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ية في ظـل   جوالحملات التروي  دور التسويق    التعرف على  إليهذه الدراسة   تهدف  
وكـذلك   البنـوك    واستخدامها بواسطة زبائن وعملاء      الإلكترونيةالصيرفة  انتشار خدمات   

عمـلاء البنـوك     ن وجهة نظر     م الإلكترونيةدراسة أهم مقومات وعناصر نجاح الصيرفة       
   .الإلكترونية عن أهم مقومات ومخاطر الصيرفة فضلاً

هذه الدراسة فقد قام الباحث بعمل دراسة ميدانية تستهدف شـريحة         لتحقيق أهداف   
ئج  تحليـل نتـا  وقد تـم   . الإلكترونيةيرفة بالصعشوائية من عملاء البنوك الذين يتعاملون     

  .الاعتمادية لنسبة المئوية لاختيار مدى الدراسة الميدانية باستخدام ا

أن أهم معوقات الـصيرفة      : الدراسة إلي مجموعة من النتائج أهمها       توصلت  وقد  
، إلـى جانـب نتـائج         الإلكترونية بالرغم من انخفاض مخاطر هذه الخدمات        الإلكترونية

  . بالتفاصيل في البحث أخرى مهمة وردت 

Abstract :                                                                                                                  

The study aims to identify the role of marketing and sales 
promotions effect on electronic banking service spread and  the  most 
important elements and  fundamentals for  its  success more over to 
study the obstacle and risks that  hinders  the  spread of electronic  
banking in  community. To achieve the aim  of this study  the  
research  conducted an empirical study (field study ) directed to  banks 
client using electronic banking  services one way or another .the 
results of the study has been analyzed percentage rate  was used to test 
degree of reliance .The study reached to a number of  conclusion the 
most important one is follows : lack of banking awareness and culture 
in electronic banking services  not  to mention that banks have  not 
done their obligations in spreading the culture of electronic banking .  

Along with other details that has been pointed out in details 
within the research context. The study ended with some 
recommendations emphasizing on the need that banks in  Saudi 
Arabia should undergo an intensive efforts to spread the culture of 
electronic banking and the importance provide the associated service 
such as internet at low cost.  
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  :ة ــالمقدم

 الرغم من الأهمية الكبيرة للاتصال المباشر بين المصرف وزبائنـه ، إلا أن              على
واسـع  بـشكل   الإنترنتذلك تطور وانتشار  الثورة التقنية وظهور الأجهزة الحاسوبية ، وك      

عـن  خدمات المصرفية    ابتكار وسائل وأساليب جديدة في تقديم ال       وسريع ، مما ساعد على    

والتقنيـات    ، وفي ظل الطفرة الـشاملة فـي مجـال البرمجيـات              الإنترنتطريق شبكة   
الأخـرى  ية المجالات  وخصوصا المالية وبق  التي شملت المجالات الاقتصادية      و الإلكترونية

المتعلقـة   ت المالية الاهتمـام بتطـور نظمهـا     المصارف والمؤسساعلىعموما، مما حتم  

المعلومات والاتـصالات كأحـد    ، حيث برزت تكنولوجيا    الإلكترونيةلمصرفية  بالخدمات ا 
  . أهم القضايا الاستراتيجية في مجال العمل المصرفي 

صرفية مما يتطلـب     للمؤسسات الم   كبيراً  خدمة الزبائن تحدياً   علىوتمثل المنافسة   
لزبائن ،  ة ل وجاذببذل جهود مقدرة وابتكار منتجات وخدمات تعطي قيمة مضافة للمصرف           

 قـدرة    هذا يعتمـد علـى     فإن البقاء والاستمرار في السوق      المصرف على ولضمان قدرة   

 والاجتماعية  والتفاعل  لاقتصادية  واالمصارف في الاستجابة لجميع المتغيرات التكنولوجية       
والعميـل علاقـة      بين المـصرف  معها بغرض زيادة حصتها السوقية باعتبار أن العلاقة         

دد مدي  وبموجبها يتح  تقديم خدمات مصرفية تتلاءم واحتياجات العملاء ،         لىوثيقة قائمة ع  
المصرف في تلبية    ة   قدر علىف يعتمد ذلك    في التعامل مع المصر   إقبال واستمرار العملاء    

 هـذه  ، لضمان  تحقيق تكلفة وجهد ووقت ممكن واحتياجاتهم  بشكل كامل وبأقل     متطلباتهم

المنشودة لابد من توفير بعـض المزايـا        إلي الأهداف    الغاية من قبل المصارف والوصول    
  . الإلكترونيةللخدمات  المصرفية 

  

المـصرفية   سـباب عـدم انتـشار الخـدمات       أكمن في توضيح    مشكلة الدراسة ت  
 ـ         في المملكة العربية السعودية      الإلكترونية صائص  ومـا هـي مخاطرهـا ، وعلاقـة الخ

 ـ    ، فضلاً    الإلكترونية الخدمات   الشخصية للعملاء باستخدام   د الإجـراءات    عن ذلـك تحدي

 ) الأفـلاج  (العاملة في المملكة العربية الـسعودية   المصارف التجارية علىوالتدابير التي  
ر الوعي المصرفي في ذلـك،       ودو الإلكترونيةم الخدمات المصرفية    اتخاذها لتحفيز استخدا  

   : تاليةصياغة المشكلة من خلال  الأسئلة الويمكن 

 ذو دلالـة إحـصائية       تأثيراً الإلكترونيةهل يؤثر ترويج المصارف لخدمات الصيرفة        .١

   ؟  إنشاء خدمات الصيرفةعلى
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 ذو دلالة إحصائية   لمصرفية من قبل الزبون  تأثيراً       ؤثر معرفة استخدام الخدمات ا    تهل  . ٢
   ؟الإلكترونيةعلي انتشار خدمات الصيرفة 

   ذو دلالة إحصائية على انتشار خـدمات الـصيرفة          علامية تأثيراً الإالوسائط  هل تؤثر   . ٣
  ؟ الإلكترونية

:   

التـسويق  لال محاولة دراسـة تـأثير       يمكن النظر إلي أهمية هذه الدراسة من خ       

كنولوجيـا  وحملات الترويج في نشر واستخدام الخدمات المصرفية والاستفادة من ثورة الت          

لف القطاعات الاقتصادية خاصة في القطـاع       توالتي أثرت في مخ    نتالإنتروالاتصالات و 

 فرص جديدة   إيجادحجر الأساس في     ، حيث صارت هذه التقنيات تشكل        المالي المصرفي 

أجل استدامة النمو والاسـتمرارية فـي        والتواصل مع الزبائن ، وذلك من        لتقديم الخدمات 

  . المية والمحلية ظل المنافسة الشديدة بين المصارف في الساحة الع

من الاهتمام المتعاظم من قبل المختصين بآمر التقنيات        أيضاً  وتنبع أهمية الدراسة    

 وجه العموم   ام الباحثين بالتسويق المصرفي على    اهتمسة من   المصرفية وتزداد أهمية الدرا   

 الدراسة إضـافة للمكتبـة      هذهتعتبر   مما   الإلكترونيةدون ربط  ذلك بالخدمات المصرفية       

في الجهاز المصرفي فـي المملكـة       اضعي السياسات العلمية والعملية     ومرجعاً لو لعربية  ا

  . العربية السعودية

  :  

تشار خـدمات الـصيرفة      ان  ذلك على  هوالحملات الترويجية وأثر  ور التسويق   معرفة د  .١

