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Résumé 

    Cette étude vise à éclairer la problématique du e- 
marketing bancaire et son impact sur le parcours 
moderne des clients de la génération Internet, car 
un échantillon de clients bancaires de l'état de 
Constantine a été étudié. 
   Afin de se familiariser avec les différents axes de 
l'étude, nous avons suivi l'approche analytique 
descriptive pour atteindre l'objectif de la recherche 
en analysant et en extrapolant les résultats du 
questionnaire et en reliant les variables de l'étude. 
    L'étude s'est conclue par plusieurs résultats, dont 
le plus marquant était la présence d'un fort impact 
du e- marketing bancaire sur les quatre premiers 
axes du parcours moderne des clients bancaires, et 
l'étendue de l'influence externe, qui provient de la 
banque et de ses employés, a le plus grand impact 
sur les clients et leur choix de services et de 
produits bancaires. 

Mots clés: e-banque marketing; 5A's; Génération 
d'Internet; clients de la banque. 

Abstract 

This study aims to shed light on the issue of e- 
Banking marketing and its impact on the modern 
course of customers of the Internet generation, as 
a sample of bank customers in Constantine city 
was studied. 
In order to get acquainted with the various axes 
of the study, we followed the descriptive 
analytical approach to achieve the goal of the 
research by analyzing and extrapolating the 
outputs of the questionnaire and linking the 
variables of the study. 
The study concluded with several results, the 
most prominent of which was the presence of a 
high impact of e- banking marketing on the first 
four axes of the modern path of bank customers, 
and the scope of external influence, which comes 
from the bank and its employees, has the greatest 
impact on customers and their choice of bank 
services and products. 

Keywords: E-Banking Marketing, 5A's, Net 
Generation Customers, Banking Customers. 
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والمالیة   1 الاقتصادیة  الدراسات  مخبر 
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والدراسات    2 البحوث  مخبر 
الشریف    الاقتصادیة، محمد  جامعة 

 . الجزائر،  ھراسأسوق    ، مساعدیة
 

 

وتـأثیره   الإلكترونـيتھدف ھذه الدراسة لتسلیط الضوء حـول موضـوع التسـویق البنكـي     

على المسار الحدیث لعملاء جیل الأنترنیت، حیث تم دراسـة عینـة مـن عمـلاء البنـوك فـي 

 ولایة قسنطینة.

وللإلمام بمختلف محاور الدراسة اتبعنا المنھج الوصفي التحلیلي لتحقیق ھدف البحث من  

 خلال تحلیل واستقراء مخرجات الاستبیان والربط بین متغیرات الدراسة. 

البنكي   للتسویق  مرتفع  تأثیر  وجود  أبرزھا  كان  نتائج  عدة  إلى  الدراسة  خلصت  وقد 

نطاق   أن  كما  البنوك،  لعملاء  الحدیث  للمسار  الأولى  الأربعة  المحاور  على  الإلكتروني 

واختیارھم   العملاء  على  تأثیر  أكبر  لھ  وموظفیھ  البنك  مصدره  والذي  الخارجي  التأثیر 

 لخدمات ومنتجات البنوك. 

  عملاء  ،A's 5تسویق بنكي إلكتروني، مسار حدیث للعملاء    :المفتاحیةالكلمات  
   .جیل الأنترنت، عملاء البنوك
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I -  مقدمة 
في عالم تحكمھ سرعة الاتصالات والثورة الرقمیة تسارع فیھ نمو التقنیات المالیة  
الحدیثة واستحدثت مجموعة من المنتجات والخدمات الرقمیة التي اكتسبت زخما كبیرا  

كوفید   فیروس  انتشار  بنسبة    19بعد  الرقمي  التحول  خلالھ  من  ارتفع  المستجد، 
بالمئة من الناتج    15.5بالمئة إلى    4.5بالمئة كما تطور حجم الاقتصاد الرقمي من  75

 المحلي الإجمالي العالمي.
أصبح الاستثمار في المجال الرقمي حتمیة لتسویق الخدمات البنكیة لمجاراة التقدم  
إلى  بالإضافة  السحابیة،  الحوسبة  باستعمال  خصوصا  الصناعي  والذكاء  التكنولوجي 
كل   الاجتماعي.  التواصل  شبكات  في  المتقدمة  والخوارزمیات  الكبیرة  البیانات  تحلیل 
مع  التكیف  إلى  المنظمات  أطر  مما  الأنترنت  مواطنو  من  جیل  أنتجت  التحولات  ھذه 
خصائصھم ومع العھد الجدید للتسویق الإلكتروني الذي برز كأحد المفاھیم الحدیثة في 
التسویق   مقدمتھا  في  یأتي  القطاعات.  مختلف  في  التسویقیة  والأنشطة  العملیات  تنفیذ 
وملاءمة  بكفاءة  العمیل  إلى  البنك  خدمات  توجیھ  فیھ  یتم  والذي  الإلكتروني  البنكي 
لإشباع حاجاتھ في أي زمان ومن أي مكان، فكل ما یرغب بھ أو یحتاجھ سیأتي إلیھ 
أصبحت   الأفكار  فكل  لھ.  میزانیة  توفیر  أو  عنھ،  بالبحث  یفكر  أو  فیھ  یفكر  أن  قبل 

 موجھة بضغطة زر في الھاتف أو أي جھاز إلكتروني متصل بالأنترنت. 
من أجل ضمان الفعالیة وتحقیق المثالیة في التسویق الإلكتروني یجب جعل الجھود  
التسویقیة متخصصة محددة بدقة في مسار العمیل الحدیث الذي یستوجب ربط علاقة  
العمیل   بوعي  العلاقة  تبدأ  أین  الطویل.  المدى  على  العملاء  مع  وخاصة  شخصیة 
للعلامة ومؤید  وفاء وولاء  لیصبح  وتستمر  لتتطور  ومنتجاتھ  البنك  بخدمات  ومعرفتھ 
الأھداف   وتحقیق  الأعمال.  رقم  في  نمو  إلى  مباشرة  بصفة  لیترجم  بھا.  وموصي 

 الاستراتیجیة على المدى المتوسط والبعید. 
الدراسة في  إشكالیة  صغناھا  والتي  بحثنا  إشكالیة  لنا  تبرز  تقدم  ما  على  بناء   :

 التساؤل التالي: 
التسویق   تأثیر  مستوى  ھو  الحدیث    البنكيما  المسار  محاور  على  الإلكتروني 

 لعملاء البنوك في ولایة قسنطینة؟  
 ومن خلال ھذه الإشكالیة یمكن طرح الأسئلة الفرعیة التالیة:

 ما ھو التسویق البنكي الإلكتروني وماھي أدواتھ وخصائصھ؟  -
 المتبعة فیھ؟  تماھي متطلبات التسویق البنكي الإلكتروني وماھي أھم الاستراتیجیا -
 من ھم عملاء جیل الأنترنت وماھي محاور ھذا المسار الجدید الذي یتبعونھ؟ -
الإناث   - بین  الموافقة  ودرجة  مستوى  على  الإلكتروني  البنكي  التسویق  یؤثر  كیف 

 والذكور؟
العمومیة  - البنوك  في  الإلكتروني  البنكي  التسویق  تأثیر  مستوى  واقع  ھو  ما 

 والخاصة؟
 في مسار الزبون؟ 𝑶𝑶𝟑𝟑   البنكي الإلكتروني على نطاقما مدى مساھمة التسویق  -

الدراسة: وضعنا    فرضیات  فقد  البحث  أھداف  تحقیق  وبغیة  تقدم  ما  ضوء  على 
 : مجموعة من الفرضیات نوردھا فیما یلي

البنكي   - للتسویق  مرتفع  تأثیر  الحدیث  یوجد  المسار  محاور  كل  على  الإلكتروني 
 لعملاء البنوك. 
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 اختلاف الجنس لھ دور كبیر في التأثیر على المسار الحدیث للعملاء. -
البنكي الإلكتروني أكبر من عملاء   - بالتسویق  البنوك الخاصة  یتأثر مسار عملاء 

 البنوك العمومیة.
 یعتبر نطاق التأثیر الذاتي أكبر مساھم في تحدید مسار العملاء نحو البنوك.  -
 : أھداف الدراسة 

تھدف ھذه الدراسة إلى التعرف على الإطار النظري للتسویق البنكي الإلكتروني   -
من خلال إبراز ماھیتھ وخصائصھ وأدواتھ بالإضافة إلى متطلباتھ والتركیز على  

 مختلف استراتیجیاتھ. 
التكنولوجیة   - التغیرات  أنتجتھ  الذي  الأنترنت  جیل  عملاء  على  الضوء  تسلیط 

 والرقمیة، ومحاولة فھم ورصد أھم التحولات والتطورات في مجتمعات العملاء.
تحدیث المفاھیم المتعلقة بمستلزمات الإدارة التسویقیة والمتعلقة بمسارات العملاء  -

 الجدیدة، ونطاق تأثیرھم. 
 منھجیة الدراسة: 

للإلمام بمختلف محاور الدراسة اتبعنا المنھج الوصفي التحلیلي، حیث تم استخدام   
المنھج الوصفي لتبیان الإطار النظري للدراسة وتسلیط الضوء على مختلف متغیرات  

لاستخلاص بعض النتائج    في الجانب التطبیقي  الموضوع، كما تم اتباع المنھج التحلیلي
الاستبیان   مخرجات  واستقراء  تحلیل  خلال  من  البحث  ھدف  تحقیق  شأنھا  من  التي 

 والربط بین متغیرات الدراسة.

