
1 

 

 البنكية المصرفيةتطوير الخدمات علي التسويق الالكتروني أثر 
 (علي البنوك الحكومية والخاصة بمحافظة كفر الشيخ )دراسة ميدانية

 صبحي علي البلقاسيمنال د / 
وتكنولوجيا المعلومات بكفر الشيخ العالي للإدارةالحاسب بالمعهد علوم مدرس   

 المستخلص
يهدف البحث الى دراسة اثر التسويق الالكتروني بمؤثراته وايجابياته المتعددة علي 

مثل السحب والايداع والقروض والبطاقات الائتمانية  البنكيةالمصرفية تطوير الخدمات 

عن جودة الخدمة المقدمة وهل تفي تلك الخدمة عملاء الرضاء أعلي مستوي من وتحقيق 

والتكلفة ة التعامل دالسرعة والسهولة وجوو والفاعليةجودة لامن حيث بتوقعات العملاء 

الاستبيان أداة ت الباحثة ماستخد ثوللتحقق من هدف البح،  .أم لا  وغيرهاوالامان  والاعلان

( 400عشوائية من عملاء البنوك قوامها )البحث وهي عينة عينة لقياس استجابات كأداة اساسية 

مع  2016مفردة ممن يتعاملون مع البنوك الحكومية والخاصة بمحافظة كفر الشيخ خلال عام 

التركيز علي البنوك الخاصة لمعرفة المزايا التنافسية التي يمتلكها كل بنك وتميزه عن غيره 

الحاليين وجذب عملاء جدد من ءه وما هي الاسباب التي يستطيع بها البنك الحفاظ علي عملا

وتوفر قاعده معلومات سنوات التعامل مع البنك تأثير التسويق الالكتروني علي خلال دراسة 

باستخدام  للخدمات البنكية يالمزيج التسويقووعدد مرات الزيارة البنكية ودرجة المان والسرية 

ق الالكتروني في تحسين جودة توصل البحث الى أهمية التسوي،  .المنهج الوصفي التحليلي  

الخدمات البنكية وتحسين الوضع التنافسي بين البنوك لصالح البنوك التي تستخدم التسويق 

، تحسين مستوي رضا العملاء وتوقعاتهم عن جودة الخدمة المقدمة، كما الالكتروني لخدماتها 

بنكية علي تخفيض توصل البحث الي عدم تأثير التسويق الالكتروني للخدمات المصرفية ال

تكلفة الخدمة المقدمة الكترونيا الى حد كبير ، كما لا يؤثر عدد مرات التعامل مع البنك في 

يؤثر التسويق الالكتروني بفاعلية اء العملاء عن جودة الخدمة المقدمة ، أيضا ضمستوي ر

  . الخاصة قطاع البنوكلالوضع التنافسي وعلي المزيج التسويقي للخدمات المصرفية البنكية 

لتقديم لتطوير الخدمات المصرفية البنكية التسويق الالكتروني مفهوم الباحثة باستخدام توصي ، 

عملاء جدد كما توصي بتفعيل تستقطب البنك الحاليين وحافظ علي عملاء خدمة بنكية متميزة ت

لتركيز علي اومن المزايا التي تحدد بقاء العميل بالبنك  لأنه للإيداعخدمات الصراف الالي 

 جميع مراحل المزيج التسويق للخدمات البنكية .

 : الكلمات المفتاحية

، رضا العملاء ،  المزيج التسويقيالتسويق الالكتروني، الخدمات المصرفية البنكية ، 

 .جودة الخدمة 

Abstract 
The aim of the study is to study the impact of e-marketing on the development 

of bank banking services such as withdrawals, deposits, loans and credit cards, and 

achieve the highest level of customer satisfaction and study how these services meet 

customer expectations in terms of quality and effectiveness, speed and ease. 
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The researcher used the questionnaire as a basic tool to identify the opinions 

and suggestions of a random sample of 400 bank customers who deal with public and 

private banks in Kafr El-Sheikh Governorate in 2016. The focus was on private banks 

to know the competitive advantages that each bank has. The study aims at identifying 

the effect of the factors of the number of years of dealing with the bank, the number 

of bank visits, etc., and how electronic marketing affects the settlement mix. S banking 

services. 

The research found the importance of e-marketing in improving the quality of 

banking services and improving the competitive situation between banks for the 

benefit of the banks that use e-marketing for their services, which can maintain 

existing customers and attract new customers by improving the level of customer 

satisfaction and expectations about the quality of service provided. The electronic 

marketing of banking services to reduce the cost of the service provided electronically 

to a large extent, and does not affect the number of times dealing with the bank in the 

level of customer procurement for the quality of service provided, also affects the 

electronic marketing effectively on the Internet The marketing of banking services 

and the competitive situation between the government and private banking sector, 

where each type of bank has certain services and criteria that support its competitive 

position among the corresponding banks. 

The researcher recommends the use of the concept of electronic marketing to 

develop banking services to provide a distinct banking service aimed at maintaining 

the current customers of the bank and attracting new customers, especially with the 

multiplicity of banks and spread and recommends the activation of ATM services for 

deposit because of the advantages that determine the survival of the bank and also 

recommends focusing on all stages Marketing mix for banking services. 

key words: 

E-marketing, banking, marketing mix, customer satisfaction, quality of 

service. 

 البنكية المصرفيةتطوير الخدمات علي تروني التسويق الالك اثر
 )دراسة ميدانية علي البنوك الحكومية والخاصة بمحافظة كفر الشيخ(

 البحث  مقدمة( 1)

السوق المستهدفة  احتياجات لتحديدالتسويق الالكتروني أداه فاعله 

 مكن المؤسسات من تكوين قيمةكما يكفاءة بللوصول الى المستوى المطلوب 

 عمليةمعهم بهدف الحصول علي رضاءهم من خلال  قوبةللعملاء وبناء علاقات 

للخدمات الالكتروني التسويق التسويقي ومن هنا فتمثل جوهر النشاط  تبادلية

عتماد على بالاالبنوك تحديد معايير احتياجات المصرفية البنكية يهدف الى 

جذب أكبر عدد من بتطوير خدماتها المصرفية المتطورة لالأساليب التكنولوجية 

التنافسي  مركزالمع تعزيز مع المحافظة علي العملاء الحاليين  الجدد عملاء البنك

أعلي ربح تحقيق وبالتالي  مقارنة بالبنوك المنافسة الخدمةوتخفيض تكلفة تقديم 

 . للبنك
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تحسين لء بين البنوك والعملا  بتطوير العلاقةالتسويق الالكتروني بدأ ي

متضمنة السحب والايداع والقروض والبطاقات البنك يقدمها التي الخدمات جميع 

الانترنت الائتمانية وغيرها وذلك بالاستفادة بالمميزات الالكترونية التي تقدمها 

ل تحديث البيانات، انشاء مثتطوير الخدمات البنكية ل اللازمةدعم المعلومات ل

وكشف من خلال مكينة الصراف الالي السحب والايداع ، سرعة الأداء ،الحساب

 ةزيادة القدرؤثر في ، جميع الخدمات السابقة وغيرها تعد معيارا يالحساب

تعزيز المركز التنافسي ورفع التسويق الالكتروني يتبنى حيث التنافسية للبنوك 

عن استراتيجية يعبر كما مكانة مميزه في السوق المصرفية، بالسوقية ة حصال

 . [14]ومتطورة متميزة لتقديم خدمات بنكية المستقبلية البنك 

إلى حد كبير بنكية لدي البنوك المختلفة الخدمات النظرا لتقارب أسعار و

للحصول علي افضل الذي يدفع عملاء البنوك الى الانتقال من بنك الى اخر 

بين البنوك على أساس  الخدمات المصرفية المقدمة، لذا أصبحت عملية المنافسة

ربحية الأو الابتكار والتجديد ومستويات السعر التنوع في تقديم الخدمات أو 

بين للمنافسة  كاستراتيجيةعلى ، لذلك برزت أهمية مفهوم جودة الخدمة البنكية الأ

الخدمة العملاء من خلال تحسين الأداء وتطوير البنوك لتحقيق الأرباح وجذب 

  تحسين القدرة التنافسية على العمله وق رضا عملاءيتحقمن  بنكلامكن التي ت

[19]   . 

، الايداع سسات البنكية خدمة فتح حساب جديدمن الخدمات التي تقدمها المؤ

، السحب ، البطاقات الالكترونية ، كشف حساب ، القروض ، الودائع ، الشهادات 

سابقة الدفع، رسائل الموبايل التابعة للمعاملات ، تحويل  ، بطاقات المشتروات

، تحويل من حساب الى اخر ،القروض واتب الموظفين الى حسابهم الشخصير

مشروعات المختلفة ، دراسات الجدوي للرواتب ، التجهيزات المنزليةعلي ال

غير  وغيرها الكثير كما تتجه البنوك الأن الى التعاملات النقديةالقروض الطبية 

 .[26]  الكاش باستخدام البطاقات الالكترونية

 السابقة الدراسات (2)
ة للخدمات المصرفياهتمت العديد من الدراسات بالتسويق الالكتروني 

 :منهاالبنكية 

   العوامل المؤثرة فى تبنى المستهلك الى ايضاح دراسة هدفت

 البنك الناطق، تكنولوجيا دفع الفواتير إلكترونيامتضمنة خدمات البنك الإلكترونية 

تحليل الانحدار مستخدمة  الى الخدمة المصرفية الالكترونيةللوصول وغيرها 

العلاقة بين الخصائص الديموغرافية للمبحوثين والتوجه للوصول الى بالرتب 

، ولقد توصلت الدراسة الى  السلوكي في تبني تكنولوجيا الصيرفة الالكترونية
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لصيرفة الالكترونية وخصاص تلك الخدمة مفهوم اوجود علاقة بين تبني 

كما أجريت ،  [31]التعقيد، والميزة النسبية، والملائمة، والمخاطر المحتملة ك

( شـركة صـناعية فـي الولايات المتحدة حيث ٣٨١دراسة على عينة مكونة مـن )

يزيد من درجة كفاءة  توصل البحث إلـى أن اسـتخدام الإنترنـت فـي التسـويق

 interactive marketingفـي دعـم العلاقـات مـع العملاء التفاعلي التسويق 

أخري دراسة كما هدفت ، . [7]  أو نظـام التسويق المعكوس وكذلك مع المنافسين

الى بحث العوامل المؤثرة  في اختيار العملاء للمصرف التجاري المناسب في 

المعايير التي تحدد اختيار المصرف التجاري الي الأردن ، وهدفت إلى التوصل 

أهميتها، وقد توصلت الدراسة إلى أن مستهلك الخدمة  وفقمن قبل العملاء 

سلامة ودائعه علي  يهتم بمعيار خدمة العملاء وكيف يحرص البنكالمصرفية 

 [5]معيار لتقييم المصرف الذي سيتعامل معه ك

 التسويق يقوم به الذي الدور عن الكشف إلى الدراسات إحدى كما هدفت 

 والكشف لدى المصارفالإلكتروني  التسويقي المزيج عناصر على الإلكتروني

 التسويق بمفهوم العمل نحو المصرفية المؤسسات تبذلها التي الجهود عن

الي  الدراسة ، توصلت السودانية المصارف في تطبيقه ومحاولة الإلكتروني

 الممغنطة البلاستيكية للبطاقات المصرف استخدام بين معنوية علاقةوجود 

 التنافسية، وقدرته ربحيته زيادة وبالتالي جدد عملاء وجذب عملائه لخدمة

 عبر المصرفية خدماته لتقديم المصرف تبني درجة بين معنوية علاقة ووجود

 التنافسية قدرته وزيادة العملاء، عدد وزيادة التعامل تكاليف وتخفيض الانترنت

الإلكترونية  المصرفية الخدمات تقديم في التوسع ضرورة الدراسة توصياتومن 

 معلوماتية قاعدة توفر بين علاقة هناك اخري الى أن كما توصلت دراسة،  .[6]

 في الأمان توفر بين وعلاقة المصرفية، الخدمات وجودة الإلكتروني للتسويق

 على يؤثر التسويق الإلكتروني وأن فيها الخدمات وجودة المصرفية الأعمال

القيام بإجراء  البنوك على المصرفية، وقد أوصت الدراسة أن الخدمات جودة

مجال  في الحديثة والتطورات المصرفية الخدمات تطوير لمتابعة دراسات

 المصرفية  الخدمات جودة على تأثير مباشر لها أن باعتبار كترونيالإل التسويق

[ 11] . 

 التسويق أنشطة لدور تطبيقي نموذج بينما هدفت دراسة ثانية الي تطوير 

 التسويق أنشطة وتحسن الفلسطينية، المساهمة أداء الشركات في الإلكتروني

 عدم الدراسة نتائج السوق، أظهرت في وضعها التنافسي لزيادة الإلكتروني

 وخلصت التسويقي الأداء على للتسويق الإلكتروني معنوي وتأثير علاقة وجود

 فرص يخلق لأنه الإلكتروني بالتسويق الاهتمام إلى ضرورة زيادة الدراسة

 .[6] تكاليف بأقل جديدة
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 في مجال اليمنية الشركات تطور مدى معرفة إلى هدفتاخري  دراسة 

عبر الإنترنت، توصلت  إلكترونية مواقع لديها التي الشركات وخاصة الربح

 المقترح النموذج مع تماما تتفق لم المبحوثة الشركات معظم إن الدراسة إلى

 مواقع تمتلك لا الشركات جميع أنعن  وكشفت الإلكتروني التسويق لتقنيات

 نحو وأوصت الدراسة بالاتجاه كاملة تجارية أدوار تحقق تفاعلية إلكترونية

 الإلكتروني التسويق بمجال الحديثة والاهتمام التقنيات من والاستفادة التدريب

كما حددت احدي  ،  . [16]باليمن  الإلكترونية للتجارة التحتية البنية وتعزيز

الدراسات : العلاقة بين خصائص التكنولوجيا في الحصول على المعلومات 

نة العلاقة بين البنكية عبر خدمات الهاتف الذكي والمخاطر المدركة متضم

المعلومات البنكية عبر خدمات الهاتف   خصائص التكنولوجيا في الحصول على

والمخاطر المدركة المرافقة وقد وضحت النتائج وجود دعم لخاصية الميزة 

النسبية للابتكار الجديد وتوافقه مع حاجات المستهلك في علاقتها بالمخاطر ومن 

ر المدركة تساهم في تجنب المستهلك تبني ثم تبني الخدمة الجديدة وأن المخاط

 [30]تكنولوجيا الخدمة الجديدة 

  دراسة اخري استهدفت مقارنة مستوى جودة الخدمة المصرفية المقدمة

من قبل المصارف الأجنبية في تايلاند من وجهة نظر عملاء هذه المصارف ، 

يمغرافية هدفت الدراسة الي قياس جودة الخدمة بناء علي بعض المتغيرات الد

للمجموعتين مثل العمر والمستوى التعليمي، وطول مدة التعامل مع المصرف ، 

وحجم ودائع العملاء، توصلت الدراسة الى عدم وجود فروق جوهرية بين 

المجموعتين من حيث الجودة أو المستوى التعليمي أو طول فترة التعامل مع 

بين المجموعتين من المصرف أو حجم ودائع العملاء، ووجود فروق جوهرية 

دراسة هدفت ، كما .   [12]حيث الجودة المدرآة لصالح المصارف الأجنبية 

جودة ودورهما في بناء الالفرق بين جودة الخدمة المصرفية والى ايضاح أخري 

سمعة المصرف من خلال قياس جودة الخدمة وجودة المنتجات في آن واحد وقد 

ودة المنتجات التي بين جودة الخدمة وجأظهرت الدراسة أن هناك فروق جوهرية 

، كما أظهرت الدراسة أن جودة الخدمة وجودة المنتجات له يقدمها المصرف. 