  .الإلكترونية 

  . مفهوم الخدمات المصرفية التعرف على. ٢

  . طور الخدمات المصرفية ونشر خدماتها تالتعرف على. ٣

   . الإلكترونيةدراسة العوامل الجاذبة للخدمات  المصرفية . ٤

  

إحـصائية   تأثيراً ذو دلالـة      الإلكترونيةلخدمات الصيرفة   يؤثر ترويج المصارف     . ١

 . الصيرفة الإلكترونية خدمات على

 الزبـون تـأثيراً ذو دلالـة         استخدام الخدمات المصرفية مـن قبـل      تؤثر معرفة    . ٢

 . الإلكترونيةشار خدمات الصيرفة إنتإحصائية علي 



 مجلة الدراسات التجاریة المعاصرة م٢٠١٦یونیــو العدد الثانى 

  كمال محمد حامد الفكى                                                             دور التسویق فى انتشار خدمات الصیرفة الإلكترونیة/   د 
 

 

 

  انتشار خدمات الـصيرفة  علىذو دلالة  إحصائية  اًتؤثر الوسائط الإعلامية تأثير    . ٣

  . الإلكترونية
  

  

خي لقـراءة ماضـي المـصارف التقنيـة المـصرفية       تتبع الدراسة المنهج التاري 
هرة موضـوع البحـث    لوصـف الظـا  ماعي بالعينة ومنهج البحث الاجت  هج التحليلي   والمن

  . صحة الفرض وصفاً ونوعياً بهدف اختيار 

 :  

الأفلاج بمحافظة   مع الدراسة من موظفي وعملاء المصارف التجارية      تمج  يتكون
خدمون  المصارف الذين يـست    الدراسة فهي عملاء هذه   بالمملكة العربية السعودية أما عينة      

   .الإلكترونيةالأدوات المختلفة للصيرفة بشكل وبأخر 

  

 لهذا الغرض تم تصميم      ، الدراسة الميدانية    سي على يسوف يعتمد البحث بشكل رئ    
 من عملاء المـصارف     الإلكترونية نظر وأراء المتعاملين بالصيرفة      وجهاتاستبانه تخص   

 المعلومـات   يحتـوي علـى   صميم نموذج للاستبانة    حيث تم ت  ،   الأفلاجافظة  بمحالتجارية  
  :ثلاثة محاور رئيسية سؤالاً تنقسم إلي ١٥الشخصية لعينة الدراسة فضلاً عن 

   

  . الأفلاجالمملكة العربية السعودية بمحافظة : ة ـالحدود المكاني .١

                                                               .هـ ١٤٣٧ – ١٤٣٢من ة لفترايغطي البحث :  ةـ الزمانيالحدود. ٢

  . السعودية الأفلاجبمحافظة  والرياض لراجحيامصرفي : الحدود الجغرافية  .٣

  .العاملين وعملاء المصرفين  :الحدود البشرية  .٤         

 

  :ئيسيةات ريتكون من ثلاثة موضوع        

مشكلة البحث  –المقدمة  : ( الإطار المنهجي والدراسات السابقة وتشمل النقاط التالية          :ولاًأ
 أسـلوب  – منهجية الدراسة – فروض الدراسة – أهداف الدراسة    – أهمية البحث    –

  . ) دراسات سابقة – هيكل الدراسة -حدود الدراسة  –جمع البيانات 

– الإلكترونيةالترويج للخدمات المصرفية    (  : شمل النقاط التالية  يو الإطار النظري    : ثانياً
 عبر  الإلكترونية تسويق الخدمات المصرفية     –لكتروني  لإمزايا التسويق المصرفي ا   

  .  )الإلكترونية مهددات تسويق الخدمات المصرفية – الإنترنت
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ت واختبـار صـحة    الدراسة وتحليـل البيانـا  إجراءاتث  الدراسة الميدانية من حي  : ثالثاً
  .الفرضيات 

  

  ) :٢٠٠٦(عبدالفتاح  دلاتبعال دراسـة -

وقـد هـدفت   ،   "الإلكترونيـة يقات التوسع في الصيرفة    عم" هذا البحث بعنوان    
يقات التي تحد من عمليات التوسع في اسـتخدام الـصيرفة           ع الم إلي التعرف على  الدراسة  

لبنوك التجارية الأردنية حيث توصلت الدراسة إلي مجموعـة         من قبل عملاء ا    الإلكترونية
أمـا  %  ٥ الإنترنتواستخدام    %  ٨٥ الصراف الآلي بلغت     من النتائج إن نسبة استخدام    

توفر الأمـان   وعدم عوبة الاستخدام صأهم المعيقات هى  وأن  %  ٣استخدام  الهاتف بنسبة     
 المـصرفي مـع     الوعييقية لزيادة   أما أهم توصيات الدراسة عمل حملات تسو      . والسرية  

  .  الإلكترونية عنصري الأمان والسرية في الخدمات المصرفية علىضرورة التركيز 

  :  علاقة الدراسة السابقة مع موضوع هذه الدراسة 

   : التاليةت الدراسة السابقة مع هذه الدراسة في النقاط حيث توافق

عدم انتـشار الخـدمات المـصرفية          في شديداً توثر تأثيراً    الإعلامية الوسائط   إن . ١
 .الإلكترونية 

 .الإلكترونية الصيرفة هنالك عدة عوائق تعيق من عمليات التوسع في استخدام  . ٢

 .المصرفى ل حملات لزيادة الوعي عم . ٣

  الإلكترونيةيقات التوسع في الصيرفة     ع م علىركزت  واختلفت أن الدراسة السابقة     

 دور  علـى رية ، أما هذه الدراسـة ركـزت          والس الأمانوصعوبة الاستخدام وعدم توفير     
   . الإلكترونيةالصيرفة التسويق في انتشار خدمات 

 الجانب المصرفي في المملكـة العربيـة        ث تناولت هذه الدراسة التطبيق على     حي

  .بينما الدراسة السابقة  طبقت في المملكة الأردنية عودية الس
  

   ) Dan J. Kim. Et. al., 2003 (دراسة  -

والأمان المكونات الأساسية لعلاقات تجارية ناجحة في مجـال         الثقة  : "   عنوانب

   " .الاستهلاكية الإلكترونيةالتجارة 
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ثقة المباشرة وغير المباشرة تـؤثر علـى    موضوع ال أنالدراسة إلي   وتشير نتائج   

تائج أيـضاً   ، وتشير الن   مدركةوالمنفعة ال شراء المستهلك بالاشتراك مع المخاطر المدركة       

ما قبل الـشراء   (مراحل الشراء المختلفة ل الثقة يؤثر على ولاء المستهلك في أن معامإلي  

 تلك الممارسات فـضلا  والآثار المترتبة على، ) ة الشراء عملي بعد إتمام   - أثناء الشراء    –

  .والتوجهات المستقبلية عن القيود 

ي المكونات الأساسـية لعلاقـات    هأن الثقة والأمان   إلي  وأشارت الدراسة السابقة    

، مع ذلك    الاستهلاكية   الإلكترونيةتجارية ناجحة  في مجال الأعمال التجارية  في التجارة           

فـي مجـال   ناك القليل من الدراسات والأبحاث التي تبنت الحديث عن الثقـة والأمـان         فه

   .الإلكترونيةالتجارة 

  : علاقة الدراسة السابقة مع موضوع هذه الدراسة

   :حيث توافق الدراسة السابقة مع هذه الدراسة في النقاط التالية

  من قبل المصرفصرفية المقدمة  الخدمات المورضاه علىء الثقة لدي المستهلك بنا . ١

 . عن الثقة والأمان بين العملاء والمصارف التحدث . ٢

 .شار الخدمات المصرفية وبشكل أوسع  انتن الثقة من قبل الطرفين تساعد علىأ . ٣

عملت على تطوير نموذج وإطار علمـي لبنـاء         تلفت في أن الدراسة السابقة      واخ