II-  مدخل نظري إلى التسویق الإلكتروني:   

 :الإلكتروني  البنكيھور التسویق  ظتاریخ  .1
تطویر  مركز  في  الأوروبیون  تمكن  حیث  رقمیة  ثورة  التسعینات  بدابة  شھدت 

الذریة   سمح    CIRUالطاقة  مما  الفسیفساء  نظام  تطویر  من  سویسرا  في  ببیرن 
صفحات   بین  بسھولة  التصفح  برمجیات  باستخدام  الشخصیة  الحواسیب  للأصحاب 

حیث تحول الأنترنت    1994الویب وھو ما ساھم في إحداث نقلة نوعیة كبیرة سنة  
المعلومات   لتبادل  سریع  طریق  إلى  بعد  عن  الكمبیوترات  لتشغیل  أسلوب  مجرد  من 
على نطاق عالمي وبالتالي انطلق عھد جدید لایزال متواصلا حتى الآن من التطویر  

 1والإبداع من أجل خدمة بأقل تكلفة مع توفیر معلومات مفیدة في الوقت المناسب.

والكتلة   والوقت  الفضاء  عن  الأساسیة  المفاھیم  كل  غیرت  الرقمیة  التورة  ھذه 
كما    الآنالمنظمات  ف مكان،  أي  في  موجودة  تكون  أن  واستقبال    یتم یمكن  إرسال 

من  بدلا  ومضات  شكل  على  الأشیاء  شحن  إلى  بالإضافة  الوقت،  نفس  في  الرسائل 
معینة. ككتلة  من    2شحنھا  تطور  حیث  عام  بشكل  التسویق  مفھوم  على  أثر  ما  وھو 

 3.المفھوم القائم على البیع إلى المفھوم القائم على العمیل

 التسویق الإلكتروني:  مفھوم .2

عرفھ فلیب كوتلر بأنھ القناة التسویقیة الأوسع والأسرع والأرخص والأكثر تفاعلیة   -
 4وتحرر من المادیات إلى الفضاء الرقمي ومن الحدود المحلیة إلى السوق الكونیة.

الإلكتروني  فیما عرفتھ   - للتسویق  بأنھ عبارة عن طرق تسویقیة  الجمعیة الأمریكیة 
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التغیر   أنھ عملیة دینامیكیة دائمة  یتم إجراؤھا من خلال الأجھزة الإلكترونیة، كما 
 5وھو وسیلة للتواصل ثنائي الاتجاه بین الشركات وعملائھا الفعلین أو المحتملین.

العملیة  بأنھ  البنكیة  للخدمات  الإلكتروني  البنكي  التسویق  تعریف  یمكن  لھذا 
الرقمیة التي بمقتضاھا یتم توجیھ خدمات البنك إلى العمیل في الفضاء الرقمي بكفاءة  

 وملاءمة لإشباع حاجیاتھ في أي وقت ومن أي مكان مع تحقیق أقصى ربح للبنك. 

 الخصائص الممیزة للتسویق البنكي الإلكتروني:  .3
 یوفر التسویق المصرفي الإلكتروني مجموعة من الخصائص من بینھا: 

)، بمكن لجمیع العملاء الحصول Mass serviceبأنھ یقدم خدمة واسعة (  یتمیز  -
 على الخدمات المقدمة من الموقع الإلكتروني في أي وقت ومن أي مكان.

الترویجي   - المحتوى  وتمیز  المستخدمین  انتباه  لجذب  الإثارة  عنصر  استخدام  یتم 
 للخدمات. 

إلا   - والبرمجیات  والشبكات  الإلكترونیة  الأجھزة  المنفقة على  العالیة  التكالیف  رغم 
الأنترنت   على  المعروضة  الخدمات  المعلومات  من  محدودة  غیر  كمیة  یوفر  أنھ 
ومن دون حدود زمنیة بالإضافة إلى تخفیض تكالیف العمالة وإنشاء فروع جدیدة  

 في أماكن مختلفة. 
وھذا     - البنك  وموقع  تطبیقات  من خلال  علیھا  الحصول  المعلومات وسرعة  وفرة 

بسھولة   بعد  عن  الخدمات  مختلف  استخدام  إمكانیة  أي  البنك  إلى  التنقل  دون 
 وسرعة.

المقارنة والتحلیل   - المعلومات والمعطیات لإجراء عملیات  إمكانیة استخدام مختلف 
 واستخراج النتائج واستخدامھا في اتخاذ القرارات المناسبة. 

الاتصالات   - طریق  عن  العالم  أنحاء  جمیع  في  العملاء  مع  قوبة  علاقات  بناء 
 الإلكترونیة التفاعلیة. 

 القدرة على منافسة مختلف البنوك العالمیة دون ملكیة بنیة أصول ضخمة. -
البنكیة   - الخدمات  استخدام  على  یؤثر  الذي  الأمني  الھاجس  ھو  الأكبر  التحدي 

لكشف   كافیة  إجراءات  توفیر  یستوجب  مما  العملاء  طرف  من  الإلكترونیة 
 6الاختراقات وحمایة خصوصیة العملاء وحساباتھم البنكیة.

 الاستراتیجیات المتبعة في التسویق الإلكتروني: .4
ــیاغتھا  ــوم بصـ ــي تقـ ــل، والتـ ــة الأجـ ــة طویلـ ــویقیة خطـ ــتراتیجیة التسـ ــر الاسـ تعتبـ
ــن خــلال خطــوات متتالیــة تعبــر عــن التخطــیط الاســتراتیجي. ــویقیة م  الإدارة التس

ــوي  ــي تحت ــیرورة الت ــا" الس ــى أنھ ــویقیة عل ــتراتیجیة التس ــوتلر الاس ــب ك ــرف فیلی ع
ــع مخططــات  ــدف، التموق ــار الھ ــي الســوق، واختی ــودة ف ــرص الموج ــل الف ــى تحلی عل

 العمل ونظام الرقابة."
یســـاعد اســـتخدام اســـتراتیجیات التســـویق الإلكترونـــي فـــي البنـــوك علـــى تمییـــزه 
ــدیم نفــس الخــدمات  ــدة أو تق ــات جدی ــدیم تقنی عــن المنافســین وتجــاوزھم مــن خــلال تق

تختلــف الاســتراتیجیة  بطــرق مختلفــة أو اســتھداف أشــخاص جــدد بطــرق جدیــدة.
المطبقــة بــاختلاف مرحلــة حیــاة الخدمــة البنكیــة مــن مرحلــة نمــو وتقــدم ونضــج إلــى 
ــتراتیجیة  ــة: الاســ ــتراتیجیات التالیــ ــدار حیــــث تطبــــق الاســ ــة الانحــ ــة مرحلــ غایــ

 الھجومیة، الاستراتیجیة الدفاعیة، الاستراتیجیة العقلانیة (الرشادة التسویقیة)
ــتعمال سیاســتین لاســتخدام  ــتم اس ــویق الرقمــي بالتحدیــد، فی ــص التس ــا فیمــا یخ أم

 .Pull  -والسحب    Push  –ھذا النوع من التسویق وھما استراتیجیات الدفع  
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ــحب  - ــة الس ــث Pullسیاس ــق البح ــن طری ــلاء ع ــوك العم ــذب البن ــا تج : وفیھ
ــي   ــة  Web searchالإلكترونـ ــداخل إلكترونیـ ــق مـ ــى تخلـ   Portals، وھـ

ــا،  ــوا ملفاتھـ ــك ویحمّلـ ــدامات البنـ ــاھدوا خـ ــت لیشـ ــى الأنترنـ ــا  علـ ــدخل إلیھـ یـ
ویشــتركوا فــي الموقــع والنیــوزلیتر بــالموقع، و ربمــا یســتخدموا الخدمــة مــن 

 خلال ھذه المداخل الإلكترونیة الشھیرة.
ــدفع   - ــة ال ــحب Pushسیاس ــر س ــویقیة ولا تنتظ ــالتك التس ــدفع رس ــا ت : وفیھ

