح بالإمكـان و. اللازمة لتقديم الخدمة الأنشطةوالسياسات وتتابع  الإجراءات

، المعالجـة الاسـتثنائية، الإبداعيـة، الانسـجام، الإنتاجيـةجملة مـن الخصـائص، ومـن ذلـك السـرعة، الجـودة، 

العميــل والبــدء  إرضــاءالقيــاس، الفاعليــة، التعــاون،  إمكانيــةالــتعلم، الشخصــنة، التكــاليف، الدقــة، البســاطة، 

ن مـا هـو اسـتراتيجي مـع تكنولوجيـا وأ. الأعلىالتسلق نحو  إمكانيةوالانتهاء مع العميل، الوظيفية، الذكاء، 

وتكنولوجيــا المعلومــات تكــون قــادرة بشــكل  الأبعــاداســتخدامها التشــخيص لكــل هــذه  إمكانيــةالمعلومــات هــو 

والشخصـنة والـتعلم  والإنتاجيـةوالبسـاطة ونقـص الاحتكـاك  والإبداعيـةتعيين مواصفات السـرعة  متميز على

لخلق عمليـات متفاعلـة مـع العمـلاء،  أرضيةالطريق الثاني فهو اعتبار تكنولوجيا المعلومات  ماأ. والتعاون

بعض عناصر تقديم الخدمة مثل الصفقة  أنكما  .الداخلية بالأعمالين النشاطات الخاصة تمكفضلا عن 

لاهـا العميـل ووكـلاء بسـط مثـل عمليـات الخدمـة الذاتيـة التـي يتو أ بعمليـات البيعية والتفاوض قد تم استبدالها

  .ونماذج تحديد السعر من قبل العميل وغيرها الأسعارمقارنة 

 

 ll والخطط يةستراتيجيات التسويقالاتطوير:  

التوافق بين طبيعة وخصـائص المنافسـين المـؤثرين  إحداثيتحدد تحقيق الميزة التنافسية من خلال 

المصـرف واتجاهـات التطـور التكنولـوجي ات وخـدمات جـالطلـب علـى منت إلـى إضـافةعلى الحصة السـوقية 

جـــل التعـــرف علـــى وإمكانيـــات المصـــرف مـــن أوبـــين قـــدرات ) الفـــرص والتهديـــدات(فـــي الصـــناعة المصـــرفية

تتعلــق بــالتميز فــي ســتراتيجيات تحقيــق الميــزة التنافســية يتحــدد مــن خــلال ا أنكمــا  .جوانــب القــوة والضــعف

 لتكنولوجيـا الاسـتراتيجي الاسـتخدام أن كمـا يـادة التكلفـة،ات والتمييـز الابتكـاري وقمجـودة الخـد أو الأسـعار

 بحاجات جيدة معرفة و معلومات توفير خلال من تنافسية ميزة اكتساب على المصارف يساعد المعلومات

 .عملاءال

  :مفهوم ومكونات الإستراتيجية التسويقية -1

تسـويقية، وتختلـف  إسـتراتيجيةضـع يتعين عليه ممارسته والقيام بـه فـي سـبيل و  مصرفهناك دور لل       

فـي المصـرف  إسـتراتيجيةالقيام بهـذا الـدور بـاختلاف القـائمين عليهـا، وعليـه فـإن إعـداد أي  المصارف في 
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التسـويقية  الإسـتراتيجيةهـداف الكليـة للمصـرف، لـذا فـإن ترتبط بشكل كبير بمـدى التنسـيق والتماشـي مـع الأ

ثم فالمصرف يعتمد عليها في إعـداد الخطـة العامـة لـه بشـكل عـام العامة ومن  الإستراتيجيةتعتبر جزء من 

   .]31ص ،1999الخضيري، [" والخطة التسويقية بشكل خاص

التسـويقية وكـل تعريـف يعكـس  للإسـتراتيجيةمختلفـة  وردت تعـاريف :الإستراتيجية التسـويقية مفهوم 1-1

 الأهـــداف إلـــىلهـــا يـــتم الوصـــول التـــي مـــن خلا الطريقـــة" thompsonإليهـــاوجهـــة نظـــر الباحـــث فقـــد نظـــر 

المــزيج التســويقي  وإعــدادالمســتهدفة  الأســواقتحديــد "ف ، كمــا تعــر "الطويــل والقصــير الأمــدالتســويقية علــى 

 الإســـتراتيجيةالتـــي تجمـــع بـــين  الإســـتراتيجيةالتســـويق الالكترونـــي فهـــي  إســـتراتيجيةعـــن  أمـــا، "لهـــا المتـــاح

تتخـذ فـي بيئـة  الأفعـالالتسويقية هي نمط مـن  فالإستراتيجية ،سةالتسويقية للمؤس والإستراتيجيةالتكنولوجية 

لخلـق القيمـة وذلـك لتحسـين  محـددة أهـداف إلـىوتسـتخدم المـوارد المختلفـة فـي التكنولوجيـا للوصـول  السوق

وهنــــاك عــــدة اعتبــــارات عنــــد تصــــميم . ]57، ص2005نصــــير، [ فوائــــد تنافســــية مســــتمرة وإيجــــاد الأداء

   :يةالاستراتيجيات التسويق

   .توفر معلومات كافية حول خصائص المنتج الشكلية والموضوعية  - 

   .المستهدفة للمنتجات الجديدة الأسواقتوفر معلومات كافية حول   - 

   .حلالي للمنتج الجديد بالمقارنة مع بدائلهر معلومات كافية حول البرنامج الإوفت  –

   .للخدمات الجديدة الإبداعيجال التطوير استخدام الخبرات الحالية والسابقة للمؤسسة في م  –

   .على المؤسسة وأثرهاالتنافسية المتوقعة من المنافسين  الأنشطةتحديد   –

تحليــل كافــة المعلومــات عــن الاســتراتيجيات التــي تــم تنفيــذها بنجــاح للفئــات الخدميــة الأخــرى وخــلال   –

   .فترة زمنية معينة

   :كون الإستراتيجية التسويقية للمصرف من العناصر التاليةتت :مكونات الإستراتيجية التسويقية 1-2

 أصـلاالتسـويق فـي المصـرف والنابعـة  لإدارة الأساسـيةتحدد المهمـة  أنيجب  :الأساسيةالمهمة  1-2-1

بالنسبة لوحـدات المصـرف  الأساسيةتحدد المهام الفرعية  أن، كذلك يجب من أجلها أنشئمن المهمة التي 

التسويقية التي  الأنشطةتحدد طبيعة  أنالتسويقية لابد  الإستراتيجيةهذه المهام فان  إطاروفروعه، وضمن 

   .سيزاولها، والقيود التي ينبغي مراعاتها في هذا الصدد

 إدارةمجموعـــة النتـــائج التـــي يتعـــين علـــى  إلـــىتشـــير  :الأهـــداف التســـويقية الرئيســـية للمصـــرف 1-2-2

بشــكل يمكــن معــه قياســها، وتكــون فــي  الأهــدافوضــع هــذه ت أنالمصــرف تحقيقهــا فــي المســتقبل، ويجــب 

   ....حصة سوقية أوالتسويقية، معدل نمو معين  الأنشطةصورة العائد المالي من كل نشاط من 
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يتضـمن ذلـك عبـارات واضـحة حـول الاتجاهـات المسـتقبلية فـي  :افتراضات حول البيئـة المحيطـة 1-2-3

تــؤثر علــى ســير  أنل تحديــدا للعوامــل الرئيســية التــي يمكــن كمــا تشــم. فــي الســوق الإســتراتيجيةالقطاعــات 

   .المصرف وقدرته على مواجهتها والتصدي لها أعمال

 والضــعفتنطــوي علــى تقيــيم واقعــي لمجــالات القــوة  أنيجــب  :التنافســية للمصــرف تقيــيم القــدرة 1-2-4

   .ف المتوقعة في السوقفي ظل الظرو  أهدافهبالنسبة للعوامل التي تؤثر على قدرة المصرف على تحقيق 

يــتم ذلــك بالنســبة لكــل مجــال مــن مجــالات النشــاط  أنيجــب  :واســتغلالها تقيــيم الفــرص المتاحــة 1-2-5

 إدارةينبغي على  الإطاروضمن هذا . التسويقي وعلى مستوى كل خدمة من الخدمات التي يقدمها لعملائه

ف والتحركــات التــي ينبغــي القيــام بهــا التصــر  أســاليبالمصــرف انتهــاز الفــرص المتاحــة حتــى يمكــن تحديــد 

   .الانجازات المنشودة إلىوصولا 

التســويقية وكــذلك الخاصــة بكــل  الأنشــطةوالخاصــة بكــل نشــاط مــن : تحديــد اســتراتيجيات العمــل 1-2-6

   .الواجب تحقيقها في مجال كل نشاط والأهدافقطاع من قطاعات العملاء 

 أن إذ. المصـرف إدارةوالتـي يمكـن الـتحكم بهـا مـن قبـل  :جيـةالتغيرات الإسـتراتيجية للبيئـة الخار  1-2-7

يساعد في وضع الخطـط وبـرامج العمـل المناسـبة للتصـدي لهـذه  أنتحديدها وقياسها بشكل دقيق من شأنه 

مــن  الإدارةوالطاقــات المتاحــة لــدى المصــرف فــي الاتجــاه الــذي يمكــن  التغيــرات ومحاولــة توظيــف المــوارد

   .]23، ص1995معلا، [قل التكاليف لوسائل وأا بأحسن أهدافهاتحقيق 

  :التخطيط الاستراتيجي التسويقي خصائصتعريف و -2

جيـد طويـل الأمـد بـين  أمـريعد التخطيط الاستراتيجي التسويقي عمليـة للتأكـد مـن ملائمـة ومطابقـة   

   .متطلبات بيئة مؤسسة ما والقدرات التي تمتلكها، كما يتميز بمجموعة من الخصائص والسمات

لتطــوير ملائمــة جيــدة الإداريــة العمليــة "أنــهعلــى  2006كوتلــة عرفــه :تعريــف التخطــيط الاســتراتيجي 2-1

المؤسسة ومواردها، وفرص السوق المتغير، ويهـدف التخطـيط الاسـتراتيجي إلـى  أهدافبين  والحفاظ عليها

كمـا ". المرجـو نمـوإلـى ال يصـلتشكيل وإعادة تشكيل أعمـال المؤسسـة ومنتجاتهـا كـي يحقـق إنتـاج مرضـي 

النشاط الإداري المرتبط بعملية تحديد الأهداف الرئيسية التي تسعى إدارة لمؤسسة إلى "عرفها هنجر وويلين

تحقيقهــا وتحديــد أســاليب التصــرف البديلــة التــي يمكــن بواســطتها تحقيــق تلــك الأهــداف بأفضــل الطــرق واقــل 

محـددة مهمـة، يـؤثر تحقيقهـا  أهـدافلتحقيق  والإعدادتعني التفكير المسبق،  الإستراتيجيةالخطة  .التكاليف

ترميمـــه  أوالبنيــان القـــائم،  إصـــلاحفــي قـــدرات المؤسســـة المختلفــة، فـــالتخطيط الاســـتراتيجي لا يعتمــد علـــى 

ـــه،  بإصـــلاح ـــر بعـــض جوانب ـــر شـــمولا وأكث ـــك، وإنمـــا هـــو أكث ـــا مـــن ذل ـــهعمق ـــر  لأن      .ت جذريـــةايســـتدعي تغي
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التســـويق مـــن مواجهـــة  إدارةالـــذي يمكـــن  الإداريالتســـويقي يمثـــل النشـــاط فـــالتخطيط الاســـتراتيجي للنشـــاط 

يــف دارة التعـديل والتكالإ هاتـه النـاتج عـن تغييـر البيئـة التـي تعمـل بهـا المؤسسـة، ممـا يفـرض علـى التحـدي

 أن أي ].144، ص2005الضــمور، [تنظيميــة وتخطيطيــة أبعــادالمســتمر بمــا يتضــمنه ذلــك التعــديل مــن 

التســويقي المصــرفي يمثــل تلــك العمليــة التــي يقــوم فيهــا المصــرف بتشــخيص  اتيجي للنشــاطالتخطــيط الاســتر 

بعـــين الاعتبـــار المتغيـــرات البيئيـــة وكافـــة المعلومـــات التـــي مـــن الممكـــن  الأخـــذالمشـــاكل التـــي تواجهـــه، مـــع 

ط ن التخطــــيفــــإ لهــــذا .للاســــتراتيجيات التســــويقية الأولــــىحــــدوثها، فهــــو وســــيلة التصــــرف الســــريع والخطــــوة 

   ]:173،174، ص2009جبر، [الاستراتيجي مبني على الخطوات التالية 

  .ستقرار فهي محاطة بعوامل المخاطرالبيئية المستقبلية، والتي تتميز بعدم الا بالاتجاهاتالتنبؤ  - 

  .تقدير التهديدات والفرص المتاحة للمؤسسة - 

ن الفـــرص المتاحـــة وتجنـــب اللازمـــة التـــي تمكـــن المؤسســـة مـــن الاســـتفادة مـــ الاســـتراتيجياتتطـــوير  - 

 . التهديدات

  .في سبيل تنفيذ تلك الاستراتيجيات) المالية وغير المالية(تخفيض الموارد المتاحة - 

  .تخطيط موقع المؤسسة لتحقيق النجاح في ظل الظروف البيئية المستقبلية إعادةمحاولة  - 

   .يداتنقاط القوة والضعف، الفرص والتهدالتحليل الدوري ل - 

يتصــف التخطــيط الاســتراتيجي التســويقي بجملــة مــن الخصــائص  :التخطــيط الاســتراتيجي خصــائص 2-2

   :نوجزها فيما يلي

ن تكــون لنشــاط فــي المؤسســة، وأا أوجــهميــع التخطــيط الاســتراتيجي ج يشــمل أنيجــب  :الشــمولية 2-2-1

والتشــغيلية مــع  رئيســية ثــم مجموعــة مــن الاســتراتيجيات الوظيفيــة إســتراتيجيةهيكليــة، فتوضــع  الإســتراتيجية

   .بعين الاعتبار المتغيرات البيئية الأخذ

وهـذا مـا العليـا  الإدارةالتخطيط الاستراتيجي مـن المهـام المسـتمرة التـي تمارسـها  يعد :الاستمرارية 2-2-2

   .المصرفية رقابة الدائمة والاتصال الجيد بالإطاراتيسمح بال

ســـتراتيجي بالمرونـــة لأنـــه يـــرتبط بالمســـتقبل الـــذي يتصـــف التخطـــيط الا :الديناميكيـــةالمرونـــة و  2-2-3

لـذا يجـب أن تكـون هنالـك تغذيـة عكسـية  المفاجئة والغيـر متوقعـة،  يتصف بعدم التأكد والتغيرات السريعة،

   .بين القرارات الإستراتيجية والتنفيذ
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علومات واستخدام كل الم أساسيعمل بحتي  فهي تتضمن :قدر كبير من المعلومات إلىالحاجة  2-2-4

ن معظـــم مصـــادر المعلومـــات اللازمـــة للتخطـــيط الحصـــول عليهـــا بدقـــة ذلـــك لأيصـــعب  قـــدوالتـــي  المتاحـــة

   .]321، ص1999الخضيري، [مرتبطة بالمستقبلو  الاستراتيجي تقع خارج المؤسسة،

للتخطـيط هـو تقبـل المخـاطر والخـوف مـن المسـتقبل مـن  الأساسـيفـالمبرر  :المخاطر المحسـوبة 2-2-5

   .ع عملية القرار ضمن دوائر المخاطرة المحسوبةوض خلال

أي أن يكــون  ،ينبغــي تحقيقهــا )مخرجــات(يوضــع التخطــيط علــى أســاس أهــداف: التنفيــذ إمكانيــة 2-2-6

   .بما يحقق التوازن بين الأهداف والموارد المتاحة واقعيا قابلا للتنفيذ في ضوء الإمكانيات المتاحة

أثر الإستراتيجية بالقيم الأخلاقية والأطر الفلسفية للمـديرين خاصـة عنـدما تت :التأثر بالقيم الذاتية 2-2-7

   .تكون المعلومات غير متاحة بقدر كافي عند وضع الإستراتيجية

ــاط برســالة المصــرف 2-2-8 والتــي تشــرح الســبب فــي بقــاء المصــرف وتشــمل الســوق، الحاجــات  :الارتب

   .حاجات عملاءها الممكن استخدامها في تلبية وإشباع والتكنولوجيا

  :أنواع الاستراتيجيات التسويقية المصرفية-3

الهجوميـة، الدفاعيـة، : أنواع للإستراتيجية التسويقية للخدمات المصـرفية أربعنه توجد يشير كوتلر أ 

   .والعقلانية

، القائـد هـو مـن يحتـل القطـب الرئيسـي ضـمن المنافسـين الـذين يحـاولون مهاجمتـه :قائدال إستراتيجية 3-1

  :تجنبه، لذا يستوجب على القائد المحافظة على مكانته من خلال أوتقليده 

مــن خــلال  الــداخليالنمــو  إمــا أســلوبجــل زيــادة الحصــة الســوقية، وذلــك بانتهــاج مــن أ رفــع الطلــب - 

ترقية استعمالات جديدة  إلى إضافةالبحث عن عملاء جدد  أوتكثيف علاقاته بعملائه الحاليين 

رقابة على باقي المؤسسات المصرفية، وهذا ما يسـهل  بإجراءلنمو الخارجي ا أسلوبأو للمنتج، 

 .فع الاستهلاكوإقناع السوق بر جديدة،  أسواق إلىالانضمام 

 .الاستراتيجيات الحمائية بإتباعن وذلك احتواء نشاطات المنافسي: حماية الحصة السوقية - 

النوعيـــة، والتـــي تســـمح  تيجيةإســـترا إتبـــاع أو الأســـعارعـــن طريـــق تخفـــيض : توســـيع حصـــة الســـوق - 

   .بتنويع السوق

ودائمــا يوجــد صــراع التحــدي  نالــك مؤسســات مصــرفية تلــي المصــرف القائــده: متحــديال إســتراتيجية 3-2

 ,Badoc, 2004[هنا سميت بالمتحدي، وعـادة مـا تلجـأ إلـى اسـتخدام الاسـتراتيجيات التاليـةبينهما ومن 

pp184, 185:[   
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وتسـتخدم عـادة علـى المصـارف الرائـدة المنافسـة فـي نفـس السـوق،  :المباشرالهجوم  إستراتيجية 3-2-1

اعتمادا على تقديم خـدمات عاليـة الجـودة منخفضـة التكلفـة، وفـي نفـس الوقـت تطبيـق التقنيـات التكنولوجيـة 

   .التي تسهل وتيسر تقديم هذه الخدمة المتميزة

  .ال نفس الطرق والوسائلوذلك بمواجهة القائد باستعم: المواجهة إستراتيجية 3-2-2

 أو، لكــن يــتم تجميــع القــوة فــي الخلــف الأمــامفــالهجوم يكــون مــن : الهجــوم الجــانبي إســتراتيجية 3-2-3

   .الحاجات المهمة للعملاء إشباع، ويتم التركيز على )ز القوة ضد ضعف العدويترك(الجانب 

المقارنة مع منافسه، يقوم باتخاذ قرار في حالة حيازة المهاجم لموارد كبيرة ب :الحصار إستراتيجية 3-2-4

   .سريع بمضاعفة جبهات المواجهة قبل أن يقوم القائد بالدفاع

تتجنب المواجهة مع القائد فهـي تخـتص بمهاجمتـه بواسـطة منتجـات، أسـواق،  :الهوة إستراتيجية 3-2-5

   .تكنولوجيات غير مستعملة من قبله

هاجمــة نقــاط ضــعف القائــد، فمــثلا يــتم تركيــز الهجمــات هنــا يــتم م: حــرب العصــابات إســتراتيجية 3-2-6

ائل، وهنـــا يعمـــل ســـمنتـــوج مهمـــل نســـبيا، مـــع ثقـــل نـــوعي فـــي الو  أوعلـــى جـــزء معـــين مـــن الســـوق، منطقـــة 

   .لتشتت القائد الأمثل المتحدي على الاستغلال

عن طريـق صرفي مهدف لتحقيق التحكم والسيطرة الكاملة على السوق التو  :التحالف إستراتيجية 3-2-7

    .تكوين تكتلات مصرفية أو تحالفات لحماية المصالح المشتركة للمصارف

، ومن ميزاتها الاكتفاء ةجنب التصادم مع المصارف المنافسوهي استراتيجيات تت :تابعال إستراتيجية 3-3

بموقع غير متقدم في السوق المصـرفي، مـع التركيـز علـى عـدم تطبيـق أي خدمـة جديـدة أو نظـام مصـرفي 

وانتظــــار نتــــائج تطبيــــق المنافســــين، وتســــمى هــــذه الاســــتراتيجيات باســــتراتجيات التبعيــــة الســــوقية أو  جديــــد

   .المحراب السوقي إستراتيجية

وتخــــص المصــــارف والمؤسســــات الماليــــة التــــي تهــــتم بجــــزء مــــن الســــوق  :متخصــــصال إســــتراتيجية 3-4

قــرض للاســتهلاك، (خاصــة  تخــتص فــي منتــوج، خدمــة تقنيــات....) للأغنيــاءمصــرف نســائي، مصــرف (

   .وذلك دون إثارة ردود أفعال القائد...)القرض الايجاري



   .أثر تكنولوجيا المعلومات على الوظائف التسويقية و الأداء التسويقي:                     الفصل الثالث

123 

 

 : وعوامل نجاحهاتكنولوجيا المعلومات  في ظل التسويقية الإستراتيجية -4

من خلال الأهمية التي اكتسبتها الإستراتيجية التسويقية بالمصارف في ظل  ه العلاقةيمكن فهم هذ

   .تكنولوجيا المعلومات

 لإدارةالتسـويقي  الإسـتراتيجيةيسـمح تطـوير  :علاقة الإسـتراتيجية التسـويقية بتكنولوجيـا المعلومـات 4-1

المصــرف بـــالربط بـــين البيئـــة الداخليـــة والخارجيـــة لـــه، وذلـــك مـــن خـــلال الاســـتفادة مـــن المعلومـــات المتاحـــة 

مـــــن المعلومـــــات الكثيـــــر  إلـــــىفالمـــــدراء يحتـــــاجون . والمجمعـــــة مـــــن الســـــوق مـــــن خـــــلال دراســـــة المنافســـــين

الملائمة ويقومون بعملية التحليل الاستراتيجي المنظم لها للتغلب على محددات عملية تطوير  الإستراتيجية

 أثبتـتحيـث ت، اة من المعلومات باستخدام تكنولوجيا المعلومويتم تلبية هذه الحاجالتسويقية،  الإستراتيجية

قــدرتها علــى جمــع واختيــار وتحليــل البيانــات ومــن تــم  بمــا فيهــا نظــم المعلومــات التســويقية نظــم المعلومــات

تسـاعد المـدراء علـى تعلـم  أنيمكـن  مـةد منهـا، فـنظم المعلومـات الملائالمعلومات للجهة التي تسـتفي إيصال

  . فهم ما يضعونه من استراتيجيات إلى بالإضافةوتسهيل التفكير الاستراتيجي  الإستراتيجيةالمفاهيم 

التســويقية يعتمــد بشــكل كبيــر علــى المعلومــات التــي  الإســتراتيجيةتصــميم  أن اعتبــاريمكــن عليــه و 

بالاســتعانة بتكنولوجيــا  مــا فيهــا نظــم المعلومــات التســويقية ب أنواعهــاتســتخرج مــن نظــم المعلومــات بمختلــف 

اســتراتيجيا كبيــرا فــي المؤسســة المصــرفية حيــث يمكــن اســتخدامها فــي  الأخيــرة تلعــب دورا هــذه .المعلومــات

   :]36، ص2007فرغلي، [ويتمثل هذا الدور فيما يلي الإستراتيجية الأهداف تحقيق

المؤسســــات وتخفــــيض  وأنشــــطةيســــاعد اســــتخدام تكنولوجيــــا المعلومــــات فــــي تحقيــــق كفــــاءة عمليــــات  -

الروتينيــة، وتحســين الخــدمات المقدمــة للعميــل نتيجــة الاســتخدام  الأنشــطة أتمتــةتكاليفهــا وذلــك مــن خــلال 

   .اتللمعلوم الأمثل

يساعد اسـتخدام تكنولوجيـا المعلومـات فـي تحسـين عمليـة التخطـيط الاسـتراتيجي مـن خـلال التخطـيط  -

   .الحاسب ومن خلال تطوير نظم دعم وتحليل سياسات المؤسسة علىالمعتمد 

جديــدة مــن خــلال تقــديم خــدمات  أســواقاعتمــاد المؤسســة علــى تكنولوجيــا المعلومــات فــي فــتح  يســاعد -

  .على التكنولوجيا أساساتعتمد 

تغييـــر التـــوازن بـــين المتعـــاملين  إلـــى الأبحـــاثمـــن  كثيـــريـــؤدي اســـتخدام تكنولوجيـــا المعلومـــات فـــي  -



   .أثر تكنولوجيا المعلومات على الوظائف التسويقية و الأداء التسويقي:                     الفصل الثالث

124 

 

  . الأخيرةوالمؤسسة لصالح هذه 

ويمكـن توضـيح علاقـة . تساعد تكنولوجيا المعلومات علـى خلـق التكامـل بـين جميـع مـوارد المؤسسـة  -

  . ) 2-3( لومات ونتائجها من خلال الجدول رقم معالتسويقية بتكنولوجيا ال الإستراتيجية

  .علاقة الإستراتيجية التسويقية بتكنولوجيا المعلومات ونتائجها):2-3( الجدول رقم

  النتائج  دور تكنولوجيا المعلومات  التسويقية الإستراتيجية

 تكنولوجيا المعلوماتاستخدام   .تحسين الكفاءة التشغيلية

  .لتخفيض تكاليف الأعمال

  .حسين الكفاءةت

وإيجاد بنية  الترويج للابتكار

تحتية إستراتيجية لتكنولوجيا 

  .المعلومات

 تكنولوجيا المعلوماتاستخدام 

  .لإنتاج خدمات جديدة

التحول من الاستخدام التشغيلي 

  .إلى الاستخدام الاستراتيجي

  .فرص تجارية جديدة إيجاد

 تكنولوجيا المعلوماتاستخدام   .كسب العملاء

  .سين الجودةلتح

 تكنولوجيا المعلوماتاستخدام 

  .لربط المؤسسة بعملائها

 مربحينال المحافظة على العملاء

  .علاقة وثيقة معهم وإيجاد

زيادة نسبة الاستثمار في   .عمل موانع لدخول الصناعة

تكنولوجيا المعلومات المستخدمة 

  للمنافسة

  .زيادة الحصة السوقية

خدام تكنولوجيا المعلومات است  .يجيةإستراتبناء قاعدة معلوماتية 

  .لمساندة المؤسسة على منافسيها

  .تحسين التعاون التنظيمي

  .51، ص1994مندورة وآخرون،  :الطالبة بالاعتماد على إعدادمن : المصدر



   .أثر تكنولوجيا المعلومات على الوظائف التسويقية و الأداء التسويقي:                     الفصل الثالث

125 

 

نجاح الإستراتيجية التسويقية في ظل تكنولوجيا المعلومات على عدة عوامل  يتوقف :عوامل نجاحها 4-2

]Badoc, 2004, pp211-216[:  

العديـــد مـــن المؤسســـات  الأســـلوب مصـــدر اعتمـــاديعتبـــر هـــذا  :اعتمـــاد بطاقـــة الأداء المتـــوازن 4-2-1

 ,Badoc[المتحـدة  ولايـاتبال  David P. Norton و Robert S. Kaplanالمصـرفية والـذي وضـعه

2004, p214[  لاطلاع علـــى المتـــوازن بـــا الأداءيـــة ورســـالة المؤسســـة تســـمح بطاقـــة وانطلاقـــا مـــن رؤ

  :]276، 275ص ص ،2012، وآخرونالعبادي [مناظير وهي  أربعوفق  الأعمال

مــن لحظــة (الوقــت : المصــفوفات التــي تفســر هــذا المنظــور تكــون فــي أربــع مواقــع :منظــور العميــل - 

، )قــد يعبــر عــن مســتوى رضــا العميــل عــن المنــتج( ، النوعيــة)الطلــب إلــى وصــول المنــتج للعميــل

 .، والتكاليف)مبيعات من المنتجات الجديدةحجم ال(أداء الخدمة 

بجهـد  التنبـؤمنتجـات جديـدة علـى الشـبكة  إشـهارينبغي على رجال التسـويق عنـد  :المنظور المالي - 

وتقـدير الوقـت  ذلـك المسـتوى مـن المبيعـات، إلـىالبيع على مدى الزمن وتقـدير النفقـات للوصـول 

ومصــفوفة  الأربــاحا مصــفوفتان مصــفوفة عائــدات تغطــي النفقــات، وتســتخدم غالبــ لإيجــادم الــلاز 

المشـروع علـى المبلـغ  أربـاحمـا يقيمـه المسـوقون بقسـمة  غالبـا الأخيرهذا . العائد على الاستثمار

 .]80، ص2005نصير، [المستثمر فيه في مجال تكنولوجيا المعلومات

العناصـر توقعـات العميـل، ومـن  إلـىيقـيم نجـاح المؤسسـة فـي الوصـول  :الداخليـة الأعمـالمنظـور  - 

ــــتج، مســــتوى الصــــناعة المصــــرفية، مهــــارات المــــوظفين  المــــؤثرة فــــي هــــذا المجــــال دورة حيــــاة المن

 .نظم المعلومات بما فيها نظم المعلومات التسويقية أنواعمختلف  إلى بالإضافة وإنتاجيتهم

لتــي يمثـل مجمــوع النشـاطات ا إذحــد المسـاهمات الفريــدة لهـذه البطاقــة، أهـو  :منظـور الـتعلم والنمــو - 

الاستمرارية على المدى الطويل، وتتضمن عدد المنتجات  إلىتحفز الموظفين على قيادة المؤسسة 

تحسـين العمليـات مثـل  إلـى إضـافة ،جديـدة أسـواقالجديدة ونسبة المبيعات لكل واحـد منهـا ودخـول 

 أهميــةحتــل ابتكــار المنــتج والتحســين المســتمر للعمليــة التســويقية ت أن إذ .العلاقــة مــع العميــل إدارة

 .بالغة بسبب التغيرات السريعة في تكنولوجيا المعلومات

، شــريطة التسـويقية فــي ظـل تكنولوجيــا المعلومـات الإســتراتيجيةجيـدة لقيــاس نجـاح  فالبطاقـة طريقــة