 بينما ركزت دراستنا على التسويق فـي        الإلكترونيةالمستهلك في مجال التجارة     الثقة لدى   

  .المصرفية مجال الخدمات 

  

  

  

جميع وتطور نموذج إطار علمي لبنـاء الثقـة لـدي            إلى ت وهدفت هذه الدراسة    

ة قـرارات    صـياغ الإلكترونية ، ليست فقط في كيفية في سياق التجارة    المستهلك ورضاه   
فـي   المـدى الطويـل      علـى  بحث هذه العلاقة     للمستهلكين ، ولكن أيضاً   ما قبل الشراء    

  . العلاقات  مع البائع 
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   :الإلكترونيةمفهوم الخدمات المصرفية 

التلقائي للخـدمات    التواصل   E-banking الإلكترونيةالمصرفية   يقصد بالخدمات 
 التفاعلية  الإلكترونيةخلال قنوات التواصل     والجديدة مباشرة للعميل من      التقليديةالمصرفية  

وتضمن هذه الخدمات النظم التي تمكن عملاء المؤسسات المالية والشركات من الوصـول             
والخدمات من خلال    . لية   عن المنتجات الما   علي معلومات للحسابات المصرفية والحصول    

   .الإنترنتبما في ذلك شبكة شبكة خاصة أو عامة 
 الحاجة كبيرة لنوعية مـن البنـوك    أصبحتالإلكترونيةمع تزايد عمليات التجارة   

معـين  زبائن لا تتقيد بمكان     خدمات ل  ، وتقديم    الأداء الاعتيادي غير التقليدية وتتجاوز نمط     
جاءت البنـوك   لتكنولوجية الإعلام والاتصالات    المتسارع  التطوير   كنتيجة   أو وقت محدد ،   

 التي ساهمت وبشكل فعال في تقديم خدمات متنوعة ، وبتكاليف منخفضة فـي              الإلكترونية
واستغلال هذه الشبكة في ميدان النشاط      ،   وشيوعها ومستخدميها    الإنترنتشبكة  ظل وجود   

 فـي المعـاملات      بل شهدت ثـورة   بدور المتفرج   نوك  ي  الالكتروني ، لم تكتف الب      التجار
في تقـديم خدماتـه ، وقـد     ، جعلته أكثر مرونة وسرعة الآلياتث أحدبأمدت هذا القطاع    

   .الإلكترونيةظهر إلي الوجود ما يسمي بالبنوك 
المؤسسات المالية  وتلك البنوك    "  بأنها الإلكترونيةيمكن تعريف المصارف    وكذلك  
يئية في مجـال تكنولوجيـا      الب وتوظيف كافة التطورات     الإلكترونيةركائز  التي تقوم على ال   

  " .الاتصال والمعلومات لتقديم الخدمات بأمان مطلق 
تكـون أكثـر اسـتخداما لتنفيـذ الخـدمات           من أن المصارف التقليدية     وبالرغم  

  وهو موضوع مصرفي متطور وهذا يساعد الزبون بالقيـام بكـل   الإنترنتالمصرفية عبر   
الـذهاب  كافة معاملاته دون    بإنجاز  أعماله المصرفية عبر خط يوفره له البنك وهذا يساعد          

  .بنفسه إلي البنك 

  

  

  

  

 المصرف لعملائه عبر الوسائل التقليديـة       وتشمل الخدمات والمنتجات التي يقدمها    
وتقوم بذلك المصارف من خلال فروعها القائمة عن طريق إيجاد مواقع الإلكترونية خاصة             

التـي   )Vitural Banks ( أومن خلال المصارف الافتراضـية  الإنترنتبها للتعامل عبر 
دي خـدماتها   فالبنك الإلكتروني هو مؤسسة ماليـة شـبكية تـؤ         . تنشئ مواقع خاصة لها     

 من أهم أشكالها ، فهو يتمثل فـي تلـك            الإنترنتباستخدام الأساليب الإلكترونية والي تعد      
حيث  ،   خدمات المصرفية من خلال استخدام الحاسبات الآلية      الالوحدات الطرفية التي تقوم ب    

منافـذ إلكترونيـة تقـدم خـدمات     بأنها ) ت تبعد جغرافيا عن مبناه  مادم(تعد هذه الوحدات    
 ـ    و فروع له ويعرف بعضهم علـي أنهـا          أصرفية بمثابة منافذ    م دمات منافـذ لتقـديم الخ

بشرية وبصورة قائمة على الحاسـبات آليـة        ون عماله   توقف ود المصرفية المتنوعة دون    
  . ذات المدى الزمني المتسع بمعني انه يقدم خدمات وفي أي مكان يتواجد فيه العميل 
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  : وتعدد خدماتها الإلكترونيةة ـتطور الصيرف

ث بحكـم   يوالتحدقابلة للتطور    المصرفية بطبيعة ديناميكية تجعله   تتميز الصناعة ا  

كبر حصة مـن الزبـائن بغـرض تحقيـق      أعلىول  للحصة التنافسية بين المصارف     ئالبي

 الإنترنـت  ، وفي الوقت الحالي وبسبب التطور التكنولوجي وانتشار          ةليات ربحية ع  معدلا
تقديم الخـدمات  وطرق  في النظم    يةوتتطلب تغيرات جوهر  حدة  ن المنافسة صارت أكثر     فإ

  .الزبائن المصرفية لجذب 

ولـيس أداة لتـسريع    ل أداة إعلانيـة     فقط ب  ليس أداة تسويقية     الإنترنتث أن   وحي

  . الأساس لشكل جديد من الصناعة المصرفية الإنترنتالتعاملات بل يعتبر 

مـا  الاتصال دفع الكثير من شركات الخدمات ب      وكذلك التطور السريع في وسائل      
دمـة لعملائهـم فالتكنولوجيـا    عن وسائل جديدة لإيصال الخفيها المؤسسات المالية للبحث     

 قدرات  ريد الخدمة وتطو  رتخفيض التكاليف وتحسين العلاقة بين المستخدم ومو       ىعلتعمل  
  .المستخدم المختلفة 

للدعايـة  مواقع معلوماتيـة  خر  أو بآ قد أنشأت بشكل    وغالبية المصارف في العالم     

التفاعلي مع الزبون علي عكس     دام بعض وسائل الاتصال     استخواتجهت معظم المواقع إلي     
 لاعتبارات عديـدة فهـذه       التي لاتزال اتجاهات المصارف نحوها تخضع     المواقع التبادلية   

  الإنترنـت المصرفية عن بعد من خلال  الزبون علي التعامل مع الخدمة       تعني قدرة المواقع  

 إنما  الإلكترونيةالمصارف  حه لاحقاً من أن     ولعل  هذا ما يجعلنا  نتمسك بالقول الذي نوض         
 وهنالك العديـد مـن      مط الثالث من الأنماط المتقدمة    مصارف التي تقع في نطاق الن     هي ال 

أو البنـوك     الإلكترونيـة ي البنوك المتطـورة مثـل البنـوك         المصطلحات التي تطلق عل   
لي أو الخدمية الذاتيـة     أو البنك المنز  اب  الو أو بنوك    الإنترنتعد أو بنوك    عن ب  الإلكترونية