ــائل ــتخدام رســ ــة اســ ــذه السیاســ ــات ھــ ــن تطبیقــ ــاس، ومــ ، SMS/MMSالنــ
ــة  ــائل الإلكترونیــ ــتخدام الرســ ــات Emailsواســ ــواء إعلانــ ــات ســ ، والإعلانــ

ــانر  ــع كب ــى المواق ــي أعل ــر ف ــات المعروضــة  Banner ads -تظھ أو الإعلان
– Display ads ــي ــلان الرقمــ ــكال الإعــ ــن أشــ ــر مــ ــوع آخــ ، أو أي نــ

 7المعروف.
III-  مدخل نظري حول التحول الرقمي للعلاقة بین البنوك وعملائھا: 
 عملاء جیل الأنترنت:  .1

أنتجت الثورة الرقمیة جیـل جدیـد مـن العمـلاء الـذین یسـتخدمون الأنترنـت للقیـام 
الشراء من بحث عن أفضـل المنتجـات وأحسـن بالعدید من الأنشطة قبل وخلال وبعد  

الأسعار وجودة خدمات ما بعد البیع. وقد قسم العلماء الى نوعین أساسیین: المشـتري 
الصناعي والمشتري الاستھلاكي ویمكن تلخیص أھم خصـائص جیـل الأنترنـت فیمـا 

 یلي:
التجدد المستمر لحاجات ورغبات عملاء الأنترنت بسعیھم الحصول على   -

 الأفضل. 
 تأثیر كبیر للجماعات المرجعیة على قرارات العملاء. -
 ارتفاع عدد العملاء المستھلكین لا یؤثر بالضرورة على التجارة التقلیدیة. -
التغیر الإیجابي المستمر في سلوك العملاء نحو استعمال التسوق الإلكتروني  -

 بما یمنحھ من تسھیلات وخدمات لرواده. 
امتلاك العملاء لكمیة كبیرة من البیانات والمعلومات المفیدة حول السلع   -

 8والخدمات المعروضة في المواقع أو بالاستعانة بمحركات البحث.

 المسارات الجدیدة للعملاء نحو البنوك:  .2
ــویس  ــات والمبیعــات إي ســانت إلمــو ل ــادي الإعلان  E.St Elmo)ابتكــر ری

Lewis)   الإطار الأول المستخدم فـي وصـف مسـار العمیـل بمختصـر یبـدأ بـالحروف
ــة  ــاه  AIDAالإنجلیزی ــام Attention: الانتب ــة Interest، الاھتم ، Desire، الرغب

 AIDAوكما ھو الحال فـي عناصـر المـزیج التسـویقي فقـد خضـعت    .Actionالعمل  
مـن  Derek Ruckerلتوسیعات وتعدیلات عدیدة مـن أھمھـا مـا قـدمھا دریـك ركـر 

وھـو مختصـر للكلمـات التالیـة: الـوعي  4A'sللإدارة نمـوذج یطلـق علیـھ   كلیة كیلوغ
Aware الموقــف ،Attitude الفعــل ،Act ــد . حیــث Act again، الفعــل مــن جدی

جرى تبسیط مرحلتي الاھتمام والرغبة لتصیر كلمة موقف وأضیفت مرحلة جدیدة ھـي 
الفعل من جدیـد كبـدیل معبـر عـن ولاء الزبـائن. وبسـبب الاتصـال الـدائم شـھد سـلوك 

 العملاء عدت تحولات نوجز أھمھا في الجدول الموالي:
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 ) تحولات سلوك العملاء في عصر الاتصال الدائم 01جدول رقم (       
 عصر الاتصال الدائم  عصر ما قبل الاتصال الدائم 

العمیـــل یحـــدد موقفـــھ مـــن العلامـــة 
 التجاریة

ــرارات  المجتمــع المحــیط ھــو مــن ــي ق ــتحكم ف ی
 العمیل

الولاء یعرف بأنـھ الاحتفـاظ بالعمیـل 
 وإعادة الشراء

 یعرف الولاء بأنھ الرغبة في تأیید علامة تجاریة

الاتصال یكون بشكل مباشر بالعلامة 
 التجاریة

بین العملاء ببعضھم الـبعض   الاتصال یكون دائم 
ــة أو  ــتج أو الخدم ــة للمن ــزز الجاذبی ــا یع ــو م وھ

 یضعفھا
 ,Philip Kotler and others من إعداد الباحثین بالاعتماد علىالمصدر: 

Marketing 4.0 Moving from Traditional to Digital p62. 

طرح متطور فـي ھـذا العـالم المتـرابط فـي الاقتصـاد الرقمـي وأعـاد   لیقدم فلیب كوتلر
، الجاذبیـة Aware: الـوعي  5A'sتعریف لمسار العمیل عـن طریـق خمسـة مراحـل  

Appeal طــرح الأســئلة ،Ask الفعــل ،Act التأییــد ،Advocate ویمكــن توضــیح .
 سلوك الزبون والانطباعات الأساسیة في ھذا المسار في الجدول التالي:

 5A's) مسار العمیل وانطباعاتھ عبر مراحل 02جدول رقم (      
مراحل مسار 

5A's 
نقاط الاتصال الممكنة   سلوك العمیل 

 للعمیل 
الانطباع  
الأساسي  

 للعمیل 
ــوعي  الـــــــــــــــ

Aware 
یتعرض العمیـل بصـورة 
ســلبیة لقائمــة طویلــة مــن 
ــن  ــة م ــات التجاری العلام
ــابقة أو  ــة ســــــ تجربــــــ
اتصالات تسویقیة أو تأید 

 الآخرین

یعرفون العلامة التجاریـة 
مـــن آخـــرین یتعرضـــون 
لإعلانـــــات دون قصـــــد 

 یتذكرون تجربة سابقة

 أنا أعرف

الجاذبیــــــــــــــة 
Appeal 

یتعامل العملاء مع جمیـع 
یتلقونھـــا الرســـائل التـــي 

ــرة  ــدیھم ذاك ــا یولــد ل مم
تجدبھم إلى قائمة قصـیرة 

 من العلامات التجاریة

ــى  ــذبین إل یصــبحون منج
ــمى  ــة تسـ ــة قلیلـ مجموعـ

 مجموعة الاعتبار

 أنا معجب

طــــرح الأســــئلة 
Ask 

الفضـــول یجـــري  بـــدافع
ــول  ــوث حـ ــلاء بحـ العمـ
ــة  ــة التجاریـــــ العلامـــــ
المنجذب لھا عـن طریـق 
ــة أو  ــدقاء والعائلــ الأصــ

 وسائل الإعلام 

بالأصدقاء طلبـا  الاتصال 
 للمشورة 

ــتج  ــیم المن البحــث عــن تق
 إلكترونیا

 تجربة المنتج في المتجر

 أنا مقتنع

بعد تعزیز المعلومات یتم  Actالفعل  
ــراء والتفاعــل  ــرار الش ق
بصــورة أعمــق بواســطة 
عملیة الشراء والاستخدام 

 وعملیات الخدمة

ــر أو  ــي المتجـ ــراء فـ الشـ
 إلكترونیا  

 استخدام المنتج لأول مرة 
تقدیم شكوى بشأن مشـكل 

 ما 

 أنا أشتري
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 الحصول على خدمة
ــد  التأییــــــــــــــــ

Advocate 
یطــور العمــلاء بمــرور 
ــا  ــعورا قویــ ــت شــ الوقــ
بالولاء للعلامـة التجاریـة 
یتعدى إعادة شـرائھا إلـى 

 فعل التأیید أمام الآخرین

ــتخدام  ــي اس ــتمرار ف الاس
 العلامة التجاریة  

 إعادة الشراء  
التجاریة  للعلامة  التسویق 

 في محیط الزبون

 أنا أوصي

 ,Philip Kotler and others من إعداد الباحثین بالاعتماد علىالمصدر: 
Marketing 4.0 Moving from Traditional to Digital p 64. 

لیست دائما خطیة فقد تكـون حلزونیـة وغیـر مرتبـة، كمـا أن الوقـت   5A'sإن مراحل  
الــذي یقضــیھ الزبــائن فــي مســارھم یختلــف مــن فئــة إلــى فئــة أخــرى فــي القطاعــات 

 9المختلفة.

 متطلبات التسویق البنكي الإلكتروني:  .3

على   تعتمد  تحتیة  بنیة  توفر  یستلزم  الإلكتروني  البنكي  التسویق  أھداف  لتحقیق 
التشریعات   من  مجموعة  توفر  مع  والاتصالات،  المعلومات  تكنولوجیا  معدات  أحدث 
التي تنظم التعاملات بالإضافة إلى مجموعة من العناصر المتعلقة بالعنصر   والقوانین 

 البشري وبیئتھ ویمكن تقسیم أھم مكونات ھذه البنیة إلى العناصر التالیة:
البنیة التحتیة الصلبة للتسویق البنكي الإلكتروني: تتمثل في كل التجھیزات ومعدات   -

لضمان   للبنوك  والخارجیة  الداخلیة  والخلویة  الأرضیة  الشبكات  بمختلف  الاتصال 
 عملیة الاتصال الدائم والتقارب مع العملاء وكسر الحدود. 