تأثير جوهري علي سمعة المصرف وان الأبعاد الخمسة للجودة لها تأثير متفاوت 

وهي نفس النتيجة التي توصلت اليها  .[33]على جودة الخدمة وجودة المنتجات 

استهدفت قياس جودة الخدمات المصرفية المقدمة من المصارف دراسة اخري 

العاملة في إقليم جيرونا في إسبانيا، توصلت الدراسة إلى أن أهم أبعاد جودة 

الخدمة هو موظفي المصرف وفي سوريا توصلت دراسة الى ان الانظمة المالية 

يات والمصرفية تشكل عائقا للبدء في التسويق عبر الانترنت، من اهم توص
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تهيئة الكوادر المدربة على استخدام تقنيات الإنترنت ، التفكير السليم قبل  الدراسة

 .  [7]التنسيق بين منظمات القطاعين الخاص والعام والبدء باستخدام الانترنت 

منها ما : تناولت الدراسات السابقة عده نقاط  لدراسات السابقةلالباحثة  ملخص

ايضاح في إيضاح هدف البحث حيث تناولت اتفق مع البحث الحالي وساهم 

العوامل المؤثرة فى تبنى العميل لخدمات البنك الإلكترونية وايضاح دور 

الإنترنـت فـي ارتفاع درجة كفاءة التسويق التفاعلي فـي دعـم العلاقـات مـع 

العملاء مع إيضاح العوامل المؤثرة  في اختيار العملاء لاحد البنوك كما حددت 

 التسويقي المزيج عناصر على الإلكتروني التسويقيقوم به  ذيال الدور

الإلكتروني والعلاقة بين توفر قاعدة معلوماتية للتسويق الإلكتروني وجودة 

استفادتها من تلك الدراسات في التعرف الخدمات المصرفية ، وهنا توضح الباحثة 

ان تلك علي محاور الخدمات البنكية المقدمة لبناء أداة البحث )الاستبيان( ولكن 

في جودة الدراسات لم تتطرق الى إيضاح الفرق بين البنوك الحكومية والخاصة 

وما هي الخدمات التي تمثل عامل جذب أساسي للعميل وهو ما ة المقدمة الخدم

لتسويق الالكتروني علي جودة اتأثير باحثة الى القيام بالبحث لإيضاح دفع ال

الخدمة المقدمة وتحسن رضاء عملاء البنك وجذب عملاء جدد وسهوله الوصول 

الى المعلومات المطلوبة وسرعة الحصول علي الخدمة مع أمان المعلومات 

 المقدمة .

 ( مشكلة البحث 3) 
التي تناولت موضوع البحث ومحاولة استطلاع  بناء علي نتائج الدراسات السابقة

العبارة مشكلة البحث في رأي عملاء البنك تجاه الخدمات المقدمة يمكن إيضاح 

 البنكية المصرفيةتطوير الخدمات علي التسويق الالكتروني أثر " قياس التالية : 

التسويق وهل يعمل المقدمة بالبنوك الحكومية والخاصة بمحافظة كفر الشيخ " 

علي تحسين جودة الخدمة بتلك البنوك وهل تقدم البنوك الخاصة الالكتروني 

توقعات العملاء تجاه الخدمات الحكومية وما هي البنوك خدمات أفضل من 

ئه وتطوير وكيف يساهم في احتفاظ البنك بعملائهم عنها رضاومدي المقدمة 

 .وغيرهاتكلفة الخدمة والمزيج التسويقي 

 البحث ( أهمية4)
  استخدام التسويق الالكتروني تأثير ايضاح في  العلميةتكمن أهمية البحث

علي تطوير الخدمات المصرفية البنكية بالبنوك الحكومية والخاصة بمحافظة كفر 

استخدام تلك البنوك للتسويق الالكتروني والمساهمة في توفير قاعدة  الشيخ ومدي

تأثير ذلك علي سهولة الحصول بنوك معلومات تحقق مزايا تنافسية بين تلك ال
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علي الخدمة وسرعة الحصول عليها وتوفر قاعدة معلومات وبالتالي رضاء 

 العملاء واستمراراهم بالبنك بل وجذب عملاء جدد

  بالإضافة الى ندرة الأبحاث والدراسات التي تناولت تأثير التسويق

 الالكتروني علي جودة الخدمات البنكية المقدمة 

  للبحث في استطلاع رأي عينة من عملاء  التطبيقيةن الأهمية كما تكم

تلك البنوك تجاه تأثير التسويق الالكتروني علي جودة ومستوي الخدمات المقدمة 

هم وما هي المزايا والتعرف على المعايير الاكثر اهتمام من قبلتلك البنوك من 

 .سية بين البنوك الحكومية والخاصةالتناف

 البحث( أهداف 5) 
  المقدمة ية البنكالخدمات تحسين الالكتروني علي ابراز دور التسويق

الخدمة المقدمة من تلك جودة مستوي  عليالتعرف وبالبنوك الحكومية والخاصة 

والتعرف علي مستوي رضاء العملاء عن الخدمة المقدمة وهل البنوك للعملاء 

 تتوافق مع توقعاتهم أو تقل أو تزيد

  تأثير التسويق الالكتروني علي المزيج التسويقي للخدمات المصرفية

 المزايا التنافسية التي يمتلكها كل نوع من البنوكالبنكية وإيضاح 

 ( فروض البحث 6)

 يسعى البحث إلى التحقق من صحة الفروض التالية:

  :بين استخدام التسويق  احصائيةتوجد علاقة ذات دلالة الفرض الأول

 . الالكتروني وتحسين جودة الخدمات البنكية المقدمة

  :بين استخدام التسويق  احصائيةتوجد علاقة ذات دلالة الفرض الثاني

تهم لمستوي جودة الخدمات الالكتروني وزيادة رضا العملاء وتحسن توقعا

 . البنكية

  :ستخدام التسويق بين ا احصائيةتوجد علاقة ذات دلالة الفرض الثالث

 . الالكتروني وتحسن الوضع التنافسي للبنك مقارنة بالبنوك المناظرة

  :بين استخدام التسويق  احصائيةتوجد علاقة ذات دلالة الفرض الرابع

 .التسويقي للخدمات المصرفية البنكية  المزيجوتحسن كفاءة الالكتروني 

 : الاطار النظري للبحث ثانيا
  : الرئيسي الى المباحث التالية هلهدفينقسم البحث وفقا 

 المبحث الأول : التسويق الالكتروني 

  المبحث الثاني : الخدمات المصرفية البنكية 



8 

 

 المبحث الأول التسويق الالكتروني
 التسويق الالكتروني ( 1) 

يعرف التسويق بتحديد احتياجات الأسواق المستهدفة للوصول الى 

العملية التي تمكن المؤسسات من تكوين هي تلك وفاعلية المستوى المطلوب ب

قيمة للعملاء وبناء علاقات قوية معهم بهدف الحصول علي رضاءهم من خلال 

 لالكترونيالتسويق ايحدد وهنا   .[23] جوهر النشاط التسويقيعملية تبادلية تمثل 

 قيةيتسوالوظائف من السلسلة مر بتالتي  الإلكترونيةجزء من أنشطة التجارة ب

التقنيات الرقمية واستخدام المتاجرة بالسلع والخدمات،  ةتضمنممتخصصة ال

يشير إلى كافة الأنشطة التسويقية التي  كما  [7]  لتحسين أداء المنظمة بشكل عام

تحقيق المنافع لإدارة التفاعل بين المنظمة والمستهلك الإنترنت بخلال تنفذ من 

  .المشتركة

تكنولوجيا من تطبيق سلسلة واسعة الي التسويق الإلكتروني يهدف 

إعادة تشكيل إستراتيجيات التسويق لزيادة المنافع التي يحصل تتضمن المعلومات 

التمييز  عليها المستهلك من خلال التجزئة الفعالة للسوق، الاستهداف ،

  /تخطيط أكثر فعالية لتنفيذ الأفكاربالاضافة الى وإستراتيجيات تحديد الموقع 

يتميز التسويق كما ،  . [27] وتسعير البضائع والخدمات / والترويج  /والتوزيع

يبدأ العملية الذي : المستهلك [23]الإلكتروني بمجموعة من الخصائص تتمثل في 

قوم البنوك بتخزين المعلومات الخاصة ثم ت يبحث عن المعلوماتو التسويقية

كيفية الحصول على المزايا وت نرالانتالتوافق مع مفاهيم العملاء مع باستجابات 

فهم التأثير الإستراتيجي للتسويق الإلكتروني ،  تطبيق التقنيات الحديثةبالتنافسية 

أهم مورد كالعملاء العلاقات مع ، تنمية .دارة التعارض المحتمل حدوثهلإ

معهم واعتبارهم  علاقات جديدةخلق ولهم تقديم خدمات جديدة وإستراتيجي 

 .[38]داخل المنظمة  شركاء

 همية التسويق الالكتروني :أ( 1/1)

المنافسة على الخدمات وفتح المجال في أهمية التسويق الإلكتروني تبرز 

أمام المنظمات للوصول إلى الفئة المستهدفة من المستهلكين وكيفية إتباع تلك 

الاستفادة من و المنظمات لطرق ترويجية تنافس في السوق العالمية الموحدة

ً لحاجات وت والمنتجاترويج للخدمات للالانترنت كوسيلة امكانيات  السلع وفقا

، بالاضافة الى العديد من العوامل التي ساهمت في ارتفاع أهمية التسويق العملاء

الاشخاص بالشكل  لدي غالبيةالحاسب انتشار أجهزة :  [12]الالكتروني منها  

للحصول  بسرعات عالية د اجهزة الحاسب بالانترنتيتزو، الفردي والجماعي

توب واي باد  تعدد أشكال اجهزة الحاسب مثل اللاب، علي الخدمات المباشرة 
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تسهل والانترنت بناء برامج الحاسب التي تمكن من الدخول الي ، وغيره 

استحداث ، عند استخدام الانترنتالسرية وتطوير أساليب الأمان ، هايالوصول ال

  العاملين في مجال الخدمات الالكترونيةومات أطر قانونية لحماية مقدمي الخد

انخفاض تكلفة استخدام التسويق ، الالكترونية المعلوماتتطوير تكنولوجيا 

الى  العملاءتزايد إدراك ، .أساليب التسويق التقليديةبالمقارنة بالالكتروني 

 .استخدام التسويق الالكترونيبالمرونة الفائقة 

 استخدام التسويق الإلكتروني مزايا( 1/2)
 ،تعدد مستخدمي الانترنتمنها تطبيق التسويق الإلكتروني تتعد مزايا 

السلع المطلوبة والتعرف الخدمات وسهولة حصول العملاء على المعلومات عن 

 تكلفة، انخفاض ة اتمام البيع والشراء الكترونياإمكاني، على عيوبها وميزاتها

، ء، تعدد وسائل الترويحالإلكتروني ، سرعة الاستجابة لتوقعات العملا التسويق

توسيع  ، خلق فرص عمل جديدة،فسية بالانتشار والاتصال المتعددتحقيق مزايا تنا

والاستفادة من خبرات  ةقع الالكترونيامواستخدام السهولة قاعدة العملاء نتيجة 

لاهتمام بحاجات ابالانسيابية في العلاقة بين البائع والمشتري  المتخصصين

، الحصول علي تغذية مرتدةوالأسواق العالمية الوصول الى و ،مباشرةالعميل 

تحسين القدرة التنافسية وتحديث المعلومات و القدرة على تتبع زوار الموقع لتقييمه

 . [4] مؤسساتلل

  التسويق الإلكتروني معوقات ( 1/3)
يتطلب مواجهة عده الا ان تطبيقه لتسويق الإلكتروني برغم تعدد مزايا ا

توافر عدم وهذه العقبات تتمثل في  هعقبات تقف حائلا تجاه الاستفادة الكاملة من

عدم توافر البنية الأساسية أو الخبرة المسبقة والمهارة في استخدام الإنترنت 

الى عدم  بالإضافة أو المستهلكين مؤسساتلتكنولوجيا المعلومات سواء من قبل ال

 الذي يمنع بعض المؤسسات من المشاركة في الأسواق الإلكترونية توافر الأمان

عدم توافر القدرة المادية للمستهلكين للمشاركة في الأسواق يضاف الى ذلك 

وعدم  الالكترونيالدفع و الفروق الثقافية بين المستهلكينكما تمثل  الإلكترونية

حماية تهدف الى وضع قواعد عامة أو عدم بالمرونة ة قانونية تتسم توفير بيئ

 . [2] وغيرهاعوائق اللغة والثقافة الى  بالإضافة حقوقهوالمستهلك 

 أنواع التسويق الإلكتروني: (1/4)
الذي تمارسه المؤسسات إلى ثلاثة الالكتروني  يمكن تصنيف التسويق

كتصميم مرتبطُ بوظائف التسويق التقليدية ال التسويق الخارجيهي  أنواعٍ رئيسية

التسويق و، الترويج، التوزيع، السعر، المنتجمتضمنا وتنفيذ المزيج التسويقي 



10 

 

سياسات اتباع  بنكحيث يجب على ال بنكرتبطٌ بالعاملين داخل الالذي ي الداخلي

لعمل كفريقٍ يسعى وافعالة لتدريب العاملين وتحفيزهم للاتصال الجيد بالعملاء 

جودة الخدمات مرتبط بال التسويق التفاعليواخيرا  لإرضاء حاجات العملاء

تعتمد بشكلٍ أساسي على الجودة والعلاقة بين البائع والتي المقدمة للعملاء 

 .[14] والمشتري

 التسويق الالكتروني : خطوات ( 1/5)
:  [9]في تتمثل لتحقيق أهدافه بعده خطوات التسويق الإلكتروني يمر 

وصول المعلومات ، محركات البحث عبر الإنترنتباستخدام  الالكترونيالبحث 

للمنتجات الإعلان الالكتروني ، الرسائل البريدية المجمعةعن المنتج من خلال 

بمواصفات تمكن العميل من اختيار التصميم المناسب والخدمات للعملاء 

الانترنت ع على موقلبناء واستخدام الانترنت والبرامج المطلوبة وفقا لمقاييس 

 : [3]لتحقيق اهداف التسويق الالكتروني منها معينة خطوات الاهتمام بينبغي 

  تحديد الأهداف المطلوبة من الموقع التجاري على الإنترنت حتى تغطي

تحديد عدد ، الاحتياجات وتعكس المعلومات المطلوب إظهارها للعملاء.