تــم  إذالمراقبــة التطــور وملاحظــة فيمــا  الأداءن تصــمم مصــفوفة تحقــق وأ أنتفهــم المؤسســة مــاذا تريــد  أن
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 .لا أم دافالأه إلىالوصول 

تقييمية تسمح بتقيـيم تطـور الكفـاءات  وأسستمثل عملية الرقابة وضع معايير  :مراقبة الانجازات 4-2-2

جـل التصـحيحات الضـرورية مـن أ إجـراءالمتوقعة والعمل علـى  التسويقية، تقدير النتائج، تشخيص الفجوات

الرقابـة  إن. المسـطرة بالأهـدافحققـة مقارنـة بالنتـائج الم الأولـىتحقيق النتائج المتوقعة، وهي تهتم بالدرجة 

  :]badoc, 1975, p175[تشمل على ثلاث مراحل 

 .التتابعية والقواعد الواجب احترامها للأهدافالتعريف مع التحديد بدقة  - 

مقارنـة الوضـعية الحقيقيــة خـلال فتــرة محـددة مــع الوضـعية العاديــة، مـع محاولــة تفسـير الانحرافــات  - 

 .معلومات، مقارنة وتفسير فهي مرحلةالمحتملة، 

  .التصحيحية التي تسمح بتخفيف حدة هذه الانحرافات الإجراءاتاتخاذ  - 

تكـــون  أنيجــب  إذتهــتم المراجعــة التســـويقية بتقيــيم وظيفــة التســـويق ككــل،  :التــدقيق التســـويقي 4-2-3

 وأخيـراتنفيـذها، ، السياسات وكذا جميـع العناصـر المسـتخدمة فـي للأهدافدورية، منتظمة، مستقلة وشاملة 

  :تعمل على واجهتين الأمر ةفالمراجعة التسويقية في حقيق. المستخدمة والإجراءاتالمتبعة  الأساليب

تساعد على التخطيط التسويقي والتجاري، وهذا بمراجعة مختلف التوازنات بـين كـل  أنهاوقائية أي : الأولى

مختلــف الوســائل وخاصــة  كــذا التــرابط بــينتطــور الســوق، المحــيط، المنافســة، التشــخيص الــداخلي، و : مــن

  .المزيج التسويقي

الحلــول الملائمــة الممكنــة،  وإعــدادعلاجيــة وهــذا بمحاولــة تصــحيح ومعالجــة الاخــتلالات والمشــاكل : الثانيــة

  .توجيه النشاط التسويقي للمؤسسة في الاتجاه الصحيح مستقبلا بإمكانهاوالتي 

 وتحسين أهم مؤشرين من مؤشـرات الأداءيساهم في تعزيز  التدقيق التسويقي أنومنه يمكن القول   

وبـة، المطل الأهـدافسـة علـى تحقيـق لأنه يركز علـى قـدرة المؤسالتسويقي للمؤسسة وهما الكفاءة والفعالية، 

  .ها بالشكل الصحيحفضلا عن انجاز 
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مـــد علـــى التـــي تعت الأنظمـــةهـــر مفهـــوم التوجـــه نحـــو العميـــل، فـــي ظـــل ظ :التوجـــه نحـــو العميـــل 4-2-4

تقـديم المنتجـات والخــدمات بجـودة وكفـاءة تتناســب  إلــىالمنافسـة، وتسـعى المؤسسـات المصــرفية مـن خلالـه 

ـــذي تخطـــط فـــي ضـــوء  الأســـاسويمثـــل العميـــل وفـــق هـــذا التوجـــه . وحاجـــات العمـــلاء وتحقيـــق رضـــاهم ال

عـــة مـــن المبـــادئ وهنـــاك مجمو . أهـــدافهاالمؤسســـة وتحقـــق  أنشـــطةورغباتـــه الحاليـــة والمســـتقبلية  احتياجاتـــه

  :مؤسسة موجهة بالعميل تتمثل فيما يلي لأداء الأساسية

الوقــت  إلــىتبنــي التســويق الالكترونــي يحتــاج  أن إذ: هياكــل والثقافــة الســائدة فــي المؤسســةلتطــوير ا -

  .للتحول العميق والجذري

  .المؤسسة ىالقوانين والتشريعات التي تفرض طريقة عمل معينة عل -

تعــديلات علــى الهيكــل  إجــراءالمــنظم  بإمكــان إذنافســة علــى مســتوى اليــد العاملــة، ســوق العمــل والم -

  .التنظيمي بهدف تحسين الكفاءات

مــع التغيــرات العديــدة والمختلفــة لبيئتهــا الوطنيــة  تتــأقلممؤسســة هــي تلــك التــي  أفضــل: تطــور البيئــة -

معـايير لتحقيـق  أربعوهناك . غدفي اتجاه حاجيات عملاء ال أكثروالدولية، ويتطلب ذلك مرونة وحركية 

 :]badoc, 2004, p457[ذلك 

  .وموظفيها الأقسامالخاصة بمختلف  الأنشطةمراقبة مجموع  إمكانية  •

  .تنسيق على مستوى كل الوحدات أفضل إتاحة  •

  .حداتوالاتصال بين الموظفين وجميع الو  المعلومات إتاحة  •

  .المرونة لمواجهة التحديات  •

لابـــد مـــن تكيـــف المؤسســـة مـــع انتظـــارات العمـــلاء فالتســـويق : والمســـتقبليةالحاليـــة انتظـــارات العمـــلاء  -

الالكتروني يشترط متابعة التطورات الهامة المرتبطة بالجانب الديموغرافي، التطور التكنولوجي والتحول 

  .في قنوات التوزيع المستعملة

عرفــة مأي   benchmarkingداءلــلأالقيــاس المقــارن  وذك باعتمــاد أســلوب: هياكــل المنافســةال أداء -

بالتواضـع مــن  الأســلوبعـن طريــق بحـوث التســويق ويسـمح هـذا  أدائهـامــع  أدائـكالمؤسسـة التـي تقــارن 
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  .أخرىمن جهة  الأوضاعجهة والاندفاع لتحسين 

  

     lll  التوجه نحو إدارة العلاقة مع العميل:   

داف التـــي تســـعى إلـــى تحقيقهـــا، إذ أن تكتســـب إدارة العلاقـــة مـــع العميـــل أهميتهـــا مـــن خـــلال الأهـــ 

الهدف الأساسي منها هو توفير المعرفة والمعلومات عن العملاء بشكل دائم ومستمر وترجمتها إلى سـلوك 

 .يخدم أهداف المؤسسة ويساعدها في تحديد حاجات ورغبات العملاء وإيجاد الحلول المناسبة لمشاكلهم

مــــن خــــلال عمليــــات (عمــــلاء بشــــكل فعــــال ونشــــيطنــــدما تســــعى المؤسســــة لإدارة علاقتهــــا مــــع الع

فــإن مــن الأهميــة بمكــان فهــم واســتيعاب الــدور الــذي تلعبــه ) الاســتقطاب والاســتئذان والتفــاعلات والاحتفــاظ

ـــع هـــذه النشـــاطات والجهـــود ـــة فـــي جمي ـــل. الخدمـــة الالكتروني ـــة اســـتقطاب العمي  customerففـــي مرحل

acquisition  يتبـوأ الوصـولaccess   ة بـل حاسـمة، حيـث ينبغـي أن يكـون العمـلاء قـادرين أهميـة كبيـر

قادرين على الوصول إلى المعلومات التي يحتـاجون إليهـا  اعلى اكتشاف وتحديد موقع المؤسسة وأن يكونو 

وفي مرحلة الاستئذان ينبغي على المؤسسة . لتحديد ما إذا كانت هذه المؤسسة قادرة على تلبية احتياجاتهم

أي جعله يعتقـد بأنـه سيحصـل علـى قيمـة كبيـرة فـي   opt inالعميل على الاختيارأن تجد أساليب لتشجيع 

هذه الحالة تفتح المجال أمـام المؤسسـة للبـدء فـي نشـاطات التنبيـه . حالة سماح المؤسسة له بالوصول إليها

وتتبوأ القدرة على التحديث ). lemon2002, gilbert and tienowitz 2000(والتفادي الموجهة للعميل

، فـالعملاء الـذين  retentionوالاحتفـاظ بـه interactionأهمية حاسمة خـلال مرحلتـي التفاعـل مـع العميـل

علاقات جيدة مع المؤسسة سيتوقعون من المؤسسة أن تكون قادرة على امتلاك معلومات  إرساءاستطاعوا 

  ).بالاستئذان منهم بالطبع(محدثة ودقيقة عنهم

  :سلوك العميل المصرفيماهية  -1

 أواســتخدام الســلع  أوســلوك العميــل هــو ذلــك التصــرف الــذي يبــرزه العميــل فــي البحــث عــن شــراء 

 الإمكانيــــــاتحاجاتــــــه وحســــــب  أوستشــــــبع رغباتــــــه  أنهــــــاالخبــــــرات التــــــي يتوقــــــع  أو الأفكــــــار أوالخــــــدمات 

تصنيف العملاء ومعرفة تركيبة كل نـوع مـنهم، وكـذا فهـم وتفسـير  إن ].13، ص2004عبيدات، [الشرائية

يمكـن المصـرف مـن تصـميم مـزيج تسـويقي يـتلاءم مـع  أنسلوكهم والدوافع المؤثرة على سـلوكهم مـن شـأنه 

  .المصرف ونجاحه أهدافمختلف احتياجاتهم ومن تم بلوغ 
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والمؤسسـات، وتختلـف  الأفـراد، همـا أساسـيينقسـمين  إلـىينقسـم عمـلاء المصـرف  :تصنيف العملاء 1-1

المختلفــة مــن  الأنــواعالتســويق بــين  أســاليبهنــاك فــرق فــي و . لآخــراخصــائص واحتياجــات كــل منهمــا عــن 

، كـــذلك اخـــتلاف حاجـــات كـــل نـــوع ومـــن تـــم اخـــتلاف ردة فعلهـــم واســـتجابتهم )ومؤسســـات أفـــراد( العمـــلاء

  ]:114، ص1999الحداد، [ثرات التسويقية، فبالنسبة للمؤسسات ؤ للم

لنوع من نسبة القروض، فتح الحسابات، توفير يأتي تصميم المنتجات طبقا للاحتياجات المالية لهذا ا -

  .....دراسات الجدوى إجراءالسيولة، 

  .سعاريهتمون كثيرا بالأ لأنهميتم التركيز في التسعير على هامش الربح المحدد لهؤلاء العملاء  -

 . فعالية باعتباره يقوم على اللقاء المباشر مع العميل الأساليب أكثريعتبر البيع الشخصي  –

  :للأفرادأما بالنسبة   .تتم المعاملات من خلال الزيارات الشخصية لكبار التجار والعملاء –

متنوعـة تماشـيا مـع  أيضـاات متكـون الخـد أنكثيـرة ومتنوعـة، ولهـذا ينبغـي  الأفـراداجات العملاء احتي -

  .الاحتياجات

مثــل  أخــرىهنالــك اعتبــارات  التســعير لــيس هــو الاهتمــام الوحيــد بالنســبة لهــذا النــوع مــن العمــلاء بــل –

  .طريقة تقديم الخدمة وسهولة التعامل

   .الأفراددورا هاما بسبب ضخامة عدد  الإعلانيلعب  –

كبر أ إلىلتسهيل توصيل الخدمات  الأماكنيتجسد التوزيع عند هذا النوع بانتشار الفروع في مختلف  –

                                                           .إضافة إلى توفير القنوات الالكترونية عدد من العملاء

 الإدراكيــةالعوامــل : يتــأثر الســلوك الشــرائي للعميــل بمجمــوعتين مــن العوامــل :تفســير ســلوك العمــلاء 1-2

  .والعوامل الاجتماعية

صــنيف يقصــد بــالإدراك العمليــات الذهنيــة التــي تتعلــق باســتقبال وتســجيل وت :الإدراكيــةالعوامــل  1-2-1

الموجودة في البيئـة المحيطـة وتحليلهـا وتفسـيرها بغـرض  -بيانات، معلومات، حقائق-)المنبهات(المحفزات 

ـــرا ـــا كبي ـــا عـــن الواقـــع أو الحقيقـــة اختلاف ـــف أحيان ـــاهيم، والتـــي قـــد تختل ـــى معـــان ومف  الجيوســـي[التوصـــل إل

  :]167ص ،2009، وآخرون
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وهــو يــؤثر علــى قــرار الاســتعمال ســواء لكــل مــن يعتبــر عنصــر تقيــيم إدراكــي : جــودة الخدمــة 1-2-1-1

). gronroos, 1988, Berry §parasuraman 1991(اللقاءات بين الأشـخاص والقاعـدة التكنولوجيـة

 Servperfوهو نظام إنتاج الخدمة أو بصورة أدق نموذج Servqualولقياس جودة الخدمة يستخدم نموذج

 )Gronin§Taylor, 1992( اللاملموسية، الثقة، المسؤولية، الأمان، التعاطف : دوالذي يمثل خمسة أبعا

   .والتي تتأقلم مع وسائل الدفع الإلكترونية

تـــرتبط طبيعـــة الاتصـــال بـــين العمـــلاء والمؤسســـة الماليـــة بالأســـعار،  :إدراك جهـــود الاتصـــال 1-2-1-2

ال قنــاة دون قنــاة قنـوات التوزيــع وتقيـيم الرضــا، وفــي نفـس الوقــت توضـيح المتغيــر المــتحكم فـي قــرار اسـتعم

علاقــة البنــك بعملائــه مــن أصــحاب الأعمــال الصــغيرة، ووجــد أن العامــل  Smith 1989وقــد حلــل. أخــرى

معلومــات عــن الأن تــوفر   Filotto 1997كمــا أكــد. الأساســي لإنتــاج خدمــة ســيئة هــو نقــص المعلومــات

كمـا وجـدت بعـض الدراسـات أن . البنك تعتبر شـرط سـابق لإدراك العمـلاء لبـدائل التسـليم وكيفيـة اسـتعمالها

   .قلة المعلومات أثرت على استعمال الانترنت المصرفي

وهـــو عنصـــر مهـــم فـــي اتخـــاذ قـــرارات المشـــتري، وهـــو مـــرتبط بالدرجـــة الأولـــى  :إدراك الخطـــر 1-2-1-3

  .بالإبداع، وعموما يعتبر إدراك الخطر عقبة في وجه تبني الإبداع والقنوات المرتكزة على التكنولوجيا

تــرتبط مباشــرة بثقــة العمــلاء فــي القنــوات، بالنســبة للتفاعــل البشــري  :موثوقيــة قنــوات التســليم 1-2-1-4

تنبثق الثقة من الاتصال المباشر بالمستخدمين، أما التفاعل المرتكـز علـى التكنولوجيـا فيتعلـق بالاعتمـاد و 

عدم قدرة المستخدمين على بعث الثقة كما أن . الثقة التي يمنحها العملاء لهذه القنوات ذات الكفاءة الكافية

. لــدى العمــلاء يعمــل علــى تجنــب العمــلاء التعامــل مــع المؤسســة أو قنواتهــا التــي تتميــز بالتفاعــل البشــري

هنالــك مجموعــة مــن العوامــل التــي تجعــل مــن التــداول عــن بعــد أكثــر ملائمــة إذا مــا قورنــت بالتــداول الــذي 

بعد إجراء العديد من المقابلات المعمقة، أين أبرزت مخاوف  وهذه العوامل تأكدت. أساسه العنصر البشري

   .عمر المشتري، جنسه، وظيفته ووعيه: العملاء بخصوص علاقتهم بالبنوك تمثلت هذه العوامل في

   :]Branca, 2008, p241[ النموذج المرتبط بالتكنولوجيا كما أن العوامل الإدراكية تضمنت

المنظور التجريبي للاستهلاك، الذي يكـون فيـه   Holbrook& Hirschman 1982اقترح كل من - 

بشـــكل محـــدد أكثـــر، اقتـــرح . بالســـرور، المـــرح، التســـلية والمتعـــة الإحســـاسموجـــه بلذتـــه مـــن  عميـــلال

أن بعضــهم يحــس بالمتعــة أثنــاء  العديــد مــن البــاحثين كيــف يتعامــل المشــتري عاطفيــا مــع التقنيــة إذ

 .خيارات الخدمة الذاتيةاستعمال التقنية وهذا ما يجعلهم يفضلون 
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علاقـة إيجابيـة بـين المتعـة المتوقعـة مـن اسـتعمال خيـار الخدمـة الذاتيـة   Dobholkar 1996وجـد - 

 .التي أساسها التكنولوجيا وجودة الخدمة المتوقعة

 .تفضيل الوسائط التكنولوجية - 

وهـي ميـزة فـي شخصـية " الرغبـة فـي السـيطرة"مفهـوم   Burger& Cooper 1979أدخـل كـل مـن - 

بعـــض الأفـــراد والتـــي تعكـــس المـــدى الـــذي يـــدفعهم إلـــى الســـيطرة علـــى الأحـــداث فـــي حيـــاتهم، وقـــد 

أن العلاقـة بـين السـيطرة والمتعـة أقـوى للمتسـوقين عبـر   Broek huizen& jager 2003اقتـرح

 .غير المتصلين عبر الشبكة الانترنت إذا ما قورنت مع غيرهم

ي يكون فيها المشتري مشترك فـي إنتـاج وتقـديم الخدمـة، تشير إلى الدرجة الت: الاشتراك في الخدمة - 

أن نزعـة المشـاركة قـد تتجـاوز خـدمات معينـة وتجـذب الأفـراد   Bateson 1985وقد أشـارت نتـائج

 .خاصة عند وجود حوافز نقدية أو مزايا توفير الوقت

، ومســتوى يعكــس المركــز الاجتمــاعي للفــرد وطبيعــة وظيفتــه: العوامــل الاجتماعيــةطــرق قيــاس  1-2-2

الخـــدمات والمؤسســـات التـــي يتعامـــل معهـــا أو ثر فـــي نوعيـــة أســـلوب شـــراءه، وتـــؤ  و تعليمـــه ومقـــدار ثروتـــه

يختارهــا، دراســتها تســاعد فــي فهــم الســوق وتقــدير إمكاناتــه، ومعرفــة القــيم والميــول والحاجــات والاهتمامــات 

   .والهوايات والأذواق

ا، الوســـطى والعليـــا، تمتـــاز بالبســـاطة وســـهولة تشـــمل الطبقـــة الـــدني: طـــرق الحكـــم الشخصـــي 1-2-2-1

   .الاستخدام ومبنية على الحكم الشخصي

 .الخبـراء فـي المجـال الأفـرادمجموعة منتقاة من  إلىحيث تستند  :الآخرينطرق الحكم على  1-2-2-2

   :إلىتنقسم : طرق القياس الموضوعي 1-2-2-3

ا فــي الحكــم علــى الطبقــة الاجتماعيــة للفــرد تســتخدم متغيــرا واحــد: طــرق القيــاس ذات المتغيــر الواحــد - أ

  :إلىوتنقسم  وتشمل المتغيرات الاجتماعية والاقتصادية

تعبيــــرا عــــن الطبقـــة الاجتماعيــــة للفــــرد لأنهــــا تعكــــس المركــــز  المتغيــــراتمــــن أفضــــل : الوظيفـــة: 1أ 

المركــز بــين نــوع وظيفتــه، كمــا أن هنالــك ارتبــاط وتــرتبط هيبــة واحتــرام الفــرد ب. الاجتمــاعي لصــاحبها

   .الوظيفي للفرد ودخله ومستواه الاجتماعي
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يرتفـع دخــل الفـرد ويشـغل وظيفــة أعلـى كلمـا ارتفــع مسـتواه التعليمـي، ويتــأثر : المسـتوى التعليمـي: 2أ

   .السلوك الاستهلاكي للفرد عادة بمستواه التعليمي

   .صدرهيمكن تقدير الطبقة الاجتماعية للفرد اعتمادا على مقدار دخله وم: الدخل: 3أ

ـــاس ذات المتغيـــرات المتعـــددة  - ب ـــة والاقتصـــادية : طـــرق القي تســـتخدم عـــددا مـــن المتغيـــرات الاجتماعي

مــن الطــرق الســابقة فــي قــدرتها علــى التعبيــر عــن الطبيعــة المعقــدة  أفضــل، وهــي بــالأوزانالمرجحــة 

  .المؤشرات المستخدمة أهمللطبقات الاجتماعية، من 

ــــــع متغيــــــرات مرجحــــــة : مؤشــــــر وارنــــــر للمركــــــز الاجتمــــــاعي :1ب هــــــي  بــــــالأوزانيتكــــــون مــــــن أرب

وحـدة (، جـودة المنطقـة السـكنية )وحـدتان(، نوع المسكن)وحدات3(، مصدر الدخل)وحدات4(الوظيفة

   ).واحدة

، )وحـــــدات6(يســـــتخدم ثـــــلاث متغيـــــرات نـــــوع الســـــكن: مؤشـــــر هولنجزهـــــد للطبقـــــة الاجتماعيـــــة :2ب

   ).وحدات5(، مستوى التعليم)وحدات9(الوظيفة

، الأســـرةيتكـــون مـــن ثـــلاث متغيـــرات الوظيفـــة، دخـــل : جـــة المركـــز الاجتمـــاعي والاقتصـــاديدر  :3ب

   .من أكثر الطرق قبولا لسهولتها وموضوعيتها. المستوى التعليمي

وظيفة كل من : متغيرات 6خاص بسكان المدن ويتكون من : مؤشر كولمان للمركز الحضري :4ب

منطقــــة الســــكنية، نــــوع المســــكن، المؤسســــة الدينيــــة، الــــزوج والزوجــــة، مســــتواهما التعليمــــي، جــــودة ال

   .المؤسسات الاجتماعية

مـــن أهـــم العوامـــل  عميـــل والاســـتماع إلـــى اقتراحاتـــه و أرائـــهيعـــد الاهتمـــام بال :التعامـــل مـــع العمـــلاء 3 -1

 إيجـازالمؤدية إلى نجاح المصرف، فهذا الأخيـر يسـتعمل عـدة أسـاليب لاسـتمالة العميـل وإرضـائه، ويمكـن 

                                                                  :في لأساليباهذه 

   :برز مجالات هذه البحوثمن أ: القيام بالبحوث العلمية الموضوعية 1-3-1

   .لوك العملاءالتعرف على عادات وتقاليد وس -

   .تحديد الخدمات المصرفية التي يحتاجها ويرغب فيها العميل -

   .ى اتجاهات العملاء نحو المصرف وقياس مدى رضاهم عن الخدمات المقدمةالتعرف عل -
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   .الميزة التنافسية للمصرف وضيحتصنيف العملاء، تحليل السوق وت -

، لأخـــرىورهـــا مـــن ســـنة تعتبـــر المبيعـــات المتوقعـــة وتط: تنويـــع الخـــدمات المصـــرفية وتطويرهـــا 1-3-2

 بالإضــافةالعامــة والثانويــة المطلــوب انجازهــا  الأهــدافددة، المتوقعــة للمنــتج خــلال فتــرة زمنيــة محــ والأربــاح

عنــد البــدء فــي عمليــة  تؤخــذ بعــين الاعتبــار أنالتــي يجــب  الأمــوركلفــة كــل مــدخل مــن المــدخلات مــن  إلـى

المنتج وتحقيق منافع الاستخدام التـي يجـب  وإتاحةفالمطلوب هنا تحقيق المعرفة والتجربة  .التطوير للمنتج

   .ها من قبل العميل المستهدفلمس أو إدراكها

   .الدائم ومحاولة تتبع احتياجاته وتلبيتها بالتواصل :تحسين العلاقة مع العميل 1-3-3

   .من أجهزة ومعدات وبرمجيات: استخدام التكنولوجيا الحديثة 1-3-4

   :لمصرفياتجزئة السوق  -2

، مؤسسـات أم أفـراد كـانوا سـواء العمـلاء، احتياجـات فـي وللاختلافـات الأسواق، وتنوع لاتساع نظراً 

   .يتعين على المصرف مجابهة كل هذه الاحتياجات عن طريق تجزئة السوق المصرفي

ــف، أه 2-1 ومتطلبــات تجزئــة  ميــةوأهســنتناول تعريــف  :ومتطلبــات تجزئــة الســوق المصــرفي ميــةتعري

  . قطاعات إلىالسوق المصرفي 

ــة الســوق المصــرفي 2-1-1 العمليــة التــي بواســطتها يــتم تقســيم  أنهــاعلــى  يمكــن تعريفهــا :تعريــف تجزئ

كــــوتلر  أمــــا. للمنــــتج نســــبيا الحاجــــاتمجموعــــات صــــغيرة مــــن العمــــلاء لهــــم نفــــس  إلــــى الإجمــــاليالســــوق 

ن أي مجموعـة مـن ة من الزبائن لها خصـائص مشـتركة وأمجموعات صغيرة مميز  إلىتجزئة السوق "فعرفها

ـــــــى مـــــــزيج تســـــــويقي  هـــــــذه المجموعـــــــات يمكـــــــن اختيارهـــــــا كســـــــوق مســـــــتهدف مـــــــن خـــــــلال الاعتمـــــــاد عل

، وعليـه يمكـن تعريـف تجزئـة السـوق المصـرفي بتلـك العمليـة ]kotler et al, 2012, p214["مسـتهدف

جزئيــــة تحــــوي مجموعــــة مــــن العمــــلاء ذوي  أســــواق إلــــىالتــــي تســــمح للمصــــرف بتقســــيم الســــوق المصــــرفية 

ــــديم خــــدمات مصــــرفية ــــة وهــــذا بغيــــة تق لإشــــباع حاجــــات هــــذه  موجهــــة الخصــــائص والاحتياجــــات المتماثل

   .ات من العملاءالمجموع

   :متزايدة تتمثل في أهميةتحتل عملية تجزئة السوق المصرفي  :تجزئة السوق المصرفي ميةأه 2-1-2

  .فعالالمناسب و المزيج تسويقي العلى تصميم واختيار  ةدالمساع - 

 .تمكن من وضع خطط واستراتيجيات تسويقية مناسبة لكل قطاعال - 
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 لــدى  رف علــى الأنشــطة المنافســة فــي القطاعــات المســتهدفة مــع تحديــد نقــاط القــوة والضــعف التعــ  - 

  .المؤسسات المنافسة

تمكن من استخدام طاقتها ومواردها بكفاءة عالية من خلال الموازنـة بـين المـوارد المخصصـة لكـل ال - 

 .وائد المحققة من ذلك الجزءالسوق وبين الع أجزاءجزء من 

والتي ترتبط برضا العملاء المتزايد مما يجعلهم عمـلاء دائمـين ومسـاهمتهم فـي  لىأع أرباححقيق ت  - 

  .جذب عملاء جدد

 وأكثر أفضليقية بشكل التسو  المعلوماتوذلك من خلال تدفق  للأسواقالمساعدة في عملية التقييم  - 

 .)يساعد على القيام بالتعديلات المطلوبة في الاستراتيجيات التسويقية مما(تحديدا 

   .كل قطاعالمساعدة في اكتشاف وتحديد الفرص المتاحة على مستوى   - 

 إلـى المصـرفي للسـوق الفعـال للتقسـيم شـروط أربعـة هنـاك :متطلبـات تجزئـة السـوق المصـرفي 2-1-3

   :وهي قطاعات

 والقـوة السـوق مـن قطـاع كـل حجـم قيـاس للبنـك بهـا يمكـن التـي الدرجـة أي :القابليـة للقيـاس 2-1-3-1

   .الواحد القطاع في الموجودين لعملاءل لشرائيةا

 للقطاع المصرفية الخدمات تقديم على البنك قدرة: القطاع المستهدف إلىالوصول  إمكانية 2-1-3-2

 .وفعال عملي بشكل المستهدف

 كبيرة قطاعات المختارة، القطاعات تكون أن أي :استمرارية القطاع المستهدف من السوق 2-1-3-3

   .عليها المنفقة والميزانية التسويقية الجهود توجيه تبرر التي بالدرجة نك،للب بالنسبة ومربحة

 تصـميم علـى البنـك إمكانيـة ذلـك ويعنـي :الإمكانية العملية لخدمة القطاع الذي تـم اختيـاره 2-1-3-4

   .المستهدفة القطاعات من قطاع كل عملاء احتياجات تلبي تسويقية برامج

المعيـار الجغرافـي، الـديموغرافي : ثـلاث معـايير إلـىقسـمها كـوتلر  :فيمعايير تجزئة السـوق المصـر  2-2

المنــافع المتوقعـة مــن الخدمـة ومعـدل الاســتخدام والـولاء للخدمــة  أنعلـى  أكـدفقــد  skinner أمـاوالسـلوكي، 

وعلى العموم فانه يمكن الجمـع بـين الـرأيين . لتقسيم السوق المصرفية أساسيةوالمصرف معا تعتبر معايير 

   :من خلال الجدول التالي معا
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  المصرفي السوقمعايير تجزئة ): 3-3( لجدول رقما

  فئات التصنيف  وحدات المعيار  المعيار

  المعيار الجغرافي

 

 

 

 

 

 

 

  المدن

  الضواحي

  الإقليمالناحية، 

  المناخ

  الكثافة السكانية

  .البواقي أم، قسنطينة، الجزائر

  .مدينة، ضواحي، ريف

  .بشرق، غرب، شمال، جنو 

  .حار، بارد، معتدل

- 1000عميل،  1000قل من أ

   ...........عميل،5000

  المعيار الديموغرافي

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

  المعيار النفسي

  السن

  الجنس

  الأسرة أفرادعدد 

            الوضع 

  الاجتماعي

  الدخل

  الوظيفة

  المستوى التعليمي

  الطبقة الاجتماعية

  الجنسية

  من حيث الاهتمام

  .فما فوق 60........سنة،15قل من أ

  .أنثىذكر، 

  .فما فوق 7........ 4- 3، 1-2

  .، مطلقأرمل، متزوج، أعزب

  

  ..............، 18000قل منأ

  ................موظف، حرفي، طبيب

  .جامعي...............، ابتدائي،أمي

  .دنيا، متوسطة، عليا

  .أجنبيجزائري، 

  .، الخدمةالأمانربح، يهتم بال
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  وافعمن حيث الد

  الآراءمن حيث 

  .الاستثمار، الابتكار، الجودة

  .راض، غير راض

المعيار المتعلق بصفة الخدمة 

  المصرفية

  الفوائد المرجوة

  معدل الاستخدام

  الولاء للخدمة

  .، السيولةالأمانالسرعة، الربح، 

  .استخدام محدود، متوسط، كبير

  .كبيرولاء منعدم، محدود، 

Source : Zollinger, 1999, p204.  