البنیة التحتیة الناعمة للتسویق البنكي الإلكتروني: یھمل العدید من المفكرین الجانب   -
لیأتي  القانوني إلا   التكنلوجیا،  التقدم والتطور في مجال  الذي یبنى علیھ  أنھ الأساس 

بعدھا مجموع الخدمات والمعلومات والخبرات والبرمجیات التي یتم إنجاز عملیات  
النقالة   الھواتف  وبرامج  الإلكتروني  كالموقع  من خلالھا  الإلكتروني  البنكي  التسویق 

 والخدمات الذاتیة للزبون بالإضافة إلى قواعد البیانات الإلكترونیة. 
لأي   - الفعلیة  القوة  مصدر  یعتبر  الإلكتروني:  البنكي  للتسویق  البشریة  التحتیة  البنیة 

منظمة، وھو العنصر الذي یحقق التكامل بین العناصر السابقة والذي بدونھ لا یمكن 
الحصول على أي بنیة بدأ من براءات الاختراعات إلى تقدیم مختلف خدمات الإنشاء 
والصیانة وتقدیم الاستشارات، لھذا یجب إعطاء الأھمیة القصوى للتدریب والتأھیل  
تنظیم   على  التركیز  مع  المؤسسة  في  دوره  كان  مھما  العمال  لكل  المستوى  ورفع 

 10وتناسق العمل الجماعي بأنماط التسییر الحدیثة.

 : إدارة العلاقة مع العملاء إلكترونیا .4
الحفاظ على   نظام  من أجل  بناء  البنوك على  تعتمد  العملاء  علاقات مستمرة مع 

معلوماتي یحتوي على قاعدة بیانات لعملائھا باستخدام مجموعة من الوسائل التنظیمیة  
والتقنیة والبشریة لإدارة علاقة مع عملاء عصر الاتصال ھدفھا الأساسي ربط علاقة  

 شخصیة وخاصة معھم على المدى الطویل باستخدام الأسالیب التالیة: 
استفسارات   - على  والرد  للاتصال  متطورة  أنظمة  برمجة  یتم  الإلكتروني:  البرید 

 العملاء في الحین. 
توفیر قائمة للأسئلة الأكثر تداولا: لتوفیر الوقت والجھد یتم وضع أجوبة مناسبة   -

 للأسئلة والمشاكل التي یقوم العملاء بالبحث على حل لھا. 
التخاطب مع العملاء بالدردشة الصوتیة أو النصیة: من خلال وضع قسم خاص  -
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لمتابعة والرد على استفسارات العملاء على المباشر أو برمجة روبوتات الدردشة  
 للرد وتوجیھ العملاء.

 تتجلى أھمیة استخدام ھذا النھج الاستراتیجي من خلال النقاط التالیة: 
تكلفة   - أن  المباشر معھ، حیث  للبنك من خلال تطویر روابط الاتصال  بناء ولاء 

 الاحتفاظ بالعملاء أقل بخمسة مرات من تكلفة البحث عن عملاء جدد. 
ولاء العمیل یصبح مصدر لجلب العدید من العملاء عن طریق الكلمة المنطوقة  -

 الإیجابیة، وتسویق منخفض التكلفة للخدمات الجدیدة. 
بتقدیم أفضل طرق الاتصال مع العملاء وسرعة الاستجابة لھم تكسب المؤسسة   -

 موقع تنافسي في السوق. 
استفساراتھم   - على  بالرد  والاھتمام  الكافیة  الرعایة  خلال  من  العملاء  ثقة  كسب 

 11وحل مشاكلھم بسرعة ودقة.
 على مسار العمیل:  𝑶𝑶𝟑𝟑  أثر نطاق .5

یتأثر العمیل بثلاثة مصادر رئیسیة لیصل من الوعي إلى التأیید حیث ھناك مزیج  
الذاتي   التأثیر  الآخرین  Ownیتكون من  تأثیر   ،Other  الخارجي التأثیر   ،Outer،  

م أھذا  علیھ  ا  لضمان  .  𝑶𝑶𝟑𝟑   نطاقطلق  استخدامھا  یمكن  مفیدة  أداة  النطاق  یعتبر 
الجھود   جعل  یجب  التسویق  في  المثالیة  إلى  الوصول  أجل  ومن  التسویق  في  الفعالیة 
التسویقیة متخصصة في تحدید أھمیة كل نطاق من أجل النجاح في تحدید أي مستوى  

 یجب التركیز علیھا كما یلي:
عندما یكون التأثیر الذاتي ھو الأھم فیجب أن یكون التركیز أكثر على بناء تجربة  -

 ما بعد الشراء ممیزة للعملاء. 
التسویق   - أنشطة  على  الاعتماد  فیجب  أھمیة  أكثر  الآخرین  تأثیر  یكون  عندما 

 المجتمعي. 
أنشطة  - على  التركیز  فیمكن  البقیة  من  أھم  الخارجي  التأثیر  یكون  عندما  أما 

 12الاتصالات التسویقیة.
 الحدیث ضمن مسار العمیل  𝑶𝑶𝟑𝟑   نطاق : 01رقم  شكل

 
 ,Philip Kotler and others من إعداد الباحثین بالاعتماد علىالمصدر: 
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IV - دراسة المیدانیة: ال 
 
: تـم الاســتعانة بـالمنھج الوصــفي التحلیلــي، والـذي یناســب طبیعــة مـنھج الدراســة .1

المدروسة وتصـویرھا ورصـدھا بالإضـافة دراستنا، حیث یقدم لنا وصف للظاھرة  
ــك  ــة وذل ــة دقیق ــا وإخضــاعھا لدراســة كمی ــات وتصــنیفھا وتحلیلھ ــى جمــع البیان إل

 لاستخراج أھم النتائج واختبار الفرضیات والإجابة على التساؤلات.
: یتكون مجتمع الدراسة من جمیع المتعاملین مع المصارف مجتمع وعینة الدراسة .2

العمومیة والخاصة، ونظرا لكبر حجم المتعـاملین وصـعوبة حصـرھم، تـم والبنوك  
الاعتماد على عینة عشوائیة من الزبائن تم التواصـل معھـم إلكترونیـا عـن طریـق 

عمیل وبعد مرور خمسـة عشـر یـوم تـم الحصـول علـى   80إرسال الاستبیان إلى  
 50رد فقط قابل للتحلیـل، كمـا تـم توزیـع الاسـتبیان فـي شـكلھ الـورقي علـى   39

 06استبانة، كما اسـتبعدت    46عمیل للبنوك العمومیة والخاصة، وقد تم استرجاع  
 استبانة. 79استبیانات، وبھذا یكون مجموع عینة الدراسة ھو 

: من أجل جمع البیانات المیدانیة تم تصمیم اسـتبیان علـى أسـاس أداة جمع البیانات .3
ما تم التطرق إلیھ في الجانب النظـري عـن طریـق إعـداد عبـارات واضـحة تمـت 
مراجعتھــا مــن طــرف أســاتذة مختصــین فــي ھــذا المجــال، وبعــد تنقــیح العبــارات 
وتعدیلھا تم إعداد الصورة النھائیـة للاسـتبیان والـذي یتكـون مـن قسـمین رئیسـیین 
القسم الأول خاص بالمعلومات الشخصیة لأفراد العینة، أما القسم الثـاني فخصـص 
لمسار الزبون الحدیث والذي یحتـوي علـى خمسـة محـاور فـي كـل محـور خمـس 

 عبارات. وقد تم استخدام مقیاس لیكرت الخماسي لتقییم إجابات أفراد العینة.
: لتحلیل البیانـات تـم اسـتخدام برنـامج التحلیـل المعالجة الإحصائیة لبیانات العملاء .4

 SPSS: Statistical Package for theالإحصـائي للعلـوم الاجتماعیـة 
Social Sciences (SPSS: V19).  ــق ــى مخرجــات تطبی بالإضــافة إل

google forms  .لمعالجة البیانات وتمثیلھا واختبار الفرضیات 
: بالنسـبة للصـدق الظـاھري فقـد تـم تحكـیم الاسـتبیان مـن صدق وثبـات الاسـتبیان .5

طرف أساتذة مختصین في ھذا المجال. أما بالنسبة لثبات الاسـتبیان فقـد تـم إجـراء 
ــاخ  ــل ألفاكرونب ــاس، بحســاب معام ــرات المقی ــداخلي لفق ــاق ال ــدى الاتس ــار م اختب

وھي درجة ثبـات ممتـازة یمكـن   0.921حیث حققت نسبة    25لعبارات الاستبیان  
 الاعتماد علیھا لقیاس متغیرات الدراسة

: اختبار ثبات عبارات الاستبیان 01جدول رقم    

   SPSS.V19المصدر: من إعداد الباحثین بالاعتماد على مخرجات برنامج  
بالاعتمـاد علـى مختلـف نتـائج الإحصـاء  عرض وتحلیل نتائج الدراسة المیدانیـة: .6

الوصفي مـن تحدیـد اتجاھـات إجابـات المستقصـین باسـتخدام التكـرارات والنسـب 
 المئویة والمتوسط الحسابي والانحراف المعیاري لمتغیرات الدراسة.