والمناطق الجغرافية والشرائح السوقية التي سيتعامل معها  عملاء البنك

 الموقع. وجمع معلومات دقيقة عن العملاء في هذه المناطق والشرائح.

 ،تكاليف  تكاليف الصيانة، الموازنة الخاصة بتكاليف خادم معلومات الموقع

 تكاليف تحديث الموقع. التسويق،

  االبريد الإلكتروني للموقع وسهولة الوصول إليه روابطالتأكد من فعالية ،

تسويق الموقع من خلال الإعلان عن الموقع في مواقع إعلانية أخرى على 

 .المستهدفوالسوق جذبهم المطلوب عملاء فئة ال وفقالإنترنت 

 تطلبات التسويق الالكتروني :م( 1/6)
تتمثل في المتطلبات الواجب توافرها عدد من  لتسويق الإلكترونييتطلب ا

مزود و خطوط الهاتفوأجهزة الحاسب متضمنة  متطلبات البنية التحتية:  [1]

مؤسسات أعمال قادرة على  متضمنةمتطلبات النشاط التسويقي ، الإنترنتخدمة 

سيطا وو علامة تجارية مميزةتحمل ذات جودة عالية خدمة و الإنترنتبالاتصال 

تطوير ، ملائمةالتشريعية القانونية والبيئة ال، .التسويق الإلكترونيتعامل في لل

إعداد الكوادر ونشر الوعي ، .السرية في المعاملات الإلكترونية، يةالبنكالنظم 

 الإلكترونية لمنتجات ا البشرية القادرة على تفعيل دور

 مراحل التسويق الالكتروني( 2)
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دورة التسويق تسمي مجموعة من المراحل بالتسويق الإلكتروني مر ي

 : [7] ما يلي تتمثل فيالإلكتروني 

 المعلومات عن باستخدام الانترنت للوصول الى  إجراء البحوث التمهيدية

بعمل المنظمة واستقصاء الأطراف ة الأسواق والمنتجات التي تتصل مباشر

تتبع أخبار الى  بالإضافةعملها من عملاء وموزعين وغيرهم ذات الصلة ب

عار المنتجات المتداولة وأسة نشاط البورصوحجم التعامل والسوق المختلفة 

بالإضافة إلى التعرف على المنافسين وخططهم المستقبلية وأسعار في حينه 

 . منتجاتهم ومواصفاتها

 ستراتيجي الاتحليل لبا التخطيط الاستراتيجي للتسويق الإلكتروني

العميل تحديد ل بإجراء التحليلات الأوليةبدء ام بها لنتائج الدراسات التي تم القي

استراتيجيات دخول ثم وضع الإيرادات المتوقعة الوصول اليه والمنافسين وو

ً وظروف الموقف وفق الأسواق   لإتاحةوضع خطة طويلة الأجل نسبيا

لمزيج لتخطيط الثم ق إيرادات في مواجهة المنافسة يحقتوالفرصة للتقدم 

توصيل المنتجات الترويج والاتصال بالعملاء وثم التسويقي لنتائج الدراسات 

 وتحديد الأسعار .

 سرعة توصيل بيتسم والذي  :التسويقي الالكتروني  إنشاء موقع

معلومات المقدمة، الشمول في ال، الوصولتعدد طرق  ،المعلومات المطلوبة

، جودة الصوت والأشكال، التحميلسرعة ، ئيسية للموقعجاذبية الصفحة الر

  الأخطاء اللغوية والهجائيةوخلوه من  قانونية المحتوى، تنظيم المحتوى

  بتسجيل الموقع لدي لموقع ل العملاءجذب بحيث ي :العملاءالترويج وجذب

من معظم وقع رة والتي تزيد من فرصة الزيارة للمالأكثر شهمواقع البحث 

الترويج له يلي ذلك الموقع بمجرد تشغيل والمتعاملين مع هذه المواقع 

، كروت المشروع وعنوان الموقعمتضمنة بالأساليب الترويجية الإلكترونية 

عرض وللموقع  العملاءجذب كما يمكن الجدول الزمني والعنوان المادي و

  عقد المؤتمرات، كعرض تاريخي بالصورما معلومات تاريخية عن موضوع 

  قدرته على تحويل وفاعلية الموقع بناء علي :  إلى مشترينالعملاء تحويل

المناسب عرض التقديم ب البنك الالكترونيإلى مشترين ومتفاعلين مع  العملاء

ن الموقع يتضمالى  بالإضافة لشراءلتحقيق افي الصفحة الرئيسية للموقع 

مقارنة العروض المنافسة مع بالإقناع مناسب والقدرة علي عرض أسعار ل

توافر الخبرة اللازمة لتسهيل التعامل مع ، البنك الالكترونيقدمه يالسعر الذي 

  الموقع
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 إلى مشتري الموقع بعد تحويل زائر : إتمام عملية الشراء وتسليم المنتج

إتمام عملية الشراء من مستندات وطريقة  إجراءالى كيفية لابد من إرشاده 

خدمة ونوع السداد وتسليم للمنتجات وتتوقف هذه الإجراءات على طبيعة 

 . المقدمةالإلكترونية 

  التسويق الإلكتروني أساسيات من : عملاء البنكتكوين العلاقات مع

تسعى لتحقيق  استراتيجيةوضع الكترونيا من خلال إدارة العلاقات مع العميل 

أهداف التوافق بين من خلال   تحسين تقديم الخدمة الإلكترونية وإرضاء العميل

 . الأهداف العامة للمنظمةونظام إدارة العلاقات 

 العلاقة مع العملاء وتتناول تطوير تقييم الموقع والتي : التقييم والتطوير

متابعته و هبمجرد بدء تشغيل تقييم الموقعمتضمنة  ودرجة النجاح في إرضائهم

بهدف تطويره وتقديم التوصيات على نتائج تحليل المعلومات التي تم جمعها 

 . من عملية المتابعة مما يحقق زيادة نجاحه وتحقيق إيراداته 

  المزيج التسويقي الإلكتروني( 3)
التي يمكن استخدامها مجموع الأدوات المتاحة بيعرف المزيج التسويقي 

المزيج التسويقي من ، تتكون عناصر  ةالمستهدفية السوقالمؤسسة  أهدافتحقيق ل

دور كلا منها لنجاح التسويق  لإيضاحيمكن تناولها فيما يلي عناصر  عده

  :  [25]  الالكتروني

 الانترنتعملية البيع والشراء عبر كليه متضمنا تبادله هو ما يمكن : لمنتجا 

احتياجات المؤسسات التي تلبي خدمات ما بعد البيع و لعملاءة ام خدميتقدمع 

  [3] والمستهلكين

 التسويق إن سعر المنتج عبر الانترنت أقل تكلفة حيث يوفر  :  التسعير

كما يقدم الإلكتروني الفرص للمستهلكين في التعرف على أسعار المنتجات 

 . [1]   والمنتجات المنافسة منتجالمقارنة بين تكاليف لافرصة للمنتجين 
 تهدف إلى توصيل التي تعد قنوات التوزيع من العناصر الأساسية :  التوزيع

المنتجات المطلوبة إلى المواقع المناسبة بالكميات الملائمة بأقل التكاليف 

وتعد المواقع أحد الركائز  والحصول على أعلى سعر بتوفير المنتجات المميزة

والشراء عبر مباشرة عملية البيع ها تليو الاستراتيجيةالتي تدعم تنفيذ 

 .الانترنت
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 وصول طرق تحديد بالبيع الشخصي يختفي حيث :  الترويج الإلكتروني

التفاعلية الانترنت طبيعة حيث تمكن  البنك الالكترونيالعميل إلى موقع 

،  [25] هم تصميم رسائل ترويجية تناسبوالاخرين من التواصل مع العملاء 

استخدام ، تسويقية فاعلةوأداة ترويجية يعد  الموقع الالكترونيكما ان 

 .الخدماتبحث عن لل محركات البحث

 مع الاستفادة من تعرف على المنتجات بصورة دقيقة  :الالكتروني الإعلان

علانية لمنتجاتها في المواقع المشهورة الإشرطة عبر الأ مؤسساتعروض ال

 بالإضافةللضغط عليها  العميلتتضمن بيانات مختصرة و جذابة بحيث تدفع 

 .الإعلانية الاستضافةأسلوب الى 
 مرتبطة  إلكترونيةعبارة عن مجموعة صفحات  : لكترونيةقع الااوالم

كما يمكن الانترنت متصفحات  ببعضها البعض يمكن التفاعل معها عبر

الصفحة الرئيسية يقدم الموقع من خلال ، التلفون الذكيباستخدام عرضها 

وبرمجيات عمليات الدفع المالي وعرض المنتج ومعالجة الطلبات التجارية 

 مراعاةينبغي ولكي يحقق الموقع الهدف منه  الشحن وحساب الضرائب

التحقق من صلاحية والموقع داخل التجول وسهولة الانتقال و موثوقية العمل

ف أو بطاقة الائتمان، توضيح أسلوب الشراء عبر بطاقة الائتمان أو الهات

توفر  توفر البرامج الحسابية ، منتج،السعر  إيضاح البريد الإلكتروني،

 .[33]  لآمنالمساعدة الفورية، توفر المزود ا

 عنصر أساسي من عناصر المزيج  الشخصييعد البعد  :البعد الشخصي

التسويقي الإلكتروني، وهو يعبر عن عملية توحيد التكنولوجيا ومعلومات 

 الإلكترونيةالمواءمة في عمليات التبادل بين منظمات الأعمال  تحقيقل العميل

يتفق تقديم المنتج الذي لجمع وتخزين البيانات وتحليلها متضمنة  يةالشخصو

ات منظمعن  العميليسعى إلى زيادة مستوى رضا حيث  العميلمع تفضيلات 

   .[9] الإلكترونيةالأعمال 
 الخدمات المصرفية البنكية  :المبحث الثاني

  الخدمةمفهوم  (1)
بين مقدم الخدمة تتم الخدمة هي مجموعة إجراءات أو معاملات 

العميل كما تعرف  مخرجات تعمل على إرضاء لإنتاجالمستهدف منها ) العميل( و

الأنشطة التي تتمتع بطبيعة غير مادية سواء بقدر قليل والإنجازات مجموعة من ب
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تفاعل بين العميل والمسؤول عن تأدية الخدمة الوالتي يتم من خلالها  كبيرأو 

[10] 

 خصائص الخدمة :     ( 1/1)
 :    [14]يلي كما  سلع الماديةعن ال اتميزهة يوجد خصائص رئيسية للخدم

  : وذلك قبل يمكن رؤية الخدمة أو سماعها حيث لا الخدمة غير ملموسة

علي  ينبغي البحث عنها للحكمالمقدمة  الخدمةلتعرف على مدى جودة ، ولشرائها

الى  بالإضافة ، والآلات الحاسبةب وآلات عد النقودأجهزة الحاسمثل جودتها 

فإن نجاح  ولذلكمؤسسة قدمها التالتي الحساب وغير ذلك من التسهيلات  رؤية

انطباع خلال النواحي الايجابية لتكوين كمؤسسة تقدم خدماتها يتضح من  البنك

 .   [19]العملاء عن جودة الخدمة المقدمة  لدىجيد 

 السلع الملموسة  يتم إنتاجها ها :كعدم الفصل بين إنتاج السلعة واستهلا

الخدمة حيث يتم  ، وذلك بعكسهاك، وأخيرا استهلاا، ثم بيعهاأولا، ثم تخزينه

لذلك فإن مقدم الخدمة يعتبر جزء من الخدمة في نفس الوقت  ا، وإنتاجهبيعها

على جودة  كبيرالخدمة يؤثر بشكل  أو آلة ، وسلوك مقدم فردان كانفسها سواء 

 البنكإن إدارة به ودم تق الذي ن جودة الخدمة ترتبط بالأسلوبفإ، لذلك الخدمة

مواصفات  ضعا أن تة متميزة وذات جودة عالية ، عليهخدم دمتريد أن تق التي

بشكل مباشر وخاصة الذين يتعاملون مع العملاء  البنك وظفيار ممعينة عند اختي

 يةالبنكعلى تقديم الخدمات ومن العملاء  كبيرمع عدد  وأيضا تدريبهم على التعامل

 .  [13]  البنكوذلك لزيادة ثقة العملاء ب بشكل سريع ومتقن

 : من أداء الخدمة تتميز الخدمة بتقلب الأداء حيث يختلف  تقلب الأداء

 اليت وق منف د يختل، وأداء الموظف نفسه ق بنكس الفي نف اخر موظف إلى

 ديمهاومتى وأين يتم تقها يقدم من عليتعتمد  ، ولذلك فإن جودة الخدمةاخر

ايير ذات جودة عالية يجب أن يضع مع ةيسعى إلى تقديم خدم بنكوبالتالي فإن أي 

تكون  ويعمل على رقابة الأداء وفق هذه المعايير بحيث يةالبنكلتقديم الخدمة 

 [4]البنوك ة موحدة في جميع الخدمة المقدم

  : لبيعها أو اعادة ة ث لا يمكن تخزين الخدمحية بالفناء تتميز الخدمالفناء

 ، يكون قد خسرلفترة معينةعن الإقراض الذي يعجز  البنكاستخدامها حيث ان 

علي سبيل المثال راض ة الإقث لا يستطيع تخزين خدمرة حيالفائدة عن تلك الفت

 سين الأداء.مراقبة وتح علي دائمالللمنافسة والتميز ، والعمل  ذلكو

 دمات المصرفية البنكيةالخ( 2)
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البنوك مجموعة متنوعة من الخدمات المصرفية تشمل الحسابات وفر ت

والتسهيلات الشخصية، قروض الإسكان  الجارية، حسابات التوفير، القروض

وتمويل السيارات، بطاقات الائتمان، الودائع لأجل، تحويل الأموال، تحويل 

، السحب النقدي ، الاستفسار عن الرصيد، العملات والقروض الاستثمارية

إتاحة ، خدمة الإيداع النقدي الفوري، يداع )نقداً / شيكات / تعليمات(خدمات الإ

ارتهم عن طريق مستشار مالي متخصص، العميل وشركته وإد خدمة فتح حساب

حدود سحب خاصة ، خدمات الاستشارات المالية والخدمة المصرفية السريعة

دفاتر شيكات وكشوف حسابات ات الخصم من ماكينات الصرف الآلي، لبطاق

امتياز حصري ، تعريفة مميزة وأسعار خاصة على الودائع.،  بتصميمات خاصة.