   :إدارة العلاقة مع العميل في السوق المصرفي -3

إن زيادة المنافسة وانخفاض ولاء العميل أدى إلى ظهور مفهوم تنمية العلاقات مع العميـل، واليـوم 

 العمــلاءمبــالغ كبيــرة مــن الأمــوال علــى نظــام إدارة علاقــات  بإنفــاقمنظمــات الأعمــال علــى وشــك الاتفــاق 

   .للبقاء أفضل وأسرع من المنافسين في كل لحظة دعم التكنولوجيوذلك للاستفادة من ال

 الأهميـة ،مفهـوم إدارة العلاقـة مـع العميـل إلـى الإشـارةسـتتم : مفهوم وأبعاد إدارة العلاقة مـع العميـل 3-1

    .أبعادهامختلف  إلى إضافةالعلاقة مع العميل  إدارة تكتسيهاالتي 

التعريف الذي اقترحه ميلندا نايكمب لإدارة العلاقة ب نبدأ :ودورها مفهوم إدارة العلاقة مع العميل 3-1-1

بالعميـل مـن خـلال توزيـع وتطبيـق  الاتصـالإدارة العلاقة مع العميل تعني تعظـيم كافـة حـالات "مع العميل 

ومهمــا كــان أســلوب تعامــل العميــل مــع المؤسســة فــإن عليهــا أن تكــون قــادرة علــى تمييــز  ،ت العميــلمعلومــا

ؤلاء العملاء إضافة إلى قدرتها واستعدادها لتعظيم قيمة خبرات وتجـارب العمـلاء، وفـي الوقـت وتشخيص ه

فلسفة عمـل يجـري مـن  أنهاكما تعرف على  ."نفسه تعظيم القيمة التي تحصل عليها المؤسسة من العملاء

تحقيــق  إلــىات المناســبة، فــي الوقــت المناســب، وصــولا مخلالهــا معرفــة عمــلاء المؤسســة، وتجهيــزهم بالخــد

السـاعدي، [منفعـة مربحـة لكـلا الطـرفين إلـىتعزيز الثقة في العلاقة التي تـؤدي  إلىمما يؤدي بهم  أهدافهم

حاجات العملاء ورغباتهم واهم الخصـائص  أهمية التعرف بشكل اكبر علىلذلك تكمن . ]13ص ،2010

جهـد متكامـل لتمييـز  فهي ز ولائهمالتي يحتاجها العملاء ويرغبون بها لكسب العملاء والحفاظ عليهم وتعزي

وتعزيــز العلاقــة مــع العمــلاء وتقويــة العلاقــة معهــم بشــكل مســتمر، لتبــادل المنفعــة مــن كــل الجوانــب  وإبقــاء

   .تدعم العميل باستخدام التقنيات المتطورة أنهاكما  قيمة لهم وإضافة
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أس المـال الحقيقـي ر  أنهـم أدركـت لأنهـاكل المؤسسات تسعى للحفاظ علـى عملاءهـا  أصبحتفقد  

 ،تحقيـق ولاء العمـلاء :علاقـة العميـل للمؤسسـة بهـدف إدارةوبدونه تفقد المؤسسة شرعيتها، وهنـا يـأتي دور 

تحديــد  إضــافة إلــى .عــن المنافســين التميــز ،بــالعملاء أكثــرمعرفــة ، تحقيــق خــدمات شخصــية للعميــل الفــرد

التسـريع فـي تنفيــذ ، د النــاتج عـن العميـل الواحــدرفـع العائـو  كبـر مردوديـة للمؤسســةأالعمـلاء الـذين يحققــون 

  .تخفيض تكلفة الحصول على عملاء جددو  تخفيض التكاليف ،الحصول على عملاء جدد ،الطلبات

المجــالات : علاقــات العمــلاء هــي لإدارةالرئيســية  الأبعــاد إن :أبعــاد إدارة العلاقــة مــع العميــل 3-1-2 

، والخـــزين المشـــترك لمعلومـــات العميـــل )لتســـويق، وخدمـــة العميـــلالمبيعـــات، ا(الجوهريـــة الوظيفيـــة الـــثلاث 

    .معرفة العميل المفيدة إلىن معلومات العميل لتحويلها علتنقيب لالتحليلية  والأدوات

ـــة 3-1-2-1 ـــة الثلاث التســـويق و أنشـــطة ، إدارة علاقـــات الزبـــون بالمبيعـــات تهـــتم :المســـاحات الوظيفي

تصـــال مـــع الزبـــون يجـــب أن يـــتم إدارتهـــا لتـــوفير و تعزيـــز علاقـــات وتشـــكل هـــذه الوظـــائف نقـــاط ا .الخدمـــة

ويتفـق أغلـب محللـي الصـناعة علـى أن المبيعـات و التسـويق و الخدمـة هـي ثلاثـة أقطـاب وظيفيـة  .الزبون

وهـذه المجـالات الأساسـية تشـكل نقـاط اتصـال ، ينبغي الاهتمام بها عند تشـكيل نظـام إدارة علاقـات الزبـون

قبــل البيــع، أو فــي حالــة البيــع، أو فــي حالــة مــا بعــد البيــع، أو كجــزء مــن العلاقــات  إمــا ؤسســةالزبــون بالم

   .المستمرة التي تتطلب خدمات و معلومات إضافة إلى خيارات للمشتريات الإضافية

المؤسسـة عبـر  عميـلن تكامـل تفـاعلات الإ :و المشـاركة بهـا عميـلنات الامسؤولية خزن بي 3-1-2-2

وأن وظـائف  .منسـقة وثابتـة عميـلبـاني مقسـمة إلـى بيئـة تكـون فيهـا كـل تفـاعلات المن م المؤسساتيحول 

على فاعلية كل  ة و متضاربة و قديمة ستؤثر سلبياالتي تعمل بمصادر معلومات مستقلة و مكرر  ؤسسةالم

   .ؤسسةالم

و  يـــل،عمأن التحليــل الكمــي و الوصــفي هــو بعــد مهــم لإدارة علاقــات ال :القــدرات التحليليــة 3-1-2-3

التـي تشـترك  ؤسسـةيتطلب التحليل الجيد لبيانات الزبون، يبدأ مع تكوين نقاط اتصـال مـع كـل تطبيقـات الم

ويتم إضافة القيمة من خلال التغذية العكسية لنتائج التحليل إلى الإدارة وفي كل أنحاء ، في البيئة التحليلية

وا هـــذه المعرفـــة لصـــنع قـــرارات الأعمـــال أن يعـــزز  ؤسســـةالقـــرارات فـــي الم يوينبغـــي علـــى صـــانع. ؤسســـةالم

   ].139، ص2012درمان، [ التوقيت المناسب فيالأكثر إطلاعا و 
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العلاقــة مــع العميــل عــدة مزايــا ســواء علــى المســتوى  إدارةتحقــق : إدارة العلاقــة مــع العميــلهميــة أ 3-2

  : على المستوى التكتيكيف. الاستراتيجي أوالتكتيكي 

   .خدمة للعملاء أفضل إعطاء - 

  . فعالية أكثرتصبح مراكز الاتصال بالعملاء  –

  . تبسيط عمليات التسويق والمبيعات –

  .اكتشاف عملاء جدد –

  : على المستوى الاستراتيجيأما . زيادة العائد من العملاء – 

  . فهم احتياجات العميل، والتنبؤ بها -

  . الأجلبناء علاقات مع العملاء ذات قيمة، وطويلة  -

  .ربحية العملاء في ضوء ذلك وإدارةستخدمين قليلي الشراء، وكثيري الشراء، التعرف على الم -

 .تحسين الاسم التجاري للمؤسسة، وولاء العملاء لها -

التســويق عــن  أنشــطةتســاهم تكنولوجيــا المعلومــات فــي تحويــل  :العميــلمــع  العلاقــة إدارةتكنولوجيــا  3-3

مـن  الكمبيـوتر، والتـي تمكـن المؤسسـة المصـرفية جهـزةأطريق توفير قوة البيع بواسطة مجموعة واسـعة مـن 

الكاملـة لتنفيـذ العمليـات بمـا فـي ذلـك تخطـيط  الإدارةمع بيانات تفصيلية عن العمـلاء والسـوق مـن خـلال ج

بالجهــد والـوعي المرتكــز  طـانالفعالــة والنمـو للمؤسســة مرتب الإدارة أننعتــرف بحقيقـة  أنمــن المهـم . الطلـب

 شـــطة العلاقـــات مـــع العميـــل، وتعلـــم العميـــل لمصـــلحته الفرديـــة ومـــن تـــم تصـــميمهاعلـــى خدمـــة العميـــل وأن

يـا المعلومـات تسـاعد علـى الاحتفـاظ بـالعملاء لـيس لوجت التي تتيحها تكنو إن البرمجيا. وتكييفها للوفاء بها

تكنولوجيــا  أنمــن خــلال جعــل العميــل يشــعر بالتقــدير، كمــا  أيضــافقــط مــن خــلال تقــديم خدمــة مفيــدة ولكــن 

   .]oghojafor et al, 2011, p452[ المعلومات تعزز كفاءة وجودة الخدمات المصرفية

  لقد تبنت العديـد مـن المؤسسـات المصـرفية تكنولوجيـا :أنواع تكنولوجيا إدارة العلاقة مع العميل 3-3-1

واتهـا التقليديـة، مجمـوع قن إلـى..القنوات الرقمية كالانترنت والهاتف النقال بإدماجالمعلومات التي تسمح لها 

 إلـى إضـافة، علـى الانـدماج الهيكلـي أساسـيةالعلاقة مع العميل ترتكز بصورة  إدارة إستراتيجيةنجاح  أن إذ
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البيانات الخاصة بالعميل تخترق المؤسسة عن طريق مختلف نقاط الاتصال، إذ أن تنسيق هذه الأخيرة  أن

التوجـه حصـول علـى إجابـات موثوقـة وتقويـة جـل الح وضبط المعلومات حول العميل مـن أمن شأنه تصحي

 johnson etنه تخفيض تكـاليف تسـيير البيانـات الغيـر ضـرورية، وقـد ميـزنحو العميل، وكل هذا من شأ

crosby (2001) دارة العلاقـة مـع العميـلتكنولوجيـات لإ بـين ثـلاث]oghojafor et al, 2011, 

p453[ هي:  

  والتــي تهــتم بنقــاط الاتصــال ):العملياتيــة(التشــغيلية أو ذيــةمــع العميــل التنفي العلاقــة إدارة  3-3-1-1

مراكــز المكالمــات، : العلاقــة مــع العميــل نجــد لإدارةمــع العمــلاء، ومــن بــين التكنولوجيــات التنفيذيــة  المباشــر

ات يـ، برمج)CSS, Customer Support Systems(ات خدمـة العميـليـقواعـد بيانـات العمـلاء، برمج

، برمجيــــات التســــيير الالكترونــــي )SFA, Sales Force Automation(قــــوة المبيعــــات  أتمتــــة

، الفاكس، الويب، الاستقبال والبيـع علـى الخـط الالكتروني، خدمة الشكاوى، الهاتف، البريد )GED(للوثائق

  .وبرمجيات تسيير الطلبيات

لمعلومات لمعالجة التي تحتاج لاستخدام تكنولوجيا اوهي  :التحليليةإدارة العلاقة مع العميل  3-3-1-2

فهـــي عمليـــة معالجـــة وليســـت برنـــامج حاســـوبي تـــدير التفاعـــل بـــين . الكميـــات الكبيـــرة مـــن بيانـــات العمـــلاء

العلاقـة مـع  إدارة إسـتراتيجيةاحد المكونـات لـدعم  إلاالحاسوب والبرمجيات  أجهزةالمؤسسة وعملاءها، وما 

ن تطبـق خوارزميـات hامها من قبـل التطبيقـات كتم استخديضم مخازن البيانات التي ي .العميل الالكترونية

العلاقــة مــع العميــل التحليليــة علـــى  إدارةترتكــز  .تحليــل البيانــات وتقــديمها فــي شــكل يمكــن الاســتفادة منــه

 الأجـــزاء، فهـــم ســـلوك العمـــلاء وتعريـــف التســـويقيةالتكنولوجيـــات الذكيـــة التـــي تســـاعد علـــى اتخـــاذ القـــرارات 

 البيانــاتت العمــلاء، مــن بــين هــذه التكنولوجيــات مخــازن اســلوك واهتمامــالســوقية وتطــوير نمــوذج مســبق ل

كمـا تسـمح بالكشـف  والتنقيب عن البيانـات والتـي تتـيح ذاكـرة هيكليـة غنيـة بالتفـاعلات الجاريـة مـع العمـلاء

   .عن الاتجاهات العامة والقواعد السلوكية لمجموع العملاء

صال بين العميل وكل وسائل الاتصال التي تمثل نقطة ات :عاونيةإدارة العلاقة مع العميل الت 3-3-1-3

مثـــل (التكنولوجيـــا ةيتفاعـــل العميـــل معهـــا، والتـــي تركـــز علـــى تحســـين الاتصـــال والتنســـيق الـــداخلي بمســـاعد

 إدماجيــةويســمح بالحصــول علــى رؤيــة  الأنشــطةوالــذي يضــمن تنســيق  ) Workflowانســياب العمليــات

طـــور التفـــاعلات تو  تـــي تســـهلل تكنولوجيـــات البريـــد الالكترونـــي الســـيق الخـــارجي بفعـــ، وكـــذلك التنللعميـــل

التكنولوجيــات التعاونيــة لإدارة العلاقــة مــع العميــل تســمح بالاتصــال الشخصــي و فــي . المباشــرة مــع العميــل

   .العملاء بفضل الاتصال الداخلي والخارجي في نفس الوقت تفضيلات الوقت الحقيقي و



   .أثر تكنولوجيا المعلومات على الوظائف التسويقية و الأداء التسويقي:                     الفصل الثالث

140 

 

مع العميـل التقليديـة لـديها قيـود فـي  العلاقة رةإدا إن :العلاقة مع العميلعناصر تكنولوجيا إدارة  3-3-2

العلاقــة مــع  إدارةالفــاكس علــى عكــس دعــم  أودعــم قنــوات الاتصــال الخــارجي مــع العمــلاء ســواء بالهــاتف 

ودردشـة وغيرهـا مـن حلـول  وانترنـت وبريـد الكترونـي وفـاكسمن هاتف  الاتصالالالكترونية لقنوات  العميل

   :]24، 23، ص ص2012الشبيل، [ العلاقة مع العميل من إدارةوتتكون تكنولوجيا . التسويقدعم 

وتزويـد العمـلاء بالمعلومـات التـي يحتاجونهـا وتـوجيههم  إشـراكهـو عمليـة : عنصر المشاركة 3-3-2-1

                     .لشراء الخدمة

 أسـلوبنتج ويلتـزم بعمليـة الشـراء باختيـار عملية يقوم فيها العميل باختيار الم :عنصر الطلب 3-3-2-2

       .الدفع

 إدارةمعلومـــات عـــن الخدمـــة وهـــي جـــزء مــــن  إدارةعمليـــة متكاملـــة حــــول : عنصـــر الانجـــاز 3-3-2-3

وهـي معلومـات مهمـة للقـدرة  ومعلومـات سلسـلة التوريـد تتطلـب معرفـة معلومـات حركـة المنـتج لأنهاالمعرفة 

   .مكان أيعلى تسليم المبيعات للعميل في 

مسـاعدتهم فـي و تتضـمن قـدرة النظـام علـى تلبيـة احتياجـات العمـلاء المختلفـة  :عنصـر الـدعم 3-3-2-4

  .غيرها أوسواء في استخدام المنتج  إليهاحل المشاكل التي يتعرضون 

  :]Lavender, 2004, pp 291-295[ تكنولوجيا إدارة العلاقة مع العميل  عوامل نجاح 3-3-3

مصــارف علــى ثقافــة قــوة البيــع والاســتفادة مــن المعلومــات المتاحــة حــول مجمــوع العمــلاء تعتمــد ال        

لعملياتهـــا مـــن خـــلال  أداء أحســـنالمثلـــى مـــن الخـــدمات المتاحـــة، كمـــا يمكـــن للمصـــارف تحقيـــق  ةلاســـتفادل

يض التكــاليف وتقلــيص مخــاطر ممارســة فــخدمــة المقدمــة لــبعض العمــلاء ممــا يســمح بتخلتحســين مســتوى ا

فالمؤسسات المصرفية مازالت تعمل بجد لتحسين ممارساتها في طريقة إدارة العلاقة مـع  .التجارية الأعمال

العميل والأنظمة التي تدعم هذا التوجه، وهذا ما يتطلب منها تغييرات في مجـال التسـويق والمبيعـات وإدارة 

  .المعلومات ونظم الدعم والعمليات

ت المصــــــرفية الاقــــــعبات التــــــي تواجــــــه مــــــديري المــــــن الصــــــعو  :تغييــــــر ثقافــــــة المؤسســــــة 3-3-3-1

ـــين المصـــرف ومجمـــوع المؤسســـات  ـــة التـــي تنشـــأ ب والمتخصصـــين فـــي مجـــال التســـويق الاختلافـــات الثقافي

 إدارة أوتعــــديلات علــــى الــــنظم والعمليــــات  أي إدخــــالفقبــــل . التــــي قــــد تفتقــــد لثقافــــة البيــــع نهائيــــا الأخــــرى

 أرادوا إذاالتركيز علـى المبيعـات  إلىالعلاقات المصرفية بحاجة الثقافة فمديري  المعلومات، لابد من تغيير

ربحيــة، فــالتحول الثقــافي يعنــي التركيــز علــى المبيعــات، التــدريب والــنظم المســاندة التــي  أكثــربنــاء علاقــات 

للعمــــلاء  إضــــافيةوســــائل لبيــــع خــــدمات  إيجــــاد إلــــىفالمصــــارف بحاجــــة . الأعمــــالتــــدعم وظــــائف تطــــوير 



   .أثر تكنولوجيا المعلومات على الوظائف التسويقية و الأداء التسويقي:                     الفصل الثالث

141 

 

 إلـىبحاجـة  أنهـافي العمل كوحدة منفصلة، كمـا  رلاء للعلامة التجارية، بدلا من الاستمراوالاستفادة من الو 

كفـاءة علـى المـدى الطويـل وهـذا  أكثـرتجزئة فعالة للعملاء تساعدها في تعزيز مواردها وجعل عمليـة البيـع 

  .ما بساعد على بناء علاقات قوية مع عملاءها

العلاقة مع العملاء المحتملين والحاليين فلابد  إدارة أساسرية ت التجاوماتعد المعل  :المعرفة 3-3-3-2

التـي تعمـل فيهـا بمـا فـي ذلـك عـدد  والأسـواقزمـة عـن المؤسسـة المسـتقبلية جميـع المعلومـات اللامن توفير 

ســــتخدمة، معلومــــات عــــن التكنولوجيـــا الم إلــــى إضــــافةوغيرهــــا مــــن البيانـــات الماليــــة  والإيــــراداتالمـــوظفين 

كما تتيح العلاقـة للمـديرين تحديـد . والتحاليل والتقارير عن المؤسسة وصناعتها الأخبارحدث أالمنافسين، و 

فالمزيـد مـن المعرفــة  إضـافيةبحـوث  لإقامـةنه تقلـيص الوقـت شـأ ، وهـو مـنإليهـاالمعلومـات التـي يحتـاجون 

علاقــة مــع ال إدارةلضــمان نجــاح . عميــل فعلــي إلــىكبــر فرصــة للمصــرف لتحويــل العميــل المرتقــب تشــكل أ

القدر الكبيـر مـن البيانـات  وأمامالمعرفة حول العميل في مختلف مراحل دورة حياته،  إقامةالعميل لابد من 

يفيـــة أن ك إذالذكيـــة لتحليلهـــا،  الأدواتاســـتخدام  أوعـــن البيانـــات  التنقيـــبالمؤسســـة اختيـــار  فأمـــامالمتاحـــة 

   .لأهمية البالغةهو ما توليه المؤسسة المصرفية ا استخدام هذه المعلومات

وبعـض  لعملائهـاانـات داخليـة يتحتفظ المصارف بب :الجمع بين البيانات الداخلية والخارجية 3-3-3-3

تــوفير المعلومــات ف الداخليــة إلــىالبيانــات الخارجيــة  إضــافةلابــد مــن  إذ البيانــات الخارجيــة عــن المنافســين

 إدارة الأعمـــال التجاريـــة وتحســـنمارســـة تحـــد مـــن مخـــاطر م إليهـــاالدقيقـــة عـــن العمـــلاء و ســـرعة الوصـــول 

  .العلاقة مع العميل

إن المعلومــــات التــــي تتيحهــــا مواكبــــة الأحــــداث مــــن تشــــريعات جديــــدة،  :المخــــابرات الدقيقــــة 3-3-3-4

، إذ ا للمصـرف فـي كسـب ولاء عملائـهإستراتيجية المؤسسة، خطوط الإنتـاج، التحركـات التنفيذيـة تفـتح آفاقـ

نبيهه من المخاطر المحتملة وإدراك احتياجات العملاء، فالمصرف يعمل كشريك تستخدم هذه المعلومات لت

  .استراتيجي مع العملاء مما يعطيه ميزة تنافسية وقدرة على الرقابة على سلسلة القيمة لتقليل المخاطر

تبــدأ بتقيــيم حالــة كــل البيانــات الداخليــة والتــي تكــون  :بنــاء قاعــدة بيانــات مشــتركة للعمــلاء 3-3-3-5

تخـزين البيانـات حـول العمـلاء الحـاليين لوهياكـل مختلفـة  أشـكالموجودة في مخازن البيانـات المتعـددة ولهـا 

ـــات المحتـــوى لتح. وســـلوكهم ـــات مـــع قاعـــدة بيان ـــة البيان ـــى البنـــك مقارن ـــد الثغـــرات والتكـــرارات دوينبغـــي عل ي

مــا يســمح بتصــنيفها بســرعة والتناقضــات، والقضــاء علــى المعلومــات الغريبــة وذات التســجيلات المتكــررة، م

فعالية، ولابد من تحديث البيانات بشكل مستمر في الوقت  أكثرالعلاقة مع العميل  إدارةودقة ويجعل نظام 

  .الحقيقي مع دمج المعلومات الداخلية والخارجية
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IV. التسويقيء تحقيق الأدا:                                                                      

المحــددة  الأهــداف بصــفة عامــة عــن درجــة النجــاح التــي تحققهــا المؤسســة فــي انجــاز الأداءيعبــر     

انعكــاس  فــالأداءالمخططــة بكفــاءة وفعاليــة،  للأهــدافالمنظمــة  أوالفريــق  أودرجــة بلــوغ الفــرد "مســبقا فهــي 

هـــا قـــادرة علـــى تحقيـــق لكيفيـــة اســـتخدام المؤسســـة للمـــوارد الماديـــة والبشـــرية واســـتغلالها بالصـــورة التـــي تجعل

 أن، والواقـع ...مثـلجيـد، كفـئ، أ بأنـه الأخيـر، حيث يتم الحكم عليه فـي ]31، ص2000حسن، [أهدافها

  .التشغيلي أوسواء على المستوى الاستراتيجي  ∗بالفعالية والكفاءة الأداءالدراسات تحاول ربط  جل

   :الأداء التسويقي ماهية -1

لـــذا ســـنتناول  الإدارة أدبيـــات إطـــارالبـــاحثين مفهومـــا جوهريـــا فـــي  التســـويقي وفـــق اتفـــاق الأداءيعـــد 

   .تقييمهوخطوات طرق ، أهميتهالتسويقي،  الأداءتعريف 

نشـاط شـمولي للاحتفـاظ "نـه يمكن تعريـف الأداء التسـويقي علـى أ :وأهميته التسويقي الأداءتعريف  1-1

اس لمســاهمات وظــائف المؤسســة التســويقية نــه مقيــأ أيلعمــلاء جــدد،  الأعمــالبالســوق والعمــلاء مــع تقــديم 

 . ]177، ص2014كشمولة، [ وغاياتها أهدافها إلى

 إشباع علىمصرفية ال المؤسسة قدرة مدى أنه على مصرفيةال للمؤسسة التسويقي الأداء عرف قدو 

 فـي كـانوا ينتظرونـه، مـا مـع تتطـابق و تهمحاجـا مـع تـتلاءم خـدمات اتقـديمه خـلال مـن زبائنهـا إرضـاء و

 التسـويقية تحقيـق النتـائج مـع أفعـالهم ردود الاعتبـار بعـين الأخـذ و للمنافسـين المسـتمرة المراقبـة دودحـ

 تلـك كـذلك الاجتماعيـة، و الأهـداف و الاسـتمرار السـوقية، الحصـة و المبيعـات الأربـاح، مـن المطلوبـة

   .متكاملا اتصاليا مزيجا ترويجي يضم اتصال ظل في هذا و الذهنية بالانطباعات المتعلقة

                                                           

∗
هي القدرة على خفض أو تحجيم المهدور من الموارد المتاحة للمؤسسة، وذلك من خلال استخدام المـوارد بالقـدر : الكفاءة   

والجــودة والتكلفــة، أي الوصــول إلــى ) مــن النــاتج أو المخرجــات فــي زمــن محــدد قــدر( المناســب وفــق معــايير محــددة للجدولــة
الكفـاءة وزيادتهـا حسـن اسـتغلال  تحقيق يتطلبأي مثل أدام موارد المؤسسة المتاحة بشكل الأهداف المسطرة من خلال استخ

رب بـــين النتـــائج المحصـــل عليهـــا تقــاس انطلاقـــا مـــن أهـــداف المؤسســـة، أي التقــا: أمـــا الفعاليـــة .المــوارد المتاحـــة دون إهـــدار
الإنتاجيـة فهـي . والأهداف المسطرة، فالمسـئول الفعـال هـو الـذي يسـتطيع الوصـول إلـى تحقيـق الأهـداف فـي الآجـال المحـددة

تتمثل في العلاقة بين النتائج المحققة فعلا والوسـائل المسـتخدمة لبلوغهـا فهـي تـربط بـين الفعاليـة فـي الوصـول إلـى الأهـداف 
في حسن استخدام الموارد بغية بلوغ الأهداف فهي تعبير عن قـدر النـاتج المحقـق مـن اسـتخدام قـدر مـن المـوارد فـي  والكفاءة

  .فترة زمنية محددة
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 خـلال مـن عليهـا التعـرف يمكـن التـي و عمـلاءال ومتطلبـات حاجـات علـى التعريـف هـذا يركـز

 مـن و .ناحيـة مـن هـذا ينتظـره، مـا معرفـة و عميـلال إلـى بالوصـول يسـمح متنـوع اتصـالي مـزيج اسـتخدام

   .ةمصرفيال للمؤسسات التسويقي الأداء على قوى تأثير من لها لما المنافسة على أخرى ناحية

التـي تمكـن المؤسسـة  الآليـةتطـوير  "أنـه علـى أيضـا مصـرفيةال للمؤسسـة التسـويقي الأداء يعـرف و

  . ]110، ص2014مرعي، "[جل تحقيق أهدافهامع متغيرات البيئة الخارجية من أ من خلالها التكيف

مــن قبــل فــق معــايير محــددة أو فشــلها و التســويقي يعكــس نجــاح المؤسســة المصــرفية  الأداءن ممــا ســبق فــإ

المتمثلة في البقاء والتكيف مع التطورات التكنولوجيـة والنمـو بكفـاءة  أهدافهاالمؤسسة وقابليتها على تحقيق 

وتحــاول المؤسســات المختلفــة تحقيــق . التحســينات الضــرورية وإجــراءوفعاليــة ممــا يســمح لهــا بتقيــيم نشــاطها 

السـوقية والنمـو بشـكل مسـتمر فـي السـوق الأهداف التي تضعها في خطتها التسويقية بهدف زيـادة حصـتها 

المستهدف، ولهذا تقوم بالرقابة على أدائها بشكل مستمر مسـتخدمة وسـائل متعـددة، كمـا تقـوم بتقيـيم أدائهـا 

 . من الناحية الإستراتيجية، وتعديل الخطط بالشكل الذي يتلائم مع التطورات التي تواجه تنفيذها

يقي مـن خـلال وسـائل مختلفـة أبرزهـا الاسـتعانة بتكنولوجيـا وتحاول المؤسسات تحسين أدائها التسو 

وعلــى  ،المعلومـات ونظــم المعلومــات والتــي تــوفر البيانــات والمعلومــات التــي تحتاجهــا المؤسســة عــن الســوق

، 2011، فيصــل عبــد وآخــرون[حاســمة تحــدد كــالأتي أهميــةالتســويقي  الأداءاحتــل موضــوع  الأســاسهــذا 

  :]50، 49صص 

  . المؤسسة أهدافمن  أنجزمقدار ما التعرف على  - 

  . يساعد المؤسسة في وضع المعايير اللازمة لتطوير رسالتها -

  . اتخاذ القرارات، التخطيط والرقابة لأغراض الإداريةيوفر معلومات لمختلف المستويات  -

الكشـــف عـــن العناصـــر الكفـــوءة ووضـــعها فـــي المواقـــع المناســـبة لهـــا، فضـــلا عـــن تحديـــد  إلـــىيـــؤدي  -

  . دعم وتطوير للنهوض بأدائها إلىلعناصر التي تحتاج ا

  . المؤسسة أقساممن تحقيق التنسيق بين مختلف  التأكد -

  . والانحرافات واتخاذ الخطوات اللازمة لمعالجتها الأخطاءتشخيص  -

  . يساعد على تحقيق الشمولية والعقلانية في عمليتي التخطيط واتخاذ القرار -

   .التحسينات المستمرة إجراءالتسويقي على  للأداءمستمرة تساعد المراجعة ال -
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العمليــة التــي تقــوم فيهــا ":كالتــالي التســويقي الأداء تقيــيم يعــرف :مفهــوم تقيــيم الأداء التســويقي 1-2

المؤسســة بمقارنــة الأداء الفعلــي بــالأداء المســتهدف وتحديــد نــواحي القــوة والضــعف فــي الأداء، مــع تحديــد 

 ،2002أبــو قحــف، [ "مــن مــدى مســاهمة الأداء فــي ضــمان بقــاء الاســتمرار للمؤسســة أســباب ذلــك للتأكــد

معرفة مدى تحقيـق الاهـداف المرسـومة للمؤسسـة وكيفيـة اسـتخدام المـوارد "كما يعرف على أنه  .]483ص

   ].189، ص1999جاسم عبد االله، "[و حساب المنافع والتكاليف واثار ذلك على المؤسسة نفسها