  . علي الخطأو البنك 

   :الإلكترونيةفية للخدمات المصربة العوامل الجاذ

غيرها مـن الخـدمات      أو الإلكترونيةاستخدام الخدمات المصرفية    نجاح وانتشار   

 ـ     وطبيعة هذه    مزود الخدمة    لا يعتمد فقط على    الإلكترونية دة الخدمات فهنالـك عوامـل ع
 الخـدمات  إلكترونيـا    في تشجيع الأفراد على  تبني التكنولوجيا  لتنفيذ        دوراً رئيسياً تلعب  
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 والـذي   الإلكترونيـة ي مجال الخدمات المصرفية      التطور التقني الهائل ف    نأحيث  
لي مجموعة من الجوانب الايجابية غيـر       مواكبته قد أدي إ   تحاول معظم الأنظمة المصرفية     

لمتداولة بين أيـدي    وتقليل نسبة النقود ا   ي الادخاري ،    والتي من أهمها تنامي الوع    المباشرة  

بعـض  وهناك أيضا  .  لمصرفياالناس، وكذلك تخفيف الضغوط علي العاملين في القطاع         
 لهذه المصارف   الإلكترونيةالانعكاسات السلبية لهذه الخدمات مثل مخاطر اختراق الشبكات         

المصارف العاملـة  ، وخصوصاَ في الدول النامية حيث معظم     من قبل المخترقين للأنظمة     
لهذه التقنيات،  البشرية ذات الخبرة والكفاءة     رد  ر إلي الموا  فتقفيها رؤوس أموالها ضعيفة وت    

  .وكذالك ضعف البنية التحتية 

الخدمات والمزايا التي يجب تتوفر فـي الخدمـة          امل هو مدى إدراك الأفراد لهذه       من العو 

  . الجديدة 

 على توفير مزايا أفضل من الطـرق التقليديـة فهـذا     فإذا كانت هذه الخدمة تعمل  

ايا التي تعمـل    من المز إذا توفرت تعتبر     الإلكترونيةإلي استخدام المصرفية    سيدفع الأفراد   
تعني كافة الأعمال التي تنجز بواسـطة نظـم          الإلكترونية والصيرفة   لها علي تبني الأفراد  

  .ة الصراف الآلي ينك وعد النقود وأجهزة الكمبيوتر وماالآلةالية  مثل 

العمليـات  ة للنظام الالكتروني إنجاز كافـة   يمكن للبنوك المستخدمهنإلك ف وعلى ذ 
 مع تغير فقـط فـي آليـة عملهـا     التي كانت تقدم في ظل النظام التقليدي ولكن    المصرفية  

 تصب في مفهوم واحـد هـو        هانولك الإلكترونيةالمصارف  تختلف التسميات حول مفهوم     
الإنترنت الدولية ويطلـق عليهـا   عبر شبكة المصارف التي تقدم بعض خدماتها المصرفية     

 الإلكترونيـة المـصارف   الإنترنت ،   مصارف   ،   الإلكترونية مثل المصارف عدة مسميات   

، المصرف المنزلي ، المصرف علي الخـط ، المـصارف الخدميـة الذاتيـة أو     د عن بع 
  . مصارف الويب 

إنجـاز  أو   حسابات   بإدارةالعميل   قيام   إليفجميعها تشير    اختلاف المسميات    على
 قيام العمل بإدارة العمليـات المتـصلة        إليفجميعها تشير   أعماله وعلى اختلاف المسميات     

وفـي أي  أو المكتب أو في أي مكان    سواء كان في المنزل    نتالإنترعبر شبكة   بالمصرف  

ن يتـصل  أيمكـن للعميـل      يرغبه ويعبر عنها الخدمة المالية عن بعـد ، وبالتـالي             وقت
وإجـراءه لمختلـف    لمصرف مباشرة وبالاشتراك العام عبر شبكة المعلومـات الدوليـة        با

للزبـون بحزمـة     علي أساس أن يزود المصرف جهاز الحاسـوب الشخـصي       التعاملات

 هـي تقـدم الخـدمات المـصرفية     الإلكترونية والعمليات المصرفية   البرمجيات الشخصية 
إليهـا  ن خلال شبكات الاتصال إلكتروني وتقتصر صلاحية الـدخول    المبتكر م التقليدية أو   

لك من خـلال أحـد   التي تحددها المصارف وذاركين فيها وفقاً لشروط العضوية  علي المش 
  :لشبكة كوسيلة لاتصال الزبائن بها بهدف المنافذ علي ا

دون تقديم خدمات مـصرفية      معلومات عن الخدمات التي يؤديها المصرف        إتاحة . ١
 .علي الشبكة 

 .تعريف الزبائن علي معاملاتهم وتحديث بياناتهم  . ٢
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ريق مؤسسة النقد العربي الـسعودي لأحـوال        بد من إجراءات تتم عن ط     لذلك لا 
لتعديل في عملياتهـا وتقويمهـا      يتمكن من توجيهها وا   ونشاطها ، حتى    المصارف التجارية   

لمصلحة الاقتصاد ككـل     قت المناسب ، بما يضمن الانسجام داخل النظام المصرفي          الوفي  

  .المصرفي الإسلامى  الإجراء خاصية لازمة للنظام اوهذ

  

   :الإلكترونيةالترويج للخدمات المصرفية 

قبل المصارف متقارب في مـضمونها ومـا        ة من   المقدمإن الخدمات المصرفية    
 فإن خدمة الزبائن تعتبر مجـالان يحمـل فـي            من المصارف لذالك   هعن غير يمكن تميز   

قـوة  ما تجعل له    م من المصارف ،    مفضلاً عن غيره   تجعل المصرف طياته ميزة تنافسية    
درة التنافـسية   في القمكانة في السوق ، وهذا ما يجعل خدمة العملاء أحد المدخلات المهمة     

   .الإلكترونيةللمصارف 

بتقـديم الخدمـة المـصرفية      لكترونـي   الإالتسويق المصرفي    وتتمثل إستراتيجية 
 الوسـائط التـسويقية     كأحـد  الإنترنت –الدولية   لعنكبوتيةاعن طريق الشبكة     الإلكترونية

   .ث تتميز بالسرعة وانخفاض التكاليفوالتي لها خصائصها المتميزة ، حيالجديدة 

عملية التحويـل مـن الـسوق       لكتروني عبرت عن    لإا التسويق   إستراتيجيةونجد  
   .)لكتروني الإ( إلي  السوق الفضائي ) مكاني ال(الطبيعي 

  

   : ىلكترونمزايا التسويق المصرف الإ

التسويق لك  قبل التطرق لهذه المزايا نفرق التسويق عامة والتسويق الإلكتروني كذ         
منتج أو حزمـة  والحاجات عن طريق  هذه الرغبات    وإرضاءء  ورغبات العملا هو حاجات   
أو  هـذه الرغبـات   إشـباع وفير نظير هم ومن ثم تحقيق منفعة معينة أو ربح        يتم تقديمها ل  

  . الحاجات 

ويشمل التسويق عبـر جميـع       هو فرع من فروع التسويق       لكترونيلإاوالتسويق  
   . الإنترنتلجوال أو  اأو سواء كانت عبر التلفاز – الإلكترونيةالاجهزه 
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هـو فـرع مـن فـروع          الإنترنت لكتروني عبر لإاومن هنا نستنتج أن التسويق      
لإلكترونـي   اي عدد كبير من الناس أن التسويق       هو مفهوم لد   لكن ما لالكتروني ،   التسويق ا 

  .وهذا ليس بصحيح  الإنترنتعبر هو نقط التسويق 

  

  

   التكاليفنخفاضإ : أولاً

مـن خـلال شـبكة       التسويقية   ونشاطاتهالأعمالها  ت المصرفية   إن أداء المؤسسا  
 للاستثمار ، والحد مـن       التحتية يةإلي البن إلي تخفيض التكاليف لعدم الحاجة       أدى الإنترنت