 إتاحة خدمة فتح، خدمات الاستعلامات ،  Priority Passبرامج لاستخدام 

وني إمكانية التعامل عبر البريد الإلكتر، حسابات في فروع البنك الإقليمية

أولوية تلقي المكالمات وخدمة مميزة في مركز ، والفاكس والتليفون أينما كنت

ميل عن طلب الع وفقخدمات استلام وتسليم النقد ، Call Centerالاتصال 

تسهيل تقديم ، تمان فيزا بلاتينوم الحصريةبطاقة ائ، طريق الشركات المتخصصة

خدمات التمويل العقاري والوساطة المالية وإدارة الأصول التي يقدمها البنك عبر 

 . [15] الشركات التابعة له لسهولة تقديم الخدمة والمنتج للعميل

 :   البنكيةمفهوم جودة الخدمة ( 2/1)  
الخدمة والعوامل التي يمكن من خلالها قياس جودة  صائصختتعدد ال

 ةالخدمة المتوقعة والخدمة الفعلي ينالفرق ببجودة الخدمة حيث تعرف ؤثرة الم

 البنكفإن لك ، لذ[28]خدمة المقدمة لتوقعات العميل مقياس لمدى مقابلة الهي ف

ة بيئ للمنافسة والتميز، فيستراتيجية كاالذي يسعى إلى اعتماد جودة الخدمة 

، والتزام من المقدمة يةالبنك، ونمطية الخدمات مصرفية تتسم بالمنافسة الشديدة

بهدف تقديم خدمة مصرفية ذات جودة  فريق واحدك، للعمل بنكقبل الجميع داخل ال

 [30]على تحقيق الرضا لدى العملاء  عالية تعمل

 العملاء : ة( خدم2/2)  
تستهدف تحقيق رضاء العملاء عن التي الأنشطة هي مجموعة من 

 ءوهي تحتاج إلى جمع معلومات عن تفضيلات العملا معاملاتهم مع البنك

 [15]لتحسين الخدمة المقدمة بشكل تلقائي ومنتظم  البنكلسابقة مع اومعاملاتها 

 وهناك عدد من المعايير تستخدمها إدارة التسويق في تقييم جودة الخدمة للعملاء

 : [29]  الجدول التالييمكن ايضاحها من خلال 

 (1جدول )

 [30] معايير تقييم جودة الخدمات



16 

 

 مضمونه المعيار

 درجة التزام مقدم الخدمة بتعهداته نحو العميل الالتزام

 مقدم الخدمة نحو العميليظهرها لتي درجة الاهتمام ا الاهتمام

 الخدمةتعبها مقدم يدرجة المرونة التي يتم  المرونة

 مدى تكامل الخدمة المقدمة للعميل التكامل

 درجة استعداد العاملين لخدمة العملاء الوصول

 درجة استعداد العاملين لخدمة العملاء المسؤولية

 مدى امتلاك العاملين للمهارات اللازمة لأداء الخدمة الاكتمال

 مع العملاءقدرة العاملين على الاتصال بفاعلية  التعامل

 درجة احترام العاملين للعملاء الكياسة

 درجة التزام العاملين بتعهداتهم نحو العملاء المصداقية

درجة توافر المظاهر المادية التي تعمق من الشعور  المظاهر المادية

 الحسي بالخدمة لدى العميل

ق التسويه يمكن تحسينها من خلال بعملاء كوترى الباحثة أن علاقة البن

 تحقيق البنك من تمكين أهمها بطرق العميل مع العلاقة سهل والذي الالكتروني 

 خدمات دعم العميل عقب عمليات البيع والشراء،، كما توفر للعميل الخصوصية

لتبادل المستمر للبيانات والمعلومات وتوفير التسهيلات لخدمات دعم دائمة 

، كما تعبر .استعلامات العميلالإجابة على و والملاحظة المستمرة لرضا العميل

البيانات خصوصية عن حق الأفراد والمؤسسات في تقرير الخصوصية 

 فيالثقة  ؤثرحيث ت العميل ثقة وتعزيز بناءينبغي والمعلومات الشخصية للعميل 

أمن الأعمال العميل بالاضافة الى   عليها يحصل التي البيانات ونوعية حجم

مالية مثل أرقام حسابات المشترين أو البائعين القضايا بالخاصة ال الالكترونية

 [15] التشفيربوأرقام بطاقات الائتمان 

 :    العوامل التي تؤثر على توقعات العملاء( 2/2/1) 
 [21]،[33]التالي تتضح فيالبنك من توقعات العملاء تحدد امل هناك عو

  الخدمة البنكية توقع معين عن يكون عميل البنك الاتصال بالأشخاص المحيطين

 مسبق لهاللذين  بنكعن ال من خلال نقل انطباعات الآخرين بنكقدمها اليالتي 

أو شراء تلك الخدمة وبالتالي فإن هذا الشخص سيكون توقع  بنكال التعامل مع

 .هذا البنك ن ع مسبق

 خاص لاختلاف الأشتختلف من شخص إلى آخر والتي الشخصية  الاحتياجات

العملاء نحو خدمة  إلى التفاوت في توقعاتوالذي يؤدي  افتهمفي أعمارهم وثق

 يتعاملون معهذي ال بنكالبمعينة 
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  يقدمها نحو الخدمة التي العميل  تكوين توقعاتوالتي تؤثر في الخبرة السابقة

ذا العميل نحو جودة الخدمة الجديدة ستكون مختلفة البنك لذلك فإن توقعات ه

 ذه الخدمة الجديدة لأول مرة من خلال ه البنكعن عميل جديد يتعامل مع 

   جمهور العملاء بواسطة وسائل الاتصال المختلفة بلخارجي الاتصال ا

مستوى جودة الخدمة لتحقيق  عملاءخلاله ال منوة أو العلاقات العاملإعلانات كا

 .    بنكالذلك المقدمة في 

  العملاء نحو جودة الخدمةمن أهم العوامل التي تؤثر على توقعات وهو السعر 

عملاء نحو لما ارتفعت توقعات الكالمقدمة فكلما ارتفع سعر الخدمة المقدمة 

فبعض العملاء قد يقبل بدفع سعر أعلى من الأسعار السائدة جودة الخدمة المقدمة 

 .  حصوله على خدمة مميزة ومختلفة في السوق ، مقابل

    : على تحسين سمعة  جودة عالية يعملأن تقديم خدمات ذات الجودة والربحية

 الاحتفاظ بعملائه على بنكونظرة العملاء إليه ، ويعمل على تحسين قدرة ال بنكال

تحسين الأداء المالي  ، وزيادة قدرته على جذب عملاء جدد ، وهذا سيؤدي إلى

 .    ربحيتهوزيادة  بنكلل

 تحسين جودة الخدمة المقدمة ( 3)
 داخل البنك من أهم العوامل التي يعتمد عليها الخدمة  يعتبر سلوك مقدمي

العملاء في تقييم جودة الخدمة المقدمة لذلك فإن المؤسسات الخدمية تعتمد بشكل 

كبير على هؤلاء العاملين لتحسين جودة الخدمة المقدمة من قبل البنك فهناك علاقة 

لتي يقدمها بين العملاء وبين مقدمي الخدمة أثناء عملية بيع الخدمات ا تفاعلية

نجاح المؤسسة الخدمية يتوقف بدرجة كبيرة على مدى نجاحها حيث ان  [9]البنك 

في تنمية كوادر متميزة قادرة على التنفيذ الفعال لمنظومة العلاقات المستهدفة مع 

العملاء بسهولة وصدق كما أن عده أبعاد تؤثر على جودة الخدمة ورضا العملاء 

: التكيف ويعبر عن مدى المرونة في سلوكيات  [38]يمكن ايضاحها فيما يلي 

مقدمي الخدمة وقدرتهم على التكيف لمقابلة الإحتياجات الخاصة بالعملاء ومدى 

الإهتمام والإحترام الذي يظهره العاملون أثناء تقديم الخدمة مع القدرة على 

لبنك التعامل مع مشكلات العملاء المختلفة الناتجة من نظام تقديم الخدمة داخل ا

بإفهام العملاء إجراءات وشروط  ثقةالبل المبادرة في عرض تقديم الخدمة لهم و

الخدمة المقدمة من خلال المصداقية والمهنية في التعامل والإعتمادية  بتقديم 

الخدمات بالدقة المطلوبة والإستجابة لتقديم الخدمة المطلوبة بشكل لائق مع 

 مدى ملاءمته للخدمات المقدمة .الحرص علي المظهر الخارجي للعاملين و

 :  يةالبنكالخدمات خصائص ( 3/1)
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ا لمعرفة دلالالتهالتي يقدمها البنك  خـدماتينبغي دراسة خصائص ال

 : [34]كما يلي  التسويقية

  حيث أن العميل يستهلك  تستهلك بنفس الوقتتنتج و يةالبنكالخدمات

 .   تداولها مع طرف ثالثيستطيع  الخدمة فـي نفـس لحظـة إنتاجهـا فهـو لا

 لكل عميل على حدة بل تقديمها  تخزينها أو ًصنع الخدمة مقدما لا يمكن 

 .  في الوقت الفعلي 

 عدم إمكانية فصل الخدمة عن مقدم الخدمة   

  مستوى من فرع الوبالتالي اختلاف  حيد أسلوب تقـديم الخدمـةتوصعوبة

 لآخر ومن وقت لآخر.  

  تجربة العميل مع من خلال  الخدمة لما يطلبه العميلمطابقة التأكد من

 البنك.  

  لأنهـا تسـتهلك لحظـة تقـديمها لا يمكن سحبها من السوق  يةالبنكالخدمات

 لعملاء.  كما لا يمكن فحص جودتها من قبل ا إضافة أية تعديلات عليهالا يمكن و

  متطابقـة حيـث أن الخـدمات تكـاد تكـون الافتقار إلى الهوية الخاصة

 بالنسبة لجمهور العملاء.  

 الحقيقة في فإنه ًفالبنك عندما يبيع قروضااتها النمو والخطر تحمل في طي 

 ةنشطإيجاد نوع من التوازن بـين التوسـع فـي الأ لابد من ولـذلك مخـاطر يشـتري

 الحيطة والحذر.   وبـين يةالبنك

 :  يةالبنكالدلالات التسويقية المترتبة على خصائص المنتجات  (4)
لنشاط التسويقي في ادلالات بخصائص تسمي  يةالبنكلخدمات تتمتع ا

 تحقيق رضا العمـلاء عمـا يقدمـه البنـك مـن خـدماتالبنوك ترتبط هذه الدلالات ب

 :   [32]  وهو ما سيتم ايضاحه فيما يلي

 والبنك ه العملاء هو الغاية، لـذلك فـإن مسـتوى أداء الخدمـة فـي رضا 

ملموسة لابد أن يعطى  حول الطبيعـة الغيـر ملموسـة للخدمـة إلـى جوانـبذي يال

 تعطى للخدمة ذاتها.   نفس الأهميـة التـيلها 

  البنوك، فبمجرد أن يبتكر أحـد  التقليد هـو العـرف السـائد بـينولان

مستوى أداء وكفـاءة مـوظفي فإن لذلك تقلده البنوك الأخري  خدمـة جديـدةالبنـوك 

 .   الريادةيسمح بالمجال الذي  البنـك هـو

 تخزين الخدمات البنكية  في ظلّ واقـع المنافسـة وعـدم القـدرة علـىو

 موقع الفرععوامل  ةمتضمن ككلالتركيز على مفهوم الخدمة الكليـة لذلك ينيغي 



19 

 

الإعلان والترويج ، سمعة البنك، تنوع الخدمات المقدمة، موظفينكفاءة ال، 

انتقال العميل لمكان ب آخر إلا أن العميـل لا يتحـول لبنـكحيث وغيره الإعلان، و

 .  عالية  إذا كانت الخدمة سيئة بدرجةأو  آخر 

 :  يةالبنكالخدمات  مراحل تطور تسويق( 5)
تمر  للعملاءمتميزة خدمات تقدم سياسـات بالتسويق بتبني  تهـتم البنـوك

 :   [36]  ايضاحها كالتاليبخمـس مراحـل يمكـن 

  بزيادة الطلب على والتي تتميز : يةالبنكمرحلة الإنتاج وتقديم الخدمات

عدد من الخدمات لمواجهة الطلب  تقديم أكبرالي لبنوك اهـدف تلذلك الخدمة 

 لتحقيق هذا الهدف.  الأكفاء تعيـين العـاملين وبالتالي 

  :المنافسة بين  شدهظهرت هذه المرحلة بسبب مرحلة الاهتمام بالعملاء
علـى الطلـب  يةالبنك الخدمات من العرض لزيادة ًنظراو جـذب العمـلاءلالبنـوك 

ز اهتمام البنـوك فـي في مرحلة التوجه بالإنتاج، وترك البنوك بسـبب توسـعات

تدعيم مفهوم التوجـه ب بين البنـك وعملائـهالرابط على كيفية إيجاد  هـذه المرحلـة

، أساليب التعامل مع العملاء العـاملين في البنك علـى أفضـلمع تدريب ـ بـالعملاء

الاهتمام بشكاوى ، تحديث أساليب العمل بما يؤدي إلى دقة وسرعة أداء الخدمات

تقديم الخدمات ة والإعلان، مام بالعلاقات العامالاهت، العملاء ومعالجتها

تحديث ، ـاذ القـرارات المالية المناسبةالاستشارية للعملاء بما يسـاعدهم علـى اتخ

لإشعار العميل أنه  حسـن الضـيافةـة الخـدمات كصـالات الانتظـار، أمـاكن تأدي

 موضع ترحيب مستمر.  

  مات توجيه موارد البنك نحو تطوير الخـدبمرحلة الاهتمام بالخدمات

لتقوية المركز التنافسي للبنك بـالتركيز علـى  جديدة الحاليـة وتقـديم خـدمات

 ودقة أداء الخدمة.   سـرعة

  البنك كيفية استخدام موارده يستهدف حيـث مرحلة التوجه بالتسويق

نظم ، بحوث التسويقباستخدام أنشطة  المتاحة لمقابلة احتياجات السوق

والتي مراقبة أنشطة التسويق ونتائجها  ، التسويق، خطط المعلومات التسويقية

البنكية الهاتفية  ( والخـدماتATMإلـى إحـداث تطـورات فـي اسـتخدام )أدات 

(telebanker  .) 