 هـذه تحديـد يـتم وة، الفعليـ النتـائج قيـاس نهـايمك التي المقاييس التسويقي، الأداء بمعايير يقصد و

 ليس و الشيء عليه يكون أن ينبغي لما المقياس هو فالمعيار. الاستراتيجي التخطيط عملية أثناء المعايير

 قـد كانـت إذا مـا الإدارة بواسـطتها تحـدد معينـة مسـتويات عـن عبـارة المعـايير هـذه ول، بالفعـ كـائن هـو مـا

 الأمـرالفعلـي،  والأداءالمخطـط  الأداءوعليـه فـان تقيـيم الأداء هـو عمليـة مقارنـة بـين  .لا أم أهدافها حققت

   .السبل الكفيلة بعلاجها إعطاءالذي يسمح بكشف الاختلالات ومحاولة 

 يمـر و غـةبال أهميـة التسـويقية الوظيفـة فـي الأداء تقيـيم يحتـل :خطـوات تقيـيم الأداء التسـويقي 1-3

   :يلي كما الخطوات من بمجموعة

 يـتم و ة،الرقابـ و المتابعـة موضـع تكـون التـي العمليـات و النتـائج أي :عريـف عنصـر القيـاست 1-3-1

   .المشاكل من الكثير ابه ترتبط التي أو التكلفة على الأكثر التأثير ذات العناصر على التركيز

 للمؤسسـة الإسـتراتيجية الأهـداف ضـوء فـي ذلـك و :يقيالتسـو  الأداء مقاييس أو معايير تحديد 1-3-2

   .خاصة بصفة التسويق إستراتيجية أهداف و عامة

 قبل المحتملة المشاكل لاكتشاف المناسب الوقت في ذلك يتم و :الفعلي التسويقي الأداء قياس 1-3-3

   .وذلك باعتماد مؤشرات القياس تداركها و حرجا الوضع يصبح أن

 عـن انحرافـات أيـة وجـود عـن الكشـف دفك بهـوذلـ :الموضوعة بالمعايير الفعلي داءالأ مقارنة 1-3-4

   .الموضوعة الخطة

 أو المعـدلات عـن الفعلـي الأداء اخـتلاف حالـة في وذلك :اللازمة التصحيحية الإجراءات اتخاذ 1-3-5

   :مثل لاتتساؤ  عدة على الإجابة ضوء في التصحيحية الإجراءات اتخاذ يتم و ،الموضوعة المعايير

   دائم؟ أم متذبذب الأداء في الانحراف هل -

   صحيحة؟ غير بصورة العمليات أداء يتم هل -

   المستهدفة؟ المعايير إلى للوصول مناسبة القياس عمليات هل -
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   :الأداء التسويقي مؤشرات قياس -2 

فــي النقــاط يمكــن توضــيحها  الدراســة أغــراضتخــدم  لــلأداء التســويقي مؤشــرات ثــلاث إلــى  نتعــرض

   :التالية

 على قائم تسويقي مزيج تقديم إلىمصرفية ال المؤسسة تسعى  :مؤشرات خاصة بالمزيج التسويقي 1 -2

 ارتباطا يرتبط التسويقي  المؤسسة أداء بأن علمها و ،عملاءال متطلبات لتلبية ذلك و تكنولوجيا المعلومات

   .التسويقي مزيجها عناصر بتميز وثيقا

 بـدء عميـلال مـع التعامـل كيفيـة إلـى الخدمـة أداء يشـير و: صـرفيةالم بالخدمـة الخـاص الأداء 2-1-1

 الإجابـة و الإقنـاع علـى المصـرفية الخدمـة مقـدم قـدرة كذا و البيع، عملية تحقيق إلى وصولا و بالاستقبال

 رضا في ينعكس أن يجب الخدمة أداء مستوى أن كما .لمتطلباته الاستجابة و ،عميلال تساؤلات كافة عن

 الخدمـة أداء يشـير كمـا . مصـرفيةال للمؤسسـة ولاءه يتحقـق بـذلك و الخدمة لطلب مجددا عودته و عميلال

   .تحققه الذي المنفعة مستوى و اعتماديتها درجة إلى

 الأخذ بعين الاعتبار لمجموعة من العوامل في الخدمة سعر أداء ثليتم :بالسعر الخاص الأداء 2-1-2

  أن يجـب كمـا إلـخ...التسـويقية الأهـداف ، المنافسـة تـأثير التسـويق، الإنتـاج، لخدمـة،ا علـى الطلـب حجمك

 و البقـاء للمؤسسـة يحقـق أن يجـب الوقـت نفـس وفـي التسـويقية البيئـة لظـروف وفقـا بالمرونـة السـعر تصف

بوضــع  المصـرفية تقــوم إدارات التسـويق فـي المؤسسـات .السـوقية الحصــة حجــم وزيــادة الأربــاح تعظـيم

 الإسـتراتيجيةالأبعـاد (طوير أهداف التسعير التـي تتناسـب وتتوافـق مـع الأهـداف العامـة لتلـك المؤسسـات وت

، ص 1999الخضـيري، [ومـن هـذه الأهـداف, تجـاه الأسـواق المسـتهدفةاوالتي يتبناها المصرف ) التسويقية

   :]326-423ص

كيف مع أوضاع المصرف التنافسية السعر مرنا قابلا للتيكون أن معناه و : حصة السوقيةالبقاء وال - 

، وعــادة مــا يــتم قيــاس الحصــة الســوقية عــن طريــق التركيــز علــى عمــلاء نشــاط معــين ولــيس فــي الســوق

   .الإطلاقعلى وجه 

يتعين على المصرف القيام باستثمار موارده المالية بالشكل الذي يكفي لسداد التزاماته اتجـاه : الربح  -

ة والمسـتقبلية، يـلاستمراره وتغطيـة تكـاليف نشـاطه ومخـاطره الحال يكفيالمودعين، ولتحقيق ربح مناسب 

  . الأرباح في توزيع الفوائد و أيضاوبالتالي يضمن حقوق المودعين والمساهمين 

الأمـوال المسـتثمرة فـي المصـرف وتبعـا  ىمسـتو  ىهـو تحقيـق نسـبة عائـد علـ  :رالاسـتثما ىالعائد عل -

ق نســـبة معينـــة مـــن العائـــد يمكـــن قبولهـــا مـــن قبـــل المســـتثمرين لـــذلك تحـــدد الأســـعار علـــي أســـاس تحقيـــ
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الإيــرادات  يتطلــب معلومــات دقيقــة وكثيــرة حــول مراكــز التكــاليف وحجــم وهــو مــا. لأمــوالهم فــي المصــرف

   .رالاستثما ىالعائد عل ىالمتوقعة لتحديد مستو 

 ،دورة حياتهـافي المصـارف عنـدما تكـون بعـض الخـدمات المصـرفية تتصـف بقصـر  :التدفق النقدي -

 التــدفق النقــدي الــداخل مــن هــذه الخــدمات مــن أجــل تغطيــة التكــاليف التــي أنفقــت ىفإنــه يــتم التركيــز علــ

الخدمة فـي بدايـة تقـديمها ، وهنـا يكـون التـدفق النقـدي هـو الهـدف الأساسـي للتسـعير مـع ملاحظـة  ىعل

لا يسـتطيع رفـع الأسـعار فـي  أن ذلك يكون مقبولا في حالـة الخـدمات الجديـدة وقلـة المنافسـة فالمصـرف

الســـوق إذا كانـــت المنافســـة شـــديدة، وخاصـــة إذا كانـــت هنـــاك مصـــارف تهـــدف فـــي أســـعارها إلـــى زيـــادة 

   .حصتها السوقية

ولهــذا الــراهن فــي الســوق ،  هاوضــع علــىعــض المصــارف بتحــافظ  :هنالوضــع الــرا ىالمحافظــة علــ -

إختلاق صراعات مع المنافسين ويؤدي ذلـك بنفس الحصة السوقية وبدون   هفهي تحاول المحافظة علي

   .]287ص، 2005العجارمة، [العملاء ناجم عن استقرار الأسعار ىتوليد صورة إيجابية لد إلى

بهـا  عميـلالجودة التي يـزود ال ىتقديم خدمته عند مستو  المصرف يستطيع حيث :قيادة كلفة المنتج - 

   .يدةالرغم من المنافسة الشد ىمع تحقيق ربحية جيدة عل

ت المنافســة الشــديدة وظهــور الانترنــت علــى تغييــر قنــوات لقــد شــجع :بــالتوزيع الخــاص الأداء 2-1-3

التوزيع، كما أنها ساهمت في تحقيق مستوى عالي من القيمة للعميل على المدى الطويل مع تعزيز المزايـا 

لات وتقـديم الخـدمات وتـوفير التنافسية للمصرف والتي تشمل التغطية السوقية، الحفاظ على تكاليف المعام

 بـــالأداءمثـــل فـــي ربطـــه تدعـــم قيمـــة القنـــوات الالكترونيـــة فـــي توجيـــه العمليـــات التجاريـــة ي إن. الاتصـــالات

الحــالي وتتبــع عمليــة خلــق  الأداءمعلومــات عــن  لتقــديم الأداءس ييعتمــد المــديرون علــى مقــاي إذالتســويقي، 

 النقـاط فـي الخدمـة توزيـع أداء يتمحور و. لحالي بالمستقبليا الأداءمقارنة  إمكانيةالقيمة عبر الزمن، مع 

   :التالية

   .التوزيع شبكة اتساع و عملاءال من التوزيع منفذ قرب -

 إدراك علـى يسـاعد ملموسـا جانبـا الخدمـة تكسـب التـي و التـوزيعي للمنفـذ والافتراضـية الماديـة البيئـة -

   .تقييمها على القدرة و للخدمة المستهلك

   .عالية بجودة الخدمة تقديم على الالكترونيةوالقنوات  الوكيل ةقدر   -
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 التي الاتصال الترويج و عناصر بقدرة بالترويح الخاص الأداء يتمثل :جبالتروي الخاص الأداء 2-1-4

 مرحلة من بدء الشراء، قرار اتخاذ على الحث و الإقناع على عملاءال اتجاه مصرفيةال المؤسسة تستخدمها

 الحصـول فـي الرغبـة مرحلـة إلـى وصـولا إليهـا، الانجـذاب بمرحلـة مـرورا ،المصـرفية بالخـدمات التعريـف

 وتمييزها بمزيج ترويجي خاص بها، وأنشطتها إمكانياتهاتتكيف مع  أنعلى المؤسسة المصرفية إذ  .عليها

جاتهـا، ولكنـه أصـبح لان اهتمام المؤسسـة بـالترويج لـم يعـد أمـرا اختياريـا أو روتينيـا تلجـأ إليـه لتصـريف منت

علـــى المؤسســـة تخطـــيط ف. بعـــين الاعتبـــار التغيـــرات البيئيـــة الأخـــذمـــع شـــرطا جوهريـــا لبقائهـــا واســـتمراريتها 

وضــــع  إلــــى بالإضــــافة، الإســــتراتيجيةالعناصــــر قــــوة فــــي  بــــأكثرمزيجهــــا الترويجــــي عــــن طريــــق الاهتمــــام 

التســويقي  الأداءغيــرات تــدخل ضــمن الاســتراتيجيات اللازمــة وتخصــيص الميزانيــات الكافيــة، كــل هــذه المت

ســعيها  إطــارفــي  أهــدافهامــن تحقيــق  المؤسســةالتــي تعبــر عــن مــدى تمكــن  الأساســيةالــذي يعتبــر الركيــزة 

  . لهامستوى التميز عن مثيلاتها من المؤسسات المصرفية والمالية المنافسة  إلىللوصول 

المحـددة مكانـا بفعـل تكنولوجيـا المعلومـات  تحولـت البيئـة الماديـة :الخاص بالدليل المادي الأداء 2-1-5

إلى بيئة افتراضـية متنقلـة ومتاحـة لزائـري الانترنـت حـول العـالم والتـي سـاهمت لا محالـة فـي تحسـين الأداء 

   .التسويقي

 ما وهذا بوظيفتها، للقيام البشري العنصر على كليا التسويق إدارة تعتمد: الأداء الخاص بالأفراد 2-1-6

يعتبـر الأداء التسـويقي لرجـال التسـويق مـن . تحسـينها و البشرية مواردها أداء مستويات راقبةم منها يتطلب

أهــم الأســس التــي تحســن مــن أداء المؤسســة ككــل والــذي يســمح لهــا القيــام بالنشــاط المنــوط بهــا ليحقــق لهــا 

ه أصل من أصـول أهدافها، وذلك بالتركيز على تنمية العنصر البشري بصفة مستمرة لا تنقطع إذا آمنا بأن

  .فيه وبه للحصول على أداء فعال ذي كفاءة والاستثماربه وتنميته  والاهتمامالمؤسسة يجب الحفاظ عليه 

بحث يعتبر الالمورد البشري متغير محوري والذي بدونه تفقد الأصول المادية قيمتها تماما، و  يعتبر

ـــيهم وتـــد معـــنه ـــيهم وإعـــدادهم وتحفيـــزهم والمحافظـــة عل ـــتمكن ريبهم نشـــاطا ضـــروريا، والحصـــول عل حتـــى ت

علــى أي مؤسســة أن تخطــط وتقــيم  ضــروريمــن ال يصــبح ، و بالتــاليأهــدافهاالوصــول إلــى مــن  المؤسســة

، ويكـــون هـــدف إدارة المـــوارد البشـــرية بالتـــالي هـــو الـــتفهم )أي أنهـــا عليهـــا إدارتهـــا( وتقـــود مواردهـــا البشـــرية 

والمهمــة التــي يقــوم بهــا، وخاصــة مــا يتعلــق برجــال التســويق الفعــال للعلاقــة بــين المــورد البشــري  والاســتخدام

ـــيهم، هـــدف معرفـــة كيفيـــة تحســـين الأداء التســـويقي لرجـــال ب وذلـــك ومهمـــاتهم فـــي أداء أعمـــالهم الموجهـــة إل

  . عمل على إظهار فعالية ذلك في تحقيق النتائج الموجودةالو  المصرفية،التسويق في المؤسسة 

.   
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مــع تحــول الانترنــت إلــى قنــاة تســويقية قابلــة للتطبيــق وقيــام الأعمــال  :اتالأداء الخــاص بالعمليــ 2-1-7

باستغلال قوة الشبكات الالكترونية، شهد عديد من عناصر ومكونات الخدمة تحولا إلى الخدمة الالكترونية 

، فالاتصال والتواصل مع العملاء والاستجابة لطلباتهم بالكامل أصبح يتم عبر الشبكات في الوقت الحقيقي

أما بعض عناصر تقديم الخدمة مثل الصفقة البيعيـة والتفـاوض فقـد اسـتبدلت بعمليـات أبسـط مثـل عمليـات 

  .الخدمة الذاتية، كل ذلك من شأنه تحسين الأداء التسويقي للمؤسسة المصرفية

التسـويقي مـن قبـل  الأداءيسـتخدم  :)التسـويقية الأهـداف( التسـويقية بالإستراتيجيةمؤشرات خاصة  2-2

 المؤشـرات تسـمح كمـا لمتخصصـين فـي مجـال التسـويق لوصـف وتحليـل كفـاءة وفعاليـة العمليـة التسـويقيةا

 التسـويقي الأداء مـن الرفـع فـي فعليـا تسـهم التـي الأنشـطة علـى بـالتعرف التسـويقية النتائج بقياس الخاصة

  .ىلأخر  سنة من صرفيةمال المؤسسة نتائج مقارنة أو المتنافسة المؤسسات بين المقارنات إجراء عن فضلا

علـى  Hopkins& Hopkins(1997) أكـد :التسـويقي بـالأداءالتسـويقية  الإسـتراتيجيةعلاقـة  2-2-1

هــذه العلاقــة فــي نجــاح المؤسســات  أهميــةالتســويقي وعلــى  والأداءتيجي اتر التخطــيط الاســقــوة العلاقــة بــين 

ــالتســويقية أ للإســتراتيجية أنالمصــرفية، لــذ اعتبــر  تكنولوجيــا  إدخــال إن. التســويقي الأداءى ثــر ايجــابي عل

تصــورا لمختلــف   Ansoffنه تعقيــد الهيكــل التنظيمــي، وقــد قــدمأعمــال المصــارف مــن شــأالمعلومــات فــي 

 ,Moutinho et al, 2002[التسـويقي فيمـا يلـي  بـالأداءمسـتويات صـنع القـرار التنظيمـي وعلاقتـه 

pp102-104:[ 

 والــذي يمثــل صــراع بــين المؤسســة وبيئتهــا والأســواقالمنتجــات اختيــار مــزيج : الإســتراتيجيةالقــرارات  -

إذ تحتــــوي جميــــع المنطلقــــات ، الإســــتراتيجية الإدارةمركــــز يمثــــل التســــويقي  الأداء مــــع اعتبــــار أن

بشـــكل مباشـــر، ويرجـــع  أوســـواء بشـــكل ضـــمني  بـــالأداءعلـــى مضـــامين ودلالات تخـــتص  الإداريـــة

 .الإدارةالمتبعة من قبل  للإستراتيجيةزمنيا يمثل اختبارا  الأداء أن إلىالسبب في ذلك 

هيكلـــة مــــوارد المؤسســـة لتحقيـــق الأداء المتوقـــع ويظهــــر ذلـــك مـــن خـــلال حجــــم : الإداريـــةالقـــرارات  -

الاهتمام الكبير والمميـز مـن قبـل المؤسسـات بـالأداء التسـويقي ونتائجـه، والتحـولات التـي تجـري فـي 

 أنشـــطة لـــك بـــالتركيز علـــى الموائمـــة بـــين مخرجـــاتوذ. هـــذه المؤسســـات اعتمـــادا علـــى نتـــائج الأداء

 .التسويقي بمقارنته بمعيار متفق عليه الأداءالمطلوبة وقياس  الأهدافالتسويق وبين  واستراتيجيات

التســـويقية والعمليـــات  الاســـتراتيجياتالتســـويقي فـــي اختبـــار  الأداءيســـتخدم  إذ: القـــرارات العملياتيـــة -

  .الناتجة عنها
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   :هنالك العديد من المؤشرات نذكر منها :ؤشراتالم أنواع 2- 2- 2
مجمــوع مبيعــات المؤسســة مــن منــتج معــين  بأنهــاتعــرف الحصــة الســوقية  :الحصــة الســوقية 2-2-2-1

الأخـرى لـنفس الخدمـة، كمـا تعـرف علـى أنهـا النسـبة بـين حصـة مقسومة على مجمـوع مبيعـات المؤسسـات 

  .]285، ص1999الصحن وآخـرون، [الأحسـن أداءالمؤسسة وحصة السوق الإجمالية أو سوق المنافس 

تقـوم و  خاصـة بصـفة التسـويقي لـلأداء و مؤسسـة لأي المؤشـرات أهـم أحـد مـن الحصـة السـوقية تعتبـر

   .المتاحة للموارد الكلي الاستخدام من للتأكد الربح على السوقية حصتها تأثير بدراسة لمصرفيةاة المؤسس

 و انتشارها مدى و العلامة لجودة مؤشرتعبر عن  وقيةالس لحصةا نفإ العميل نظرمن وجهة  و

 اتهـاتجاها معرفـة و السـوقية الحصـة بتحليـل مصرفيةال المؤسسات تمتهو  ة، العالي تهادجو  واستمرار قبولها

ويمكن تحقيق الحصة السوقية بشكل يتناسب والظروف البيئية الداخلية  .عملاءال أو الخدمات مستوى على

ويظهر دور وظيفـة التسـويق جليـا فـي هـذا المؤشـر مـن خـلال خدمـة قطاعـات سـوقية  والخارجية للمؤسسة،

عملاء جدد في نفس القطاعات المخدومة أي زيادة الحصـة السـوقية علـى  إلىجديدة، وتكثيف بيع الخدمة 

   .حساب المنافسين

 خـلال حققـةالم المبيعـاتالعمـلاء  المباعة ومدى تقبـل تقدير حجم الخدمات :حجم المبيعات 2-2-2-2

 قبـل مـن المحققـة الصـفقات عـدد يمثـلفهـو  ) سـنة سداسـي، فصـل، شـهر، أسـبوع،  (معينـة زمنيـة فتـرة

 بمقارنـة ويسـمح السـوقي الطلـب إشـباع مـن تمكنهـا درجـة يعكـس كمـا ،عملائهـا مـع مصـرفيةال المؤسسـة

 حجـم تعـرف أن مصـرفيةال للمؤسسـة المهـم مـن و. نالمنافسـي خـدمات مـع المؤسسـة تقـدمها التي الخدمات

 كـان كلمـا المبيعـات حجـم زاد كلمـا بحيـث بيعيـة، منطقـة وكـل تـوزيعي منفـذ كـل فـي تحققـه الذي المبيعات

   .للمؤسسة التسويقي الأداء تحسن على دليلا ذلك

  :هنالك عدة مؤشرات لقياس المردودية البنكية تتمثل في :المردودية البنكية 2-2-2-3

 .البنكية فهو يعتبر هامش تجاري والأعباء الإيراداتفرق بين يمثل ال: الناتج الصافي البنكي - 

 .الاستغلال وأعباءتمثل الفرق بين الناتج الصافي البنكي : ة الخامة للاستغلالالنتيج - 

 .والمؤونات والاهتلاكهي الفرق بين النتيجة الخامة للاستغلال : نتيجة الاستغلال - 

 .يجة الاستغلالبطرح الضرائب من نت يتحصل عليه: الربح الصافي - 

وتلبيـة حاجـات العمـلاء  إتبـاعطريقة لتحقيـق الربحيـة هـو  أفضل أنالحديث تعتقد  يقوفلسفة التسو 

 وإنمـاالعكس  أومصلحة المؤسسة  العملاء على حساب إرضاءيقتصر  لا من المنافسين، و أفضلبصورة 

  .نوع من التوازن بين العميل ومصلحتها الخاصة إيجاديفرض على المؤسسة 
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  :تتمثل فيما يلي: مؤشرات خاصة بإدارة العلاقة مع العميل 2-3

مقارنة نتائج البرنامج التسويقي مع التوقعات التـي وضـعت " يعرف الرضا على أنه: رضا العميل 2-3-1

ــواني، "[لــذلك البرنــامج الإحبــاط يشــعر بــه  أوإحســاس بالســعادة "كمــا عرفــه كــوتلر  ]125، ص2004الزي

، فرضـا العميـل يمثـل مقياسـا "قارنـة الأداء المتحقـق مـن المنـتج وعلاقـة ذلـك بتوقعاتـهالعميل، والناتج عـن م

للتوقعات ولمسـتوى الأداء المتحقـق مـن المنـتج، فـإذا مـا انخفضـت نسـبة الأداء عـن توقعـات العميـل عنـدها 

اد الأداء يكون العميل غير راض، وإذا تساوى الأداء مع التوقعات فإن ذلك يعني رضا العميـل، ولكـن إذا ز 

عن ما هـو متوقـع سـيكون العميـل راضـيا وسـعيدا، وهـذا يعنـي أن تسـعى المؤسسـات المصـرفية إلـى تحقيـق 

حالة الرضا بدرجة عالية والمحافظة علـى هـذه الدرجـة، إذ أن حالـة الرضـا العاديـة قـد تعـرض العمـلاء إلـى 

  .و أفضلالانتقال إلى منتجات أخرى ما دامت هذه الأخيرة تلبي حاجاتهم على نح

ومـــن إحـــدى الطـــرق للتميـــز علـــى المنافســـين فـــي مجـــال تكنولوجيـــا المعلومـــات تنفيـــذ التفـــوق فـــي 

العمليــات المنجــزة، إذ تضــم هــذه العمليــات مجمــل الخبــرات فــي مجــال إنتــاج المنتجــات، وكــذلك فــي مجــال 

فالرضـا فـي  .العميـل الخدمات المقدمة للعميل، والاهتمام بالعمليات التي تقود إلى خلق القيمة والرضا لـدى

  .مجال الخدمة الالكترونية يعتمد على المتعة، المنفعة المحققة وأيضا القيمة المضافة للقناة الالكترونية

مـا يعنـي تؤدي الثقة العالية إلى الولاء الذي بموجبه يصـبح الزبـون وفيـا للمؤسسـة م: ء العميلولا 2-3-1

إن نجــاح . مميــزا بمعاملــة خاصــة مــن المؤسســة عمــيلا ســيكونيســتبدلها بمؤسســة أخــرى، كمــا أنــه  لــن أنــه

 .المؤسسات الخدمية يعتمد على قدرتها على وإمكانياتها في ضمان قاعدة متينة من العملاء الموالين له

هـو التــزام معمـق بطريقـة نظاميـة لإعــادة شـراء منـتج أو خدمــة أكثـر مـن المنتجــات  :مفهومـه 2-3-1-1

يرة وأنشطة التسويق التي تقدم أثر محتمل كافي لتطور السـلوكيات وفـي الأخرى، بالرغم من الظروف المتغ

  ."موقف أو وضع ملائم للعميل، ويترجم بالشراء المتكرر"مجال التجارة الإلكترونية يعرف 

والعميــل الأكثــر ولاء هــو الأقــل تــأثرا بالســعر مــن العميــل العــادي، وقــد أشــارت بعــض الدراســات أن   

جودة المحتوى، سهولة الاستعمال، سـرعة : عميل يفضل العودة إلى الموقع منهاهنالك عدة عوامل تجعل ال

فلتطوير علاقـة العميـل أهميـة بالغـة لكـن ذلـك لـن يكـون بمنـأى عـن اسـتخدام التكنولوجيـا، . التخزين والتردد

 Musiime et[مزيج من سلوك متعمد لإعادة الشراء ومرفقات نفسية لتوفير خدمـة معينـة للعميـل"فالولاء 

al, 2010, p18.[  كمـا يرتكـز الـولاء علـى عـرض الخدمـة مـن طـرف مقـدمها، جودتهـا، دقتهـا وقـدرتها

  .على اختصار الوقت للعميل
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ـــــل 2-3-1-2 ـــــاظ بالعمي ـــــة الاحتف ـــــا صـــــديقة للعمـــــلاء،  :أهمي ـــــة  اســـــتخدامكالتكنولوجي الموزعـــــات الآلي

لخدمات المصرفية التقليدية، وهي وسيلة والهاتف والخدمات المصرفية عبر الانترنت لتقديم ا )ATM(للنقود

 فـــــــي الســـــــوق فـــــــي الســـــــنوات الأخيـــــــرة ة المؤسســـــــة المصـــــــرفيةلزيـــــــادة الاحتفـــــــاظ بـــــــالعملاء وحصـــــــ هامـــــــة

)colgate1996 (عملاء، فـإذا فشـلت الهذا التحول في طريقة تقديم الخدمة وسـيلة غيـر مكلفـة للاحتفـاظ بـ

ـــــوات لعملاءهـــــا ســـــوف تجـــــد صـــــعوبة أ كبـــــر فـــــي تطـــــوير علاقـــــات قويـــــة مـــــع المصـــــارف فـــــي تـــــوفير قن

  ).zineldin 2000(عملاءها

لابــد مــن التأكيــد علــى الاحتفــاظ بالعميــل، وتقــديم خدمــة مميــزة لإشــباع رغباتــه واحتياجاتــه، وتعزيــز   

تمســكه بالمؤسســة المصــرفية، وهنــا علينــا الاعتــراف بالأهميــة القصــوى التــي تعيرهــا المؤسســات المصــرفية 

والعمــل علــى حمايــة هــذه القاعــدة مهمــا كانــت الظــروف باعتبارهــا تمثــل أصــول أو  لقاعــدة العمــلاء القــائمين

يعــود ذلــك إلــى التقــدم الهائــل فــي تكنولوجيــا المعلومــات التــي وفــرت قواعــد بيانـــات و موجــودات المؤسســة 

  .شاملة عن العملاء، ما سهل على المؤسسات عملية تشخيص العملاء الموالين
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  :الفصل خلاصة

.....) الانترنـت، الهـاتف النقـال، (المصرفية ما تحققه الوسـائط التكنولوجيـة  المؤسسات أدركتد لق

  التسويقي من حيث زيادة حصـتها فـي السـوق أدائهامن فوائد قد تنعكس على  التجارية أعمالهافي ممارسة 

  تها علـى التكيـف والتميـزحاجاتهم وتلبية رغباتهم وتطلعـاتهم وقـدر  وإشباعوزيادة درجة رضا وولاء عملاؤها 

   التـي التسـويقية النتـائج أو المخرجـات فـي التسـويقي الأداء يتمثـل. أرباحهـاعلـى المنافسـين وبالتـالي زيـادة 

 من خلال تصميم المزيج التسـويقي، تصـميم معينة زمنية فترة خلال تحقيقها إلى التسويقية الوظيفة تسعى

   .بالاستعانة بتكنولوجيا المعلومات مع العميل و إدارة العلاقة الإستراتيجية التسويقية

 لوظيفـة الفرعيـة الأنشطة جميع أداء بتقييم الأخرى المؤسسات غرار على مصرفيةال المؤسسة تقوم

  وجـود حالـة فـي التصـحيحية الإجـراءات واتخـاذ الموضـوعة، بالمعـايير الفعلـي الأداء مقارنـة بغيـة التسـويق 

 من مجموعة مصرفيةال المؤسسة وتستخدم .المتوقع والأداء الفعلي الأداء بين الفجوة لتدارك وهذا انحرافات

 أخـرى و التسويقيةوالأهداف   بالنتائج التسويقي، بالمزيج الخاصة منها التسويقي، أدائها لقياس المؤشرات 

  .إدارة العلاقة مع العميلب

  

 



  

  

دراسة حالة  :الفصل الرابع

 مصرف سوسييتي جنرال

 - قسنطينة وكالات-الجزائر
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   :تمهيد

لقد أدخلـت المؤسسـات المصـرفية أسـاليب وطـرق جديـدة فـي أداء أعمالهـا، وحاولـت تحـديثها باسـتمرار  

وذلــك مــن أجــل تحقيــق أهــدافها فــي الحفــاظ علــى عملاءهــا مــع إمكانيــة البحــث عــن عمــلاء جــدد ومنافســة 

مصـــرف  إليـــه لجـــأوكـــان مـــن بـــين مـــا . المؤسســـات المصـــرفية الأخـــرى والاســـتمرارية فـــي الســـوق المصـــرفي

استخدام تكنولوجيا المعلومـات وكـل مـا  ومعاملاته هوممارسة أنشطت لتحسين أدائه سوسييتي جنرال الجزائر

لهـذا يهـتم . التسـويقي هأداءل مكانـة متميـزة لتسـهم فـي تحسـين رافقها من شبكات وتقنيات، والتي أخذت تحت