 

 Alpha deألفاكرونباخ  عدد العبارات  عدد المحاور 
Cronbach 

05 25 0.921 
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 :صف وتحلیل المعلومات الشخصیة للعینةو .6.1

توزیع عینة الدراسة حسب متغیر الجنس: غلب على العینة العنصر الـذكوري  -
% 34.2% فـي المقابـل كانـت نسـبة الإنـاث  65.8حیث بلغت نسبة الـذكور  

 والجدول التالي یوضح ذلك.
: توزیع أفراد العینة حسب متغیر الجنس02جدول رقم   

 النسبة المئویة  التكرار  الجنس 

 65.8 52 الذكور 

 34.2 27 الإناث 

 100 79 المجموع 

المصدر: من إعداد الباحثین بالاعتماد على مخرجات برنامج  
SPSS.V19 

 توزیع الفئات العمریة لأفراد العینة: -
: توزیع أفراد العینة حسب الفئة العمریة 03جدول رقم    

 النسبة المئویة  التكرار  الفئة 

18-24  0 0 

25-34  31 39.2 

35-54  46 58.2 

55-64  1 1.3 

فما فوق  65  1 1.3 

 100 79 المجموع 

 SPSS.V19المصدر: من إعداد الباحثین بالاعتماد على مخرجات برنامج 

سـجلت أعلـى   54-35من خلال استغل مخرجات الاستبیان نجد أن الفئة العمریة  
تكـرار وبنسـبة   31بتسـجیل    34-25%، تلیھا الفئة العمریة  58.2بنسبة    46تكرار  
و الفئـة   64-55وحید بالنسبة للفئة العمریة  %، لتقتصر المشاركة على تكرار  39.2

فما فوق وھـو أمـر طبیعـي بالنسـبة للمتقاعـدین لأن أغلـبھم مـرتبطین بحسـابات   65
فلـم نسـجل أي تكـرار والـذي مـن   24-18جاریة بریدیة. أما بالنسـبة للفئـة العمریـة  

 أسبابھ عدم وجود استقال مالي لأغلب الشباب في بلادنا.
 توزیع أفراد العینة حسب متغیر الوظیفة: كما یوضحھ الجدول الموالي -
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 : توزیع وظائف الأفراد المشاركین في الاستبیان04جدول رقم 

أعمال   حرفي تاجر أجیر طالب  الوظیفة 
 حرة

بدون   متقاعد  
 مھنة

 المجموع 

 79 02 03 04 01 08 58 03 التكرار 

 100 2.5 3.8 5.1 1.3 10.1 73.4 3.8 النسبة 

 SPSS.V19المصدر: من إعداد الباحثین بالاعتماد على مخرجات برنامج 

یشیر الاستبیان أن اغلـب عمـلاء البنـوك ھـم مـن فئـة العمـال الأجـراء بنسـبة 
نسبة كبیرة بالمقارنة مع الفئـات الأخـرى حیـث أن أقـرب فئـة   % وھي73.4

% وھم التجار، تلیھا فئة أصحاب المھـن والأعمـال الحـرة 10.1سجلت نسبة  
والحرفیـون  البطـالونو% أما باقي الفئات وھم المتقاعدون والطلبة 5.1بنسبة  

ــوالي:  ــى الت ــة عل ــوا النســب التالی ــا 1.3%،2.5%،3.8%،3.8فحقق %. مم
یستدعي الاھتمام أكثر بھذه الفئات لتحقیق الشمول المـالي وكسـب المزیـد مـن 

 العملاء.
توزیع أفراد العینة حسب نوع البنك: تـم اقتـراح نـوعین رئیسـیین مـن البنـوك  -

 .الموالي  العاملة كما ھو موضح في الجدول
: توزیع أفراد العینة على نوع البنك المتعامل معھ 05جدول رقم    

 النسبة المئویة  التكرار  نوع البنك 

 53.2 42 بنك عمومي 

 46.8 37 بنك خاص 

 100 79 المجموع 

 SPSS.V19المصدر: من إعداد الباحثین بالاعتماد على مخرجات برنامج 

وتسھیلات إلا أن الحصة السویقة لھا أقل رغم ما تقدمھ البنوك الخاصة من خدمات  
%للبنـوك الخاصـة 46.8% بالمقابل  53.2من البنوك العمومیة التي تحوز على نسبة  

التي یجب علیھا أن تقدم منتجـات منافسـة أكثـر وأحسـن مـن حیـث الجـودة وبـالأخص 
 السعر.

ــم  - توزیــع الخــدمات التــي یطلبھــا العمــلاء عنــد تقــربھم مــن فــروع البنــوك: ت
الاقتصار على وضع أربعة خیارات رئیسیة رغم أن البنوك لھا العدیـد مـن الخـدمات 

أكثر من خدمة، حیـث كانـت  اختیاروھذا لتیسیر الإجابة وتسھیل الاختیار مع إمكانیة 
 النتائج كما ھو موضح في الشكل الموالي.
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 : توزیع الخدمات المطلوبة من طرف العملاء01 كل رقم ش
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

 google formsالمصدر: من إعداد الباحثین بالاعتماد على مخرجات تطبیق 

متعامل من العینة یطلـب خـدمات الحسـابات المصـرفیة   67یوضح الشكل أعلاه أن   
% وھذا أمر عادي لأن أغلب العملاء ھم مـن فئـة العمـال الأجـراء، 85.9وھذا بنسبة  

%. تلیھــا مجمــل 39.7متعامــل أي بنســبة  31بالنســبة لخدمــة التمــویلات فقــد طلبھــا 
%. ثم فـالأخیر تـأتي خـدمات التجـارة الخارجیـة بنسـبة 21.8الخدمات الأخرى بنسبة  

ــي معــاملاتھم 10.3 ــذین یســتخدمونھا ف ــاملین التجــار ال ــة لنســبة المتع % وھــي مماثل
 التجاریة الخارجیة.

توزیع متابعة صفحات البنك عبـر مواقـع التواصـل الاجتمـاعي: قـدم للعینـة أربعـة  -
أكثـر مـن خیـار. وتـم  واختیـارمواقع بالإضافة إلـى إمكانیـة إضـافة مواقـع أخـرى  

 تسجیل النتائج التالیة.
 : توزیع متابعة العملاء لصفحات البنك في الفضاء الرقمي. 02شكل رقم 

 google formsالمصدر: من إعداد الباحثین بالاعتماد على مخرجات تطبیق 
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بالنظر لمخرجات الاسـتبیان نجـد أن اغلـب العمـلاء یتـابعون صـفحات البنـوك فـي 
% والذي یعتبر أكبر موقع للتواصل الاجتماعي مـن حیـث 69.2موقع فایسبوك بنسبة  

% وھو موقع للمحتـرفین والمھنیـین، 34.6عدد المشتركین، یلیھ موقع لینكد إن بنسبة  
أمــا المواقـــع الأخـــرى كإنســـتغرام ویوتـــوب فســـجلوا النســـب التالیـــة علـــى التـــوالي 

%. بالنسبة للاختیارات الأخرى فكانت محصورة بین عدم متابعـة أي %19.2،21.8
%، كما أن سجل متابعة موقـع البنـك 3.9صفحة في مواقع التواصل الاجتماعي بنسبة 

 %.1.3واستخدام تطبیق الجوال بنسبة متساویة 
 وصف وتحلیل القسم الثاني من الاستبیان مسار الزبون الحدیث:  .6.2

كما سبق ذكره فقد تم الاعتماد على مقیاس لیكارت الخماسي بحیث تقابل كل عبارة  
 خمسة بدائل، لكل خیار درجة رقمیة محددة كما ھو موضح في الجدول.