  :يقـوم البنـك بالإضـافة لمـا حيث مرحلة المفهوم الاجتماعي للتسويق

دي لـه دوره فـي سـبق بـدوره نحـو العمـلاء بدور آخر نحو المجتمع ككيان اقتصا

 .   القومي الاقتصـاد

 :   يالبنكمفهوم التسويق ( 6)
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لخدمات التي يقدمها البنك، علي اهـو عمليـة حصـول العملاء  يالبنكالتسويق 

غيره وبالاضافة الى البيـع العمـلاء ، لجذب الإعلانات التي يقوم بها البنـك  وهي

 .   [35]فقط   البنـك مكان لحفـظ الودائـعحيث لم يعد 

 :   الدور التسويقي المزدوج للبنوك( 6/1)
وتتصل  الإقراضو تتمثل الوظائف الأساسية للبنوك في حفظ الودائع

يتعامل الأخري لتـي يقـدمها البنـك حيث بهاتين الوظيفتين العديد من الخدمات 

 .   [33] المقترضين، مع المودعينالبنك 

 :   البيئة التسويقية للبنوك( 6/2)
 إن الخطوة الأولى في إدارة النشاط التسويقي لأي بنـك، هـي تحديـد الفـرص

للبنك، لأنها مصدر  تحليـل وتوصـيف البيئـة التسـويقيةولا يتم ذلك الا ب التسويقية

مجموعـة بالبيئة التسـويقية للبنـك في الوقت نفسه حيث تعرف الفرص والمخاطر 

 ر عليـه وتحـددوالخارجيـة للبنـك والتـي تـؤثالمتغيرات الداخلية  العوامـل أو

 :  [36]كالتالي  أنشطته التسويقية

م وتشمل عدة متغيرات يمكن التحك البيئة الداخلية للبنك( 6/2/1)

المـوارد ـ التنظـيم الإداري القـائم، الأهداف  فيها من قبل إدارة البنك وهي:

تركيبة القوى العاملة ـ ، الأنظمة والإجراءات الموضوعة. ،  ـالمركز المالي

 نمط الإدارة وكفاءتها.اخ الـداخلي والعلاقـات السائدة، السياسات الداخليـة ـ المنـ

 .اهات العاملين وروحهم المعنويةاتج، 
 [33] البيئة الخارجية للبنك( 6/2/2)

وهي مجموعة المتغيرات التي يعمل البنـك فـي ظلهـا ولا يمكنـه تجنب 
من مستويين الأول يتمثل في ينظر اليها و معهـا يتعامـل أن ّأثرها، ولا يملك إلا

البيئة الخارجية حيث البيئة الخارجية العامة و البيئة الخارجية الخاصة بالبنك

 المستمرة والمباشرة مع البنك وتشملوهي المتغيرات ذات العلاقة بنك الخاصة بال

 يتعامل ًهذه المتغيرات، أطرافا حيث تعتبر البنوك الوسيطةالعملاء، ، السوق

بنوك والمؤسسات المالية الأخرى ، بينما البها ،  ها البنك ولا يمكنه التحكممع

وهي التي تعيش فيها كل البنوك والمؤسسـات التـي تعمـل البيئة الخارجية العامة 

البيئة الاجتماعية  لا يمكنها الانفصال عنها وتشملوتتأثر بها، و فـي نفـس البلـد،

تؤثر بشكل مباشر على السلوك الشـرائي للعميـل، لأنهـا محصـلة التي  والثقافية

بشـكل مباشـر التي تؤثر البيئـة الاقتصـادية  الى بالإضافةتقدات، وعادات ومع قـيم

الرخاء ، وتختلف بتأثيراتهـا بـين ظـروف يةالبنك علـى الأنشـطة التسـويقية
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تؤثر أهم المتغيرات التي وهي من  البيئة التكنولوجيةوتأتي الركود الاقتصادي و

عامة وعلى الاسـتراتيجيات التسـويقية  على النشـاط التسـويقي للمنظمـات بصـفة

بطاقة ، جهاز الصراف الالي،  المصرفية البنكيةالخدمات خاصة وللبنـوك 

والخدمات التي  دمة النقد الطارئخ،  تطبيقات الاجهزة الذكية،  الايداع النقدي

 :   [36]فيما يلي ايضاح هذه الخدمات تقدمها البنوك متعددة، 

الحسابات الجارية  القروض )شخصية/ متضمنة خدمات توظيف الأموال  

، حسابات التوفير، خطابات (، الودائع بأنواعها، الاعتمادات المستنديةمؤسسات

صكوك ، ت، بطاقات الائتمان  الإدخاريةصـناديق الاسـتثمار/ الشـهاداالضمان، 

التسويقي كلّ على حدة، لا يعني أنـه  أن دراسـة عناصـر المـزيجحيث الاستثمار 

لبنك من خدمات يعتبر فـي حقيقـة الأمـر  يمكـن الفصـل بينهـا، لأن مـا يقدمـه
خدمة الحساب الجاري كعندما يقدم فقط لأن البنك  ًمنتجـا ولـيس ًويقياتسـ ًمزيجـا

:  خدمة بمواصفات معينة تشمل  [30] يتمثل ًمتكاملا ًمصـرفية  فإنه يقدم مزيجا

بطاقة سحب آلي الأدنى لفتح الحساب، كشف حساب فوري، دفتر شيكات ،  الحد

ATM  ،في الرسوم  سعر معين للخدمة  يتمثل، حرية السحب والإيداع

فتح هذا النوع مـن لالعملاء لجذب  الترويجالمصاريف على الحساب )الفائدة(، و

يصـال الخدمـة لإ التوزيعالإعلان والاتصال الشخصي ثم  الحسـابات مـن خـلال

مع العلم أن الصراف الآلي ظروفهم،  وسـائل تتناسـب مـعللعمـلاء مـن خـلال 

 فشل تسويق الخدمة.   إلـى سـيؤدي منهـا واحـد وأ ًأي فشل في هذه العناصر جميعـا

   يةالبنكدورة حياة الخدمة ( 7)
دورة حيــاة  بهـا والمالية بنفس المراحـل التـي تمـر يةالبنكالخدمات  تمر

التي يقدمها  يةالبنك أي منــتج، ويعتبــر تحليــل ومراقبــة دورة حيــاة الخــدمات

التسويقية والفـرص  البنك أداة مساعدة فـي التعـرف علـى الاسـتراتيجيات

دورة حياة  وتمرت المعارضة لتقديم خدمات جديدة المتاحة والتهديدا التسـويقية

 : [18]،  [25]يمكن تناولها فيما يلي  بأربع مراحل أساسية يةالبنكالخدمة 

  :بدء النشاط الرئيسي للبنك تمثل والتي مرحلة تقديم الخدمة للسوق

خفض نلنمو المابتتصف هذه المرحلة حيث البنكية الإعـلام بوجود الخدمة ب

في هذه المرحلة ارباح نتيجة يحقق البنك ولا ، الجديدة يةالبنكللمبيعات من الخدمة 

بحوث السوق وتكاليف إنشاء وتوزيع نظـام ونفقـات التـرويج والإعـلان  تكاليف

 السوق بالنسبة للخدمة وغيرها.  تكـاليف اختبـارالخدمـة و

   :أثناء مرحلة النمو تتجه الأربـاح إلـى الارتفـاع مـع ثبـات مرحلة النمو

السوق من خلال  بـول الخدمـة فـييمكن للبنك تحسين مسـتوى قوالتكاليف  حجـم
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التركيز مع  لجذب أكبر عدد من العملاء هاتخفيض أسعار ، تحسين ملامح الخدمة

 وبيعها إلى قطاعات عريضة في السوق. قناع بشراء الخدمةللاالإعلان علي 

   :عندما تشـجع الأربـاح تصل الخدمة إلى مرحلة النضج مرحلة النضج

وتتصف  المنافسين على دخول السوق وتقديم خدمات مماثلة التـي حققهـا البنـك

يادة التكاليف وانخفاض ز، هذه المرحلة بانخفاض حجم المبيعات وزيادة الإعلان

 وهناك العديد من الأساليب التـي يمكـن بهـا تقليـل معـدل الانخفـاض فـيالأرباح 

لذلك توجد بدائل للتغلب علي انخفاض المبيعات والإيرادات في الأجل القصير، 

تخفيض الأسعار للاحتفاظ ، تعديل الأسعار لجذب عملاء جددب الايرادات سواء

تغيير الاستراتيجية البيعية من خلال بيع الخدمـة مـع حزمـة ، لأقلبالعملاء على ا
 . الواسعة أو المتعددة الخيارات من ًمكملة لإعطاء العميل نوعا خـدمات

  ـ تتصف هذه المرحلة بثبات عنصر التكـاليف الثابتـة : الانحدارمرحلة

لخدمة اسحب وبالتالي اما  خاصة بسبب تخفيض الأسعار لعائـدمـع انخفـاض ا

ها في تقديم الموارد المترتبة على سحب اسـتخدامو من السوق وتجنـب الخسـائر

 .سحب خدمة مالية متاحة للعملاءلالعكسـية النتـائج والآثـار مع اخذ خدمة جديدة 

 :   يةالبنكتسعير الخدمات ( 8)
 تعتبر القرارات المتعلقة بالتسـعير مـن القـرارات الهامـة فـي صـياغة

ب أن الأسعار التي يج مـا هـيحيث يجب ايضاح  الاستراتيجية التسويقية

بالأهداف  يةالبنكتسـعير الخـدمات وان يرتبط يتقاضاها البنك من عملائه 

ف الأهداو يةالبنكمتطلبات محفظة الخدمات و التسويقية والأهداف العامة للبنك

تعـدد العوامـل التـي يتـأثر وللتكاليف،  بالإضافةالبيعية وحصة البنك في السوق 

التكاليف  يقوم على تحديـد الأسـعار علـى أسـاس يةالبنك بهـا تسـعير الخـدمات

التسويقي للتسعير والذي لا يهمل التكاليف، ولكنه ينظـر إليهـا كأحـد  المـدخلو

 أكثـرفهو وبالتالي ي تحديد الأسعار التي يتقاضاها لبنك فاعلى حرية الدالة  القيـود

ويمكن ايضاح  [14]هي المحدد الأساسي للسعر لانه لا يعتبر التكاليف  شـمولية

 عوامل تسعير الخدمات البنكية فيما يلي :

 :  يةالبنكالخدمات  تسعيرعوامل ( 8/1)

 هل إذ ينبغي دراسة الحالة الائتمانيـة للعميـل  : الموقف الائتماني للعميل

شـروط واتاحه  لسعر الفائدة على القروضأفضل  مـنح معـدلاتجيدة أم لا لتحديد 

 من عدمه ائتمانيـة ميسـرة

  :المفاضلة بين العائد بمنح أي ائتمان لتحديد درجة المخاطرة في السوق

من هذا المنح، وبين المخاطرة التـي ينكشـف تجاههـا  الـذي سيحصـل عليـه البنـك

ة نتيجـة عـدم قيـام والمخاطرة تأتي من الخسائر المحتملـ بمجـرد خلـق الـدين
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 ًلذلك يعتبر الائتمان مصدرا، بالسداد الكامل أو في الوقت المحدد عمـلاء الائتمـان
 الموازنة بينهما.   تحقيـق وينبغـي الوقـت، بـذات والمخاطرة للربح

  درجت البنوك في تحديدها للأسـعار التـي تتقاضـاها علـى عامل التكلفة

أن البنك يتقاضى يفيد وهذا التوجه عند تحديد هذه الأسعار  التكلفـةالتوجـه ب

فإذا ارتفعت التكاليف رفعت البنوك مـا تتقاضـاه  التي تحملها يـوازي التكـاليف

 في ضوء ارتفاع التكاليف.   مـن رسـوم وعمـولات

  :لذلك  المنافسـة من كبيرة لدرجة البنوك لتعرض ًنظراظروف السوق

عدم فصل التسعير عـن أهـداف بهام جدا  عنـد تحديد الأسعارالتوجـه بالسـوق يعد 

 .   وظروف السوق الاسـتراتيجية التسـويقية للبنـك

  حدد السياسة التسعيرية من خلال تت : يةالبنكمرونة الطلب على الخدمات

في  وتعني درجـة حساسـية الطلـب للتغيـرات مدى مرونة الطلب في السوق

 أخـرى هنـاك بعـض الأسـواق تكـون حساسـة للتغيـرات فـيمن ناحية والأسعار 

 ذاتهـا لا تفسـر اسـتجابة الأسـواق الأسعار، ومع ذلك فإن مرونة الطلب بحد

 تحديد الأسعار.  مؤشرات أحد تعد لمستويات الأسعار المتغيرة ولكنها 

  في تحديد أسعار  لاأم هل هو تابع لبنك مركزي  لبنكلالموقف التنافسي

الموقف التنافسي الـذي يتمتـع بـه البنـك الفرصـة يمنح هل ها فمالخدمات التي يقد

 .  أم لا  الأسعار للتـأثير فـي

   : [8] يةالبنكأساليب تسعير الخدمات ( 8/2)
 تكلفة الإنتاج :  من خلالالذي يمكن ايضاحه  التكلفة لمدخل ًالتسعير طبقا

وبإتباع هذا الربح = السعر  الإداريـة+ هـامش المصـروفات+ تكلفـة التسـويق+ 

الأرباح ينبغي  المدخل في التسعير يضع البنـك لنفسـه مسـتوى مسـتهدف مـن

 ما يعرف بأسلوب تحليل التعادل وهو  تحقيقه عند مستوى معين من المبيعـات

 تحمله السوق من أسعار، يمتضمنة ما : السوق لمدخل ًاالتسعير طبق

 يةالبنكإدراك العملاء للعلاقة بين السعر وجودة الخدمة ، أنشطة المنافسين

   . الأهداف الكلية للاستراتيجية التسويقية للبنكالمقدمة، 

 :تشجيع منـافع متعـددة بالبنك يحقـق حيث  التسعير القائم على العلاقات

لمقدمة إليه ا العميل على استخدام أكثر من خدمة وتكثيف معاملاتـه فـي الخدمـة

  .تخفيض العمولاتع البنك العميل على ذلك بويشج، بالفعل

 لحث العمـلاء علـى اتخـاذ تصـرف ك التسعير القائم على تعديل السلو

 .   تقليل التكلفة أو زيادة الربح طريقعن معـين 

 :   يةالبنكترويج الخدمات ( 9)
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 بإمـةةداد العمـةةلاءمجموعـةةة الجهـةةود التسـةةويقية المتعلقـةةة  يقصد بالترويج

بالمعلومات عن المزايا الخاصة بخدمة مصرفية معينـةةةةةةة وإقناعهم بقدرتها على 

هو شكل من أشـةةةةكال الاتصـةةةةال واتهم أكثر من الخدمات المنافسة إشباع احتياج

ـدور البنـك و يةالبنك الخدماتبشـراء  عملائهخبار لإقبل البنك  المسـتخدمة مـن

تقديم معلومات للعملاء عن ب الإعلام، من أهداف الترويج  .[3]المجتمع  فـةةةةةةةةةي

ـةةوقعين العملاء المتبحث  الإقناع والتأثيرلبنك، اا التـةةي يقـةةدمه يةالبنكالخـةةدمات 

التذكير: ليبقى البنك وخدماته في ذهن العملاء البنك،  علـةةةةةةةى التعامـةةةةةةةل مـةةةةةةةع