ومتغيرات الأداء التسويقي في المؤسسـة المصـرفية هذا الفصل في تحديد العلاقة بين تكنولوجيا المعلومات 

  .)وكالات قسنطينة-سوسييتي جنرال الجزائر( الجزائرية محل الدراسة

  

  

  

I.  مؤشرات الأداء التسويقيتقديم مصرف سوسييتي جنرال و.  

II. منهجية الدراسة. 

III. التحليل الإحصائي. 
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I.  التسويقي الأداءشرات مؤ تقديم مصرف سوسييتي جنرال و:  

التـي " سـاتيم"في تقديم خدماته عبر الانترنيت بعـد فـتح المجـال مـن شـركة " S.G.A"بادر بنك لقد 

البنـــك ( وقـــدم خدمـــة البنـــك عـــن بعـــد ، وقـــدالبطاقـــات المصـــرفية  للبنـــوك الجزائريـــة وإصـــدار نتـــاجبإ قامـــت

   .دج10000000000000برأس مال قدره ) الالكتروني

   :نبذة تاريخية -1

فرنسـا ٪ مـن بنـك سوسـيتي جنـرال  100سوسيتي جنرال هـو أحـد البنـوك التجاريـة المملوكـة بنسـبة 

وكالـــة مصـــرفية تقـــدم مجموعـــة مـــن  85ا حاليـــ المؤسســـة تمتلـــك. 2000 ســـنةموجـــودة فـــي الجزائـــر منـــذ 

ــــر مــــن  ــــل مــــن أفــــراد، أصــــحاب مهــــن حــــرة 335000الخــــدمات المصــــرفية المتنوعــــة والمتجــــددة لأكث عمي

 : يمكن تتبع مراحل تطور المصرف فيما يليومؤسسات، و 

  .فتح مكتب التمثيل: 1987 -  

  . الحصول على الاعتماد المصرفي: 1998 - 

  . فرع سوسييتي جنرال الجزائر إنشاء: 1999 - 

  . 2000فتح أول وكالة للعملاء بالأبيار في مارس: 2000 - 

٪ من بنك سوسيتي جنرال  100سوسيتي جنرال هو أحد البنوك التجارية المملوكة بنسبة : 2004 - 

  . فرنسا

  ).   DGEI(الكبرى  مديرية للمؤسسات العالمية إنشاء: 2007  - 

   ). DGEN(الكبرى  مديرية للمؤسسات الوطنية إنشاء :2008 - 

  . نشاط تمويل الاستثمار إنشاء :2009 - 

  ). حسيبة، قسنطينة-رويبةالدار البيضاء، الشراقة، ال(أربع مراكز أعمال بالجزائر إنشاء: 2010 - 

   .وكالة للعملاء أصحاب الملكيات، والتوجه نحو شعار العمل كمجموعة إنشاء: 2011 - 

                                              .وكالة على كامل التراب الوطني 15ح فت: 2012  - 
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 . فتح قاعة للأسواق: 2013 - 

   :الموارد المادية والبشرية والتكنولوجية- 2

  :كل عنصر فيما يلي إلى الإشارةيمكن 

  :يمكن تقسيمها إلى: الموارد المادية 1- 2

وكالـة فـي  85بلـغ عـدد الوكـالات المصـرفية : للنقـود الآليـةعدد الوكالات المصرفية والشـبابيك  2-1-1

  : نوضح تطور عددها خلال سبع سنوات في الجدول التالي أنويمكن  31-12-2013

  .عدد الوكالات المصرفية):  1- 4( الجدول رقم

  2013  2012  2011  2010  2008  2006  2004  السنة

عدد 

  الوكالات

08  24  53  63  78  85  85  

    .Rapport annuel, 2013, p19: من إعداد الطالبة بالاعتماد على: المصدر 

  ): 2- 4( كما يوضحه الجدول  ولاية 28على ) 2013سنة (الوكالات وتتوزع هذه 

  .ولاية 28توزيع وكالات بنك سوسييتي جنرال على ):  2- 4( الجدول رقم 

  عدد الوكالات  الولايات

  01  عين تيموشنت

  33  الجزائر

  03  عنابة

  01  باتنة

  05  بجاية

  01  بسكرة

  03  بليدة

  02  برج بوعريريج

  01  بويرة

  01  الشلف
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  03  قسنطينة

  01  غرداية

  01  جيجل

  01  خنشلة

  01  معسكر

  01  المدية

  01  مستغانم

  10  وهران

  02  ورقلة

  01  غليزان

  04  سطيف

  01  سيدس بلعباس

  01  سكيكدة

  01  أهراسسوق 

  01  تيبازة

  02  تيزي وزو

  02  تلمسان

  01  بومرداس

 Rapport annuel, 2013, p50. :من إعداد الطالبة بالاعتماد على

 الآليــةوحلــت محــل الموزعــات ) 2015( للنقــود فقــد تــم اســتحداثها مــؤخرا الآليــةعــن الشــبابيك  أمــا

شــباك يتواجــد كــل  87قــود علــى مســتوى كــل الوكــالات فــي التــراب الــوطني وعــددها خــلال الســنة الجاريــة لنل

  . ووهران الجزائر شباك في الوكالات الخمس والثمانين المذكورة آنفا وشباكين في مطاري

 2013يتوفر المصرف على مجموعة مـن الكفـاءات، والـذين بلـغ عـددهم فـي نهايـة :الموارد البشرية 2-2

  :موظف ويمكن تتبع تطور عددهم في الجدول التالي 1380 حوالي
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  .الجزائر عدد موظفي بنك سوسييتي جنرال): 3-4(الجدول رقم 

  2013  2012  2011  2010  2008  2006  2004  السنة

عدد 

  الموظفين

416  720  1190  1318  1444  1414  1380  

  Rapport annuel, 2013, p19. :الطالبة بالاعتماد على إعدادمن 

عـون تنفيـذ ويعـزى هـذا  298تحكـم و إطـار 1024عـالي،  إطـار 58 إلىويتوزع هؤلاء الموظفون 

مــوظفين فــي حــين زاد عــدد  6 ـالعليــا بــ والإطــاراتموظــف  40الــتحكم ب إطــاراتتخفــيض  إلــىالانخفــاض 

مركــز تكــوين وتطــوير  تأســيسوفيمــا يتعلــق بتكــوين مــوظفي البنــك تــم  .موظــف12لتنفيــذيين با الأعــوان

وفــي  إطــارات أوخبــرة  ذوي أووالــذي يمــنح تكوينــا لكــل الفئــات ســواء مــوظفين جــدد  2010الكفــاءات ســنة 

التكوين في حالة  إعادة أوتتم الترقيات  أساسهنهاية كل دورة تدريبية يجتاز الموظفون امتحانا تقييميا على 

كمـا يقـدم البنـك تكوينـا الكترونيـا لكـل المـوظفين عبـر شـبكة الانترانـت ويـتم تقيـيمهم  .فـي الامتحـان الإخفاق

   .الكترونيا كذلك

اليوميـــة  الأعمـــالكبيـــرة للبرمجيـــات المســـتعملة فـــي تنفيـــذ  أهميـــةيـــولي البنـــك : المـــوارد التكنولوجيـــة 2-3

   ): 4-4( كما يوضحه الجدول رقم  2012قارنة مع سنة ت، إذ زاد المبلغ المخصص لها بالمالاللوك

  .2013، 2012حجم الاستثمار في البرمجيات لسنتي ):  4- 4( الجدول رقم 

  دجألف : الوحدة  

 

Source :  Rapport annuel, 2013, p32 .  

تقـدم للمـوظفين للقيـام   black berryهـاتف نقـال مـن نـوع 400مـن  أزيـدكمـا يتـوفر البنـك علـى 

القيــام بمهمــات  أثنــاءخــلال فتــرة التكــوين، (ختلــف العمليــات المصــرفية فــي حالــة تواجــدهم خــارج مكــاتبهم مب

لكـل  إذحاسـوب  820المسـتعملة فهـي تزيـد عـن  الآليـةعن عدد الحواسـيب  أما. )خارجها أوداخل المدينة 

  2013  2012  السنة

  349127  239309  الإجماليالمبلغ 

  177058  143443  تلاكالاه

  172069  95866  المبلغ الصافي
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 كـإجراءشريطة تغييرهـا مـرة كـل ثـلاث أشـهر ) هو من يختارها( موظف حاسوبه الخاص بكلمة مرور سرية

   .احترازي من قبل البنك

 إعطـاءيتمثـل الهـدف مـن هـذا المشـروع فـي  :مشروع التنقيب عـن البيانـات التسـويقي التحليلـي 2-3-1

تمتـة اسـتخلاص هـذه الحلـول تسـمح بأ. ة، ودعـم عمليـة تسـهيل اتخـاذ القـرارالمصرف حلول ناجعة و مبتكر 

-ومعالجـــة وتحليـــل المعلومـــات المخزنـــة فـــي قاعـــدة البيانـــات لمصـــرف سوســـييتي جنـــرال وإدمـــاجوتحويـــل 

مشـروع فـي ويمكـن توضـيح هـذا ال .الأخـرىوالتطبيقـات   Delta, P-lease, Monixبـالأخص الجزائـر،

  .)1-4( الشكل رقم

 .مشروع التنقيب عن البيانات التسويقي التحليلي): 1- 4(الشكل رقم 

  

Source : le sémaphore, 2012, p11. 

 ,le sémaphore, 2012[قسـمين  إلىينقسم مشروع التنقيب عن البيانات التسويقي التحليلي  

p11:[  
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 :ويرتكز على 2011فريل أ5منذ  الاستغلالقيد  :القسم الأول -

صـنع  وأدواتللمعلومـات تتكـون مـن مجموعـة مـن الوسـائل المتطـورة  بنية استقصاء إنشاء •

 عــن  برمجيــات التنقيــب إطــارفــي  البيانــاتالقــرار مخصصــة لمعالجــة حجــم كبيــر مــن 

 بإنشــاءوالــذي يســمح  SAS (Statisttical Analysis System)البيانــات العــالمي 

للبيانـات،  والإحصـائيةيـة المعالجـة التحليل، الإحصـائيوتسيير قاعدة بيانات نظام التحليل 

  .الشاملة والقوائم تقاريرالو ونشر  إنشاء وأخيرا

ت وهـو مـا يسـمح لمخـزن البيانـا أجزاءهو عبارة عن   Data martsوضع متجر للبيانات •

 .للسوق فعالية أكثربتجزئة 

 الأهــدافتحقيــق لوذلــك  2013مــن ســنة  الأولمرحلــة التطبيــق ابتــداء مــن الثلاثــي  :القســم الثــاني -

 : التالية

متجـر البيانـات التسـويقي، والخــاص بالبيانـات المرتبطـة بمنتجـات البنـك الالكترونــي  إثـراء •

 .، وخارج الميزانيةالإيجاري التمويلة و يوالنقد

التســـويقي وتشــكل مصـــدر تغذيـــة وضــع مخـــزن للبيانــات التـــي تعــد منبـــع متجـــر البيانــات  •

 .مشترك لكل متاجر البيانات الموجودة والمستقبلية

المعلومات لاتخاذ القرارات تحت قاعدة بيانات واحدة، مما يضمن التنسـيق  توحيد ومركزة •

 .لقاعدة البيانات الأولىوالاندماج وهو ما يمثل اللبنة 

  :الخدمات الالكترونية لدى المصرف-3

   :لالكترونية لمصرف سوسييتي جنرال الجزائر فيما يليتتمثل الخدمات ا

  :من الخدمات أنواع أربعونميز فيه : البنك الالكتروني 1- 3

3 -1 -1 SG@net من  عدد كبير تيححيث ت نترنت بكل سهولةعبر الا ى هذه الخدمةالوصول إل يمكن

إدارة  الحاجة للانتقال إليه، حيث يمكن دون بنك سوسيتي جنرال الجزائر قدمهاالخدمات المصرفية التي ي

  :و تتميز هذه الخدمة ب. بكل هدوء مع أداء جميع أنواع العمليات المصرفية منها الحسابات

 . أيام 7/7سا و  24/24حسابات ال إلىالوصول الفوري  :الفعالية •

 .جدا ت التي يقوم بها نظام تشفير قويسرية المعاملا :سلامةالأمان وال •
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 .مريحة وسهلة الاستعمال يتميز المستخدم بواجهة :البساطة •

 .الوقت و الجهد للانتقال إلى الوكالةختصار ا :السرعة •

  :وتسمح للعملاء ب. سا، و في أي مكان في العالم24/24أيام و 7/7هذه الخدمة متوفرة 

...). التحقق من الحساب، الحساب الجاري، حساب التوفير ،( فحص أرصدة الحسابات  •

 .المعلومات التي يتم تحديثها يوميا

 .(DAT)فحص الودائع  •

 .يوم 30بحث و تحميل أرصدة الحسابات لمدة  •

 .دين، بما فيها التحويلات الضخمةيتنظيم تحويل الحسابات إلى حساب المستف •

 .طلب الشيكات •

 .تلقي الرسائل التجارية •

 .من أجل حل المشاكلSG@Net الدخول ل •

 ت الشركةأنشأ ، SG@Netلضمان أقصى قدر من الأمن خلال المعاملة الخاصة على موقع 

التقنيات واحدة من أنجح  تمثلهذه التقنية ). SSL 128 Bitsخدمة تصميم المواقع (نظم التشفير القوية 

إدخال رقم الحساب  ى العميلالشخصية المصرفية، علللوصول إلى المعلومات  .حتى الآنالمستعملة 

بالنسبة لتسعيرة  أما. رالحفاظ على سرية كلمة الس ةيمسؤولفقط  وحدهوله  الخاصة به، مرورالوكلمة 

يقدم  للمؤسساتبالنسبة و  ،دج للمهنيين750، للأفراد بالنسبةدج 175في هذه الخدمة فهي  الاشتراك

 .أكثر وتسمح بالاطلاع على حسابات في بنوك أخرى آمنةوهي   sogec@shnetخدمة باسم المصرف

 3-1-2 Sogeline  :واكتشــاف  والهــدف منهــا معرفــة قواعــد الاســتقبال وهــي خدمــة الهــاتف المصــرفي

العمــلاء  لإعــلاميســتعمل  كمــا ) ، البســاطةالأمــانالســرية، التجديــد، ( حاجــات وحــواجز العمــلاء المحتملــين

لتجديــــد وثائقــــه، لحجــــز مواعيــــد مــــع أو  بطاقتــــه البنكيــــة لاســــتلام لعميــــبالمنتجــــات الجديــــدة، الاتصــــال بال

، كمــا يقــوم العميــل بالاتصــال بــالموظفين وفــي حالــة عــدم الاســتجابة يصــل عــدد المكالمــات غيــر ...العميــل

الموظــف بهــذه المكالمــات عبــر  إخبــار مركــز المكالمــات بــالجزائر العاصــمة ليــتم بعــدها إلــىالمجــاب عنهــا 

دج للشهر بالنسـبة  65عمولات الاشتراك . البريد الالكتروني الداخلي للبنك والاستفسار عن سبب عدم الرد

وهــو عبــارة عــن % 82هــذا وقــد بلــغ معــدل الفعاليــة للمواعيــد  .دج للشــهر بالنســبة للمهنيــين 185و  للأفــراد

   .المكالمات المحققةحاصل قسمة عدد المواعيد المحتجزة على عدد 
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3-1-3 : Messagi   عمـولات المعلومـات حـول الحسـابات علـى الهـاتف النقـال أهـمتقدم هـذه الخدمـة ،

  . دج للمهنيين270، للأفراددج للشهر بالنسبة 117الاشتراك 

3-1-4 Messagi swift :  وللمؤسسـات  دج 240 قـدرهابعمولـة خدمـة الهـاتف النقـال للمهنيـين تمثـل

   .دج للشهر 300بعمولة اشتراك قدرها 

ـــة 3-2  سوســـيتي جنـــرال الجزائـــر لعملائـــه خـــدمات البطاقـــات المصـــرفية بنـــكيقـــدم : البطاقـــات الالكتروني

 للعميـل يمكـنإذ . ودفـع التعويضـات طـرق لسـحبالأفضـل من  صرفيةالمة البطاقتعتبر . الدولية الوطنية و

وهـي وسـيلة ، الوصـولسـهولة  ،هفـي محفظتـ الأمـوالالمزيـد مـن . الأموالريد دون خوف من نفاد يشراء ما 

   .لتنفيذاآمنة وسهلة 

  :العديد من العمليات بإتمامتسمح خدمة البطاقات الالكترونية 

 .)TPE(ضبط المشتريات والخدمات على محطات الدفع الالكتروني ت •

المـــدفوعات الالكترونيــــة مــــابين إجـــراء الســــحب مـــن جميــــع شـــبابيك ســــحب النقــــود متصـــلا بشــــبكة  •

 .المصارف
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 دج 200اشـتراكهما علـى التـوالي  عمـولاتسـحب وطنيـة و  بطاقـات  perleو tem tem  بطـاقتي

 حب علـــى المســـتوى الـــوطنيســـفهـــي مخصصـــة للـــدفع وال goldو classic بطـــاقتي أمـــا دج للســـنة 560و

عمولــة الاشــتراك   VISAوبالنســبة لبطاقــة .للســنة علــى التــوالي دج 850 ودج  560وأســعار اشــتراكهما 

ـــ  3500  أورو 1000ب  الأجنبيــةووديعــة فــي حســاب العملــة  دج  50000دج  وتشــترط وجــود وديعــة ب

 وأخيــــرا .المعــــاملات علــــى المســــتوى الــــدولي بــــإجراءصــــالحة لمــــدة ســــنتين قابلــــة للتجديــــد التلقــــائي وتســــمح 

دج ووديعـة فـي 150000وجـود وديعـة ب وتشـترطدج  6000 الاشـتراكعمولـة   VISA premierبطاقـة

   .ورو صالحة لمدة سنتينأ 5000ب الأجنبيةحساب العملة 

وفر معـاملات آمنـة تـ تـيال أجهـزة يهـ) TPE( الـدفع الالكترونيـة أطـراف: أطـراف الـدفع الالكترونيـة 3-3

للتجـار الـذين يقبلـون  الخدمـة متـوفرة وهـذه، 2008عـام  مند. CIBوسريعة وفعالة بالنسبة لحاملي بطاقات 

 دج 1500، وتـؤجر للمؤسسـات بسـعريـتم تركيبهـا مـن طـرف البنـك مجانـا .الدفع من خلال البطاقة البنكيـة

 2000تسـاوي  أو الأقـلمصـاريف المبـادلات فللمبـالغ  أمـادج للشـهر  2300بــ للشهر وللمؤسسات الكبيـرة 

  .دج 6 تقتطع عمولة دج  2000 من  الأكبروالمبالغ دج  2دج تقتطع عمولة 

   :الإستراتيجية التسويقية -4

   :الأتيتعمل في ضوئهما يتمثلان في  إستراتيجيةللمؤسسة رؤية ورسالة 

   ).من ضمن البنوك الخاصة( الأولتكون الخيار  أن :الرؤية

  :تتمثل في :الرسالة

  ).و بنك الخليج العربي  PNB Paribasخاصة(تقديم ما يفوق توقعات منافسيها  - 

   .تقديم خدمات مميزة مبتكرة تلبي رغبات عملائها وتلائم احتياجاتهم - 

اســتخدام مــوارد ذات خبــرة للاســتفادة مــن تكنولوجيــا  إلــىيهــدف البنــك : العامــة للمؤسســة الأهــداف 4-1

ت العمـــلاء فتكنولوجيـــا تياجـــاحالبنـــوك التـــي تلبـــي كافـــة ا طليعـــةلتكـــون فـــي  كالمعلومـــات فـــي الســـوق، وذلـــ

  : أن أيمنتجات جديدة  بإيجادتطويرها يسمح  أن إذ الأرباحالمعلومات وسيلة لخلق 

  الأرباحزيادة           إضافيةزيادة عمولات            زيادة النشاط بفعل تكنولوجيا المعلومات
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   :تحقيق إلىكما تسعى المؤسسة 

  .المسطرة بصورة مستمرة بالأهدافمقارنتها ب والنتائج المحققة الأداءتقييم  -

 .بالأهدافوضع خطة العمل وربطها  -

 .أسبوعياوزيادته  للإنتاجمتابعة  أفضل  -

 .تجاري والعملاء الجددلالمال ا لرأس والأمثلالأفضل الاستغلال   -

  .ولاء العملاء إلىالوصول   -

   .الأرباحزيادة  -

  ): 2- 4( من خلال الشكل رقم  الأهدافكل هذه  إلىكيفية الوصول  إيضاحويمكن  

  .الجزائر أهداف بنك سوسييتي جنرالكيفية تحقيق ):  2- 4( الشكل رقم

  

  

  

Source : documents interne société générale Algérie.  

تركز على  أنها إلاوالتسويقية  العامة أهدافهالا تفصل المؤسسة بين  :ؤسسةمالتسويقية لل الأهداف 4-2

  :هدفين

 .للعميل الواحد مع جذب المزيد من العملاءزيادة عدد المنتجات المباعة  - 

  .تحقيق الربح  - 

الخطــة التســويقية وطريقــة تحضــيرها فــي  ســنتناول تعريـف :تعريــف وتحضــير الخطــة التســويقية 4-2-1 

  .مصرف سوسييتي جنرال الجزائر

عمليــة معرفــة مجموعــة الخيــارات المحققــة فــي  أنهــاتعــرف علــى  :تعريــف الخطــة التســويقية 4-2-1-1 

تحضـير الخطـة التسـويقية يـتم تحديـد مراحـل وفـي كـل مرحلـة مـن  إسـتراتيجيةالمزيج التسـويقي برؤيـة  إطار

تج الواحــد، كمــا تعمــل الخطــة جــم الاكتتــاب للمنـلحصــة الســوقية، معـدل نمــو المــوارد وحتنبـؤات حــول حجــم ا

الاستهداف الأكثر  منتجات مميزة

 أولوية وربحية

مستوى نشاط يتماشى مع 

البنك إستراتيجيةانتظارات   
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الأســئلة كيــف ومــن ينفــذ الخطــة إضــافة إلــى وتجيــب عــن مجموعــة مــن  الأجــلقصــيرة  أهــدافعلــى تحديــد 

 .تقدير حجم التكاليف

   :يتم تحضير الخطة التسويقية على ثلاث مستويات :تحضير الخطة التسويقية 4-2-1-2 

 :مستويات ممركزة - 

الاســــتغلال بــــين مختلــــف الجهــــات،  أوالتســــويق  مديريــــةالمحــــددة مــــن طــــرف  الأهــــدافتجزئــــة  •

  . الوكالات، نقاط البيع الناجحة

مشاركة نقاط البيع في النتيجة النهائية المحددة انطلاقا مـن تشـخيص وضـعية واحتياجـات  •

  . البنك

 :مستويات غير ممركزة -

  .من طرف مدير كل وكالة الأهدافتحضير  •

 الأهـــدافتقـــديم صـــورة مختلفـــة للعمـــلاء، عـــدد (ســـة تطـــوير البنـــكاخطـــر عـــدم التنســـيق مـــع سي •

  ). العامة الأهدافالفردية قد يحيد عن 

يتلقــى مـــدير كــل وكالــة تعليمــات وتوجيهـــات عامــة لتعــديل الخطــة، رزنامـــة  :مســتويات تفاوضــية - 

حــول المنتــوج، الوكالــة نقــاط الخطــة التســويقية، العتبــة الــدنيا التــي تحققهــا  أهــمالوطنيــة،  للأنشــطة

انطلاقا من هذه التعليمات والتوجيهـات  .)01انظر الملحق رقم(تشكيل المنتجات، صنف العملاء 

 أهـدافوالسوق المحلي،  تشخيص الوكالة: يقوم المدير وموظفيه بوضع برنامج عمل يحتوي على

  .برنامج العملو  استهداف، وسائل العمل كثرالأالتطور، القطاعات 

  :  يمكن توضيحها من خلال الجدول التالي :زيادة الودائع والقروض 2- 2- 4 

  .مليار ديناربمجموع القروض والودائع ): 5- 4( الجدول رقم

  2014  2013  2012  2011  2010  2009  البيان السنة

  198  165  146  120  108  103  الودائع

  128  120  107  114  106  89  القروض

  . Rapport annuel, 2013, p21وثائق داخلية للبنك و: من إعداد الطالبة بالاعتماد على: المصدر
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توفير البنك لمجموعة متنوعة مـن القـروض خاصـة تلـك الممنوحـة 

لأصحاب المهن الحرة وبالضبط فئة الصيادلة وكذلك قروض تهيئة المساكن، إضافة إلى السهولة والسرعة 

 workflowsفي انجـاز المعـاملات المصـرفية ودراسـة ملـف القـرض بطـرق تكنولوجيـة عـن طريـق برنـامج  

إذ يتم إرسال ملفات القروض عن طريق الحاسوب وتتم عملية منح 

أمـا الودائـع فقـد تطـورت فـي  . منها لتمويل الاستثمار

السنوات الأخيرة بفعل سياسة الفوائد المعدومة بالنسـبة لودائـع الادخـار إذ اتبعـت هـذه السياسـة بسـبب رغبـة 

العملاء في إيداع أموالهم بدون الحصـول علـى فوائـد ربويـة، وهـذا مـا يـدل علـى أن المصـرف يحـاول تقـديم 

  الجزائر تطور عدد العملاء ببنك سوسييتي جنرال

  

Source : Rapport annuel, 2013, p19.  

عميــل وتعمــل المؤسســة علــى الحفــاظ علــى 

  .الحاليين واستقطاب عملاء جدد خاصة المهنيين والمؤسسات باعتبارهم عملاء مربحين
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توفير البنك لمجموعة متنوعة مـن القـروض خاصـة تلـك الممنوحـة  إلىيرجع سبب تنامي القروض 

لأصحاب المهن الحرة وبالضبط فئة الصيادلة وكذلك قروض تهيئة المساكن، إضافة إلى السهولة والسرعة 

في انجـاز المعـاملات المصـرفية ودراسـة ملـف القـرض بطـرق تكنولوجيـة عـن طريـق برنـامج  

إذ يتم إرسال ملفات القروض عن طريق الحاسوب وتتم عملية منح  )02(رقم الملحق 

  .يوم20القروض في فترة لا تتجاوز 

منها لتمويل الاستثمار%30من القروض تمنح للمؤسسات 

السنوات الأخيرة بفعل سياسة الفوائد المعدومة بالنسـبة لودائـع الادخـار إذ اتبعـت هـذه السياسـة بسـبب رغبـة 

العملاء في إيداع أموالهم بدون الحصـول علـى فوائـد ربويـة، وهـذا مـا يـدل علـى أن المصـرف يحـاول تقـديم 

  ).لأداء التسويقيتحقيق ا(الخدمات وفق رغبات وحاجات عملاءه 

  ):3-4(وهو ما يوضحه الشكل رقم  :دة عدد العملاء

تطور عدد العملاء ببنك سوسييتي جنرال): 3- 4(الشكل رقم

apport annuel, 2013, p19.

عميــل وتعمــل المؤسســة علــى الحفــاظ علــى 340000أزيــد مــن  2014وقــد بلــغ عــدد العمــلاء ســنة 

الحاليين واستقطاب عملاء جدد خاصة المهنيين والمؤسسات باعتبارهم عملاء مربحين
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:                  الفصل الرابع  

يرجع سبب تنامي القروض 

لأصحاب المهن الحرة وبالضبط فئة الصيادلة وكذلك قروض تهيئة المساكن، إضافة إلى السهولة والسرعة 

في انجـاز المعـاملات المصـرفية ودراسـة ملـف القـرض بطـرق تكنولوجيـة عـن طريـق برنـامج  

الملحق  ا هو موضح فيمك

القروض في فترة لا تتجاوز 

من القروض تمنح للمؤسسات   80%

السنوات الأخيرة بفعل سياسة الفوائد المعدومة بالنسـبة لودائـع الادخـار إذ اتبعـت هـذه السياسـة بسـبب رغبـة 

العملاء في إيداع أموالهم بدون الحصـول علـى فوائـد ربويـة، وهـذا مـا يـدل علـى أن المصـرف يحـاول تقـديم 

الخدمات وفق رغبات وحاجات عملاءه 

دة عدد العملاءزيا 3- 2- 4 

الشكل رقم

وقــد بلــغ عــدد العمــلاء ســنة 

الحاليين واستقطاب عملاء جدد خاصة المهنيين والمؤسسات باعتبارهم عملاء مربحينعملاءها 

	دد ا����ء
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  :تتمثل في مؤشرين الناتج الصافي البنكي والربح الصافي كما يلي

  :تطور الناتج الصافي البنكي

  ببنك سوسييتي جنرال بمليار دج

  

Source : Rapport annuel, 2013, p21.  

انخفـــــض مقارنـــــة  أيمليـــــار دج 13,3

فــي النــاتج الصــافي  انخفــاض مســاهمة العمــولات

ـــى التجـــارة  انخفـــاض مســـاهمة العمـــولات عل

) مــن التجــارة الخارجيــة 50%( 3/

مرافقـــة المؤسســـات  إلـــىســـة جاهــدة 

مليـار دج 4,4بعـد فـرض الضـريبة وقـد بلـغ 

، ويرجــع ســبب الانخفـــاض فــي ســـنة 
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تتمثل في مؤشرين الناتج الصافي البنكي والربح الصافي كما يلي :المردودية المصرفية

تطور الناتج الصافي البنكي )4- 4(الشكل رقم  يوضح :الناتج الصافي البنكي

ببنك سوسييتي جنرال بمليار دجالناتج الصافي البنكي تطور ): 4- 4(رقم

apport annuel, 2013, p21. 