 : توزیع درجات مقیاس لیكارت الخماسي لتقییم إجابات الأفراد 06جدول رقم  
إجابات  
 الأفراد 

غیر موافق  
 موافق  محاید  موافق غیر  تماما 

موافق  
 تماما 

 5 4 3 2 1 الدرجة 

 المصدر: من إعداد الباحثین بالاعتماد على مقیاس لیكارت الخماسي
وللقیام بتحلیل ومناقشة نتائج الاستبیان تم الاعتماد على الأدوات الإحصائیة التالیة:  

یساوي   والذي  فھو    4المدى  الفئة  طول  أما  الخماسي  لیكارت  لمقیاس  ، 0.8بالنسبة 
الحسابي كما ھو  المتوسط  قیم  البنوك من خلال  آراء عملاء  اتجاه  قیاس  یمكن  وبھذا 

 موضح في الجدول التالي: 
 : تقییم إجابات الأسئلة حسب قیم المتوسط الحسابي 07جدول رقم  

-1.81 1.80-1 قیم المتوسط الحسابي 
2.60 

2.61-
3.40 

3.41-
4.20 

4.21-5 

منخفضة   درجة مستوى الموافقة 
 جدا

مرتفعة  مرتفعة متوسطة منخفضة 
 جدا

 المصدر: من إعداد الباحثین بالاعتماد على مقیاس لیكارت الخماسي

مستوى   درجة  على  الحكم  یمكن  الاستبیان  لمخرجات  الحسابیة  المتوسطات  بحساب 
 الموافقة التي تعبر عن خیارات العملاء وآراءھم حول مختلف المحاور. 

 لمسار العمیل الحدیث الوعي : نتائج تحلیل عبارات محور 08  جدول رقم 

 محور الوعي
المتوسط 
 الحسابي 

الانحراف  
 المعیاري 

 ترتیب 
درجة مستوى 

 الموافقة
تعرفت على خدمات البنك عن طریق 

 إعلان إلكتروني في الأنترنت
 مرتفعة  3 1.09 3.59

تساھم الاتصالات التسویقیة الإلكترونیة 
جمیع المعلومات لاتخاذ قرار  في توفیر 

 مرتفعة  4 0.88 3.58
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 الشراء
یقدم البنك خدمات إلكترونیة تلبي 

 وتتناسب احتیاجك 
 مرتفعة  2 0.90 3.73

تستخدم خدمة التحكم في الحساب عن 
 طریق برامج الھواتف الذكیة

 مرتفعة  1 0.86 3.83

والبیئیة  البنك یدعم القیم الاجتماعیة
 والمعاملة العادلة

 مرتفعة  5 0.85 3.53

 مرتفعة   0.54 3.65 نتیجة محور الوعي
 SPSS.V19المصدر: من إعداد الباحثین بالاعتماد على مخرجات برنامج 

بلغ    بالنظر حیث  الموافقة  مستوى  من  عالیة  درجة  سجلت  فقد  أعلاه  الجدول  إلى 
المحور   لھذا  الحسابي  قدره    3.65المتوسط  أي أن درجة    0.54وبانحراف معیاري 

المقدمة   بالخدمات  وعي  لدیھم  العملاء  أغلبیة  أن  یبرز  مما  وضعیفة  محدودة  التشتت 
% من المستجوبین على مضمون عبارات المحور،  73حیث اتفق على ذلك  أكثر من  

مما یدل على أھمیة    3.83أعلى قیمة للمتوسط الحسابي بقیمة    04حیث حققت العبارة  
العبارة   تلیھا  التحكم في الحسابات عن بعد، كما  الاستثمار في تحدیث وتطویر برامج 

 والتي تبرز الوعي والرضى بالخدمات الإلكترونیة المقدمة.  3.73بقیمة  03

 لمسار العمیل الحدیث   الجاذبیة: نتائج تحلیل عبارات محور 09جدول رقم  

المتوسط  محور الجاذبیة
 الحسابي 

الانحراف  
 المعیاري 

درجة  ترتیب 
مستوى 
 الموافقة

تزداد الجاذبیة إلى المصرف من خلال آراء 
العملاء وتقییماتھم على وسائل التواصل 

 الاجتماعي
 متوسطة  5 1.17 3.34

تختار التقرب من البنك من أجل نوعیة 
 الخدمات وجودتھا 

 مرتفعة  2 0.90 3.50

 مرتفعة  3 1.18 3.45 یقدم البنك خدامات بتكالیف وأسعار تنافسیة
البنك الإلكتروني كل المعلومات  یوفر موقع

 التي ترید أن تعرفھا عند بحثك 
 متوسطة  4 0.86 3.37

یساعدك البنك لاتخاذ قرارات مالیة ذكیة  
 باستخدام تطبیقات المحاكات 

 مرتفعة  1 0.74 3.86

 مرتفعة  0.66 3.50 نتیجة محور الجاذبیة
 SPSS.V19بالاعتماد على مخرجات برنامج   المصدر: من إعداد الباحثین

المتوسط الحسابي انخفاض نسبي في ھذا المحور رغم أنھ حقق درجة مرتفعة   سجل 
مما یدل على   0.66للمتوسط وبتشتت طفیف قدره    3.50من مستوى الموافقة بقیمة  

%. برزت  70.172تقارب آراء المستجوبین الذین وافقوا على عبارات المحور بنسبة  
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  3.37بمتوسط حسابي قدره   04تلیھا العبارة    3.34بتحقیقھا أقل قیمة    01العبارة رقم  
الإلكترونیة   للمواقع  الاعتبار  لإعادة  التحرك  یستدعي  متوسط  موافقة  بمستوى  أي 

 وتجدیدھا باستمرار وجعلھا جذابة وتوفر جمیع المعلومات التي یبحث عنھا العملاء.
 لمسار العمیل الحدیث  محور طرح السؤال: نتائج تحلیل عبارات 10جدول رقم  

المتوسط  محور طرح السؤال
 الحسابي 

الانحراف  
 المعیاري 

درجة مستوى  ترتیب 
 الموافقة

مشترك في منتدیات الزبائن أو   أنت
المجموعات المختصة بالمصرف في 

 مواقع التوصل الاجتماعي 
 مرتفعة  3 0.91 3.50

من أجل الحصول على معلومات إضافیة 
ھل تلجئ إلى أحد الأصدقاء أو أفراد 

 الأسرة
 متوسطة  4 0.82 3.32

اتخاذ أي قرار مالي تذھب إلى البنك   قبل
وتستقصي عن أحسن العروض  

 والخدمات 
 مرتفعة  2 0.84 3.68

یقدم البنك محتوى یركز على التخطیط  
 المالي لنمط الحیاة 

 متوسطة  5 0.77 3.31

یقوم موظفو البنك بإخباركم عن 
 الخدمات الأخرى أو الجدیدة 

 مرتفعة  1 0.66 3.83

 مرتفعة  0.52 3.53 طرح السؤال نتیجة محور
 SPSS.V19المصدر: من إعداد الباحثین بالاعتماد على مخرجات برنامج 

بتفحص نتائج ھذا المحور نجد تمركز آراء العملاء حول المتوسط الحسابي الذي بلغ  
%  70.68أن ھناك درجة عالیة من مستوى الموافقة حیث أن  والذي یعبر على 3.53

من العینة قد وافقوا على عبارات المحور والتي تبرز إقدام العملاء على القیام بالخطوة  
العملیة في المسار الحدیث. كما وضحت إجابات العملاء أن البنوك ھم المصدر الأول  

العبارة   بتحقیق  قدره    5للمعلومة  بمتوسط حسابي  العبارة    3.83المرتبة الأولى  تلیھا 
أن الجدیر بالذكر ھو المتوسط الحسابي للعبارة رقم    . إلا3.68بمتوسط حسابي    3رقم  
بقیمة    01 الموافقة  مستوى  من  مرتفعة  درجة  حقق  نسبتھ    3.50الذي  ما  أن  أي 

مختصة  70.12 مجموعات وصفحات  في  أو  منتدیات  في  مشتركون  العملاء  من   %
 في مواقع التواصل الاجتماعي. مما یستدعي الحرص من التسویق العكسي فیھا. 

 لمسار العمیل الحدیث   محور الفعل: نتائج تحلیل عبارات 11جدول رقم  

 محور الفعل 
المتوسط 
 الحسابي 

الانحراف  
 المعیاري 

درجة مستوى  ترتیب 
 الموافقة

بعد مشاھدة عرض جدید تشارك الإعلان  
 مع الأصدقاء 

 متوسطة  4 1.12 3.36

 مرتفعة  2 0.78 3.51تقوم بإبداء الرأي والتعلیق على منشورات  
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 البنك في مواقع التواصل الاجتماعي
یوفر البنك كل الخدمات الإلكترونیة التي  

 ترغب بھا عبر موقعھ وتطبیقھ الإلكتروني 
 متوسطة  3 1.08 3.37

تستخدم الخدمات الإلكترونیة للبنك بصفة 
 مستمرة

 متوسطة  5 0.72 3.31

لاتخاذ قرار التعامل مع البنك تكتفي 
 بتوصیة أعوان البنك

 مرتفعة  1 0.54 3.98

 مرتفعة  0.62 3.51 نتیجة محور الفعل 
 SPSS.V19المصدر: من إعداد الباحثین بالاعتماد على مخرجات برنامج 

إلى نتائج محور الفعل نجد أن ھناك درجة موافقة نسبیة عالیة حیث تم تسجیل    بالنظر
كما أن آراء العملاء تمركزت على ھذا المتوسط أین كان    3.51متوسط حسابي قدره  
المعیاري   العبارة    0.62الانحراف  حققت  فقد  المحور  لعبارات  بالنسبة    05فقط. 