، .  [2]  خدمة معينةالتعليم: تدريب وتعريف العميل بكيفية اسةةتخدام ، باسةةتمرار

النقدية وغير النقديـةةةة التـةةةي تنشيط المبيعات من اساليب ترويج الخدمات البنكية 

لتعامـةةل مـةةع البنـةةك ومنتجاتـةةه، وتفضـةةيلها علـةةى لتعمـةةل علـةةى تحفيـةةز العميـةةل 

، التخفيضةةات المؤقتة في الأسةةعار، المسةةابقاتلمنافسةةة متضةةمنة ا المنتجـةةةةةةةةات

التي  الهةةدايةةا، الائتمةةان لفترة معينةةة للطلبةةات الجةةديةةدةتخفيض رسةةةةةةوم بطةةاقةةة 

نـةةك المعلومات للعملاء عـةةن البتقديم ل النشر،  لكبـةةار العمـةةلاءيخصصها البنك 

لدي العملاء عن البنك ، تكون  قديم هو  لإعلاناانطباع معين  الخـةةةةةةةةةةةةةدمات لت

من وهو  البيع الشخصي، طة جهة معلومة مقابل أجر مدفوع بواس وترويجهـةةةةةةا

يتميز بسـةةةهولة معرفـةةةة نتيجـةةةة الاتصـةةةال أهم عناصـةةةر المـةةةزيج الترويجـةةةي، 
 .   [4] وفي البنوك تصال باستخدام الوسائل الأخرى الا نتائج مع ًقياسا بسـرعة

 :   يةالبنكتوزيع الخدمات ( 10)
خدمات من الوظائف التسـويقية التي تسعي الى توفير اليعتبر التوزيع 

واحيانا تلجأ  والوقت المناسبين المختلفة مـن السـوق فـي المكـانللقطاعات 

توزيع الى وكلاء التوزيع لالمالية والفنية الكافية  لمنظمـات التـي لا تمتلـك القـدرةا

يسـعى البنـك لتـوفير خدماتـه للعمـلاء من خلال حيث  منتجاتها في الأسـواق

حيث  المنافسـونواحتياجـات العمـلاء بدراسة قنـوات التوزيـع التـي يعتمـدها، 

 عنصـر الملاءمـة معايير تحكـم تواجـد البنـك فـي السـوق وهيينبغي ايضاح 

سرعة عنصر الإتاحة بو العملاء قـدرة البنـك علـى الوفـاء بمتطلبـات وحاجـاتب

البيئة بما يناسبهم و من خدمات وسهولة حصـول العمـلاء علـى مـا يحتاجونـه

فيما يلي  يةالبنكقنـوات توزيـع الخـدمات تناول ، وسيتم  [19] للبنـك الماديـة

[20]   : 

تمارس فيه  بمثابة صورة مصـغرة عـن البنـك، حيـثوهو :  فروع البنك

المركز الرئيسي  التـي توجـد لهـا إدارات مركزيـة، فـي يةالبنككافة الأنشطة 

تحديد عدد لكثير من العملاء، البنك ذاتـه.، ويعتبر الفرع ة/ للبنك الإدارة العام/

، المساحة الجغرافيةإمكانيات البنك،  خلال التعرف عليالمناسب من  الفروع
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، سهولة الوصول إلى الموقعبشرط  اختيار مواقع الفروع غيرها ،درجة الكثافة و

 ،التكاليف المناسبة للفرعوالمرنة، جاذبية الموقع ـــد للتعامل، الحجـــم الجي

  .وغيرها وقوف للسيارات وجـــود أمـــاكن

 الدراسة الميدانية للبحث: ثالثا
 بمحافظة كفر الشيخ يالبنكلمحة عن القطاع 

  تضم محافظة كفر الشيخ مجموعة من البنوك الحكومية

والخاصة مثل البنك الأهلي المصري وبنك مصر وبنك القاهرة بفرعية أ ، ب 

الي مجموعة كبيرة من البنوك الاستثمارية والخاصة مثل البنك العربي  بالإضافة

القطري وغيره ، تهدف  QNBوبنك  CIBالافريقي ، البنك التجاري الدولي 

ية بطرق تناسب العملاء البنكالى تقديم الخدمات  خالبنوك بمحافظة كفر الشي

من خلال سواء أفراد أو مؤسسات جذب العملاء الجدد تمكن البنك من الحالين كما 

من البقاء والمنافسة مع البنوك الأخري  تمكنهالمزايا التنافسية التي تميز البنك ب

المدرب لعنصر البشري توافر امنها مجموعة من الاجراءات  لوذلك من خلا

توفر نظام الكتروني للبنك يمكن ،  والمؤهل بأحدث اساليب تكنولوجيا المعلومات

توافر ، توفر خدمة عملاء متميزةعميل متابعة حسابه ومستجداته ، ه للمن خلال

وصول رسائل الى ، اب العميل لحس نظام أمني متكامل ويتميز بالسرية التامة

 توافر ماكينات الصراف الالي للسحب والايداع، العملاء بعد اي عملية بنكية

رة قد، محدد نك الي ب ببعض البنوك وهي ميزة تنافسية تجذب العملاء بشكل أكبر

إدخال النظم المحاسبية ، ةالعميل علي انجاز تعاملاته البنكية بسهوله وسرع

اتخاذ والمزيد من الاستقلالية في  يالبنكتخفيف التمركز ، بالبنوكالمتطورة 

المشـروع ، ومدي اهمية نجاح ، م التسهيلات علـى أسـس ائتمانيـةتقدي، قرارال

، التفكيـر فـي الضـمانات المركز المالي له، ومن ثـمووقـدرة العميـل علـى السـداد 

تحسين الرقابة ، واستثمارية ادخاريةمن خدمات وأوعية  يةالبنكتنويع المنتجات 

رفع مستوى معايير المحاسبة الدولية،  إلـى تطبيـق البنوكالذاتية، ودفع  يةالبنك

الانتقال إلى نظام ، يالبنكللنهوض بالقطاع  البنوكبة البنك المركـزي علـى رقا

 ائم على الربح والمنافسة الحرة. مصرفي ق

  الحكومية البنوك  عشوائية من عملاءعلى عينة البحث طبق

حيث  2016خلال عام مفردة  (400مكونة من )بمحافظة كفر الشيخ والخاصة 

والهواتف الذكية  استخدام الحاسب والانترنتيمتلكون مهارات هم ممن اختيارتم 

تمانية وأكثر من نوع ثر من بنك وممن يمتلكون بطاقات ائيتعاملون مع أكوممن 

الأكثر غيره كما تم التركيز علي فئات العملاء و، توفير سواء جاريللحساب 
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ذوي الحسابات المرتبطة بالحد الائتماني رصيد بحساباتهم أو  والأعلىتميزا 

الفعلية من واقع تعاملاتهم اليومية مع  أراءهموذوي النشاطات المتعددة لمعرفة 

البنك والتعرف علي مميزات كل بنك عن الاخر وما هي متطلباتهم لسرعة انجاز 

نة ايداع هام ينتظرونه داخل البنك وهل وجود مكيالخدمات وما هو الوقت الذي 

حول موضوع البحث  أراءهماستبيان لمعرفة ، من خلال تطبيق بالنسبة لهم ام لا 

 SPSSباستخدام برنامج انات التي تم الحصول عليها تم معالجاتها إحصائيا والبي

 للوصول الى النتائج . والتكرارات المئوية النسبحساب ل

  حيث استخدمت الباحثة نموذج لقياس جودة الخدمة البنكية

مقياس ليكرتي مكون من نقاط ) المقدمة للعملاء من قبل ادارة البنك عبارة عن 

عن الخدمة ( توضح استجابة العميل نحو عبارات الاستبيان  5إلى  ١من 

، ومفهوم جودة الخدمةية البنكطبيعة وخصائص الخدمة النموذج يناسب المتوقعة، 

من أربعة أجزاء رئيسية  تبدأ بالمتغيرات الديمغرافية لأفراد نموذج القياس يتكون 

لى عدد سنوات التعامل العينة مثل الجنس والعمر والتعليم والمهنة ، بالإضافة إ

قياس توقعات العملاء ومعها تي يتم التعامل ال البنوكوعدد مرات الزيارة وعدد 

 .فعليا نحو جودة الخدمة المقدمة 

 من خلال الفرق بين المتوسطات الحسابية  يتم قياس جودة الخدمة

لإجابات العملاء عن جودة الخدمة الفعلية والمتوسطات الحسابية لإجابات العملاء 

بر من جودة كالفعلية انت جودة الخدمة كاإذا جودة الخدمة المتوقعة من قبلهم فعن 

نحو ثر من مرضية وتتجه بالتالي كاتكون  الخدمة المتوقعة ، فإن جودة الخدمة

، فإن جودة الخدمة تكون  لخدمة المتوقعةمساوية لنت كاإذا بينما الجودة المثالية 

أقل من جودة الخدمة المتوقعة ، فإن الفعلية نت جودة الخدمة كاإذا اما مرضية 

تكون أقل من مرضية وتتجه نحو عدم قبولها من جانب العملاء  جودة الخدمة

جمع الإجابات عن بلكل عميل  البنكقدمها يالتي تحديد جودة الخدمة وذلك ب

جمع ثم  المتوسط الحسابي لكل عميلللاستبيان ثم حساب العبارات المكونة 

دد أفراد العينة عينة ، وقسمة المجموع علي عراد الالمتوسطات الحسابية لجميع أف

لخدمة التي يتم الحصول عليها والمتوقعة ل، فينتج لدينا المتوسط الحسابي العام 

 فرد من افراد العينة ساب المتوسط الحسابي لكل حم ث

مفردة مما تنطبق عليهم  400قوامها  عشوائيةعينة :  عينة البحث

مجتمع البحث من عملاء البنوك الذين يمتلكون بحيث تمثل شروط اختيار العينة 

بشكل منتظم خلال العام الميلادي حسابات نشطة تتم عليها عمليات مصرفية 

خمسة عشر بنكا بمحافظة كفر الشيخ كما اختيارهم من العملاء بتم ،  2016

 : التالييتضح من الجدول 



27 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 (   2الجدول رقم ) 

 بمحافظة كفر الشيخ  البحث وفقا للبنكعينة توزيع 

 م اسم البنك عدد العملاء  

 1 العربي الافريقي 40

 2 الاتحاد الوطني 40

 3 الأهليالبنك  40

 4 مصر بنك 40

 5 بنك القاهرة الفرع الرئيسي 40

 6 الإسكندريةبنك  40

 7 بنك القاهرة فرع الخلفاء الراشدين 40

 cib 8بنك التجاري الدولي  40

 qnb 9بنك قطر الاهلي  40

 10 بنك ابو ظبي الاسلامي 40

 المجموع الكلي 400

فقد تم توزيع بالتساوي بين البنوك بمحافظة كفر الشيخ اختيار العينة تم 

الهدف من  بإيضاحقامت الباحثة البنك بحيث فرع من خلال ،  استبانة 400عينة 

استمارة الاستبيان ومدي أهمية الإجابة الواقعية بناء علي تجارب العميل وخبرته 
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من قبل عملاء البنك باستخدام جودة الخدمة قياس للتحقق من أهداف البحث وهي 

 رسائل الموبايل او بالبريد الالكتروني او المقابلة الشخصية مع العملاء 

ت الباحثة لذلك استخدمث بناء علي هدف البح:  البحث منهج

حيث أنه أحد الأساليب البحثية التي تدرس الظواهر ي التحليلي المنهج الوصف

ويحدد العلاقات فيما بينها بل والتنبؤ الطبيعية والاجتماعية ويحددها بدقة 

تأثير المتغير المستقل علي دراسة بالأحداث المقبلة فهو مناسب للبحث الحالي ل

أثر تطبيق التسويق الالكتروني علي جودة الخدمات المتغيرات التابعة " 

 ."  المصرفية البنكية

: المتغير المستقلفي متغيرات البحث  تتمثل:  متغيرات البحث

جودة الخدمة المقدمة : المتغيرات التابعة، بمزيجه التسويقيالتسويق الالكتروني 

 ، كفاءة الأنشطة التسويقية، رضا عملاء البنككفائه الخدمة البنكية؟، 

كأداة أساسية لجمع المعلومات عن موضوع  استبيان:  أدوات البحث

متضمنة البيانات الشخصية لعينة البحث وفقرات الاستبيان ومحاوره  البحث

شاملة مميزات وخصائص التسويق الالكتروني وتوفر عناصر الثقة والأمان 

وقواعد البيانات والخصوصية والسرية والبحث والتطوير وغيرها كما اعتمدت 

عن جودة الخدمة البحث والاستفسار منهم عينة الفعلية ل المقابلةالباحثة أيضا علي 

 ملاحظةكما اعتمدت الباحثة علي ، المقدمة وفقا لاستخدام التسويق الالكتروني 

تقصى الرسائل الالكترونية ، البنكية  ردود افعال بعض العملاء اثناء تعاملاتهم

 . من خلال الموبايل بشكل خاص

قامت الباحثة بجمع نوعين من البيانات هي :  أسلوب جمع البيانات

والتي تمثلت في المراجع العربية والأجنبية ذات العلاقة  الثانويةالبيانات 

 الاستبيانالرئيسية  البحثوالتي تمثلت في أداة  الأوليةبموضوع البحث والبيانات 

 الذي صمم خاصة لهذا البحث، وتمت الإجابة علي اسئلة الاستبيان من قبل عينة

استبانة على عملاء البنوك المقترحة وتم استخدام  400البحث حيث تم توزيع 

الاختبارات الإحصائية المناسبة بهدف الوصول الي مؤشرات تدعم البحث 

وللإجابة علي فقرات الاستبيان تم اعتماد مقياس ليكرت الخماسي للإجابة علي 

 الجدول التالي :الذي يوضحه فقرات الاستبيان و
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 ( 3جدول رقم )

 تصنيف مقياس ليكرت الخماسي

 التصنيف
موافق 

 بشدة
 محايد موافق

غير 

 موافق

غير موافق 

 بشدة

 1 2 3 4 5 الدرجة

وللتأكد من ثبات وصدق أداة البحث الرئيسية )الاستبيان( استخدمت الباحثة معامل 

وهو ما للتأكد من ارتباط محاور الاستبيان الارتباط سبيرمان والفا كرونباخ 

 :يتضح من القيم الإحصائية بالجدولين التاليين 

 ارتباط محاور الاستبيان (4جدول رقم )

 محتوي المحور المحور

مل امع

 الارتباط

 سبير مان

مستوي 

 الدلالة

(sig) 

 0.000 799. مميزات التسويق الالكتروني الأول

 0.000 718. الخدمات المصرفية البنكية الثاني

 الثالث
رضا وتوقعات عملاء البنك عن جودة 

 ومستوي الخدمة المقدمة
.821 0.000 

 الرابع
تأثير التسويق الالكتروني علي عناصر 

 المزيج التسويقي
.589 0.000 

  : 0.05حيث الارتباط دال احصائيا عند مستوي دلااله 

 

 : النتائج التالية الاستبيان  ثبات لقياس كرونباخ ألفا اختباركما نتج عن استخدام 
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  (5جدول رقم )