13,3حـــــوالي  2014هـــــذا وبلـــــغ النـــــاتج الصـــــافي البنكـــــي ســـــنة 

انخفــاض مســاهمة العمــولات إلــىوهــذا الانخفــاض راجــع ) مليــار14,242

ـــوانين المصـــرفية المحليـــة  ـــى التجـــارة  إلـــى إضـــافةبســـبب تغيـــر الق انخفـــاض مســـاهمة العمـــولات عل

/1مســاهمة العمــولات فــي النــاتج الصــافي البنكــي يمثــل 

ســـة جاهــدة لــذلك تســـعى المؤس 2/3بينمــا الفوائـــد علـــى القــروض فمســـاهمتها تمثـــل 

   .وتشجيعها على طلب القروض

بعـد فـرض الضـريبة وقـد بلـغ  نتيجة الاسـتغلالعبارة عن  وهو :الربح الصافي

، ويرجــع ســبب الانخفـــاض فــي ســـنة 2013مليــار دج ســـنة 4و 2012ســـنة  مليــار دج

  .المذكورة سابقا للأسبابانخفاض الناتج الصافي البنكي 

637 6,649
7,901 7,779 8,256

896
5,546

6,557 7,658 5,986

2009 2010 2011 2012 2013

:                  الفصل الرابع  

 

المردودية المصرفيةزيادة  4- 2- 4

الناتج الصافي البنكي 1- 4- 2- 4

رقمالشكل 

هـــــذا وبلـــــغ النـــــاتج الصـــــافي البنكـــــي ســـــنة 

14,242( 2013بســنة

ـــوانين المصـــرفية المحليـــة  البنكـــي بســـبب تغيـــر الق

مســاهمة العمــولات فــي النــاتج الصــافي البنكــي يمثــل  أن إذ. الخارجيــة

بينمــا الفوائـــد علـــى القــروض فمســـاهمتها تمثـــل 

وتشجيعها على طلب القروض

الربح الصافي 4-2-4-2

مليــار دج 5,2، 2011ســنة 

انخفاض الناتج الصافي البنكي  إلى 2013

  

	�و�
 ا��د��ت


ھ��ش ا�و��ط



-وكالات قسنطينة- الجزائر دراسة حالة مصرف سوسييتي جنرال:                  الفصل الرابع  
 

168 

 

  

 :إدارة العلاقة مع العميل -5

ثقافــة التعامــل مــع العميــل  أن إلاالعلاقــة مــع العميــل داخــل المؤسســة  بــإدارةلا يوجــد قســم خــاص 

البنـك  أهـدافعمـل لتحقيـق  أسـلوبعلاقات تفاعلية معه تلمسها عنـد كـل مـوظفي البنـك فهـي تمثـل  وإيجاد

  ):5-4( ذلك في الشكل رقم إيضاحويمكن 

  .الموظف وإدارة العلاقة مع العميل):  5- 4( الشكل رقم 

   

Source : documents interne société générale Algérie.  

  : إيضاحتسيير وتطوير العلاقة مع العميل هو  الهدف من إن

ربـح مـن خـلال تحقيـق الفعاليــة -إذ أن معرفـة العميـل تمثــل علاقـة ربـح: عرفيـة مـع الفـردالعلاقـة الم - 

  .العملياتي إضافة إلى إرضاء العميلالتجارية ومراقبة الخطر 

  . عملية البيع - 

  .عملية التفاوض - 

  .اكتشاف العميل المحتمل واحتياجاته - 

  .التعرف على العوامل السلبية والايجابية أثناء اللقاء - 

  . التدرب على استعمال وسائل الاتصال وجه لوجه - 

لموظفا لعميلا   

 متابعة العلاقة

 متابعة طريقة التواصل

 متابعة موضوع اللقاء القادم
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  . تعلم الاستقبال الهاتفي - 

  .التسيير الجيد للاتصال الهاتفي - 

مجموعــات ذات خصــائص  إلــىيســتند مبــدأ التجزئــة علــى تقســيم الســوق  :تجزئــة الســوق المصــرفي 5-1

 أنمتجانسة من حيث انتظاراتها وقدرتها على التكيف مع عروض المؤسسة المصـرفية مـن خـدمات، ولابـد 

بتعريـــف احتياجـــات كـــل مجموعـــة مســـتهدفة مـــن  التجزئـــةالبنـــك، كمـــا تســـمح  أهـــدافتتماشـــى التجزئـــة مـــع 

  .العملاء

  :المصرفي كما يلي السوقيعتمد البنك على ثلاث معايير لتجزئة  :معايير التجزئة 5-1-1

ــة 5-1-1-1 عمليــة التجزئــة  أســاسللبيانــات المتاحــة للبنــك، فهــي  الأول المصــدرتعــد  :المعــايير المالي

   :عايير المالية من خلاليمكن تجزئة السوق اعتمادا على الم إذككل 

  . المحتفظ بها في البنك الأرصدة - 

  ..).، ودائع جاريةلأجلودائع ( الأرصدةتوزيع هذه  - 

  . التدفقات النقدية على الحسابات - 

  . نوع ومقدار هذه التدفقات - 

  ). ، ائتمان دائمالأجل، قصيرة الأجلطويلة (القروض ومكوناتها  - 

  . عدد العمليات على الحسابات - 

  .الرصيد للحسابمتوسط  - 

الاجتماعيـة، مكـان  تتمثـل فـي السـن، الجـنس، الوضـعية :المعايير الاجتماعية والديموغرافية 5-1-1-2

يقسـم  الأسـاسالبنـك فيعتمـد علـى السـن والـدخل وعلـى هـذا  أمـا ، المهنـة، الـدخل والمسـتوى التعليمـيالإقامة

مـنهم  %90) 4789(ن، مؤسسـات يمهنيـ، أفـراد إلـى 2013سـنة  338069عـددهم  والبالغالبنك عملاءه 

  .)ينار جزائريمليون د50 رأسمالها يفوق( مؤسسات كبيرة %10مؤسسات صغيرة ومتوسطة و

  :تتمثل في: الإدراكيةالمعايير  5-1-1-3

العمـــلاء مســـتعملون جيـــدون للقنـــوات الالكترونيـــة مـــن انترنـــت، (علـــى التكنولوجيـــا الجديـــدة الإقبـــال - 

  ....هواتف نقالة
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  ). السفر للخارج، استعمال بطاقات المحلات التجارية(نوع استخدام وسائل الدفع  - 

  .مقتصد من خلال عمليات السحب على حسابه أوصنف العميل مسرف  - 

الجيد لنظام المعلومات التسويقية لابد من  الأداءحتى يتحقق : التسويقية نظام المعلومات أداء 5-1-2 

  :توفر شرطين

 .والعلاقة مع العميلشخصنة الاتصال  - 

  .ضرورة التحول من التسويق المبني على المنتج إلى التسويق المبني على العميل  - 

  : تجزئة السوق فيما يلي أهميةتتجلى  :التجزئة واستعمالاتها أهمية 5-1-3

بالاسـتفادة مـن  طريقة تنظيم تجارية مختلفة وحركية، هذا التنظيم يسمح لكل مجموعـة مـن العمـلاء - 

  . أحسن الكفاءات

  . تسمح بتحسين عروض السياسة التجارية أي تضمن فعاليتها - 

  .المستهدفينتحديد العملاء  - 

  . زيادة احتمالات النجاح لعروض المنتجات على فئة مستهدفة بدل طرحها على كل الفئات - 

 .تحويل الموظفين إلى رجال مبادرين للبيع - 

لبناء الولاء وثقافـة الاحتفـاظ بالعميـل تتبـع المؤسسـة المصـرفية الخطـوات  :الولاء والاحتفاظ بالعميل 5-2 

  ). 6-4( المبينة في الجدول رقم 
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  .الجزائر-سوسييتي جنرال مصرف خطوات بناء الولاء وثقافة الاحتفاظ بالعميل في):  6- 4( الجدول رقم

   به ما يجب القيام  المرحلة

  .نعمل كمجموعة نحن جميعا شركاء-1  تهيئة الموظفين والمؤسسة للاحتفاظ بالعملاء

  .تعرف على العملاء المتميزين للاحتفاظ بهم-2

  .عملائك أهمركز على -3

  .فوض موظفيك-4

  العملاء الداخلينلاحظ -5

  .رائع شيءالبشر تخطئ واسترداد العملاء -6  بناء الالتزام التنظيمي للاحتفاظ بالعملاء

  .على اتصال دائم مع العملاء ابق-7

  .مواجهة العملاء-8

  .خرج من السوقأ أوكن قائدا وتابع العمل -9  التكامل التنظيمي

  .الجميع يتحمل المسؤولية- 10

  .تقديم العمل الجيد- 11

  .العمل الذي ينجز اليوم قد لا ينجز غدا- 12

  .داخلية للبنكلبة بالاعتماد على وثائق امن إعداد الط: المصدر

II منهجية الدراسة:  

  : نطاق الدراسة- 1

أظهـــرت مراجعـــة الأدبيـــات المتعلقـــة بموضـــوع تبنـــي تطبيقـــات تكنولوجيـــا المعلومـــات تركيـــز معظـــم 

البحوث في هـذا المجـال علـى مسـتوى سـلوك الأفـراد أو المسـتخدمين النهـائيين، حيـث قـام البـاحثون بدراسـة 

د اسـتند البـاحثون وقـ. معتقدات المسـتخدمين النهـائيين ومـواقفهم اتجـاه تبنـي واسـتخدام تكنولوجيـا المعلومـات

علـــى عـــدد مـــن النظريـــات مثـــل نظريـــة الســـلوك المخطـــط، ونظريـــة الفعـــل المبـــرر، ونظريـــة انتشـــار وقبـــول 

ـــا الجديـــدة ـــا المســـتعملة داخـــل . التكنولوجي ولقـــد ركـــزت معظـــم الدراســـات فـــي هـــذا المجـــال علـــى التكنولوجي

ظمـة الخبيـرة وغيرهـا، أمـا تطبيقـات المؤسسات، مثل أنظمة المعلومات المحوسبة، أنظمـة دعـم القـرار، والأن

تكنولوجيا المعلومات والتي تدعم النشاطات التسويقية من خلال تحقيـق الأداء التسـويقي فلـم تلقـى الاهتمـام 

  . الكافي
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  : عينة الدراسة -2

يـة قسـنطينة صـرفية لولامميع الموظفين العاملين بالمؤسسة التتمثل العينة في هذه الدراسة في ج   

مـن مـدراء الوكـالات إلـى موظـف الصـندوق وهـذا مـا سيسـهل عمليـة  موظـف 36ث وكـالات بهـا وتضم ثلا

  . الحصول على البيانات اللازمة وبالتالي تكون النتائج جيدة، واضحة ودقيقة

                                                                                  :وحدة التحليل -3

أهـــداف هـــذه الدراســـة والحصـــول علـــى المعلومـــات المناســـبة والمتعلقـــة بتطبيقـــات  جـــل تحقيـــقمـــن أ

تكنولوجيا المعلومات في وكـالات مصـرف سوسـييتي جنـرال الجزائـر بقسـنطينة، سـوف يـتم التوجـه لمـوظفي 

المصرف الذين لديهم علاقات مباشرة بالعملاء والمعرفة اللازمـة بموضـوع تطبيقـات تكنولوجيـا المعلومـات، 

ن وحــــدة التحليــــل فــــي هــــذه الدراســــة ســــتمثل مــــوظفي المعلومــــات الضــــرورية، وبالتــــالي فــــإ ذين يمتلكــــونوالــــ

  . الوكالات الثلاث

  :مصادر البيانات -4

، والتــي تتضـمن مجموعـة مـن الأســئلة )03انظــر الملحـق رقـم ( تـم إعـداد اسـتمارة لجمـع البيانــات

  . حول الموضوع محل الدراسة

 :تالبياناتصميم وتطوير أداة جمع  - 5

أداة جمــع البيانــات مــن خــلال الإجــراءات  جــل اختبــار متغيــرات الدراســة، تــم تصــميم وتطــويرن أمــ

  :التالية

تم تطوير استبانه أولية تحتوي على مفردات تم الحصول عليها وتعديلها من خلال الدراسات  - 

  .السابقة المتعلقة بتكنولوجيا المعلومات

للمفردات المستخدمة في هذه الاستبانة من قبل عدد   face validityتم اختبار مصداقية الشكل - 

من الاكادميين اثنان من جامعة بمرسيليا تخصص إستراتيجية المؤسسة تم الاستعانة بهما خاصة 
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مد  وفريديريك، اثنان من ة التسويقية المصرفية هما كاية محفي البعد الخاص بالإستراتيجي

  .ين المحليينيالجامعة السورية، إضافة إلى عدد من الاكادم الجامعة المغربية وآخرين من

مــن خــلال إجــراء المزيــد مــن المقــابلات مــع   content validityتــم اختبــار مصــداقية المحتــوى - 

مـــــوظفي المصـــــرف والاكـــــادميين للتأكـــــد مـــــن مـــــدى ملائمـــــة جميـــــع الأســـــئلة والمصـــــطلحات التـــــي 

  . استخدمت في الاستبانة، ومدى وضوحها وسهولة فهمها من قبل المستجوبين

  :سؤالا مقسمة إلى ثلاث أجزاء على النحو التالي 45تكونت الأداة النهائية من 

 . يقيس بيانات المجال الشخصي: زء الأولالج •

 .أسئلة10الجزء الثاني فتم تخصيصه للاستفسار عن استخدام تكنولوجيا المعلومات، وقد ضم  •

  . سؤالا تخص كل من الأداء التسويقي وأبعاده الثلاث 32يحتوي على : الجزء الثالث •

تم اعتماد مقياس ليكرت ذو الخمس درجات لتقييم إجابات أفراد العينة، وقد احتسبت وقد   

) 3(علامات لإجابة أوافق، و ) 4(علامات لإجابة أوافق بشدة، و  5العلامات على أساس إعطاء 

ء الجز أما . علامتين لإجابة لا أوافق، وعلامة واحدة لإجابة لا أوافق بشدة) 2(علامات لإجابة محايد، و 

عدد سنوات و كالجنس والمستوى التعليمي  الشخصية للموظفمن الإستبانة فقد احتوى المعلومات  الاول

  .الخبرة

  :  قياس متغيرات الدراسة-6

ـــــة وذلــــــك علــــــى النحــــــو التــــــالي طرحــــــت الأســــــئلة  ــــــرات الدراسـ :                                                         علــــــى المســــــتجوبين لقيــــــاس متغي

  . وهي معلومات عن المستجيب من خلال ثلاث أسئلة: المجال الشخصي-1

  . أسئلة 10من خلال : مستوى استخدام وتبني تكنولوجيا المعلومات-2

ـــــق الأداء التســـــويقي مـــــن خـــــلال  -3 ـــــلاث أبعـــــاد المـــــزيج التســـــويقي المصـــــرفي،  32تحقي ســـــؤالا يضـــــم ث

  . تسويقية المصرفية والتوجه نحو إدارة العلاقة مع العميلالإستراتيجية ال

                                                                          :أسلوب تحليل البيانات-7

التحليــــل الإحصــــائي لاختبــــار فرضــــيات الدراســــة، قامــــت الباحثــــة بترميــــز جميــــع  جــــل إجــــراءمــــن أ

الإجابـــات التـــي تـــم الوصـــول إليهـــا مـــن المســـتجوبين، ومـــن تـــم إدخـــال هـــذه الإجابـــات إلـــى برنـــامج التحليـــل 
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جــل الإجابــة عــن أســئلة الدراســة واختبــار فرضــياتها، ســتقوم الباحثــة باســتخدام أ، ومــن )SPSS(الإحصــائي

                                            : الإحصائية التاليةالأساليب 

 أداةســـيتم اســـتخدام اختبـــار كرونبـــاخ ألفـــا لقيـــاس ثبـــات ): cronbachs alpha(كرونبـــاخ ألفـــا  7-1

   :وهذا ما تبينه الجداول التالية ).Reliability(البحث

  .قيمة ألفا كرونباخ لمحور تكنولوجيا المعلومات ):7-4(الجدول رقم 

تكنولوجيـــــــــــــــــــا   10  9  8  7  6  5  4  3  2  1  الأسئلة

  المعلومات

  0.820  0.828  0.817  0.825  0.820  0.830  0.837  0,828  0.816  0.815  0.825  القيمة

  . spssمخرجات: المصدر

  .قيمة ألفا كرونباخ لبعد المزيج التسويقي:  )8-4(الجدول رقم 

المــــــــــزيج   10  9  8  7  6  5  4  3  2  1  الاسئلة

  التسويقي

  0.821  0.835  0.834  0.828  0.811  0.824  0.813  0.811  0.829  0.831  0.834  القيمة

  spss مخرجات: المصدر

  .التسويقية الإستراتيجيةكرونباخ لبعد  ألفاقيمة ): 9-4(الجدول رقم

 الإستراتيجية  10  9  8  7  6  5  4  3  2  1  الأسئلة

  التسويقية

  0.826  0.832  0,839  0.811  0.829  0.831  0.835  0.822  0.833  0.831  0.836  القيمة

  . spssمخرجات: المصدر

 .قيمة ألفا كرونباخ لبعد إدارة العلاقة مع العميل): 10-4(الجدول رقم

�
 إدارة  12  11  10  9  8  7  6  5  4  3  2  1  ا���
 �����ا �
 !�����������"

  ا �%$#

  0.826  0.836  0.837  0.826  0.822  0,829  0,821  0,833  0,834  0.825  0.843  0.836  0.832  ا &$%�

  .spss مخرجات: المصدر
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 النسـبة المقبولـة كبر منكونها أ)  %83.1( لجميع محاور الدراسة جيدة كرونباخألفا قيمة  أنبما 

  .فهذا يؤكد ثبات وصدق الاستبانة  65%

 ســيتم اســتخدام أســاليب الإحصــاء الوصــفي ):Descriptive statistic( الإحصــاء الوصــفي 7-2

Descriptive statistic  جــل وصــف أ، والــذي يتضــمن الجــداول التكراريــة والنســب المئويــة، وذلــك مــن

جــل تحديــد مســتوى اســتخدام وتبنــي يتم اســتخدام المتوســطات، وذلــك مــن أخصــائص عينــة الدراســة، كمــا ســ

 .تكنولوجيا المعلومات، وأسباب استخدامها وتبنيها

حديــد اتجــاه جــل تأ، وذلــك مــن )Correlation( ســيتم اختبــار الارتبــاط ):Correlation( الارتبــاط 7-3 

  .والمتغير التابع العلاقة بين المتغير المستقل

 Analysis of(ســيتم اســتخدام تحليــل التبــاين ):Analysis of variance( تحليــل التبــاين 7-4

variance(بين المستجوبين من حيث أرائهم حول استخدام تكنولوجيا جل اختبار الاختلافات ، وذلك من أ

  .المعلومات وتأثيرها على الأداء التسويقي للوكالة من خلال الأبعاد الثلاث

 3ذات درجة موافقة عالية والقيم الأقل من  3القيم الأكبر من : المقياس المعتمد في الدراسة هو

 .بدرجة موافقة منخفضة

 F ةبمعنى تقبل قيم % 5تبار جميع الفرضيات عند مستوى دلالة مع الاشارة إلى أنه تم اخ

الاداء (للمتغير التابع ) تكنولوجيا المعلومات( مدى تفسير المتغير المستقل الاحصائية التي تعكس

  .%5أقل من مستوى الدلالة  ت قيمة الاحتمال الموافقة لهماإذاكان )التسويقي
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 lllالتحليل الإحصائي:  

 :           التحليل لأفراد عينة الدراسة -1

الــذين  إلــى نســبة الــذكور)  11-4(الجــدول رقــم  يشــير:  توزيــع أفــراد عينــة الدراســة حســب الجــنس 1-1

كبــر بقليــل مــن نســبة الإنــاث، وهــذا يــدل علــى ضــعف تــأثير الجــنس فــي اختيــار يشــغلون المواقــع الإداريــة أ

المناصب إذ يؤكد موظفو الوكالات أن التوظيف يتم بناء على الكفاءات على اعتبـار أن المصـرف خـاص 

 . وليس ملكية عمومية

  .توزيع العينة حسب الجنس): 11- 4( الجدول رقم

  النسبة  التكرار  الجنس

  55.56  20  ذكر

  44.44  16  أنثى

  100  36  المجموع

  .spssمخرجات: المصدر

ــة الدراســة حســب المســتوى التعليمــي 1-2 ــراد عين ــع أف إلــى أن ) 12-4( يشــير الجــدول رقــم : توزي

، تليهــا فئــة كــل مــن مســتوى ماجســتير  83.33 %عينــة الدراســة لــديهم مســتوى ليســانس بنســبة أغلبيــة

يــوحي أن الوكــالات بحكــم طبيعــة نشــاطها فــي العمــل  ، وهــذا5.55 %وبكالوريــا وأخــرى بــنفس النســبة

  .المصرفي تهتم بالمستوى التعليمي الجامعي العالي للموظفين عند توظيفهم
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  .توزيع العينة حسب المستوى التعليمي): 12-4( الجدول رقم

  النسبة  التكرارات  المستوى التعليمي

  05.55  02  أخرى

  05.55  02  بكالوريا

  83.33  30  ليسانس

  05.55  02  ماجستير

  0  00  دكتوراه

  100  36  المجموع

  .spssمخرجات : المصدر

    :توزيع أفراد عينة الدراسة حسب متغير الخبرة 1-3

 : لتحليل متغير الخبرة في الوكالات محل الدراسة، تم إعداد الجدول التالي

  .توزيع العينة حسب الخبرة):  13-4( الجدول رقم

  النسبة  التكرارات  الخبرة

  33.3  12  سنوات5قل من أ

  50.0  18  سنوات10الى 5من 

  16.7  06  سنوات10أكثر من 

  100  36  المجموع

  .spssمخرجات : المصدر

  :تحليل مدى استجابة أفراد العينة إلى محوري تكنولوجيا المعلومات والأداء التسويقي -2

المحــورين تكنولوجيــا المعلومــات ســيتم التوضــيح فــي هــذا العنصــر مــدى اســتجابة أفــراد العينــة إلــى 

  .والأداء التسويقي

   :تحليل مدى استجابة أفراد العينة إلى محور تكنولوجيا المعلومات 1- 2

  :يمكن توضيح ذلك من خلال الجدول التالي
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تكنولوجيا  :المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية للمحور الأول ):14-4( الجدول رقم

  .المعلومات

المتوسطات   تكنولوجيا المعلومات: المحور الأول  الرقم

  الحسابية

الانحرافات 

  المعيارية

  الترتيب

تساعد تكنولوجيا المعلومات على زيادة الميزة   1

  .التنافسية

3.8056 1.0090  3  

تستخدم المؤسسة تكنولوجيا المعلومات لإشباع   2

  .حاجات ورغبات عملائها

4.1111  0.6223  1  

تكنولوجيا المعلومات لإجراء تستخدم المؤسسة   3

  .الاتصالات داخل المؤسسة وما بين وكالاتها

3.6389  0.9607  4  

تتوافر شبكة اتصالات حديثة وفعالة لخدمة النظام   4

  .داخل المصرف

3.4722  1.0277  7  

مصرف لتوفر خدمات يتعامل العملاء مع ال  5

المصرفية  التكنولوجيا مصرفية مرتكزة على

  .المتقدمة

3.6311  1.0994  5  

تتحكم المؤسسة في المخاطر الناتجة عن   6

  .استعمال تكنولوجيا المعلومات

3.5556  1.1324  6  

  4  0.9305  3.6389  .نظام تكنولوجيا المعلومات سهل الاستخدام  7

ولوجيا المعلومات يساعد المؤسسة استخدام تكن  8

  .انجاز المهام والوظائف بطريقة أسرع وأدقعلى 

4.0556  0.5828  2  

يتم تدريب العاملين على استخدام التكنولوجيا   9

  .المستحدثة والتعامل معها

3.6389  0.9607  4  

يعمل المصرف على تحديث وتطوير الأجهزة   10

والبرمجيات الخاصة بتكنولوجيا المعلومات 

  .باستمرار

4.0556 0.7908 2  

    0.4726 3.7333  تكنولوجيا المعلومات  

  .spssمخرجات : المصدر
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المعتمـــد فـــي الدراســـة ) 3(مـــن الوســـط الفرضـــي أعلـــىحســـابية  أوســـاطحصـــلت كـــل العبـــارات علـــى 

الوكــالات الــثلاث تعــي  إدارة أنممــا يــدل علــى  لــدرجات ليكــارت الايجــابي المقيــاس الخماســيالمتمثــل فــي 

سـواء مـن حيـث تلبيـة  ذلك وراءاستخدام تكنولوجيا المعلومات والفوائد والمنافع التي تجنيها من  أهميةمدى 

الاتصــالات الداخليــة والخارجيــة للوكــالات، الحصــول علــى مزايــا تنافســية، ســرعة  إتاحــةحاجيــات العمــلاء، 

تلــــك المهـــارات والقـــدرات والخبــــرات مت الإدارة أنوســـهولة ودقـــة انجـــاز المعــــاملات اليوميـــة الروتينيـــة، كمـــا 

ــــديهم بالشــــكل أداءالداعمــــة لتطــــوير  الإداريــــة ــــذي يــــنعكس  العــــاملين ل ــــى  بالإيجــــابال التســــويقي  الأداءعل

 .للوكالات الثلاث

ســيتم تحليــل مــدى اســتجابة أفــراد  :تحليــل مــدى اســتجابة أفــراد العينــة إلــى محــور الأداء التســويقي 2-2

  .العينة إلى مختلف أبعاد الأداء التسويقي

يبـين الجـدول  ):التسـويقي المصـرفيالمـزيج (تحليل مدى استجابة أفراد العينة إلـى البعـد الأول 2-2-1

  .التالي تحليل مدى استجابة أفراد العينة إلى البعد الأول

) المزيج التسويقي المصرفي(المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية للبعد الأول ):15-4(الجدول رقم

  .من محور الأداء التسويقي

المتوسطات   المزيج التسويقي المصرفي: البعد الأول  الرقم

  الحسابية

الانحرافات 

  المعيارية

  الترتيب

تستخدم وكالتكم تكنولوجيا المعلومات في تصميم   1

وإنتاج الخدمات، وتقوم بتجربتها قبل وضعها تحت 

  .تصرف عملائكم

1.9722  

0.8101 

9  

بجودة عالية نتيجة استخدامكم  المنتجاتتتسم   2

لتكنولوجيا المعلومات مما يستقطب المزيد من 

  .العملاء

4.5278  

0.5063 

1  

بفضل استخدام تكنولوجيا المعلومات يتم تسعير   3

، كما تسمح ، خدماتكم بناء على السوق المستهدف

  .للعملاء بالبحث السهل عن الأسعار

4.0278  0.6540  2 

المعلومات سمح ببروز قنوات تبني تكنولوجيا   4

  .الكترونية جديدة لتوزيع الخدمات

3.3611  1.1251  6  
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تقوم وكالتكم بالترويج لخدماتها باستعمال وسائل   5

  .اتصال متطورة كموقع الانترنت والشبكة الاجتماعية

3.5278  
1.1335 

5  

استعمال تكنولوجيا المعلومات غير البيئة المادية   6

تقديم الخدمات في البيئة لوكالتكم حيث يتم 

  الافتراضية بكل سهولة

3.9444  

0.7908 

3  

استعمال تكنولوجيا المعلومات حول البيئة المادية   7

بيئة افتراضية نشيطة ومتاحة لزائري الانترنت  إلى

  .عبر العالم

3.3611  1.1251  6  

يتحصل العملاء على خدماتهم دون الاتصال   8

  .المادي مع مقدم الخدمة

3.0833  1.1051  7  

بفضل استخدام تكنولوجيا المعلومات تغيرت طريقة   9

تقديم الخدمات بالاستجابة للطلبات عبر الشبكات 

  .في الوقت الحقيقي

2.8056  0.8886  8  

تسيير الخدمات الالكترونية  فيوكالتكم  تحكمت  10

  .وتقديمها للعملاء

3.6667 0.9258 4  

    0.4514  3.4278  المزيج التسويقي  

    spssمخرجات: المصدر 

مــن الوســط الفرضــي علــى مســاحة المقيــاس  أعلــىحســابية  أوســاطالعبــارات علــى  غلــبأحصــلت     

الوكالات تستغل تكنولوجيا المعلومـات فـي وضـع مـزيج تسـويقي يلبـي  إدارة أنالخماسي مما يدل على 

التكنولوجيــا غيــرت مــن طريقــة تقــديم  أنعلــى  التأكيــد، مــع كــل حاجيــات عملائهــا المتجــددة والمتعــددة

كمــا ســمحت بتــوفير وســـائل  )لـــيس كــل الخــدمات( الخــدمات بالاســتجابة للطلبــات فــي الوقــت الحقيقــي

 الأولـــىالعبـــارة  أن إلا .كفـــاءة الكترونيـــة أكثـــرقنــوات توزيـــع  أمـــاممجـــال لا وفتحـــت اعـــتنو  أكثـــراتصــال 

الوكالات لا تستخدم تكنولوجيا المعلومـات فـي  أنوهذا يؤكد  3قل من تحصلت على متوسط حسابي أ

 9كما حصلت العبارة رقم  .في بعض المنتجات إلافي السوق،  اقبل طرحه اوتجربته منتجاتهاتصميم 

الاسـتجابة للطلبـات فـي بعـض الأحيـان  أنوذلـك راجـع إلـى  3مـن  قـلأ )2.8056(على وسط حسـابي

إذ أكــد (فــأكثر يــوم 20والخاصــة بالخــدمات التــي تحتــاج إلــى معالجــة دقيقــة كمــنح القــروض تصــل إلــى 

     ) .دقائق تعبر عن الوقت الحقيقي5الموظفون أن مدة 
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مـن ) الإسـتراتيجية التسـويقية المصـرفية(تحليل مدى استجابة أفراد العينة إلى البعد الثاني 2-2-2

  : محور الأداء التسويقي

  ):الإستراتيجية التسويقية(يبين الجدول التالي تحليل مدى استجابة أفراد العينة إلى البعد الثاني 

الإستراتيجية (المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية للبعد الثاني): 16-4( دول رقم الج

 .من محور الأداء التسويقي) التسويقية

المتوسطات   الإستراتيجية التسويقية المصرفية: الثانيالبعد   الرقم

  الحسابية

الانحرافات 

  المعيارية

  الترتيب

درك المؤسسة أهمية وضع إستراتيجية تسويقية ت  1

  .محددة لتحقيق أهدافها

3,6667  
0.8280 

5  

ضع المؤسسة إستراتيجية تسويقية لتلبية حاجات ت  2

  .العميل بشكل أكثر كفاءة

3,6389  
0.8992 

6  

ن تكون مجالات الإستراتيجية راعي المؤسسة بأت  3

  .التسويقية أفضل من استراتيجيات المنافسين

3,8889  0.7847  4  

تعمل المؤسسة على تحديد استراتيجيات تسويقية   4

  تلائم المزيج التسويقي الخاص بها

3.4444  0.9394  8  

تعد الإستراتيجية التسويقية أداة ربط بين المؤسسة   5

  .وبيئتها التي تعمل بها

3.5833  
0.8062 

7  

تراعي المؤسسة أن تكون هناك العديد من   6

  .الاستراتيجيات التسويقية وتسعى لاختيار أفضلها

4,5278  
0.5063 

1  

تدرك المؤسسة أن الإستراتيجية التسويقية تعمل   7

  .على تحديد نقاط القوة والضعف

4,0278  0.6540  2  

  9  1,12511  3,3611أدت تكنولوجيا  المعلومات إلى زيادة اكتشاف   8
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  .الفرص والتهديدات