فـي تقـديم    المشكلات المختلفة مما ساوى ما بين المؤسسات المصرفية الكبيرة والصغيرة           
   .يثةجية الحدعبر الوسائل التكنولو كل ما لديها من خدمات

   ةـزيادة الإنتاجي  :ثانياً

ها الإلكتروني  موقعأسئلة الزبائن الفنية بما يتعلق بخدماتها من خلال         فالإجابة عن   
 ، مبادلـة     وأقـل جهـد ممكـن      بأقل التكـاليف     الإلكترونيةالمصارف  ويزيد من إنتاجية    

لكترونـي عمليـة    في الاالمـصر ، ويسهل التـسويق   والرقابة عليها المعلومات ، ملائمتها  
  .الرقابة عليها د الحاجة لها وإمكانية عنهتمين وتقديمها بين الممبادلة المعلومات 

 الحـسابات الخاصـة     المصرف والدخول على  الدخول لموقع   للزبائن  يمكن   حيث
مكـان المـادي للمـصرف      الب إمكانية التسجيل  دون الالتـزام        أو المواد المسجلة أو    ،بهم

  .التجاري 

تحليلهـا    تقارير مفصله عن الحملات التـسويقية وبالتـالي   حصول علىإمكانية ال  : ثالثـاً 
  . والضعف  نقاط القوة إليللوصول 

  :الإنترنت عبر الإلكترونيةتسويق الخدمات المصرفية 

 ، بدأت المؤسسات الخدميـة      الإلكترونيةالأعمال  نتيجة للتقدم المتسارع في ميدان      
شاء مواقع خاصة لكل منها علـي شـبكة   نتتنافس في إبشكل عام والمصرفية بشكل خاص    

مـستقبل   والمتوقع انضمامهم إليها في ال    ن  ي ، من أجل الوصول إلي زبائنها الحالي       الإنترنت
المتاحة ، وذلك بتوفير وسـائل إضـافية        القريب ، محاولة خدمتهم بكافة الوسائل التقليدية        

تؤدي إلـي زيـادة القيمـة    بتقديم خدمات المؤسسات المصرفية لتتميز من خلالها عن بقية    
الماليـة للخـدمات المـصرفية     والمنفعة المتقدمة للزبون والتي تهدف إلي تقليل التكـاليف    

 تخفيض الأعباء والتكاليف غيـر الماديـة مـن    إلىوالتكاليف المالية المرافقة لها ، إضافة      
  . ة المصرفية خدمالأعباء جسدية ونفسية وتكبدها العملاء من اجل الحصول علي 

   :الإلكترونيةمهددات تسويق الخدمات المصرفية 

ثر في طريقة الاسـتقبال     أمما  قني والرقمي إلي تطور الاتصالات      أدي التطور الت  
تسويقها ، حيـث     وطريقة   والخدمية عن المنتجات السلعية     للمعلومات ، الإعلان   والإرسال

كونـات الأساسـية    عها من الم  انوأوالطابعات ب أجهزة الهاتف والفاكس والحاسب     أصبحت  
  :الآتية والذي يمتاز بالمميزات ات التسويق المصرفي الإلكتروني لأداء عملي
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 نـه مـازال   ألا  تقني والتكنولوجي وتعدد مميزاته إ    بالرغم مما وصل إليه التقدم ال     
  : هناك بعض المهددات التي يجب أخذها بعين الاعتبار مثل 

   :أمن وضمان البيانات والمعلومات:  أولاً

  

  

  

 خوفـا مـن     الإنترنتعبر   رقم بطاقة الائتمان     في أن يعطوا  ن  ين ما زالوا يترددو   مريكيلأا

 ، وعدم إمكانية منافـسة المؤسـسات        التي حصلت لبعض العملاء   بعض عمليات التضليل    
والتـسهيلات الائتمانيـة    الصغيرة للمؤسسات المصرفية الكبيرة فـي الـسعر         المصرفية  

صرفية الصغيرة وانـسحابها    ي خسارة المؤسسات الم   لالتي تقدمها وبالتا  والخدمات الأخرى   

  .من السوق 

  العوامل المؤثرة علي سلوك الزبائن في اختبار المصرف:  ثانياً

ئن عبـر التنـافس فـي تقـديم          كبر حصة من الزبا   أجذب   تعمل المصارف على  
بـثلاث  متميزة ، حيث يتأثر سلوك الزبون عند طلب الخدمات المصرفية        مصرفية  خدمات  

 ـ   الـشخص   لية المتمركزة في    ، هي العوامل الداخ    عوامل ة الخارجيـة ،    ، وعوامـل البيئ

  .وعوامل البيئة الداخلية للمصرف 

ر في ظل بيئـة     أن المؤسسات المصرفية تزاول أعمالها في وقت  الحاض        وحيث  

منهـا  نها في محاولـة     تحاول بناء علاقات ودية مع زبائ     تنافسية ، لذا فإن هذه المؤسسات       
لهم من خلال شـبكة   التي تقدمها    الإلكترونيةهم نحو الخدمات    واتجاهات مواقفهم   للتأثير على 

  .الإنترنت 

  العوامل الداخلية المتمركزة في الشخص :  ثالثاً

افعه ،  ودوعوامل تتألف منها شخصية الإنسان وحاجاته       تتضمن العوامل الداخلية    

 ـ درجة   إلي وإضافةوأهميتها بالنسبة له ،     وإدراكه للخدمات المقدمة     ل وأهميـة   وعى العمي
 واتجاهاتـه   قفـه  وموا الإلكترونيةالوقت بالنسبة إليه ، ومعتقداته نحو الخدمات المصرفية         

 بالتالي كل هـذه العوامـل مجتمعـة         ،نتيجة الخبرة   نحو هذه الخدمات والتي تشكلت لديه       

  . النوع من الخدمات اهاته نحو هذ واتجامواقفهتشكل جزء من 

  

 تواجـه مـشكلة   عبر القنوات الإلكترونيـة  مازال أمن وضمان البيانات والأعمال      
 من% ٩٥إن  ) Economist (م مقالة في صحيفة ٢٠٠٧الإلكترونية في عام القرصنة 
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  .صحة الفروض  الميدانية ، تحليل البيانات واختبار هذه الدراسةتناولت 

   الميدانية إجراءات الدراسة :أولاً 

  : ة ـج الدراسـمنه . ١

لعينة لوصف الظـاهرة     با منهج البحث الاجتماعي     علىاعتمدت الدراسة الميدانية    
، فـضلاً عـن إتبـاع        ض  موضوع البحث وصفاً كمياَ ونوعياً بهدف اختبار صحة الفرو        

  .منهج دراسة الحالة 

  :ختيار عينة الدراسة إ . ٢

  العربيـة الـسعودية    تم اختيار عينة الدراسة من المجتمع المـصرفي بالمملكـة           
لراجحـي والريـاض بمحافظـة      اموظفي عملاء مصرف    الممثلة في    ) الأفلاجمحافظة  ( 

  . %١٠٠بنسبة بالكامل أي  ، تم توزيع سبعون استبانه وتم جمعها الأفلاج

 :  بطريقتينةمعايير صدق الاستبان . ٣

يـيم  تقراء اختبار صدق المحتوى لعبارات المقياس من خلال جإتم  :  صدق المحكمين    - أ 

 من حيث الصياغة والوضوح حيث تـم        أسئلته ، والمفهوم  صلاحية  

إدارة الأكـاديميين بقـسم     عرض الاستبيان علي عدد من المحكمين       
د استعادة الاستبيان من المحكمين ، تم إجـراء          الأعمال بالكلية ، وبع   