 الفا كرونباخ اختبارقياس ثبات الاستبيان باستخدام 

 معمل الفا كرونباخ محتوي المحور المحور

 0.921 مميزات التسويق الالكتروني الأول

 0.652 الخدمات المصرفية البنكية الثاني

جودة عملاء البنك عن وتوقعات رضا  الثالث

 الخدمة المقدمة مستويو

0.852 

تأثير التسويق الالكتروني علي عناصر  الرابع

 المزيج التسويقي

0.711 

ما  حيث دلت نتائج الاختبار علي ارتفاع قيمية معامل الاختبار الفا كرونباخ وهو

 قيمة الثبات تراوحت حيثيدل علي الثبات المرتفع لفقرات الاستبيان بكل محور 

ق الباحثة من صد تأكدتوبناء علي النتائج السابقة  . 0.921الى   652 .0بين 

 وثبات محاور الاستبيان وفقراته

استخدمت الباحثة برنامج التحليل :  أساليب المعالجة الاحصائية للبحث

لمعالجة استجابات عينة البحث والوصول الى نتائج تثبت  SPSSالاحصائي 

 صحة فروض البحث او عدم صحتها متضمنة الأدوات الإحصائية التالية :

  النسب المئوية والتكرارات والمتوسط الحسابي لمعرفة تكرار كل متغير 

  اختبار الفا كرونباخ Cronbach's Alpha   للتعرف علي ثبات فقرات

 الاستبيان

 ارتباط سبيرمان  معاملSpearman Correlation Coefficient  لقياس

 درجة الارتباط ودراسة العلاقة بين المتغيرات الرئيسية والتابعة 

  اختبار الإشارة ودرجة الدلالةSign Test  لمعرفة متوسط درجة الاستجابة 

 تفسير نتائج البحث
 الوصف الاحصائي لعينة البحث وفق السمات الشخصية( 1)
 ( توزيع أفراد عينة البحث وفقا للبنك 1/1)

 به العينةأفراد وعدد لبنك لاسم ا(  توزيع عينة البحث وفقا  6الجدول رقم ) 

 م اسم البنك   أفراد العينةعدد  النسبة المئوية

 1 العربي الافريقي 40 % 10
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 2 الاتحاد الوطني 40 % 10

 3 الأهليالبنك  40 % 10

 4 بنك مصر 40 % 10

 5 بنك القاهرة الفرع الرئيسي 40 % 10

 6 الإسكندريةبنك  40 % 10

 7 بنك القاهرة فرع الخلفاء الراشدين 40 % 10

 cib 8بنك التجاري الدولي  40 % 10

 qnb 9بنك قطر الاهلي  40 % 10

 10 الإسلاميبنك ابو ظبي  40 % 10

عدد أفراد عينة البحث بكل بنك ونسبته  400 % 100

 المئوية

يتضح من الجدول السابق تساوي عدد أفراد العينة الموجودة بكل بنك وذلك لتوفر 

العدد لدي الباحثة للاختيار بحيث يتم المقارنة بين نتائج استجابات الافراد بكل 

 . بنك علي حده ومعرفة المزايا النسبية لدي كل بنك ومقارنته بالبنوك الأخرى 

 ( توزيع أفراد عينة البحث وفقا للجنس 1/2)

 توزيع أفراد عينة البحث وفقا لمتغير الجنس ( 7الجدول ) 

 الجنس العدد النسبة المئوية % 

 ذكور 276 % 69

 إناث 124 % 31

 مفردة 400العينة =  % 100

من افراد العينة من الذكور   % 69يتضح من البيانات بالجدول السابق ان نسبة 

 فقط من الاناث   % 31وان 

 للمرحلة العمرية لعينة البحث( توزيع أفراد عينة البحث وفقا 1/3)

 توزيع أفراد عينة البحث وفقا لمتغير العمر ( 8الجدول ) 

 الفئة العمرية العدد النسبة المئوية % 

 سنة ٢٥أقل من  101 % 25.2

 ٣٥إلى  – ٢٥من  99 % 24.8

 ٥٥إلى  – ٣٦من  150 37.5% 



32 

 

 سنة ٥٥أكبر من  50 % 12.5

 مفردة 400العينة =  % 100

بناء علي البيانات الإحصائية للفئة العمرية لعينة البحث بالجدول السابق اتضح 

سنه بنسبه  55% الى اعلي من  25.2سنة بنسبه  25انها تراوحت ما بين اقل من 

المحافظة وتولي  ويعود ذلك في رأي الباحثة وفقا للثقافة المالية وطبيعة%  12.5

 المسؤولية في سن معين والنظام الاسري والثقة و

 ( توزيع أفراد عينة البحث وفقا للمؤهل الدراسي1/4)

 توزيع أفراد عينة البحث وفقا لمتغير المؤهل الدراسي:  ( 9الجدول ) 
 المؤهل الدراسي العدد النسبة المئوية %  

 الاعدادية او أقل 42 % 10.5

 دبلوم فني أو ما يعادله 73 % 18.25

 درجة البكالوريوس 181 % 45.25

 الدكتوراهدرجة الماجستير أو  104 % 26

 مفردة 400العينة =  % 100

السابق الذي يوضح توزيع أفر اد عينة البحث وفقا لمتغير ووفقا لنتائج الجدول 

% للحاصلين علي  10.5مؤهل الدراسي اتضح ان النسبة تواحت ما بين 

% لدرجة البكالوريوس والذي يدخل علي ان عملاء  45.2الإعدادية أو اقل و

 البنك الأكثر هم من ذوي المؤهل العالي 

 

 

 لبنك ( توزيع أفراد عينة البحث وفقا ل1/5)

 ( 10الجدول ) 

 توزيع أفراد عينة البحث وفقا لمتغير الوظيفة
 نوع العميل العدد النسبة المئوية %

 موظف حكومي 70 % 17.5

 موظف بالقطاع الخاص 39 % 9.75

 أعمال حرة 81 % 20.25

 استثماريين 80 % 20

 لا يعمل 49 % 12.25

 أكاديميين 50 % 12.5

 أخرى 31 % 7.75

100 % N = 400 

وفقا لتحليل نتائج الجدول السابق يتضح أن عملاء البنك من فئه الأعمال الحرة 

% يأتي بعده الاستثماريين ثم الموظفين بالقطاع  25.25هم اعلي نسبه بمعدل 
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الحكومي ثم الاكاديميين ثم الموظفين بالقطاع الخاص ويأتي المهن غير ذلك بنسبه 

ت عينه البحث لنوع الخدمة اواختيار استجابةيؤثر علي مدي % وهو ما  7.75

 . البنكية

 ( توزيع أفراد عينة البحث وفقا للبنك 1/6)
 ( 11الجدول ) 

 توزيع أفراد عينة البحث وفقا لمتغير عدد مرات الزيارة

 عدد مرات زيارة العملاء للبنك العدد النسبة المئوية %

 يوميا 101 % 25.25

 أسبوعيا 79 % 19.75

 شهريا 138 % 34.5

 ربع سنوي 20 % 5

 نصف سنوي 33 % 8.25

 سنويا 29 % 7.25

100 % N = 400 

من نتائج الجدول السابق يتضح ان عملاء البنك اللذين يتعاملون مع البنك مره 

% بينا كانت نسبة عملاء البنك  5اشهر أي ربع سنوي هم أقل نسبة بمعدل  3كل 

 % . 34.5هي أعلي نسبه بمعدل اللذين يتعاملون مع البنك شهريا 

 ( توزيع أفراد عينة البحث وفقا لعدد سنوات التعامل مع البنك1/7)

 ( 12الجدول ) 
 مع البنك توزيع أفراد عينة البحث وفقا لمتغير عدد سنوات التعامل

 عدد سنوات التعامل مع البنك العدد النسبة المئوية %  

 سنة فأقل 80 % 20

 إلى خمس سنوات من سنتان 188 % 47

 من ستة سنوات إلى عشرة سنوات 88 % 22

 أكثر من عشر سنوات 44 % 11

100 % N = 400 

يتضح من الإحصاء الوصفي لعدد سنوات تعامل عينة البحث مع البنك وفقا 

% كانت لعملاء البنك لأكثر من عشرة  11للجدول السابق ان أقل نسبه وهي 

سنوات بينما عملاء البنك اللذين يتعاملون مع البنك من سنتان الى خمسة 

 %  47سنوات كانت اعلي نسبه بمعدل 

 وفقا لعدد البنوك التي يتعامل معها العميل( توزيع أفراد عينة البحث 1/8)

 ( 13الجدول ) 
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 توزيع أفراد عينة البحث وفقا لمتغير عدد البنوك التي يتم التعامل معها 

النسبة المئوية 

  % 

 العدد
 عدد البنوك

 بنك واحد 188 % 47

 بنكين 156 % 39

 ثلاثة بنوك 36 % 9

 ثلاثة بنوكأكثر من  20 % 5

100 % N = 400 

من نتائج الجدول السابق يتضح ان عملاء البنك اللذين يتعاملون مع بنك واحد هم 

% كانت لعملاء البنك اللذين  5% بينما النسبة الأقل بمعدل  47أعلي نسبة بمعدل 

 يتعاملون مع ثلاثة بنوك فأكثر .

 

 

 الأكثر استخداماللخدمات البنكية ( توزيع أفراد عينة البحث وفقا 1/9)

 التنافسية للبنوك والجاذبة للعملاءالخدمات البنكية :  (14جدول )

النسبة المئوية 

% 
 الخدمات البنكية العدد

 السحب والايداع 244 % 61

 القروض 116 % 29

 الاستعلامات 12 % 3

 عمليات الكاش باك 28 % 7

100 % N = 400 

% من عينة البحث يتعاملون  61فمن نتائج الجدول السابق توضح الباحثة ان نسبة 

% منهم  29مع البنوك للحصول علي الخدمات البنكية السحب والايداع وان نسبة 

%  3% للاستعلامات وان اقل نسبة وهي  7للحصول علي القروض ونسبة 

 كانت لعملاء البنك للحصول علي خدمة الكاش باك 

 فسير معالجة فروض البحث ت( 2) 
أسفر التحليل الاحصائي لاستجابات عينة البحث علي فقرات محاور الاستبيان 

عدة مؤشرات هامة للفروض والأسئلة المطروحة فى ضوء التساؤل الرئيسي عن 
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 المصرفيةما أثر التسويق الالكتروني علي تطوير الخدمات " للبحث وهو: 

 : التالية البحث للإجابة علي هذا التساؤل تم اختبار صحة فروض و ؟ البنكية

بين  احصائيةتوجد علاقة ذات دلالة  : الفرض الأولنتائج اختبار تفسير 

ولاختبار ،  استخدام التسويق الالكتروني وتحسين جودة الخدمات البنكية المقدمة

صحة الفرض قامت الباحثة بتحليل استجابات عينة البحث نحو فقرات الاستبيان 

وتأثيره علي وعناصره وفوائده التسويق الالكتروني بمحور مميزات الخاصة 

عده جودة الخدمة البنكية وتوصلت الباحثة بناء علي هذا التحليل الى تحسين 

 :ما يلي مؤشرات يمكن ايضاحها من خلال

نتائج استجابات عينة البحث نحو مميزات التسويق الالكتروني  (15) جدول

 علي الخدمات المصرفية البنكية 

 الدلالةمستوي  المتوسط الحسابي % 95عند مستوي الثقة 

وجود موقع الكتروني 

 للبنك
0.841 

.000 

 000. 0.721 الخصوصية

 000. 0.911 امن حسابات العملاء

 000. 0.732 خدمة العملاء

 000. 0.699 الخصوصية

 000. 1.250 السرية

 000. 0.358 الثقة

 000. 0.925 قاعدة بيانات

 000. 0.812 الثقة

 من التحليل الاحصائي لبيانات الجدول السابق توضح الحقائق التالية :

   ويحسن  استخدام التسويق الالكترونييسهل مدي توافر قواعد البيانات

من جودة الخدمة البنكية حيث يسهل علي عميل البنك الوصول الى المعلومة 

% من عينة البحث 79.1الشاملة للخدمة المطلوبة وكانت النسبة للاستجابة 

 0.05علي توفر قواعد البيانات وهي داله احصائيا عند مستوي دلاله  يؤكدون

 . [3]،  [31]وهذه النتيجة توافقت مع الأكثر من دراسة 

  80مدي توافر الثقة والأمان حيث أكدت استجابة عينة البحث بنسبه  %

علي ذلك حيث يسهم توفر عنصري الثقة في الخدمة الالكترونية والأمان الكافي 

وعدم الاختراق في تحسين جودة الخدمة البنكية وهي داله احصائيا عند مستوي 

 [3]،  [31]وهذه النتيجة توافقت مع الأكثر من دراسة  0.05دلاله 
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   كما يؤدي توفر عناصر الخصوصية والسرية بالتسويق الالكتروني الى

تحسن الخدمة البنكية المقدمة وبالتالي زيادة ثقة العميل بالبنك حيث دلت نتائج 

 .0.05% علي ذلك عند مستوي دلاله  90استجابة عينه البحث بنسبه 

  كما ان توفر عناصر البحث والتطوير المستمر الذي يوفر التسويق

% من عينة  69 استجابةالالكتروني الى تحسن جودة الخدمات البنكية بنسبه 

 . 0.05البحث وعند مستوي دلاله 

   من عينه البحث علي المزايا والايجابيات  87اكثر من  استجابةكما اكدت %

توفير الوقت والجهد واجراء المعاملات البنكية مثل الكثير للتسويق الالكتروني 

ما بين والسهولة والسرعة والتعرف علي مواصفات الخدمة وسرعة الإنجاز 

ومستوي دلاله  81.6وقيمه اختبار  4.9موافق وموافق بشده بمتوسط حسابي 

0.05 . 