تراعي المؤسسة أن تكون الإستراتيجية التسويقية   9

  .متلائمة مع إمكانياتها الحالية

3,9722  0.6540  3  

تكنولوجيا المعلومات على تحقيق تساعد   10

  .)الأهداف التسويقية( الإستراتيجية التسويقية

3,6667 0.8280 5  

 0.2788  3.7778  الإستراتيجية التسويقية  

  

  

  .spss مخرجات: المصدر

علـى مســاحة المقيــاس  )3( مـن الوســط الفرضــي أعلــىحسـابية  أوســاطحصـلت كــل العبـارات علــى     

 الأساســيالتسـويقية هــي الموجــه  الإســتراتيجية أنتــدرك  الوكـالات الــثلاث إدارة أنالخماسـي ممــا يــدل علــى 

 .بالاستعانة بتكنولوجيا المعلومات التسويقي داخل المؤسسة المصرفية الأداءلعملية 

مـن محـور الأداء ) إدارة العلاقـة مـع العميـل(الثالـث تحليل مدى استجابة أفراد العينة إلى البعد 2-2-3

  : التسويقي

  ):العلاقة مع العميل إدارة(يبين الجدول التالي تحليل مدى استجابة أفراد العينة إلى البعد الثالث

إدارة العلاقة مع ( المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية للبعد الثالث ): 17-4( الجدول رقم 

  .من محور الأداء التسويقي) العميل

المتوسطات   إدارة العلاقة مع العميل :البعد الثالث  الرقم

  الحسابية

الانحرافات 

  المعيارية

  الترتيب

اهتماما كبيرا بحاجات عملاءها  الوكالةتولي   1

  .باستخدام وسائل ذات تكنولوجيا عالية لإرضائهم

4.1389  0.5929  1  

كسب ثقة عملاءها عن طريق  الوكالةتحاول   2

  .سا24/سا24توفير خدماتها 

4.1111  0.5745  2  

على معلومات دقيقة خاصة  الوكالةتحوز   3

بعملائها باستخدام مزيج من  تكنولوجيا 

3.3889  1.2711  10  
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  .المعلومات

  11  1.3174  3.2500  .خدمات على الخط لعملائها الوكالةتقدم   4

ات الكافية قاعدة بيانات بالمعلوم بالوكالة توجد  5

  .عن عملاءها

3.7222  0.8145  6  

المعلومات للعملاء عن طريق  الوكالةترسل   6

  .وسائل تكنولوجية مما يقلص وقت الانتظار

3.9722  0.8446  4  

تملكون الخبرة ونادرا ما توجد حواجز بين الوكالة   7

  .والعملاء في تقديم الخدمات

3.5556  0.9693  7  

بمساعدة وسائل تكنولوجية تجيبون عن شكاوى   8

  .سا من استقبالها24العملاء في 

3.7778  0.9595  5  

باستخدام وسائل تكنولوجية تعلم الوكالة عملاءها   9

  .همالعمليات التي تتم على حسابتلف عن مخ

3.4444  0.9693  8  

مع  ليسو  وجد علاقات قوية مع مجموع عملاءكت  10

  .البعض منهم فقط

3.4167  1.0247  9  

وكالتكم تفضل إدارة العلاقة مع العميل دون   11

  .تكنولوجيا معلومات

2.4444  0.9394  12  

الجمع بين تكنولوجيا المعلومات وإدارة العلاقة مع   12

  .العميل يسمح بزيادة ولاء العملاء والمردودية

4.0555 0.5828 3  

    0.2945 3.6065  العلاقة مع العميل إدارة  

  . spssمخرجات : المصدر

علـى مســاحة المقيــاس  )3( مـن الوســط الفرضــي أعلــىحصـلت كــل العبـارات علــى أوســاط حسـابية 

مما  ."العلاقة مع العميل دون تكنولوجيا معلوماتوكالتكم تفضل إدارة  " 11، باستثناء العبارة رقم الخماسي

يدل على أن إدارة الوكالات الثلاث تحقق رضا وولاء عملائها بجعلهم يحرصون على تكرار الحصول على 

وذلـــك باســـتخدام البرمجيـــات وأجهـــزة  الأخـــرىها المصـــارف مخـــدمات الوكـــالات مقارنـــة بالخـــدمات التـــي تقـــد

 .الإعلام الآلي

ــــائج  ويمكــــن الأداء محــــور  لأبعــــادالحســــابية والانحرافــــات المعياريــــة المتوســــطات تلخــــيص أهــــم نت

  :التسويقي من خلال الجدول التالي
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  .الأداء التسويقيمحور  لأبعادالمتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية ):  18-4( الجدول رقم

  الترتيب  الانحرافات المعيارية  المتوسطات الحسابية  الأداء التسويقي: المحور الثاني

  3  0.4514  3.4278  المزيج التسويقي :البعد الأول

  1  0.2546  3.7778  الإستراتيجية التسويقية :البعد الثاني

  2  0.2945  3.6065  إدارة العلاقة مع العميل :البعد الثالث

  .  spssمخرجات: المصدر

الوكـــالات تســـير نحـــو التوجـــه  أنمـــا يؤكـــد  ثانيـــةالالعلاقـــة مـــع العميـــل فـــي المرتبـــة  إدارةجـــاء بعـــد 

تحقيقها  إلىالتي تسعى  والأهدافالتسويقية  أوبالعميل وليس بالمنتج كما بينا ذلك في استراتيجيتها العامة 

  .ومنهج العمل الذي تسير عليه

    :اختبار فرضيات الدراسة-3

  .يتناول هذا العنصر اختبار الفرضيات التي قامت عليها الدراسة

الأداء فـــي تحقيـــق ومـــات تكنولوجيـــا المعللثـــر ايجـــابي ذو دلالـــة إحصـــائية أيوجـــد لا  :الفرضـــية الرئيســـية

  .0.05دلالة  التسويقي، عند مستوى

فـي تكنولوجيـا المعلومـات لثـر ايجـابي ذو دلالـة إحصـائية يوجـد ألا  :اختبار الفرضية الفرعية الأولى 3-1

 ، معامل الارتباط ومعامـل التحديـد،الخطي تم استخدام الانحدار لاختبار صحة الفرضية. المزيج التسويقي

وهــذا مــا   0.05قــل مــن دلالــة إحصــائية عنــد مســتوى دلالــة أ ويكــون التــأثير ذو ANOVAتحليــل التبــاين 

  :توضحه النتائج التفصيلية لهذه الفرضية في الجداول التالية
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تكنولوجيا  بين لإجابات أفراد العينة ANOVAتحليل التباين الأحادي  ):19-4( الجدول رقم  

  .المعلومات والمزيج التسويقي

مجموع   البيان

  المربعات

درجة 

  الحرية

متوسط 

  المربعات

) F(قيمة 

  الجدولية

) F(قيمة 

 الحسابية

القيمة 

  المعنوية

 0.000  32.155  4.13  3.467  1  3.467  بين المجموعات 

  Alfa=0.05: عند مستوى الدلالة  0.108  34  3.666  داخل المجموعات

    35  7.132  التباين الكلي

  .spssمخرجات :المصدر

من قيمتها المستخرجة من  وهي أكبر) 32.155( المحسوبة)  f (أعلاه أن قيمة يبين الجدول 

، مما يوجب )34و  1(ودرجات حرية) 0.05(عند مستوى دلالة ) 4.13( والبالغة الجداول الإحصائية

تكنولوجيا المعلومات و علاقة بين وجود  العدمية وقبول الفرضية البديلة والتي تنص علىالفرضية  رفض

المستوى ) 0.05(من  أقل، )0.000(البالغ )  f(ويؤكد هذه النتيجة مستوى دلالة المزيج التسويقي، 

  .المعتمد لهذه الدراسة

  .المزيج التسويقيالارتباط بين تكنولوجيا المعلومات و ):  20-4( الجدول رقم

النمــــــــــــوذج بــــــــــــين 

تكنولوجيــــــــــــــــــــــــــــــــــــا 

المعلومـــــــــــــــــــــات و 

  المزيج التسويقي

 Rقيمة    R  قيمة
2
 Rقيمة       

2
الانحـــــــــــــــــــــــــــــــــــــراف   المعدل  

  المعياري

0.697  0.486  0.471  0.3283  

  .  spssمخرجات: المصدر

R  التحديـدموجبة علاقة طردية وقوية بـين تكنولوجيـا المعلومـات والمـزيج التسـويقي، وقيمـة معامـل 

R
ــــىالتغيــــر الحاصــــل فــــي المــــزيج التســــويقي يرجــــع  أن أي) 0.486(تقــــدر ب  2 ــــي  إل ــــر الحاصــــل ف التغي

  .أخرىعوامل  إلىوالباقي يرجع  % 48.6تكنولوجيا المعلومات ب
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  .الانحدار الخطي بين تكنولوجيا المعلومات و المزيج التسويقي): 21- 4(الجدول رقم

sig المعنوية  t ل   قيمة��ا���دار ��ر ا��و�د��   

unstandardized regression 

coefficients 

 

 النموذج

 ا������ت ا���راف ا�����ري��� 

0.040 2.133 0.442 b 0=0.942 الثابت 
0.000 5.671 0.117 b 1= 0.666 ت�و��  ��و�و��� ا���

  .spssمخرجات : المصدر

ـــا المعلومـــات والمـــزيج  ـــين تكنولوجي ـــه توجـــد علاقـــة خطيـــة ب ومـــن خـــلال الجـــدول الســـابق يتبـــين أن

وهــي أقــل مــن ) 0.040(لــه معنويــة إحصــائية) 0.942(الــذي قــدر ب b 0 التســويقي، حيــث أن الثابــت 

. 0.05وهـي أقـل مـن ) 0.000(لهـا معنويـة إحصـائية ) 0.666(التـي قـدرت بb 1 ، كـذلك المعلمـة 0.05

  . وحدة 0.66غيرت تكنولوجيا المعلومات بوحدة واحدة يتغير المزيج التسويقي ب إذا تف

فـي تكنولوجيـا المعلومـات لثـر ايجـابي ذو دلالـة إحصـائية أيوجـد  لا :اختبار الفرضية الفرعية الثانية 3-2

لاختبــار صــحة الفرضــية تــم اســتخدام الانحــدار الخطــي، معامــل الارتبــاط ومعامــل . الإســتراتيجية التســويقية

  0.05قـــل مـــن دلالـــة إحصـــائية عنـــد مســـتوى دلالـــة أ ويكـــون التـــأثير ذو ANOVAالتحديـــد، تحليـــل التبـــاين 

  :وهذا ما توضحه النتائج التفصيلية لهذه الفرضية في الجداول التالية

تكنولوجيا  بين لإجابات أفراد العينة ANOVAالأحادي تحليل التباين  ):22-4(الجدول رقم 

  .ةالتسويقي ستراتيجية المعلومات والإ

مجموع   البيان

  المربعات

درجة 

  الحرية

متوسط 

  المربعات

) F(قيمة 

  الجدولية

) F(قيمة 

 الحسابية

القيمة 

  المعنوية

 0.007  8.128  4.13  0.525  1  0.525  بين المجموعات 

  Alfa=0.05: عند مستوى الدلالة  0.065  34  2.197  داخل المجموعات

    35  2.722  التباين الكلي

  .spssمخرجات : المصدر
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من قيمتها المستخرجة من  وهي أكبر) 8.128( المحسوبة)  f (أعلاه أن قيمة يبين الجدول 

، مما يوجب )34و  1(ودرجات حرية) 0.05(عند مستوى دلالة ) 4.13( والبالغة الجداول الإحصائية

تكنولوجيا المعلومات و علاقة بين وجود  على العدمية وقبول الفرضية البديلة والتي تنصالفرضية  رفض

المستوى ) 0.05(من  أقل، )0.007(البالغ )  f(ويؤكد هذه النتيجة مستوى دلالة ، ةالاستراتيجية التسويقي

  .المعتمد لهذه الدراسة

  .ةالتسويقي والإستراتيجيةالارتباط بين تكنولوجيا المعلومات ):  23-4( الجدول رقم

النمــــــــــــوذج بــــــــــــين 

تكنولوجيــــــــــــــــــــــــــــــــــــا 

المعلومـــــــــــــــــــــات و 

 الإســــــــــــــــــــــــتراتيجية

  ةالتسويقي

 Rقيمة
 Rقيمة     

Rقيمة        2
الانحـــــــــــــــــــــــــــــــــــــراف   المعدل   2

  المعياري
0.439  0.193  0.169  0.2542  

  .spssمخرجات : المصدر

R وقيمـــة معامـــل ةالتســويقي والإســـتراتيجيةموجبــة علاقـــة طرديــة وقويـــة بــين تكنولوجيـــا المعلومــات ،

 R التحديد
التغير الحاصل  إلىيرجع  ةالتسويقي الإستراتيجيةالتغير الحاصل في  أن أي) 0.193(تقدر ب 2

  .أخرىعوامل  إلىوالباقي يرجع   19.3 %في تكنولوجيا المعلومات ب

  .الانحدار الخطي بين تكنولوجيا المعلومات و الإستراتيجية التسويقية): 24- 4(الجدول رقم

sig المعنوية  t ل    قيمة����
 unstandardized   ا���دار ��ر ا��و�د

regression coefficients 

 

 النموذج

 ا������ت ا���راف ا�����ري��� 

0.000 8.217 0.342 b 0=2.810 الثابت 
0.007 2.861 0.091 b 1= 0.259 ت�و��  ��و�و��� ا���

  . spssمخرجات : المصدر

ومن خلال الجـدول السـابق يتبـين أنـه توجـد علاقـة خطيـة بـين تكنولوجيـا المعلومـات والإسـتراتيجية 

، 0.05وهي أقـل مـن ) 0.000(له معنوية إحصائية) 2.810(الذي قدر ب  b0التسويقية، حيث أن الثابت 
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فــإذا . 0.05وهــي أقــل مــن ) 0.007(لهــا معنويــة إحصــائية ) 0.259(التــي قــدرت بb 1 كــذلك المعلمــة 

  .وحدة 0.259الإستراتيجية  التسويقية ب تغيرت بوحدة واحدة تكنولوجيا المعلوماتتغيرت 

فـي تكنولوجيـا المعلومـات لثـر ايجـابي ذو دلالـة إحصـائية يوجـد أ لا: اختبار الفرضية الفرعية الثالثة 3-3

  . إدارة العلاقة مع العميل

لاختبــار صــحة الفرضــية تــم اســتخدام الانحــدار الخطــي، معامــل الارتبــاط ومعامــل التحديــد، تحليــل 

وهــذا مــا توضــحه   0.05قــل مــن دلالــة إحصــائية عنــد مســتوى دلالــة أ ويكــون التــأثير ذو ANOVAالتبــاين 

  :النتائج التفصيلية لهذه الفرضية في الجداول التالية

تكنولوجيا  بين لإجابات أفراد العينة ANOVAتحليل التباين الأحادي  ):25-4( رقم الجدول 

  .دارة العلاقة مع العميلالمعلومات وإ 

مجموع   البيان

  المربعات

درجة 

  الحرية

متوسط 

  المربعات

) F(قيمة 

  الجدولية

) F(قيمة 

 الحسابية

القيمة 

  المعنوية

 0.001  14.237  4.13  0.896  1  0.896  بين المجموعات 

  Alfa=0.05: عند مستوى الدلالة  0.063  34  2.140  داخل المجموعات

    35  3.036  التباين الكلي

  .  spssمخرجات :المصدر

المستخرجة من  من قيمتها وهي أكبر) 14.237( المحسوبة)  f (أعلاه أن قيمة يبين الجدول 

، مما يوجب )34و  1(ودرجات حرية) 0.05(عند مستوى دلالة ) 4.13( والبالغة الجداول الإحصائية

تكنولوجيا المعلومات و علاقة بين وجود  العدمية وقبول الفرضية البديلة والتي تنص علىالفرضية  رفض

المستوى ) 0.05(من  أقل، )0.001(البالغ )  f(ويؤكد هذه النتيجة مستوى دلالة ادارة العلاقة مع العميل، 

  .المعتمد لهذه الدراسة
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  .وإدارة العلاقة مع العميلالارتباط بين تكنولوجيا المعلومات ):  26-4( الجدول رقم

النمــــــــــــوذج بــــــــــــين 

تكنولوجيــــــــــــــــــــــــــــــــــــا 

المعلومـــــــــــــــــــــات و 

إدارة العلاقــــة مــــع 

  العميل

 Rقيمة    Rقيمة
 Rقيمة      2

الانحـــــــــــــــــــــــــــــــــــــراف   المعدل  2

  المعياري
0.543  0.295  0.274  0.2508  

  .  spssمخرجات: المصدر

R وقيمــة معامــل وإدارة العلاقــة مــع العميــلموجبــة علاقــة طرديــة وقويــة بــين تكنولوجيــا المعلومــات ،

R التحديـــد
التغيـــر  إلـــىيرجـــع  إدارة العلاقـــة مـــع العميـــلالتغيـــر الحاصـــل فـــي  أن أي) 0.295(تقـــدر ب 2

  .أخرىعوامل  إلىوالباقي يرجع    %29.5الحاصل في تكنولوجيا المعلومات ب

  .الانحدار الخطي بين تكنولوجيا المعلومات و إدارة العلاقة مع العميل): 27- 4(الجدول رقم

sig المعنوية  t ل ا���دار ��ر ا��و�د  قيمة����   

unstandardized regression 

coefficients 

 

 النموذج

 ا������ت ا���راف ا�����ري��� 

0.000 6.940 0.338 b 0=2.343 الثابت 
0.001 3.773 0.090 b 1= 0.339 ت�و��  ��و�و��� ا���

  spssمخرجات : المصدر

ومن خلال الجـدول السـابق يتبـين أنـه توجـد علاقـة خطيـة بـين تكنولوجيـا المعلومـات وإدارة العلاقـة 

وهــي أقــل مــن ) 0.000(لــه معنويــة إحصــائية) 2.343(الــذي قــدر ب b 0 مــع العميــل، حيــث أن الثابــت 

. 0.05وهـي أقـل مـن ) 0.001(لهـا معنويـة إحصـائية ) 0.339(التـي قـدرت بb 1 ، كـذلك المعلمـة 0.05

 .وحدة 0.339فإذا تغيرت تكنولوجيا المعلومات بوحدة واحدة  تتغير إدارة العلاقة مع العميل ب
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تم استخدام الانحدار الخطي، معامل الارتباط ومعامل التحديد، ولاختبار الفرضية الرئيسية للدراسة 

وهــذا مــا   0.05قــل مــن دلالــة إحصــائية عنــد مســتوى دلالــة أ ويكــون التــأثير ذو ANOVA تحليــل التبــاين

  :توضحه النتائج التفصيلية لهذه الفرضية في الجداول التالية

تكنولوجيا  بين لإجابات أفراد العينة ANOVAتحليل التباين الأحادي  ):28-4(الجدول رقم 

  .التسويقي لأداءالمعلومات وا

مجموع   البيان

  المربعات

درجة 

  الحرية

متوسط 

  المربعات

) F(قيمة 

  الجدولية

) F(قيمة 

 الحسابية

القيمة 

  المعنوية

 0.000  45.517  4.13  1.387  1  1.387  بين المجموعات 

  Alfa=0.05: عند مستوى الدلالة  0.030  34  1.036  داخل المجموعات

    35  2.423  التباين الكلي

 

من قيمتها المستخرجة من  وهي أكبر) 45.517( المحسوبة)  f (أعلاه أن قيمة يبين الجدول 

، مما يوجب )34و  1(ودرجات حرية) 0.05(عند مستوى دلالة ) 4.13( والبالغة الجداول الإحصائية

تكنولوجيا المعلومات علاقة بين وجود  العدمية وقبول الفرضية البديلة والتي تنص علىالفرضية  رفض

المستوى ) 0.05(من  أقل، )0.000(البالغ )  f(النتيجة مستوى دلالة ويؤكد هذه والأداء التسويقي، 

  .المعتمد لهذه الدراسة

 .باط بين تكنولوجيا المعلومات والأداء التسويقيالارت): 29-4(الجدول رقم

النمــــــــــــوذج بــــــــــــين 

تكنولوجيــــــــــــــــــــــــــــــــــــا 

المعلومـــــــــــــــــــــات و 

  الأداء التسويقي

 Rقيمة    Rقيمة
 Rقيمة      2

الانحـــــــــــــــــــــــــــــــــــــراف   المعدل  2

  المعياري

0.757  0.572  0.560  0.1745  

  .spssمخرجات: المصدر

R  التســويقي، وقيمـة معامـل التحديــد والأداءموجبـة علاقـة طرديـة وقويــة بـين تكنولوجيـا المعلومـات  

R
التغير الحاصل في تكنولوجيا  إلىالتسويقي يرجع  الأداءالتغير الحاصل في  أن أي) 0.572(تقدر ب  2

 .أخرىعوامل  إلىوالباقي يرجع  % 57.2 المعلومات ب
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  .الانحدار الخطي بين تكنولوجيا المعلومات و الأداء التسويقي): 30- 4(الجدول رقم

sig المعنوية  t ل ا���دار ��ر ا��و�د  قيمة����   

unstandardized regression 

coefficients 

 

 النموذج

 ا������ت ا���راف ا�����ري��� 

0.000 8.650 0.235 b 0=2.032 الثابت 
0.000 6.747 0.062 b 1= 0.421 ت�و��  ��و�و��� ا���

  .spssمخرجات : المصدر

ومــــن خــــلال الجــــدول الســــابق يتبــــين أنــــه توجــــد علاقــــة خطيــــة بــــين تكنولوجيــــا المعلومــــات والأداء 

وهــي أقــل مــن ) 0.000(لــه معنويــة إحصــائية) 2.032(الــذي قــدر ب b 0 التســويقي، حيــث أن الثابــت 

. 0.05وهـي أقـل مـن ) 0.000(لهـا معنويـة إحصـائية ) 0.421(التـي قـدرت بb 1 ، كـذلك المعلمـة 0.05

  .وحدة 0.421فإذا تغيرت تكنولوجيا المعلومات بوحدة واحدة يتغير الأداء التسويقي ب

   :اط التاليةويمكن توضيح ذلك من خلال مصفوفة الارتب

  

  

  

  

  

 

 

 

 



-وكالات قسنطينة- الجزائر دراسة حالة مصرف سوسييتي جنرال:                  الفصل الرابع  
 

192 

 

  .مصفوفة الارتباط): 31- 4(الجدول رقم

المحور   البيان  

  الأول

البعد 

  الأول

البعد 

  الثاني

البعد 

  الثالث

المحور 

  الثاني

معاملات 

  ارتباطات بيرسون

  1.000  المحور الأول
  

  

0.697  
  

0.439  
  

0.543  
  

0.757  
  

  

  البعد الأول
0.697  

  
1.000  
  

0.527  
  

0.351  
  

0.889  

  0.720  0.571  1.000  0.527  0.439  البعد الثاني

  0.636  1.000  0.571  0.351  0.543  البعد الثالث

  -  المحور الأول  مستوى المعنوية

  

0.000  
  

0.007  
  

0.001  
  

0.000  
  

  البعد الأول

  

  
0.000  

  

-  

  
0.001   

  
0.036   

  
0.000  

  البعد الثاني

  

  
0.007   

  
0.001   

  

-  

  
0.009  

  
0.000  

  0.000  -  0.009  0.036  0.001  الثالثالبعد 

N  36  المحور الأول  
  

36  
  

 36   
  

36    
  

36  
  

  36  البعد الأول
  

36  
  

36  
  

36   
  

36  

  36  36  36  36  36  البعد الثاني

  36  36  36  36  36  البعد الثالث

  .spssمخرجات : المصدر
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  : معاملات الارتباط كانت على النحو التالي أننلاحظ من خلال هذه الجدول 

معــاملات الارتبــاط المرتبطــة بعلاقــة المحــور الأول  أنومــن خــلال الجــدول الســابق يتبــين : المحــور الثــاني

موجبـــة أي أن هنـــاك ) المـــزيج التســـويقي، الإســـتراتيجية التســـويقية، إدارة العلاقـــة مـــع العميـــل(ببـــاقي الأبعـــاد

  .0.05ويؤكد ذلك مستوى الدلالة الأقل من. علاقة ارتباط طردية بينهم

ومــن خــلال الجــدول الســابق يتبــين أن معــاملات الارتبــاط المرتبطــة بعلاقــة البعــد الأول ببــاقي : البعــد الأول

الأبعـاد والمحــور الأول موجبــة، أي أن هنــاك علاقــة ارتبــاط طرديــة بيــنهم ويؤكــد ذلــك مســتوى الدلالــة الأقــل 

  .0.05من 

ن خـلال الجـدول السـابق يتبـين أن معـاملات الارتبـاط المرتبطـة بعلاقـة البعـد الثـاني ببـاقي ومـ: البعد الثاني

الأبعـاد والمحــور الأول موجبــة، أي أن هنــاك علاقــة ارتبــاط طرديــة بيــنهم ويؤكــد ذلــك مســتوى الدلالــة الأقــل 

  .0.05من 

معـاملات الارتبـاط المرتبطـة بعلاقـة البعـد الثالـث ببـاقي  أنومن خلال الجـدول السـابق يتبـين : البعد الثالث

الأبعـاد والمحــور الأول موجبــة، أي أن هنــاك علاقــة ارتبــاط طرديــة بيــنهم ويؤكــد ذلــك مســتوى الدلالــة الأقــل 

  .0.05من 
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  :خلاصة الفصل

إلــى اســتخدام مــوارد ذات خبــرة للاســتفادة مــن تكنولوجيــا  مصــرف سوســييتي جنــرال الجزائــر يهــدف

كـــون فـــي طليعـــة البنـــوك التـــي تلبـــي كافـــة احتياجـــات العمـــلاء فتكنولوجيـــا لي المعلومـــات فـــي الســـوق، وذلـــك

 مصـارف السـباقةفنـرى أن ال. المعلومات وسيلة لخلق الأربـاح إذ أن تطويرهـا يسـمح بإيجـاد منتجـات جديـدة

مصـارف مما فتح المجال لل او خدماته افي تسويق منتجاته تالتكنولوجيا قد نجحفي تطبيق هذا النوع من 

الحـال  تحقيـق الأداء التسـويقي لهـا كمـا هـولتطبيقها للاسـتفادة مـن مزاياهـا فـي  النامية والعمومية أن تسعى

حيــــث لمســــنا الأثــــر  ،قســــنطينة-بالنســـبة للوكــــالات المصــــرفية التابعــــة لمصــــرف سوســــييتي جنــــرال الجزائــــر

الايجابي التي تمارسه استخدامات تكنولوجيا المعلومات على الأداء التسـويقي وأبعـاده مـن خـلال معـاملات 

 .الارتباط الموجبة



  

  

  

  الخاتمة
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   :الخاتمة

المؤسســـات  وأعمـــالفـــي الحيـــاة اليوميـــة لمجتمعـــات  أساســـيانا ألتكنولوجيـــا المعلومـــات شـــ أصـــبحت

الاقتصــادية عمومــا والماليــة والمصــرفية خصوصــا، حيــث يتزايــد اهتمــام القطــاع المصــرفي العــالمي بتقــديم 

قاعدة جديدة وعريضـة مـن  إلىالخدمات المصرفية والمالية بوساطة الانترنت والتجارة الالكترونية للوصول 

ـــة ولا تعتمـــد علـــى و المعل الأنظمـــةتســـتثمر فـــي  ن المصـــارف التـــي لاالأســـاس فـــإالعمـــلاء وعلـــى هـــذا  ماتي

سـتواجه تحـديات  أنهـاالتكنولوجيا الكافية والمتطورة التـي تمكنهـا مـن تطـوير اسـتراتيجياتها المصـرفية لاشـك 

  . المتطورة الأسواقة في شديدة تحد من نشاطاتها المصرفية والمالية وخاص

م معلومـات تسـويقية تتسـم بالفعاليـة ظـان إلـىتحتاج المصارف لتنظـيم وظيفـة تكنولوجيـا المعلومـات 

يتعامـل مــع البيانــات والمعلومـات منــذ تحديــد المعلومــات لاتخـاذ القــرارات التســويقية حتـى المراحــل التــي تلــي 

الجمــع وطريقــة التشــغيل المناســبة لتحويــل هــذه  ذلــك مثــل تحديــد مصــادر البيانــات الواجــب جمعهــا وأســلوب

البيانـــات إلـــى معلومـــات بالشـــكل المناســـب ووفقـــا لتوقيـــت زمنـــي محـــدد ثـــم الاحتفـــاظ بالبيانـــات والمعلومـــات 

  .رجاعها من مخزن البيانات، وذلك بأقل تكلفةالتسويقية بأسلوب يتيح سهولة وسرعة است

المســتمر تبعــا للتطــورات الفنيــة والتقنيــة ومــدى وتخضــع طــرق وأســاليب معالجــة البيانــات للتطــوير  

وقـــد أدت تكنولوجيـــا المعلومـــات إلـــى إتاحـــة المئـــات بـــل الآلاف مـــن البيانـــات . اســـتخدامها فـــي المؤسســـات

والمعلومــــات الأمــــر الــــذي اســــتدعى الحاجــــة إلــــى تطــــوير أدوات ذكيــــة لهــــا قــــدرة تحليليــــة هائلــــة واســــتخراج 

التســـويق الإلكترونـــي  إســـتراتيجيةوالتـــي أصـــبحت مـــن أهـــم وســـائل  الإنترنـــتف. المعلومـــات والمعرفـــة منهـــا

لاعتمادهــا علــى التكنولوجيــا الرقميــة، غيــرت مــن العمليــات التســويقية بينمــا بقيــت مبادئهــا الرئيســية ثابتــة، 

نترنــت وتكنولوجيــا المعلومــات لزيــادة وتحســين وظــائف التســويق التقليديــة، اســتخدم الا لكترونــيفالتســويق الا

ــأثي ر فــي مواقــف واتجاهــات العمــلاء فــي محاولــة لإعــادة تشــكيلها، بالتــالي  توجيــه قــراراتهم التــي تحــدد والت

طبيعــة ســلوكهم،  فــزاد ذلــك مــن قــوتهم وقــوة مســاومتهم فاتحــا آفاقــا واســعة أمــام المســوقين  لإقامــة علاقــات 

   .مؤسسة المصرفية، مما ينعكس لا محالة على الأداء التسويقي للمباشرة مع عملائهم بأقل التكاليف