   ةالاسـتبان التعديلات والنظريات التي اقترحت عليه وبذلك تم تعميم         

 المبحـوثين    استبانه علـى   ٧٠وقد تم توزيع    . ية  في صورتها النهائ  
   .%١٠٠نسبة أى بمن عينة البحث وقد تم جمعها بالكامل 
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 المـستخدمة فـي جمـع     ق لعبارات الاستبانه  جراء اختبار الصد  إتم  :  صدق المقياس    -ب

 ، ولم تستخدم طريقة إحـصائية       المئوية طريقة النسبة    علىالبيانات  
  .الدراسة المتفق بها يق المجال والالتزام بعدد صفحات  لضأخرى

  واختبار الفرضيات تحليل  : ثانياً

 ذو دلالـة  يراًتـأث  الإلكترونيةالصيرفة خدمات ل يؤثر ترويج المصارف     :لي  الفرضية الأو 

أدنـاه   ولوالجـد .  الإلكترونية انتشار خدمات الصيرفة      على إحصائية

  .الإجابة علي الأسئلة يوضح رأي  المبحوثين خلال 

  

 ) ١ (جدول رقم 
  الإلكترونیةالترویج  وانتشار خدمات الصیرفة 

موافق   الأسئلة  ت
غیر   محاید  موافق  بشدة

  موافق

غیر 
موافق 
  بشدة

  جماليإ

تعامل مع  تفضل ال   ١
 موظفي البنك على  

ــصرفية  الــــ
  الإلكترونية

١٠٠  -  %١٠  %٧,١  %٣٠,٢  %٤٨,٦%  

 الخـدمات   استخدام  ٢
ــصرفية  المـــ

يعتبـر   الإلكترونية
  آمن

١٠٠  %٢,٨  %٤,٣  %٨,٦  %٣٥,٧  %٤٨,٦%  

خصوصية توفير ال   ٣
ــتخدام   ــن اس ع

المصرفية الخدمات  
  الإلكترونية

١٠٠  -  %٧,١  %١٠  %٣٨,٦  %٤٤,٣%  

أي   يوجــــدلا  ٤
اطر من التعامل   خم

مع الصراف الآلي   
  أو بطاقات الائتمان

١٠٠  -  %٧,١  %١٧,١  %٤٢,٩  %٣٢,٩%  

ــه  ٥ ــشاكل تواج  م
بشكل مستمر وعند   
استخدام الخـدمات   
ــصرفية  المـــ

  الإلكترونية

١٠٠  -  %١٠  %١٢,٨  %٤١,٥  %٣٥,٧%  

ــدمات   ٦ ــع الخ   %١٠٠  %٢,٨  %٧,١  %٨,٥  %٤٧,٣  %٣٤,٣تتمت
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ــصرفية  المـــ
   بالسريةالإلكترونية

ــضل   ٧ اســتخدام  تف
الائتمـان  بطاقات  

   الدفع النقديعلى

١٠٠  -  %٤,٣  %١٢,٩  %٤٢,٨  %٤٠%  

استخدام المصرفية    ٨
ية تعتبر أكثر   التقليد

فاعلية من الخدمات   
ــصرفية  المـــ

  الإلكترونية

١٠٠  %٥,٧  %٤,٣  %١١,٤  %٤٤,٣  %٣٤,٣%  

  

  ـھ١٤٣٦الدراسة المیدانیة  :المصدر 

اسـتخدام الخـدمات     ات المبحوثين حول معرفـة      إلي الجدول أعلاه وإجاب   بالنظر  

صرفية من قبل الزبون وتلاءم تلك الخدمات مع رغبات واحتياجات العملاء ، وكـذلك              الم

  نجد إجابات المبحـوثين   مواقع الصرافات الآلية وفضلاً عن تنوع تلك الخدمات المصرفية          

وهذه وجهة نظـر    % ٨٥ - %٨٠ بين   توحاتربالموافقة والموافقة بشدة بلغت نسبة عالية       

  .تلك الفرضية تدعم بشدة 

تؤثر معرفة استخدام الخدمات المصرفية من قبل الزبون تأثيراً ذو دلالة           : الفرضية الثانية   
  .إحصائية على انتشار الصيرفة الإلكترونية 

رأى المبحوثين من خـلال الإجابـة علـى الأسـئلة        ) ٢( ويوضح الجدول رقم      
  .الموضحة 

   )٢( جـدول رقم 

  معرفة استخدام الخدمات المصرفية من قبل الزبون

موافق   الأسئلة  ت
غیر   محاید  موافق  بشدة

  موافق

غیر 
موافق 
  بشدة

  إجمالي

صرفية مالالخدمات    ١
 تتلاءم  الإلكترونية

مـــع رغبـــات 
  واحتياجات العملاء

١٠٠  -  %٥,٧  %١٠  %٣١,٤  %٥٢,٩%  

ــر   ٢ ــدمات تعتب الخ
ــصرفية  المـــ

سـهلة   الإلكترونية
  دامالاستخ

١٠٠  %١,٥  %٧,١  %١١,٤  %٤٢,٩  %٣٧,١%  

المصرفية الخدمات    ٣
 تعتبـر   الإلكترونية

١٠٠  -  %٧,١  %١٢,٩  %٤٥,٧  %٣٤,٣%  
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  ذات كلفة متدنية
الـصراف  مواقـع    ٤

للبنك منتشرة  الآلي  
  بشكل جيد

١٠٠  %١,٥  %١٠  %١٠  %٤٤,٢  %٣٤,٤%  

الخدمات المصرفية    ٥
 تعمـل   الإلكترونية

  على توفير الوقت

١٠٠  %١,٥  %٤,٣  %١٤,٢  %٤٥,٧  %٣٤,٤%  

الخدمات المصرفية    ٦
تعمـل  الإلكترونية  

علـــى تـــوفير 
  المصاريف

١٠٠  %٢,٨  %٥,٧  %٨,٦  %٥٢,٩  %٣٠%  

ــدمات   ٧ ــاز الخ تمت
ــصرفية  المـــ
  الإلكترونية بالتنوع

١٠٠  %٢,٨  %١,٥  %١٠  %٥٥,٧  %٣٠%  

مات المبحوثين حول معرفة استخدام الخد    وإجابات   ) ٢( بالنظر إلى الجدول رقم       

المصرفية من قبل الزبون وتلاءم تلك الخدمات مع رغبات واحتياجات العمـلاء وكـذلك              

  .مواقع الصرافات الآلية وفضلاً عن تنوع تلك الخدمات المصرفية 

نجد إجابات المبحوثين بالموافقة والموافقة بشدة بلغت نسبة عالية تراوحـت بـين              

  .رضية ، وهذه وجهة نظر تدعم بشدة تلك الف% ٨٥ -% ٨٠

 انتشار خـدمات     على ذو دلالة إحصائية     تأثيراًالوسائط الإعلامية    تؤثر   :ة  الفرضية الثالث 

   . الإلكترونيةالصيرفة 

  .إلى رأى المبحوثين من خلال الأسئلة الموضحة  ) ٣( الجدول رقم ويشير 

   )٣( جـدول رقم 

  المخاطـر وانتشـار خدمات الصيرفـة الإلكترونية

ق مواف  الأسئلة  ت
غیر   محاید  موافق  بشدة

  موافق

غیر 
موافق 
  بشدة

  إجمالي

تقع المـسئولية الكاملـة       ١
على المـصارف لعـدم     
ــدمات  ــشار الخـ انتـ
المصرفية الإلكترونيـة   