قدرھا   موافقة  بنسبة  الأولى  على  79.74المرتبة  البنوك  موظفي  أثر  تبرز  والني   %
رقم   العبارة  الثانیة جاءت  المرتبة  في  أما  العملاء.    3.51بمتوسط حسابي    02قرار 

التواصل   مواقع  في  البنك  منشورات  مع  التفاعل  العملاء على  إقدام  یعبر على  والذي 
الاجتماعي. بالنسبة لبقیة العبارات فأعطت صورة عن حیاد العملاء وترددھم في القیام  

 بخطوات أكثر في المسار الحدیث للعملاء.
 لمسار العمیل الحدیث   محور التأیید: نتائج تحلیل عبارات 12جدول رقم  

 محور التأیید 
المتوسط 
 الحسابي 

الانحراف  
 المعیاري 

درجة مستوى  ترتیب 
 الموافقة

تقیم وتدافع على نوعیة الخدمات المقدمة أمام  
 الآخرین وفي مواقع التواصل الاجتماعي

 متوسطة  5 1.00 3.06

تتطابق الخدمات المقدمة مع الحملات  
 التسویقیة الإلكترونیة

 متوسطة  2 0.75 3.29

من اجل طرح انشغالاتكم وتقدیم شكاوي أو 
تسجل النقائص وتطلب تحسینات تلجأ إلى  

مواقع التواصل الاجتماعي و الموقع 
 الإلكتروني للبنك 

 متوسطة  3 1.03 3.15

یوفر البنك برامج للوفاء أو جوائز خاصة لأھم 
 العملاء

 متوسطة  4 0.61 3.07

وسائل الاتصال التسویقي الإلكتروني في البنك 
 كافیة 

 مرتفعة  1 0.60 3.62

 متوسطة   0.50 3.24 نتیجة محور التأیید 
 SPSS.V19المصدر: من إعداد الباحثین بالاعتماد على مخرجات برنامج 
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حیث   معھم  المتعامل  بالبنوك  وعلاقتھم  العملاء  موقف  المحور  ھذا  نتائج  وضحت 
قدره   حسابي  بمتوسط  الموافقة  من  متوسطة  درجة  أغلب    3.24سجلت  اتفاق  مع 

مما یعبر عن الدور الحیادي    0.50العملاء على ھذه الدرجة بانحراف معیاري قدره  
والذي یبرز    3.62حققت أعلى متوسط حسابي    05لأغلب العملاء، إلا أن العبارة رقم  

رضى العملاء النسبي على وسائل الاتصال التسویقي في البنك. أما أقل قیمة فسجلت  
والذي یدل على أن أغلب العملاء لم یصلوا    3.06بمتوسط قدره    01في العبارة رقم  

مواقع  وفي  الآخرین  أمام  المقدمة  الخدمات  نوعیة  على  والدفاع  التأیید  مرحلة  إلى 
 التواصل الاجتماعي، رغم رضاھم عنھا. 

 : نتائج تحلیل محاور الاستبیان حسب متغیر الجنس  13جدول رقم  

محاور مسار 
 العمیل الحدیث 

متغیر  
 الجنس 

المتوسط  
 الحسابي 

الانحراف  
 المعیاري

نسبة  
 الموافقة 

درجة 
مستوى 
 الموافقة 

 محور الوعي 
 مرتفعة % 70,46 0.53 3.52 ذكر
 مرتفعة % 78,22 0.45 3.91 أنثى 

محور 
 الجاذبیة 

 متوسطة % 64,62 0.58 3.23 ذكر
 مرتفعة % 80,89 0.46 4.04 أنثى 

محور طرح 
 السؤال 

 متوسطة % 66,77 0.42 3.33 ذكر
 مرتفعة % 78,22 0.51 3.91 أنثى 

 محور الفعل
 متوسطة % 65,77 0.62 3.28 ذكر
 مرتفعة % 78,96 0.32 3.94 أنثى 

 محور التأیید 
 متوسطة % 62,54 0.53 3.12 ذكر
 مرتفعة % 69,19 0.36 3.45 أنثى 

 SPSS.V19المصدر: من إعداد الباحثین بالاعتماد على مخرجات برنامج 

لنا ھذه النتائج صورة عن الاتجاه العام لاختیارات المستجوبین حسب متغیر    قدمت
جمیع   في  الذكور  عند  منھ  أعلى  الإناث  عند  القبول  مستوى  أن  لاحظنا  أین  الجنس، 
الإناث   عند  الموافقة  نسبة  كانت  الوعي  محور  أي  الأول  للمحور  فبالنسبة  المحاور. 

% عند الرجال والذین سجلوا متوسط حسابي قدره  70,46% في مقابل نسبة  78,22
 ما یعبر عن درجة مرتفعة من الموافقة.   3.52

مع   الجنسین  بین  الفرق  في  زیادة  نسجل  الثاني  المحور  من  درجة    اختلافبدایة  في 
والذي یعبر عن درجة    3.22مستوى الموافقة حیث سجل الذكور متوسط حسابي قدره  

أن   أي  متوسطة  الجاذبیة،  64,62موافقة  لمحور  بالنسبة  للحباد  یمیلون  منھم   %
قدره   حسابي  بمتوسط  الموافقة  من  مرتفعة  درجة  عن  الإناث  عبر    4.04بالمقابل 

% وھي أعلى نسبة في المسار، مما یبرز أھمیة ھذا المحور للعنصر  80,89وبنسبة  
 النسوي.  

فیما یخص المحور الثالث لم یختلف عن سابقیھ أین سجلنا درجة متوسطة من مستوى 
% وھي نسبة متوسطة بالنسبة للرجال، أما الإناث فكانت نسبة  66,77الموافقة بنسبة  

بمتوسط حسابي  78,22الموافقة مرتفعة   في محور طرح السؤال ما یعبر    %3.91 
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 عن اھتمامھن بكل التفاصیل قبل اتخاذ أي قرار مالي. 
حیث    العملاء  اختیارات  في  استقرار  سجل  فقد  الفعل  محور  أي  الرابع  المحور  أما 

عند   متوسط  موافقة  مستوى  عن  التعبیر  تم  أین  السابق  للمحور  مشابھة  النسب  كانت 
قدره طفیف  بانخفاض  في  1الذكور  الإناث  واستمرت  أكدت  الذكور  غرار  وعلى   ،%

 . 3.94تسجیل نسب مرتفعة من الموافقة بمتوسط حسابي قدره  
تم   أنھ  فرغم  للإناث  بالنسبة  الموافقة  لمستوى  بالنسبة  الاستثناء  شكل  التأیید  محور 

أنھ   إلا  عالیة  موافقة  مستوى  حدود    انخفضتسجیل  في  لباقي  10بنسبة  بالنسبة   %
كانت   أیضا  الذكور  أن  أكثر خصوصا  المحور  بھذا  الاھتمام  یستدعي  مما  المحاور، 

حسابي   بمتوسط  الحیاد  إلى  أقرب  النتائج  62,54ونسبة    3.12أراءھم  أفرزت   .%
منخفضة   أرقام  على  مما   للانحرافأیضا  الجنسین  ولكلا  المحاور  كل  في  المعیاري 

 یوضح درجة تمركز أراء المستجوبین حول المتوسطات الحسابیة.
 تحلیل محاور الاستبیان حسب متغیر نوع البنك   ج: نتائ14جدول رقم  

مسار  محاور
المتوسط   البنك  نوع العمیل الحدیث 

 الحسابي 
الانحراف  
 المعیاري

نسبة  
 الموافقة 

درجة 
مستوى 
 الموافقة 

 محور الوعي 
 متوسطة  %65,81 0.43 3,29 بنك عمومي 
 مرتفعة %81,41 0.28 4,07 بنك خاص 

 محور الجاذبیة 
 متوسطة  %62,67 0.61 3,13 بنك عمومي 
 مرتفعة %78,70 0.43 3,93 بنك خاص 

محور طرح 
 السؤال 

 متوسطة  %64,57 0.39 3,22 بنك عمومي 
 مرتفعة %77,62 0.44 3,88 بنك خاص 

 محور الفعل
 متوسطة  %62,95 0.62 3,14 بنك عمومي 
 مرتفعة %78,59 0.27 3,92 بنك خاص 

 محور التأیید 
 متوسطة  %61,14 0.60 3,05 بنك عمومي 
 مرتفعة %68,97 0.23 3,44 بنك خاص 

 SPSS.V19المصدر: من إعداد الباحثین بالاعتماد على مخرجات برنامج 

العمومیة    البنوك  النتائج وجدنا أن ھناك فرق كبیر بین آراء عملاء  إلى ھذه  بالنظر 
العمومیة متوسطة  البنوك  نتائج مخرجات عملاء  والبنوك الخاصة، حیث كانت جمیع 