 من مكننا له، الرئيسية الجوانب ومعالجة الموضوع، هذا وتحليل دراسة فإن تقدم ما إلى الإضافةب

 .التطبيقي أو النظري المستوى على ذلك كان سواء المهمة النتائج من مجموعة استخلاص
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  :قتراحاتالنتائج والا

   :فيما يلي إيجازهامجموعة من النتائج يمكن  إلىتم التوصل   :النتائج

من أهم مقومات نجاح المؤسسات هو قدرتها على اللحاق بأحدث المتغيـرات والحفـاظ علـى قـدرتها  - 

 .على المنافسة والبقاء في السوق في ظل الثورة التي يشهدها عصر تكنولوجيا المعلومات

ل المعلومـات المصـرفية، حيـث تتغلغـ الأنشـطةتعد المعلومات قوة مؤثرة وفاعلة تتحكم فـي مختلـف  - 

فــي جميــع عمليــات ونشــاطات المصــرف وتعتبــر تكنولوجيــا المعلومــات الشــريان الــذي يغــذي جميــع 

 .المصرف بهذه المعلومات وبالتالي تمكين المسؤولين والعاملين من اتخاذ القرارات الفعالة أجزاء

 الآلـيلنظـام في عملهـا بشـكل كبيـر علـى تكنولوجيـا المعلومـات وعلـى ا الوكالات المصرفية تعتمد  - 

 .وبالتالي توفر الوقت والجهد والتكلفة

وكـــالات معلومـــات داخليـــة تـــربط بـــين جميـــع ال وبشـــبكةبشـــبكة اتصـــال خـــارجي  تـــرتبط الوكـــالات  - 

  .وأعمالهمالمختلفة للمصرف واستغلالها بما يتناسب واحتياجاتهم  والأقسام

علاقات تنتج عنها معلومات تسويقية استخدام أدوات تحليل وتنقيب البيانات يمكن أن يوجد أنماط  - 

 .ذات منافع لإدارة المصرف

اســـــتغلال المـــــداخل التكنولوجيـــــة الجديـــــدة الفعالـــــة التـــــي تنطـــــوي علـــــى اســـــتخدام قواعـــــد البيانـــــات  - 

ومســـــتودعات البيانـــــات والتنقيـــــب عـــــن البيانـــــات فـــــي تحضـــــير بـــــرامج التســـــويق مـــــن طـــــرف إلـــــى 

كثر ولاء وربحية وحماية الهوامش، وبعث هـذه ، من خلال حيازة العملاء الأ)one to one(طرف

البــرامج مــن خــلال تعريــف، تمييــز والحــوار مــع العمــلاء ثــم شخصــنة المنتجــات لإرضــاء الحاجــات 

 .الفردية للعملاء

تساعد تكنولوجيا المعلومات على تقديم منتجات جديدة وخدمات متنوعة بأسلوب جيد مختلف عـن  - 

 .المنافسين

  .العملاء رغبات و لحاجاتا وفق الإستراتيجية الأهداف تعديل يعمل مدراء الوكالات على - 

الإستراتيجية التسويقية هي الموجه الأساسي لعملية الأداء التسويقي داخل المؤسسة المصـرفية فـي  - 

 .ظل تكنولوجيا المعلومات

المعلومات نه يتم تنظيم إدارة العلاقة وتكنولوجيا ألا يوجد قسم خاص بإدارة العلاقة مع العميل إلا  - 

 .داخل الوكالات بكل مرونة
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يعـــد الحـــد مـــن المخـــاطر وإقامـــة علاقـــات متينـــة مـــع العمـــلاء مـــن الأهـــداف الرئيســـية للعديـــد مـــن  - 

المؤسســــات المصــــرفية، إذ تحــــتفظ هــــذه الأخيــــرة ببيانــــات عــــن عملائهــــا وتســــعى جاهــــدة لتبادلهــــا 

ات وإقامــة علاقــات مربحــة، ممــا واســتخدامها بفعاليــة، فهــذه المعلومــات تعــد عــاملا فــي زيــادة المبيعــ

يســتدعي الحاجــة إلــى تنظيمهــا لتمييــز العمــلاء الرئيســيين بكــل ســهولة ونمــو العلاقــات مــن خــلال 

 .تقديم خدمات حسب الحاجة

تمكــن تكنولوجيــا المعلومــات مــن صــياغة اســتراتيجيات فعالــة فــي مجــال إدارة العلاقــة مــع العميــل،  - 

وفرز البيانات الضرورية واللازمـة لتحديـد اقتصـاديات هي تمكن المؤسسات المصرفية من تجميع ف

 .جذب العملاء والاحتفاظ بهم وتقديم قيمة دائمية مضافة لهم

تمتلــك الوكــالات المهــارات والقــدرات والخبــرات الإداريــة الداعمــة لتطــوير أداء المــوظفين فــي مجــال  - 

لعمل المصرفي وتـوفر لهـم تكنولوجيا المعلومات  وتحسين قدراتهم، وتطوير معارفهم في مجالات ا

تكنولوجيا متطورة ووسائل إدارية حديثة بهدف إرضاء العميل الحالي وجـذب عمـلاء جـدد، بالشـكل 

  .  الذي ينعكس بالإيجاب على الأداء التسويقي للوكالات

التســويقي وزيــادة ربحيــة المؤسســة المصـــرفية  الأداءلتكنولوجيــا المعلومــات دور فعــال فــي تحســين  - 

 .خدمات جديدة تزيد من سيولتها وعوائدها وضع إلى إضافةوتقليل تكاليفها، 

وزيـادة لمؤسسـات المصـرفية التسـويقي ل الأداءتحسـين تلعب تكنولوجيـا المعلومـات دورا حيويـا فـي   - 

الفرعيـة الجزئيــة ضــمن هــذه مــن خــلال الاسـتهداف الأدق للقطاعــات الســوقية والقطاعــات  ربحيتهـا 

 .القطاعات

التســويقي عنــد مســتوى دلالــة  والأداءبــين تكنولوجيــا المعلومــات  إحصــائيةتوجــد علاقــة ذات دلالــة  - 

0.05. 

التســويقي عنــد مســتوى  الأداء وأبعــادبــين تكنولوجيــا المعلومــات  إحصــائيةتوجــد علاقــة ذات دلالــة   - 

 .0.05دلالة 

بـــين تكنولوجيـــا المعلومـــات والمـــزيج التســـويقي المصـــرفي عنـــد توجـــد علاقـــة ذات دلالـــة إحصـــائية   - 

  .0.05مستوى دلالة 

توجــد علاقــة ذات دلالــة إحصــائية بــين تكنولوجيــا المعلومــات والإســتراتيجية التســويقية عنــد مســتوى  - 

 . 0.05دلالة 
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توى توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين تكنولوجيـا المعلومـات وإدارة العلاقـة مـع العميـل عنـد مسـ - 

   .0.05دلالة 

  : قتراحاتالا

ـــر بإحـــداث  -1 ـــب مـــن المؤسســـة المصـــرفية الاهتمـــام أكث ـــة يتطل ـــى عـــالم التجـــارة الالكتروني ـــدخول إل إن ال

تغييرات مهمة وجذرية للعمليات القائمة، إضافة إلى توظيف استثمارات كبيرة في تكنولوجيا المعلومـات مـن 

 .أجل تحقيق النمو والاستمرارية

 المنافسـة و المسـتمرة المعوقـات و الكبيـرة للتحـديات المصـارف فـي المسـئولين إدراك و وعـي زيـادة -2

مـن حيـث  المعلومـات تكنولوجيـال مـر الـذي يسـتدعي اهتمامـا متزايـدا ، الأالقطـاع يواجههـا التـي الشـديدة

 .الاستفادة القصوى من المزايا التي تتيحها

حتى تبقى المؤسسة المصرفية في سوق المنافسـة المصـرفية، لابـد أن تسـعى لمتابعـة حصـتها السـوقية  -3

وزيــــادة مبيعاتهــــا وإرضــــاء عملائهــــا بمــــا تقدمــــه مــــن منتجــــات جديــــدة وابتكــــارات تشــــبع حاجــــاتهم وتناســــب 

 .طموحاتهم، وبذلك تحقق ميزة تنافسية تنعكس على أدائها التسويقي

 الجهود تعزيز و لدعم متواصلة و مكثفة جهود بذل للمصارف الجزائرية   العليات االإدار ينبغي على  -4

 لتحقيـق محفـزة تنظيميـة بيئـة خلـق و رفاالمصـ فـي المعلومـات تكنولوجيـا دور تعزيـز و إثـراء إلـى الراميـة

  . التسويقي  الأداء

المحــرك الأساســي لبــاقي مكونــات التســويق الالكترونــي و  الحاســم العنصــر يعــد العنصــر البشــري -5

 و جـذب علـى حرصـها و العليـا الإدارة اهتمـام جـل يتطلـب الـذي الأمـر، )المعلومـة، التكنولوجيـا، الإمـداد(

 البيئـة و التحتيـة البنيـة تـوفير و تنميتهـا و تطويرهـا اسـتمرار و العاليـة المـؤهلات و الكفـاءات ذوي تعيـين

  .داخل المؤسسة المصرفية الابتكار و الإبداع تساند و تحفز التي التنظيمية

 إجـــراءات إلـــىالمؤسســـة المصـــرفية  أهـــدافتتـــرجم  أنالتســـويقي لابـــد  الأداءحتـــى تـــنجح عمليـــة قيـــاس  -6

الاســـتخدام  لإمكانيـــةتمتـــاز المقـــاييس بالبســـاطة والوضـــوح ومؤهلـــة  أنواضـــحة ممكنـــة القيـــاس، كمـــا يجـــب 

  .التسويقي للأداءوشاملة وتعطي تقييما صحيحا 

 في المعلومات تكنولوجيال مناسبة إستراتيجية وضع الاقتداء بتجربة مصرف سوسييتي جنرال في مجال -7

   .أهدافه و المصرف رسالة يحقق بما تقييمها و تنفيذها متابعة و للمصرف العامة الإستراتيجية إطار
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المؤسسـات المصـرفية الجزائريـة العموميـة منهـا خاصـة الاسـتغلال الأمثـل للمزايـا التـي ينبغي علـى كـل  -8

يتيحهــا اســتعمال نظــم وأســاليب الاتصــال الحديثــة وبالخصــوص اســتخدام الانترنــت فــي التعــاملات اليوميــة 

 رغبـات و حاجـات فـي التغيـرات لمتابعـة آليـة إيجـادمـع  ،الروتينيـة والحصـول علـى المعلومـات الضـرورية

  .مستمر بشكل التكنولوجيا بتحديث الاهتمام و الزبائن،

تتطلب المعاملات المصرفية الالكترونيـة درجـة عاليـة مـن الأمـن والخصوصـية والسـرية تسـتدعي تبنـي  -9

الدولــة لسياســات حمائيــة تضــمن حقــوق العمــلاء والمصــارف علــى حــد ســواء، وذلــك لــدعم الثقــة فــي أســلوب 

  . دعي ذلك وجود تنسيق وتعاون دولي في القوانين والتشريعات الذي تحكمهالتعامل الالكتروني، كما يست
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                                                              171.............................................................................نطاق الدراسة-1

                                                                 172.............................................................................عينة الدراسة -2

                                                               172............................................................................حدة التحليلو  -3

                                                          172.........................................................................مصادر البيانات -4

                                           172........................................................أداء جمع البيانات تطويرتصميم و  -5

                                                     173....................................................................قياس متغيرات الدراسة -6

  173....................................................................تحليل البيانات أسلوب -7

                                                              174........................................................................كرونباخ ألفا 7-1

                                                      175..................................................................الإحصاء الوصفي 7-2

                                                                 175............................................................................الارتباط 7-3

 175.......................................................................تحليل التباين 7-4

.III  176..........................................................................الإحصائيالتحليل   

 176...............................................................التحليل لأفراد عينة الدراسة -  1     

  176.............................................توزيع أفراد عينة الدراسة حسب الجنس 1- 1

  176...................................توزيع أفراد عينة الدراسة حسب المستوى التعليمي   2- 1

  177........................................توزيع أفراد عينة الدراسة حسب متغير الخبرة   3- 1

    177..........التسويقي تحليل مدى استجابة أفراد العينة إلى محوري تكنولوجيا المعلومات والأداء -2

  177 .....................تحليل مدى استجابة أفراد العينة إلى محور تكنولوجيا المعلومات  2-1

   179..........................محور الأداء التسويقي تحليل مدى استجابة أفراد العينة إلى  2-2

  184..................................................................اختبار فرضيات الدراسة -3
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                                          184......................................................اختبار الفرضية الفرعية الأولى  1- 3

                                            186......................................................اختبار الفرضية الفرعية الثانية  2- 3

  188.......................................................اختبار الفرضية الفرعية الثالثة  3- 3

 194.................................................................................خلاصة الفصل

  195.........................................................................................الخاتمة

  201.........................................................................................المراجع

  213.......................................................................................الفهارس

  228........................................................................................الملاحق

 239........................................................................................الملخص

  :فهرس الأشكال

رقم 

  الشكل

قم ر   عنوان الشكل

  الصفحة

  10  نموذج تقبل تكنولوجيا المعلومات  )1-1(

  39  المبادلات في المؤسسات المصرفيةإدارة تسويق   )1-2(

  40  إدارة تسويق العلاقات في المؤسسات المصرفية  )1-3(

  42  عناصر مفهوم تسويق الخدمات المصرفية والمالية  )1-4(

  43  مستويات تسويق الخدمات المصرفية والمالية         )1-5(

  72  مخزن البيانات وفوائد مكونات  )2-1(

  77  الخبيرة مكونات الأنظمة  )2-2(

  86  الأسس القاعدية للتسويق الالكتروني في المؤسسات المصرفية  )2-3(

  105  2012- 2009عدد بطاقات السحب والدفع في الجزائر والمغرب للفترة   )3-1(

  112- 2009عدد الشبابيك الآلية للنقود بالجزائر والمغرب للفترة الممتدة من  )3-2(
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2012  

، 2010، 2009الالكترونية بالجزائر والمغرب لسنواتعدد نقاط البيع   )3-3(

2012.  
113  

  159  مشروع التنقيب عن البيانات التسويقي التحليلي  )4-1(

  164  كيفية تحقيق أهداف بنك سوسييتي جنرال الجزائر  )4-2(

  166  ببنك سوسييتي جنرال الجزائرتطور عدد العملاء   )4-3(

  167  ببنك سوسييتي جنرال بمليار دجتطور الناتج الصافي البنكي   )4-4(

  168  الموظف وإدارة العلاقة مع العميل  )4-5(

  :فهرس الجداول

رقم 

  الجدول

رقم   عنوان الجدول

  الصفحة

  22  عدد المتعاملين مع المصارف الإلكترونية في الولايات المتحدة الأمريكية  )1-1(

  28  تكنولوجيا المعلومات المصرفية الآنية على الخط   )1-2(

  30  إعادة هندسة العمليات المصرفية نتيجة تكنولوجيا المعلومات  )1-3(

  58  ).بليون(العدد الإجمالي لمعاملات الدفع بالهاتف النقال   )2-1(

  58  ).%(تطور نسبة إدخال الهاتف النقال في القطاع المالي  )2-2(

  59  النقال بالدولارتكلفة استخدام قنوات التوزيع للخدمات المصرفية و الهاتف   )2-3(

  60  .في العالم 2012- 2003تطور عدد مستعملي الانترنت من الفترة   )2-4(

  62  تأثير استخدام الانترنت في تحسين العلاقات التسويقية داخل المصرف  )2-5(

  73  الفرق بين تقنيات مخزن البيانات  )2-6(

  96  تبني التسويق الالكتروني مستويات  )2-7(

  107  )بليون(  open loop cardsلمعاملات بطاقة الإجماليالعدد   )3-1(

  124  علاقة الإستراتيجية التسويقية بتكنولوجيا المعلومات ونتائجها  )3-2(

  135  معايير تجزئة السوق المصرفي  )3-3(

  156  عدد الوكالات المصرفية  )4-1(
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  156  .ولاية 28توزيع وكالات بنك سوسييتي جنرال على   )4-2(

  158  عدد موظفي بنك سوسييتي جنرال الجزائر  )4-3(

  158  2013، 2012حجم الاستثمار في البرمجيات لسنتي   )4-4(

)4-5(   165  مجموع القروض والودائع مليار دينار 

)4-6( -خطوات بناء الولاء وثقافة الاحتفاظ بالعميل في مصرف سوسييتي جنرال 

  الجزائر
171  

)4-7(   174  تكنولوجيا المعلوماتقيمة ألفا كرونباخ لمحور  

)4-8(   174   قيمة ألفا كرونباخ لبعد المزيج التسويقي 

)4 -9(   174  قيمة ألفا كرونباخ لبعد الإستراتيجية التسويقية 

)4 -10(   174  قيمة ألفا كرونباخ لبعد إدارة العلاقة مع العميل 

)4 -11(   176  توزيع العينة حسب الجنس 

)4 -12(   177   المستوى التعليميتوزيع العينة حسب  

)4 -13(   177  توزيع العينة حسب الخبرة  

)4 -14(  تكنولوجيا المعلومات: المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية للمحور الأول 

لمتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية للمحورين تكنولوجيا المعلومات 

  والأداء التسويقي

  

178  

)4 -15( المزيج التسويقي (الحسابية والانحرافات المعيارية للبعد الأولالمتوسطات  

   من محور الأداء التسويقي) المصرفي
179  

)4 -16( الإستراتيجية التسويقية (المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية للبعد الثاني 

   من محور الأداء التسويقي) المصرفية
181  

)4 -17( إدارة العلاقة مع (والانحرافات المعيارية للبعد الثالثالمتوسطات الحسابية  

   من محور الأداء التسويقي) العميل
182  

)4 -18(   184  المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لأبعاد محور الأداء التسويقي  

تكنولوجيا المعلومات  بين لإجابات أفراد العينة ANOVAتحليل التباين الأحادي   )19- 4(

  والمزيج التسويقي

185  

  185  الارتباط بين تكنولوجيا المعلومات والمزيج التسويقي  )20- 4(
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  186  الانحدار الخطي بين تكنولوجيا المعلومات و المزيج التسويقي  )21- 4(

تكنولوجيا المعلومات  بين لإجابات أفراد العينة ANOVAتحليل التباين الأحادي   )22- 4(

  .ةالتسويقي ستراتيجية والإ

  

186  

  187  الارتباط بين تكنولوجيا المعلومات والإستراتيجية التسويقية  )23- 4(

  187  الانحدار الخطي بين تكنولوجيا المعلومات و الإستراتيجية التسويقية  )24- 4(

تكنولوجيا المعلومات  بين لإجابات أفراد العينة ANOVAتحليل التباين الأحادي   )25- 4(

  دارة العلاقة مع العميلوإ 

188  

  189  الارتباط بين تكنولوجيا المعلومات وإدارة العلاقة مع العميل  )26- 4(

)4 -27(   189  الانحدار الخطي بين تكنولوجيا المعلومات و إدارة العلاقة مع العميل 

تكنولوجيا المعلومات  بين لإجابات أفراد العينة ANOVAتحليل التباين الأحادي   )28- 4(

  التسويقي لأداءوا

190  

  190  الارتباط بين تكنولوجيا المعلومات والأداء التسويقي  )29- 4(

  191  الانحدار الخطي بين تكنولوجيا المعلومات و الأداء التسويقي  )30- 4(

)4 -31(   192  الارتباط صفوفةم 

  



  

  

 

  الملاحــــق
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  :)03(الملحق رقم

  وزارة التعليم العالي والبحث العلمي

  البواقي أم-العربي بن مهيدي جامعة

  كلية العلوم الاقتصادية وعلوم التسيير والعلوم التجارية

  مونالمحتر السادة 

  :تحية طيبة وبعد

اثر تكنولوجيا المعلومات في ترقيـة "التحضير لرسالة دكتوراه علوم تحت عنوان  إطارفي 

وكـــالات -الخـــدمات المصـــرفية والماليـــة، دراســـة حالـــة مصـــرف سوســـييتي جنـــرال الجزائـــر تســـويق

الاسـتبيان  أسـئلةعلـى  بالإجابـةدتكم التكـرم ا، تم انجاز هـذا الاسـتبيان  لـذا نرجـو مـن سـي"قسنطينة

علمـا  لإجـابتكمفـي المربـع المناسـب  )X( إشـارةالدراسة وذلك بوضـع  أهدافالمرفق كاملة لتحقيق 

  .البحث العلمي فقط لأغراضالبيانات التي تدلون بها سوف تعامل بكل سرية وتستخدم  كافة أن

  .خالص الشكر على تعاونكم مسبقا تقبلوا مني الأخيروفي 
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  :معلومات شخصية

  الجنس                   ذكر                 أنثى

  :المستوى التعليمي

  ليسانس              ماجستير          دكتوراه    أخرى             بكالوريا     

  :عدد سنوات الخبرة المصرفية

  سنوات10سنوات                       أكثر من  10- 5سنوات              من 5أقل من 

  تكنولوجيا المعلومات: المحور الأول

موافق   العبارات

  بشدة

غير   محايد  موافق

  موافق

غير 

موافق 

  بشدة

د تكنولوجيا المعلومات على زيادة تساع-1

  .الميزة التنافسية

          

تستخدم المؤسسة تكنولوجيا المعلومات -2

  .لإشباع حاجات ورغبات عملائها

          

تستخدم المؤسسة تكنولوجيا المعلومات -3

لإجراء الاتصالات داخل المؤسسة وما بين 

  .وكالاتها

          

خدمة تتوافر شبكة اتصالات حديثة وفعالة ل -4

  .النظام داخل المصرف

          

مصرف لتوفر يتعامل العملاء مع ال -5

 التكنولوجيا خدمات مصرفية مرتكزة على

  .المصرفية المتقدمة

          

تتحكم المؤسسة في المخاطر الناتجة عن  -6

  .استعمال تكنولوجيا المعلومات

          

          نظام تكنولوجيا المعلومات سهل  -7
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  .الاستخدام

ام تكنولوجيا المعلومات يساعد استخد-8

 أسرعالمؤسسة لانجاز المهام والوظائف بطريقة 

  .وأدق

          

يتم تدريب العاملين على استخدام  -9

  . التكنولوجيا المستحدثة والتعامل معها

          

يعمل المصرف على تحديث وتطوير - 10

والبرمجيات الخاصة بتكنولوجيا  الأجهزة

  .المعلومات باستمرار

  

          

  التسويقي الأداء :المحور الثاني

  المزيج التسويقي المصرفي: الأولالبعد 

  العبارات

موافق 

  بشدة

غير   محايد  موافق

  موافق

غير 

موافق 

  بشدة

تكنولوجيا المعلومات في  الوكالةتستخدم -1

وتقوم بتجربتها قبل  الخدمات وإنتاجتصميم 

  .وضعها تحت تصرف عملائكم

          

ودة عالية نتيجة استخدامكم بج المنتجاتتتسم -2

لتكنولوجيا المعلومات مما يستقطب المزيد من 

  .العملاء

          

بفضل استخدام تكنولوجيا المعلومات يتم -3

تسعير خدماتكم بناء على السوق المستهدف، كما 

  .الأسعارتسمح للعملاء بالبحث السهل عن 

          

          سمح  الوكالةتبني تكنولوجيا المعلومات ب-4
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  .نوات الكترونية جديدة لتوزيع الخدماتببروز ق

بالترويج لخدماتها باستعمال الوكالة تقوم -5

وسائل اتصال متطورة كموقع الانترنت والشبكة 

  .الاجتماعية

          

جيا المعلومات غير البيئة و استعمال تكنول-6

المادية لوكالتكم حيث يتم تقديم الخدمات في 

  .البيئة الافتراضية بكل سهولة

          

استعمال تكنولوجيا المعلومات حول البيئة -7

بيئة افتراضية نشيطة ومتاحة لزائري  إلىالمادية 

  .شبكة الانترنت عبر العالم

          

خدماتهم دون الاتصال  يتحصل العملاء على-8

  .المادي مع مقدم الخدمة

          

مات تغيرت المعلو  بفضل استخدام تكنولوجيا-9

بالاستجابة للطلبات عبر   ،طريقة تقديم الخدمات

  ..الشبكات في الوقت الحقيقي

          

سيير الخدمات ت في تحكم وكالتكمت- 10

  .الالكترونية وتقديمها للعملاء
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  الإستراتيجية التسويقية المصرفية: لبعد الثانيا

موافق   الإستراتيجية التسويقية المصرفية: لبعد الثانيا

  بشدة

غير   محايد  موافق

  موافق

غير 

موافق 

  بشدة

درك المؤسسة أهمية وضع إستراتيجية ت-1

  .تسويقية محددة لتحقيق أهدافها

          

ضع المؤسسة إستراتيجية تسويقية لتلبية ت-2

  .حاجات العميل بشكل أكثر كفاءة

          

راعي المؤسسة بان تكون مجالات ت-3

الإستراتيجية التسويقية أفضل من استراتيجيات 

  .المنافسين

          

تعمل المؤسسة على تحديد استراتيجيات -4

  تسويقية تلائم المزيج التسويقي الخاص بها

          

تعد الإستراتيجية التسويقية أداة ربط بين -5

  .المؤسسة وبيئتها التي تعمل بها

          

تراعي المؤسسة أن تكون هناك العديد من -6

الاستراتيجيات التسويقية وتسعى لاختيار 

  .أفضلها

          

تدرك المؤسسة أن الإستراتيجية التسويقية -7

  .تعمل على تحديد نقاط القوة والضعف

          

          أدت تكنولوجيا  المعلومات إلى زيادة -8
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  .اكتشاف الفرص والتهديدات

تراعي المؤسسة أن تكون الإستراتيجية -9

  .التسويقية متلائمة مع إمكانياتها الحالية

          

ومات على تحقيق تكنولوجيا المعل تساعد - 10

  .)الأهداف التسويقية( الإستراتيجية التسويقية

          

  

موافق   العلاقة مع العميل إدارة: البعد الثالث

  بشدة

غير   محايد  موافق

  موافق

غير 

موافق 

  بشدة

اهتماما كبيرا بحاجات  الوكالةتولي -1

عملاءها باستخدام وسائل ذات تكنولوجيا عالية 

  .رضائهملإ

          

كسب ثقة عملاءها عن  الوكالة تحاول-2

  .سا24/سا24طريق توفير خدماتها 

          

 لعملائهاعلى معلومات دقيقة  الوكالةتحوز -3

  .باستخدام مزيج من تكنولوجيا المعلومات

          

            .هالعملائخدمات على الخط الوكالة قدم ت-4

ت بالمعلومات قاعدة بيانا بالوكالة توجد -5

  .هاالكاملة حول عملاء

          

المعلومات للعملاء عن طريق  الوكالةترسل -6

  .مما يقلص وقت الانتظار وسائل الكترونية

          



 

238 

 

الخبرة ونادرا ما توجد حواجز بين  ونكلمت-7

  .الوكالة والعملاء في تقديم الخدمات

          

عن  ونجيبتبمساعدة وسائل تكنولوجية  -8

  .سا من استقبالها24شكاوى العملاء 

          

تعلم الوكالة  وسائل تكنولوجيةستخدام با -9

عملاءها عن مختلف العمليات التي تتم على 

  .حسابهم

          

 وجد علاقات قوية مع مجموع عملاءكمت - 10

  .مع البعض منهم فقط وليس

          

العلاقة مع العميل  إدارةتفضل  وكالتكم- 11

  .تكنولوجيا المعلومات دون

          

 وإدارةومات الجمع بين تكنولوجيا المعل- 12

 العلاقة مع العميل يسمح بزيادة ولاء العميل و

  .المردودية

          

  

  

 



  

  

  

  الملخص
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 :ملخص

يمثــل القطــاع المصــرفي العمــود الفقــري الــذي تنفــذ مــن خلالــه الإصــلاحات الاقتصــادية، وقــد أثــرت 

التطـــورات فــــي تكنولوجيـــا المعلومــــات وجمـــع المعلومــــات وتخزينهـــا ومعالجتهــــا فـــي جميــــع جوانـــب النشــــاط 

وفــي هــذا الســياق، . ي تحســين الأداء التســويقي للمصــرفالمصــرفي، وأخــذت تحتــل مكانــة مميــزة لتســهم فــ

تهــدف الدراســة إلــى توضــيح المفــاهيم المرتبطــة بمتغيــرات تكنولوجيــا المعلومــات والأداء التســويقي، ومــن ثــم 

  .ثر تكنولوجيا المعلومات على الأداء التسويقيأتوضيح 

وتحقيقــا لمــا تقــدم، تــم وضــع نمــوذج افتراضــي يعكــس طبيعــة العلاقــة التأثيريــة بــين بعــد تكنولوجيــا 

ـــة التـــي اختبـــرت المعلومـــا ت وبعـــد الأداء التســـويقي، وأوضـــحته مجموعـــة مـــن الفرضـــيات الرئيســـية والفرعي

  .باستخدام بعض الأساليب الإحصائية للبيانات المجمعة من خلال استمارة الاستبيان

تكنولوجيا المعلومات، المزيج التسويقي، الإستراتيجية التسويقية، إدارة العلاقة مع  :الكلمات المفتاحية

 .لعميل، الأداء التسويقيا

Abstract : 

       The Banking sector represents the column which is being implemented 

through economic reforms ; developments have affected the collection of 

information technology and information stored and processed in all aspects of 

Banking activity ; and took it occupies a special position to contribute to 

improved marketing performance of the Bank. 

To achieve the above ; the default model influential reflects the nature of 

the relationship between information technology and marketing performance 

dimension ; and illustrated by a group of key assumptions and sub selected 

using some statistical methods to data collected through the questionnaire 

mode. 

Key words : information technology, marketing mix, marketing strategy, 

Customer Relationship management, marketing performance. 
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Résumé : 

 Le secteur bancaire représente l'épine dorsale mis en œuvre pour 

établir des réformes économiques. Les développements de la technologie de 

l’information, la collecte d’information, le stockage et le traitement affectent 

dans tous les aspects de l'activité bancaire, et occupent une position 

particulière dans l’amélioration de la performance marketing de la banque. 

 Pour réaliser ce qui précède, un formulaire à été mis, reflète la nature de 

la relation entre la technologie de l’information et la dimension de la 

performance marketing. Il  a été expliqué par une série d’hypothèses clés et 

sous- hypothèses, sélectionné à l’aide des méthodes statistiques aux données 

recueillies par un questionnaire. 

Mots clés : la technologie de l'information, marketing mix, stratégie marketing, 

la gestion de la relation client, la performance marketing 
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