  فى الأفلاج

١٠٠  %١,٥  %٥,٧  %١٤,٣  %٣١,٤  %٤٧,١%  

تعمل بطاقات الائتمـان      ٢
وبطاقات الصرافة الآلى   

١٠٠  %١,٥  %٤,٣  %٢٠  %٣٧,١  %٣٧,١%  
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ــدل   ــادة مع ــى زي عل
  الاستهلاك

لا تتوفر الكفاءة الكافيـة       ٣
لــدى بعــض العمــلاء 
للتعامل مـع الخـدمات     

  المصرفية الإلكترونية

١٠٠  %١,٥  %٨,٦  %١٨,٦  %٤٠  %٣١,٣%  

تعتقـد أن البنــك يقــوم    ٤
ــف  ــاللازم للتعريـ بـ
ــصرفية  ــدمات الم بالخ

  الإلكترونية

١٠٠  %٨,٤  %١٤,٣  %١٢,٩  %٤٨,٦  %٢١,٤%  

ــى   ٥ تواجــه صــعوبة ف
لتعامل مـع الـشاشات     ا

المختلفة لمواقـع البنـك     
  على شبكة الإنترنت

١٠٠  %٤,٣  %٥,٧  %١٥,٧  %٥١,٤  %٢٢%  

  .هـ ١٤٣٦الدراسة الميدانية : المصدر 

 ـ خدمات الخاصة بمخاطر    الفرضيةالذي يختبر لنا    ) ٣(رقم  أما الجدول    ة صيرف ال
ئولين مـس لك من حيـث   ، وذ  الإلكترونية انتشار خدمات الصيرفة     وأثرها على  الإلكترونية

وقيام المصرف بالتعرف اللازم  بالخـدمات      المصرف في عدم انتشار الخدمات المصرفية       

عالية تراوحـت مـا   حوثين بالموافقة والموافقة بشدة بلغت نسبة المصرفية نجد إجابات المب 
  .وهذه نسبة عالية ، مما يدعم بشدة تلك الفرضية % ٧٨ -% ٧٠بين 

  
  ـةج الدراسـ نتائ: أولاً

 . الإلكترونيةعدم الوعي بالخدمات  المصرفية  . ١
 الإلكترونيـة عدم قيام المصرف بالدور التوعوي اللازم لنشر ثقافـة الـصيرفة              . ٢

 .بالرغم من انخفاض  مخاطر هذه الخدمات
لا تتوفر المعرفة الكافية لبعض العملاء في التعامـل مـع الخـدمات المـصرفية         . ٣

 .الإلكترونية
 .ت كثيراَ في زيادة الاستهلاكدلائتمان وبطاقات الصراف الآلي ساعبطاقات ا . ٤
 .بالتنوع  الإلكترونيةتمتاز الخدمات المصرفية   . ٥
  .الإلكترونيةتوجد مشاكل بشكل مستمر عند استخدام الخدمات المصرفية  . ٦
هـذا  لآلي منتشرة بشكل جيد ، لكن عدم سرعة الصيانة قد يحد       مواقع الصراف ا   . ٧

 .الانتشار 
 شبكة   علىشات المختلفة لمواقع البنك     الشاجد بعض الصعوبات في التعامل مع       يو . ٨

 . الإنترنت
  ات ـــالتوصي:  ثانياً
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 مـن قبـل مـصرف       الإلكترونيةنشر الوعي المصرفي للخدمات المصرفية       . ١
  .الأفلاجألراجحي والرياض بمحافظة 

 بالمحافظـة  يـة الإلكترونلنشر الثقافة المصرفية القيام بالدور التوعوي اللازم      . ٢
 . الوسائل الإعلامية  المختلفة  عبر

  .الإلكترونيةالمصرفية تحليل المشاكل والصعوبات عند استخدام الخدمات  . ٣
تحقيقـاً   د الماكينـات  عـد سرعة إجراء الصيانة للصرافات الآليـة وزيـادة       . ٤

 .للانتشار 
لمواقـع البنـك علـي شـبكة     تحليل صعوبات التعامل مع الشاشات المختلفة    . ٥

  .نترنتالإ
 بتنظيم نـدوات   الأفلاجمحافظة ضرورة اهتمام مصرف ألراجحي والرياض ب     . ٦

  .الإلكترونيةالمصرفية ثقافة مصرفية للعملاء حول تلك الخدمات 
من توفير الخدمات   ) ألراجحي والرياض (بالمحافظة   المصرفين   لابد من تبني   . ٧

 . بأسعار منخفضةالإنترنتالمرتبطة  بها مثل 
والدارسـات  العلـوم   عبر كليـة    امعة سلمان بن عبدالعزيز      يمكن لج  وأخيرا . ٨

عبـر   الإلكترونيـة  من المساعدة في نشر الثقافة المصرفية       الأفلاجالإنسانية ب 
 .تنظيم دورات قصيرة تهتم بهذا الجانب 
  

  العربيـةالمراجع  : أولاً
ي ،   الجهـاز المـصرف     علـى  الإلكترونيـة  تطبيقات الـصيرفة     احمد إدريس ، أثر    . ١

  .١٠ص ، ٢٠١٤،  درمان الإسلامية ، أم بحث لنيل درجة الدكتوراه الخرطوم ،

 ،الخرطوم ، أثر تطبيقات الصيرفة على أداء الجهاز المصرفي ،           ـــــــــ . ٢
  .١٢ ص، ٢٠١٤،  درمان الإسلامية ، أم بحث لنيل درجة الدكتوراه

 دراسة حالة علي    - ونيةالإلكترمعيقات التوسع في الصيرفة      " الفتاح ، العبدلات عبد  . ٣

، الأكاديمية العربية للعلوم المالية      ه دكتوراه غير منشورة   وحأطر -البنوك الأردنية   
  .)٢٠٠٦(عمان ، الأردن ، والمصرفية 

بعد الحداثـة    ما كامل ، محاور التحديث العال في المصارف العربية فكر         ، الغندور . ٤
 . ٨٣-٨١-ص )٢٠٠٣(، جمعية اتحاد المصارف العربية ، بيروت 

 - مدخل تحليلي كمي معاصر    - ، إدارة المصارف     رضا صاحب أبو حمد آل  على       . ٥
 . ٢٧ص) ٢٠٠٢(  دار الفكر للنشر والتوزيع ،الأردن ، ١ط

رونـي والقـدرة التنافـسية      التـسويق المـصرفي الإلكت     "كر تركي إسماعيل ،     شا . ٦
بحث مقـدم   ، " الانقراض   تواجه إن المصارف دينا صورات      -الأردنية  للمصارف  



 مجلة الدراسات التجاریة المعاصرة م٢٠١٦یونیــو العدد الثانى 

  كمال محمد حامد الفكى                                                             دور التسویق فى انتشار خدمات الصیرفة الإلكترونیة/   د 
 

 

 

نحو منـاخ اسـتثماري وأعمـال مـصرفية           :الخامس بعنوان إلي المؤتمر العلمي    

   والماليــة الإداريــة كليــة العلــوم - فيــايجامعــة فلادل – الأردن –إلكترونيــة 
 . ٢٠٠٧/يوليو /٥-٤-

المؤتمر العلمـي الخـامس   .  الإلكترونيةوالتجارة  الإلكترونيةالبنوك  ،  مفتاح صالح  . ٧
 كليـة  -ل مصرفية إلكترونيـة     اعمأستثماري و  بعنوان نحو مناخ ا    – فيلادفياجامعة  