 بين  احصائيةتوجد علاقة ذات دلالة  : تفسير نتائج الفرض الثاني

استخدام التسويق الالكتروني وزيادة رضا العملاء وتحسن توقعاتهم لمستوي 

الحصول علي تم اختبار هذ الفرض من خلال حيث ،  جودة الخدمات البنكية

الخاصة  الاستبيانلبحث تجاه فقرات لاستجابات عينة االمتوسطات الحسابية 

البنكية المقدمة حيث كانت الخدمة  بمحور توقعات العملاء ومستوي رضائهم عن

يشعرون بالرضا عن جودة الخدمة البنكية المقدمة وهو عينة المن ( %82)نسبة ال

 من خلال الدلالات الاحصائية بالجداول التالية: إيضاحهيمكن ما 

 ( 16جدول )

 مستوي رضا عملاء البنك عن الخدمة المقدمة
النسبة 

 المئوية   
 العدد

 مستوي الرضا

 % 50مستوي رضا أكبر من  256 % 64

 % 50مستوي رضا أقل بنسبة  72 % 18

 % 50مستوي رضا العملاء اقل من  60 % 15

3 % 
عملاء لا يشعرون بالرضا تجاه الخدمات  12

 البنكية

100 % N = 400 

يوضح الجدول التالي المتوسط الحسابي والانحراف المعياري ومعدل الخطأ  كما

حيث تراوحت متوسطات لاستجابات عينة البحث تجاه فقرات نفس المحور 

وهذا يدل أن متوسط الاجابات كان مرتفعا وهذا  2.54و  1.83الاستجابة بين 
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وقعون وهو يدل على ان عملاء البنك راضيين عن مستوي خدمة العملاء كما يت

 ما يوضحه الجدول التالي : 

 (17)جدول 

 رضاء عملاء البنك عن مستوي خدمة العملاء 
 التحليل الاحصائي

المتوسط  العينة الفقرة

 الحسابي

 معدل الخطأ الانحراف المعياري

 091. 993. 2.54 400 العملاء تلبية حاجات

 066. 720. 1.83 400 التحديثات

 081. 876. 2.38 400 الاقتراحات

 071. 769. 2.15 400 الدخول للموقع

 094. 1.018 2.53 400 طريقة الدفع

 080. 868. 2.33 400 استفسارات

 087. 949. 2.48 400 العملاء شكاوى

 069. 753. 1.88 400 التواصل

 (18جدول )

 المقدمةالبنكية الخدمة فاعلية نحو توقعات عملاء البنك 

 التحليل الاحصائي
 معدل الخطأ الانحراف المعياري الوسيط العينة 

 081. 875. 2.63 400 مستوى الخدمة

 074. 803. 2.53 400 معاملة الموظفين

 067. 733. 1.96 400 جاذبية الموقع

 086. 930. 2.08 400 أسعار الخدمة

 070. 758. 1.92 400 سهولة التعامل
 

 (19جدول )

 البنكية المقدمةات الخدمجودة  مستويتوقعات عملاء البنك ل

 Mean Difference مستوي الدلالة t Dfقيمة  

 373.- 000. 117 4.629- مستوى الخدمة

 466.- 000. 117 6.309- معاملة الموظفين

 1.042- 000. 117 15.457- جاذبية الموقع

 915.- 000. 117 10.693- أسعار الخدمة

 1.085- 000. 117 15.554- سهولة التعامل

لاحظت الباحثة من الجدول السابق ان متوسطات عبارات الاستبانة تراوحت بين 

وهذا يدل أن متوسط الإجابات كان مرتفعا فيما يخص توقعات  2.36و  1.92
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عملاء البنك لمستوى الخدمة الالكترونية المقدمة ، وعلى البنك أن يصم موقعا 

وان تقدم أسعار اقل من أسعار الخدمات المقدمة  الاستخداممتميزا أكثر سهولة في 

 في البنك . 

 (20جدول )

 عن جودة الخدمة البنكية المقدمةعملاء البنك قياس مستوي رضا 
 المستخلص المكون 

 618. 520. التصميم

 545. 694. الوصول

 223. 443. السعر

 546. 610. الفعالية

 564. 740. الانسجام

 639. 612. الأمان

 533. 590. السرية

موثوق  وهي نسبة جيدة  52.4نسبة التباين  جدول السابق وجدت الباحثة انمن ال

 .      بها 

 (21جدول )

 الخدمات المصرفية البنكية  تكاليفنحو  توقعات عملاء البنك
 المستخلص المكون 

 669. 431.- مستوى الخدمة

 305. 225.- معاملة الموظفين

 594. 592.- جاذبية الموقع

 826. 781. أسعار الخدمة

 854. 826. سهولة التعامل

%،  50من الجدول السةةةةةابق وجدت الباحثة ان هنالك عبارات ذات نسةةةةةب اقل من 

وهي العبارات التي تعبر عن سةةةهولة الدخول الى موقع البنك الكترونيا، و توقع ان 

السةةةةةةعر الالكتروني يجب ان يكون اقل من السةةةةةةعر في مركز البنك، بعد توقعات 

 .64.9. نسبة التباين المفسر هي عملاء البنك 

 ( 22جدول )

 ات البنكية جودة الخدمرضا عملاء البنك عن 
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 الإحصائيالتحليل 

 السرية الامان الانسجام الفعالية السعر الوصول تصميم 

 400 400 400 400 400 400 400 الصلاحية العينة

 0 0 0 0 0 0 0 الفقد

 930. 602. 514. 820. 207. 756. 607. الانحراف

 223. 223. 223. 223. 223. 223. 223. الخطأ عن الانحراف

 1.002 292. 428. 1.184 405.- 317. 566.- شدة الانحراف

نسبة الخطأ عن 

 الانحراف

.442 .442 .442 .442 .442 .442 .442 

 (23جدول )

 خدمة عملاء البنكتأثير التسويق الالكتروني علي 
 التحليل الاحصائي

 الاقتراحات التحديث الاحتياجات 
دخول 

 الموقع

طريقة 

 الدفع
 تواصل شكاوى استفسار

 العينة
 400 400 400 400 400 400 400 400 الصلاحية

 0 0 0 0 0 0 0 0 الفقد

 933. 476. 417. 598. 647. 487. 965. 174. الانحراف

 223. 223. 223. 223. 223. 223. 223. 223. الخطأ عن الانحراف

 1.962 063.- 408.- 180.- 455. 288. 1.666 1.060- شدة الانحراف

 442. 442. 442. 442. 442. 442. 442. 442. الخطأ عن الانحراف

 (24جدول )

 توقعات عملاء البنكتأثير التسويق الالكتروني علي 
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 التحليل الاحصائي

 
مستوى 

 الخدمة

تعامل 

 الموظفين

جاذبية 

 الموقع
 سعر الخدمة

سهولة 

 التعامل

 العينة
 400 400 400 400 400 الصلاحية

  0 0 0 0 الفقد

 743. 608. 464. 645. 731. الانحراف

 223. 223. 223. 223. 223. الخطأ عن الانحراف

 682. 399.- 104. 492. 312. شدة الانحراف

 442. 442. 442. 442. 442. الخطأ عن الانحراف

  (25جدول )

الالكتروني ورضا عملاء البنك بين التسويق بيرسون للعلاقة ارتباط معامل 

 المقدمة البنكية  عن الخدمة

 بين التسويق الالكتروني ورضا عملاء البنك عن جودة الخدمة البنكية المقدمةالعلاقة 

 التسويق الالكتروني رضا عملاء البنك 

 رضا عملاء البنك

 0.721 1 معامل ارتباط بيرسون

 000.  مستوي الدلالة

 400 400 العينة

التسويق 

 الالكتروني

 1 0.721 معامل ارتباط بيرسون

  000. مستوي الدلالة

 400 400 العينة

اي يوجد علاقة خطية  0.05عند  الدلالةومن النتائج بالجدول السابق يتضح ان 

ان العلاقة   0.721بين المتغيرين المستقل و التابع ، ومعامل بيرسون يساوي 

 .الصحيح  الواحدلقربها من الخطية موجبة 

 (   26جدول رقم ) 
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 البنكية المقدمة الأهمية النسبية لأبعاد جودة الخدمة

 أبعاد جودة الخدمة المتوسط العام للأهمية النسبية

 الإعتمادية ٢٣٫٦٦%

 الإستجابة ٢١٫٧١%

 الثقة ٢٠٫٦٥%

 التعاطف ١٦٫٢٠%

 العناصر الملموسة ١٦٫١٢%

 المجموع ١٠٠٫٠٠%

اختلاف الأهمية النسبية لعملاء البنك للمعايير السابق  الجدولويتضح من    

 المستخدمة لتقييم جودة الخدمات المقدمة لهم فعليا من البنك .

بين استخدام  احصائيةتوجد علاقة ذات دلالة  :تفسير نتائج الفرض الثالث 

،  التسويق الالكتروني وتحسن الوضع التنافسي للبنك مقارنة بالبنوك المناظرة

سياسات ومعايير كل بنك علي حده وايضاح  بإيضاححيث تم اختبار الفرض 

الى التسهيلات البنكية  بالإضافة الأخرىالخدمات التي يقدمها وتميزه عن البنوك 

وسهوله الاجراءات وسرعة تنفيذ متطلبات العملاء وحسن التعامل معهم وامتلاكه 

محدده وكانت من العوامل  لمكينة ايداع وهي من الخدمات التي وجدت ببنوك

تقلل من وقت الانتظار داخل البنك وغيرها من الخدمات  لأنهاالجاذبة للعملاء 

 .وهو ما يتضح من خلال الجدول التالي 

 (27جدول )

 أثر التسويق الالكتروني علي الوضع التنافسي للبنك
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 التحليل الاحصائي

 العينة الوضع التنافسي للبنك
المتوسط 

 الحسابي
 نسبة الخطأ الانحراف

 074. 809. 2.19 400 الموقع الكتروني للبنك

وامن  الخصوصية

 المعلومات
400 2.06 .743 .068 

 071. 769. 2.20 400 السرعة والدقة

 071. 770. 2.07 400 خدمة العملاء

 080. 867. 1.98 400 حديثا الخدمات المقدمة

 086. 934. 2.67 400 الترويج

 068. 734. 1.99 400 الايداعماكينة 

 094. 1.016 2.90 400 تكلفة الخدمة

 064. 697. 2.10 400 التوزيع

استخدام  بيناحصائية توجد علاقة ذات دلالة :  تفسير نتائج الفرض الرابع

، التسويقي للخدمات المصرفية البنكية المزيجوتحسن كفاءة التسويق الالكتروني 

البحث استجابات عينة البحث حول تأثير  ولاختبار صحة الفرض تناولت

متضمنا وجود  ايجابيات التسويق الالكتروني علي كل عناصر المزيج التسويقي

والتعرف علي الخدمات البنكية  موقع الكتروني للبنك يمكن للعملاء الدخول اليه

سية للبنك التي يقدمها والخدمات الأكثر حداثة بل والتعرف علي المعلومات الرئي

كلا  ، الخصوصية، الأمن، خدمة العملاء، الترويج، التوزيع نسبة للعملاء الجددبال

 علي حده وهو ما يتضح من خلال الجدول التالي :

 (28جدول )

 المزيج التسويقي للخدمات البنكية عناصر أثر التسويق الالكتروني علي
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Statistics 

 خصوصية التصميم 
أمن 

 المعلومات

خدمة 

 العملاء
 ترويج الخدمة

البنوك 

 الالكترونية
 التوزيع السعر

 400 400 400 400 400 400 400 400 400 العينة

 477. 207. 409. 005. 753. 453. 667. 922. 319. الانحراف

الخطأ عن 

 الانحراف
.223 .223 .223 .223 .223 .223 .223 .223 .223 

نسبة الخطأ 

عن 

 الانحراف

.442 .442 .442 .442 .442 .442 .442 .442 .442 

 كما يوضح الجدول التالي عناصر المزيج التسويقي مفصلا :

 المزيج التسويقي الالكتروني (29جدول )

باستثناء % ، 50قيم جميعها اكبر من المن الجدول السابق وجدت الباحثة أن و

 %. 56.854أن نسبة التباين المفسر كما  التسعير الالكتروني فهي اقل

 نتائج البحث 
جودة التسويق الالكتروني علي تطوير استخدام اثر  قياس البحثاستهدف 

علي البنوك الحكومية ميدانية دراسة من خلال ية البنك المصرفيةالخدمات 

الأهمية النسبية للعوامل التي متضمنا التعرف علي والخاصة بمحافظة كفر الشيخ 

مدى تأثير بعض ولهم البنك عند تقييمهم لجودة الخدمة المقدمة يستخدمها عملاء 

 المقدمة لهم وقد خلصت نتائج يةالبنكعلى تقييم العملاء للخدمات لمتغيرات ا

 :ما يلي إلى  البحث

 المستخلص المكون 

 682. 676. للبنك كترونيلموقع الاال

 745. 777. الخصوصية

 718. 803. امن الأعمال

 526. 725. خدمة عميل

 677. 747. المنتج

 531. 635. الترويج

 675. 562. المجتمعات افتراضية

 175. 392. السعر

 389. 613. التوزيع



44 

 

  تحسن جودة الخدمات المصرفية البنكية نتيجة استخدام التسويق

الالكتروني لا يتميز به من السرعة وسهولة الحصول علي الخدمة والتعرف 

ي الخدمة الكترونيا من خلال عليها وتوفر قاعدة معلومات وإمكانية الحصول عل

زم للحصول علي بالإضافة الى توفر الوقت والجهد اللاموقع البنك الالكتروني 

 الخدمة

  عدم تأثير العوامل الديمغرافية مثل النوع كما توصل البحث الى

الاستفادة من التسويق الالكتروني في تطوير والسن والجنس والمؤهل سلبا علي 

 . البنكيةالخدمات المصرفية 

  كما توصل البحث الى ان التسويق الالكتروني لا يؤثر علي

 تخفيض سعر الخدمة المقدمة بل يؤثر بشكل إيجابي علي المزيج التسويق للخدمة 

  كما يؤثر التسويق الالكتروني علي ارتفاع رضاء عملاء البنك

ويساعده  الحالينعن جودة الخدمة المقدمة كما يساهم في حفاظ البنك علي عملاءه 

في جذب عملاء جدد كما يمكن البحث من اتاحه الفرصة لمنافسة البنوك الأخرى 

 بامتلاك خدمات تنافسية 

  كما يساهم التسويق الالكتروني من خلال البحث والتطوير

المستمر في استكشاف الجديد لتطوير الخدمات المقدمة للعملاء مثل الأمان والثقة 

 والخصوصية 

 البحث توصيات
تطبيق التسويق الالكتروني  عنه البحث من نتائجما أسفر ضوء في 

لتحسين جودة الخدمات المصرفية البنكية بالبنوك الحكومية والخاصة بمحافظة 

 : التوصيات التاليةكفر الشيخ تقترح الباحثة 

  الدراسة الواعية لاحتياجات العملاء والعمل علي توفيرها

 فرصة الحصول عليها  الكترونيا وتسهيل

  الفرصة وتقديم  اهتمام رضا العملاء عن الخدمة المقدمةتقييم

مع  للبنوك الخاصة للقيام بدورها لتخفيف الضغط علي البنوك الحكومية

 .الالكتروني يالمستمر لعناصر المزيج التسويق التحديث

  ومتابعة تطوير تلك دعم ثقة العملاء في الخدمات الالكترونية

 من خلال البحث والتطوير ضمن عناصر التسويق الالكتروني  الخدمات

 البحوث المقترحة 
 في تسهيل القروض الشخصية لبنوك الالكترونيةفاعلية ا 
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 البنكية الالكترونية )السحب والايداع عملاء نحو العمليات دراسة اتجاه ال

 والصراف الألي( 

  خدمات قطاع البنوكتطوير على الالكتروني الترويج اثر . 

  نموذج مقترح لادارة خدمة عملاء البنوك الكترونيا في ضوء معايير

 جودة الخدمة البنكية .
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