بین   تراوحت  أین  الموافقة  مستوي  درجة  أن عملاء   %   65و    % 61من حیث  أي 
 البنوك العمومیة یمیلون إلى الحیاد في جمیع محاور مسار الزبون الحدیث كما أنھ لا

العكس   الحسابي، وعلى  المتوسط  متمركزة حول  وكلھا  أراءھم  في  كبیر  تشتت  یوجد 
القبول   من درجة  مرتفعة  مستویات  أبدوا  قد  الخاصة  البنوك  أن عملاء  نجن  ذلك  من 

في محور الوعي، وكذلك المحاور الأخرى أین سجلت نسب    %  81.41وصلت إلى  
في محور الجاذبیة و طرح السؤال بالإضافة لمحور الفعل، وحتى في   %  77أكبر من  

وانحراف    3.44محور التأیید حققت درجة مرتفعة من الموافقة بمتوسط حسابي قدره  
قدره   ما  0.23معیاري  الدراسة  في  سجل  انحراف  أقل  آراء   وھو  تمركز  عن  یعبر 

العملاء على الوسط الحسابي المسجل. مما یستدعي التعمق أكثر في أسباب ھذا التباین  
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 الواضح بین العملاء.

 عملاء البنوك على 𝑶𝑶𝟑𝟑   تأثیر نطاق  :15جدول رقم  

نطاق   أسئلة التأثیر 
 التأثیر 

المتوسط 
 الحسابي 

الانحراف  
 المعیاري 

درجة  ترتیب 
مستوى 
 التأثیر 

تزداد الجاذبیة إلى البنك من خلال 
آراء العملاء وتقییماتھم على  

ن والآخر التواصل الاجتماعيوسائل 
Other 

 متوسطة  5 1.17 3.34

من أجل الحصول على معلومات 
إضافیة ھل تلجئ إلى أحد  
 الأصدقاء أو أفراد الأسرة

 متوسطة  6 0.82 3.32

اتخاذ أي قرار مالي تذھب   قبل
إلى البنك وتستقصي عن أحسن  

 العروض والخدمات 
الذاتي 
Own 

 مرتفعة  3 0.84 3.68

تختار التقرب من البنك من أجل 
 نوعیة الخدمات وجودتھا 

 مرتفعة  4 0.90 3.50

یقوم موظفو البنك بإخباركم عن 
 الخدمات الأخرى أو الجدیدة 

الخارجي 
Outer 

 مرتفعة  2 0.66 3.83

یساعدك البنك لاتخاذ قرارات  
مالیة ذكیة باستخدام تطبیقات  

 المحاكات 
 مرتفعة  1 0.74 3.86

 SPSS.V19بالاعتماد على مخرجات برنامج   المصدر: من إعداد الباحثین

من خلال مخرجات الاستبیان تبین لنا أن نطاق التأثیر الخارجي والـذي مصـدره البنـك 
 3.8وموظفیــھ لــھ أكبــر تــأثیر علــى العمــلاء حیــث ســجل متوســط حســابي أكبــر مــن 

وبانحراف معیاري صغیر نسبیا مما یؤكد أن غالبیة آراء المسـتجوبین تمحـورت حـول 
تأثیر البنك على اختیاراتھم، یأتي في بعده التـأثیر الـذاتي والـذي حققـت أسـئلتھ المركـز 

والذي یشر إلى درجة عالیة من التأثیر   3.50و    3.68الثالث والرابع بمتوسط حسابي  
الــذاتي والــذي مصــدره التجــارب الســابقة والتفضــیل الشخصــي للخــدمات المقدمــة مــن 
طرف البنوك، أما فیما یخص تأثیر الآخرین فكـان مسـتوى تـأثیرھم متوسـط واختلفـت 
أراء المستجوبین حولھ وھذا ما یوضحھ التشتت المرتفع نسبیا حیـث وصـل الانحـراف 

في العبارة الأولى، مما یوضح أن تأثیر دائرة الأصدقاء المقـربین   1.17المعیاري إلى  
 وأفراد العائلة محدود على اختیارات العملاء للبنوك وخدماتھا.

 
V-  ومناقشتھا : النتائج   

سن - دون  الشباب  فئة  غالبیة  یتمتعون   25  تعاني  لا  حیث  المالي  الإقصاء  من 
 بالاستقلال المالي

الذین   - والعمال  الموظفین  من  الدخل  متوسطة  الفئات  من  ھم  البنوك  عملاء  أغلبیة 
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 یوطنون رواتبھم في البنوك أو طالبي التمویلات والقروض.
یوجد تأثیر مرتفع للتسویق البنكي الإلكتروني على المحاور الأربعة الأولى للمسار   -

محور   إلى  بالإضافة  الجاذبیة  ومحور  الوعي  محور  من  البنوك،  لعملاء  الحدیث 
انخفض وأصبح متوسط في   الموافقة  إلا أن مستوى  الفعل.  السؤال ومحور  طرح 

 محور التأیید مما یستوجب حلول مبتكرة لتعدیل سلوك العملاء.
تعتبر النساء من مفاتیح التسویق البنكي الإلكتروني حیث تأثیرھم في البیت والعمل  -

بتفضیلاتھن.   والتوصیة  التأیید  إلى  ومیلا  ولاء  أكثر  أنھن  كما  مستمر،  تزاید  في 
وھذا ما أكدتھ نتائج الاستبیان أین سجلت مستویات مرتفعة من الموافقة في جمیع  

في المقابل سجل الذكور درجة مرتفعة من مستوى    محاور المسار الحدیث للعملاء.
 الموافقة في محور الوعي فقط.

أن   - إلا  البنكي،  للنشاط  السوقیة  الحصة  لغالبیة  العمومیة  البنوك  امتلاك  رغم 
المسار   محاور  جمیع  في  متوسط  موافقة  بمستوى  الحیاد  إلى  یمیلون  عملاؤھا 
من  مرتفعة  مستویات  أبدوا  الخاصة  البنوك  نجد عملاء  بالمقابل  للعملاء،  الحدیث 

 درجة القبول والذي یعبر عن تحول في مجتمع الزبائن. 
العملاء  - تأثیر على  أكبر  لھ  البنك وموظفیھ  والذي مصدره  الخارجي  التأثیر  نطاق 

الاتصالات   أنشطة  على  التركیز  یجب  لھذا  البنوك  ومنتجات  للخدمات  واختیارھم 
 التسویقیة. 

فیما یخص نطاق التأثیر الذاتي فاحتل المرتبة الثانیة من حیث مستوى التأثیر مما    -
یجعل الاستثمار في بناء تجربة ما بعد الشراء ممیزة للعملاء والتركیز على برامج 

 الولاء والرعایة أمرا حتمي.
تسجل مستوى تأثیر متوسط لنطاق تأثیر الآخرین، ورغم ھذا المستوى فلا یمكن   -

 إھمال أنشطة التسویق المجتمعي.
تكلفة   - أن  حیث  معھ،  المباشر  الاتصال  روابط  تطویر  خلال  من  للبنك  ولاء  بناء 

 الاحتفاظ بالعملاء أقل بخمسة مرات من تكلفة البحث عن عملاء جدد. 
والأرخص   - والأسرع  الأوسع  التسویقیة  القناة  ھو  الإلكتروني  البنكي  التسویق 

 والأكثر تفاعلیة والأكثر تحررا من القیود المادیة والحدود المحلیة. 

IV -خاتمةال: 

لتوجیھ   استراتیجي  وأسلوب  ملحة  ضرورة  الإلكتروني  البنكي  التسویق  أصبح  لقد 
المجتمع   في  التغیرات  أن  كما  التأیید،  إلى  الوعي  من  فعالة  بصورة    الحدیثالعملاء 

إلى  المتعة  بدایة من  العملاء بطریقة خلاقة  التفاعل مع  إلى رفع مستوى  البنوك  دفعت 
والتوصیة المشاركة  إلى  ثم  التأیید   التجربة  تعتمد  و  التسویقیة  الإدارة  أصبحت  حیث   ،

تكوین  إلى  ودفعھم  العملاء  سلوك  لتعدیل  الرقمیة  والبیانات  التجارب  استخدام  على 
رابطة مع البنوك في ھذه السوق الكونیة التي تحكمھا التنافسیة بجودة الخدمات وأفضل  
فعالة  استراتیجیة  بناء  في  المسارعة  یجب  لھذا  والقیود،  بالحدود  تعترف  ولا  الأسعار 

 لمواكبة متطلبات عملاء جیل الأنترنت ومسارھم الحدیث تجاه البنوك. 



تأثیر التسویق البنكي الإلكتروني على المسار الحدیث للعملاء: دراسة عینة من عملاء بنوك ولایة  
 قسنطینة 
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