 . عمان ، الأردن –م ٢٠٠٧ -يوليو  ٥-٤العلوم الإدارية والمالية 

الـصيرفة   : مؤتمر معهد الدراسـات المـصرفية بعنـوان        كارلوس قول دفينقر ،    . ٨
  .)٢٠٠٥( ، الأردن ، عمانالمصرفية  معهد الدراسات الإلكترونية
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    الإلكترونیة خدمات الصیرفة ردور التسویق في انتشا
  في المملكة العربیة السعودیة

  

  الأفلاج مصارف محافظة دراسة تطبیقیة على
   

جابة على الأسئلة الواردة  بھا وسوف  یتم  معاملة م والتعاون بالإآملین منكم التكر

  البیانات الواردة بسریة تامة

  
  شاكرین لكم حسن تعاونكم ،،،

  
  

  : معلومات شخصیة: ًأولا 
 أنثي(   )        ذكر      (   )   :الجنس .١
 سنة     ٣٠ -سنة ٢٦(   )   سنة   ٢٥ - سنة٢٠(   )   : العمر  .٢

 سنة٣٥ -سنة ٣١(   ) 
 :لمية الشهادة الع .٣

  بكالوريوس      (   )      ماجستير (   )   اه  دكتور(   ) 
  ر ــأخ )  (     دبلوم   (    ) 

  في مجال التعليم(   )  تاجر     (   )مستثمر     ) (   : طبيعة العمل  .٤
   أخرى(   )  ظف مو)  (                             

  سنوات   ٦-٤) (      سنوات     ٣-١  ) (   :   سنوات الخبرة .٥
   سنوات فأكثر ١٠(   )   سنوات ١٠-٧  )  (

  :  یةالالكترون استخدام الخدمات المصرفیة  :ًثانیا

 لا)   ( نعم )   (   بشكل مستمر )ATM(هل تستخدم بطاقات الصراف الآلي  .١
 لا)  (  نعم   ) (                 Visa cardهل تستخدم بطاقات الائتمان مثل  .٢
 لا)  (  نعم   (   )           الإنترنتلبنك المنزلي من خلال هل تستخدم خدمة  ا .٣
 لا)  (  نعم   (   )   الخدمات المصرفية       هل تستخدم الهاتف للحصول على .٤
عن طريق الخلوي أو  ( خدمة  البريد الإلكتروني من البنك هل تحصل على .٥

 لا )  (  نعم   (   )            الكمبيوتر    
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التالية تعتبر الأفضل من حيث سهولة  الإلكترونيةية  من الخدمات المصرفأي .٦
 ؟ الاستخدام  والكلفة

  الصراف الآلي(   ) 
  بطاقات الائتمان  (   )
  البنك الناطق  (   )

   )الإنترنتعبر (البنك المنزلي (   ) 
  البطاقة الذكية(   ) 
 SMSباستخدام  الرسائل القصير(البريد الإلكتروني  (   )
  الإلكتروني التحويل  (   )
  ....................................... أذكرها ؟–أخرى  ) (  

  
  

  : تحلیل الخماسي

   عدم انتشار الخدمات المصرفیة الإلكترونیةأسئلة بأسباب: المجموعة الأولى 

              

تفѧѧضل التعامѧѧل مѧѧع مѧѧوظفي   ١
لѧѧѧѧѧѧѧѧѧصیرفة البنѧѧѧѧѧѧѧѧك علѧѧѧѧѧѧѧѧي ا

  الإلكترونیة 

          

استخدام الخѧدمات المѧصرفیة   ٢
  .الإلكترونیة یعتبر آمن

          

تѧѧѧѧѧѧوفیر الخѧѧѧѧѧѧصوصیة عنѧѧѧѧѧѧد   ٣
  استخدام الخدمات المصرفیة 

          

لا یوجѧѧѧѧد  أي مخѧѧѧѧاطر مѧѧѧѧن   ٤
التعامѧل مѧع  الѧصراف الآلѧي 

  .أو بطاقات  الائتمان 

          

تواجھ مѧشاكل بѧشكل مѧستمر   ٥
  عنѧѧѧѧѧѧد اسѧѧѧѧѧѧتخدام  الخѧѧѧѧѧѧدمات

  .المصرفیة الإلكترونیة 

          

تتمتѧѧѧع الخѧѧѧدمات المѧѧѧѧصرفیة   ٦
  الإلكترونیة بالسریة 

          

تفѧѧѧѧѧضل اسѧѧѧѧѧتخدام بطاقѧѧѧѧѧѧات   ٧
  الائتمان علي الدفع النقدي 

          

الخѧدمات المѧصرفیة التقلیدیѧѧة   ٨
تعتبѧѧѧѧѧر أكثѧѧѧѧѧر فاعلیѧѧѧѧѧة  مѧѧѧѧѧن 
الخѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧدمات المѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧصرفیة 

  الإلكترونیة 
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  الخدمات المصرفیة الإلكترونیة بمقومات وعناصر تتعلقأسئلة : المجموعة الثانیة 

              

الخѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧدمات  المѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧصرفیة    ٩
الإلكترونیѧѧѧѧѧة  تѧѧѧѧѧتلاءم  مѧѧѧѧѧع  

  رغبات  واحتیاجات 

          

تعتبѧѧر الخѧѧدمات   المѧѧصرفیة   ١٠
  الإلكترونیة سھلة الاستخدام

          

  تعتبѧر  الخدمات  المصرفیة  ١١
  ذات كلفة متدینة 

          

مواقѧع الѧѧصراف الآلѧѧي للبنѧѧك   ١٢
  منتشرة بشكل  جید

          

  
  

              

الخѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧدمات المѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧѧصرفیة   ١٣
الإلكترونیة تعمل على تѧوفیر 

  الوقت

          

الخـــدمات المـــصرفية    ١٤
الإلكترونية تعمل علي تـوفير     

  المصارف

          

تمتاز الخـدمات المـصرفية       ١٥
  الإلكترونية بالتنوع ؟

          

  
  الخدمات المصرفیة الإلكترونیةمخاطر عناصر بتتعلق أسئلة : ة لثالمجموعة الثا

              

ــى   ١٦ ــسؤولية عل ــع الم تق
المصارف لعدم انتـشار    
ــصرفية   ــدمات الم الخ

  كترونية في الأفلاجالإل

          

تعمل بطاقـات الائتمـان       ١٧
وبطاقات الصراف الآلي   
ــدل   ــادة مع ــى زي عل

  .الاستهلاك
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لا تتوفر الكفاءة الكافيـة       ١٨
ــلاء  ــض العم ــدى بع ل
للتعامــل مــع الخــدمات 

  .المصرفية الإلكترونية 

          

ــوم   ١٩ ــك يق ــد أن البن تعتق
ــف    ــاللازم للتعريـ بـ
ــصرفية    ــدمات الم بالخ

  لكترونية الإ

          

ــي   ٢٠ ــه صــعوبة  ف تواج
التعامـل مــع الــشاشات  
المخلفة لموقع البنك  علي     

  .شبكة الإنترنت 

          

  

   لتعاونكمًانتھت الاستبانة ،، وشكرا

  

  )٢(ملحق رقم 

  أسماء المحكمین 

  أسماء المحكمین للاستبانة

  الرتبة العلمیة  سم المحكمإ
العلوم والدراسات الإنسانية أستاذ مساعد بكلية   

   تخصص إدارة أعمالالأفلاجب

 الأفلاجأستاذ مساعد بكلية العلوم الإنسانية ب  
  تخصص إدارة  أعمال

 الأفلاجأستاذ مساعد بكلية العلوم الإنسانية ب  
  تخصص إدارة أعمال

 الأفلاجالعلوم الإنسانية بأستاذ مساعد بكلية   
  تخصص إدارة أعمال

  

     


