
 

جمھوریة العراق
وزارة التعلیم العالي والبحث العلمي

جامعة القادسیة كلیة الإدارة والاقتصاد
قسم إدارة الاعمال

2020_2021

                 

التسویق المصرفي الالكتروني واثره في بناء المیزة التنافسیة

بحث تطبیقي في مجموعة من المصارف العاملة في محافظة الدیوانیة

                
بحث مقدم من قبل الطالب

علي موسى نعیم الاسدي

الى مجلس كلیة الإدارة والاقتصاد جامعة   القادسیة وھي جزء من 
متطلبات نیل شھادة البكالوریوس في قسم إدارة الاعمال

بإشراف الأستاذة

م.م إسراء قاسم یاسین الخفاجي
 



 

 

بسم الله الرحمن الرحیم                    

قال تعالى: (ھُوَ الَّذِي أَنزَلَ عَلَیْكَ الْكِتَابَ مِنْھُ آیَاتٌ 
مُّحْكَمَاتٌ ھُنَّ أُمُّ الْكِتَابِ وَأُخَرُ مُتَشَابِھَاتٌ ۖ فَأَمَّا الَّذِینَ فِي 
قُلُوبِھِمْ زَیْغٌ فَیَتَّبِعُونَ مَا تَشَابَھَ مِنْھُ ابْتِغَاءَ الْفِتْنَةِ وَابْتِغَاءَ 
تَأْوِیلِھِ ۗ وَمَا یَعْلَمُ تَأْوِیلَھُ إِلاَّ اللهَُّ ۗ وَالرَّاسِخُونَ فِي الْعِلْمِ 
یَقُولُونَ آمَنَّا بِھِ كُلٌّ مِّنْ عِندِ رَبِّنَا ۗ وَمَا یَذَّكَّرُ إِلاَّ أُولُو 

الأَْلْبَابِ ).

صدق الله العظیم

)7سورة ال عمران ایة (



 

                  الاھداء الأول
                             

إلى من قدَّمت سعادتي وراحتي على       
سعادتھا...

إلى من تضيء عتمتي في كل وقت  ...

إلى من علَّمتني العطاء، وغمرتني بحنانھا 
وكرمھا...

يضيء في أرجاء                                            
السماء...

إلى من جعلت من الأرض جنةً لي...

إلى من تسكن أعمال قلبي وقرة عیني...

أمي الحبیبة                

إلى أبي الرجل المثالي أطال الله في عمره لیظل 
عونًا لي...

إلى أخوتي من علَّمني أن الحیاة من دون ترابط                       
   وحب وتعاون لا تساوي شیئًا...



 

ألیكم أساتذتي الكرام، فكنتم دائمًا تقدمون لي ید العون       

الاھداء الثاني                               

إلى من اشتاق الیه بكل جوارحي وطني..الغالي...      
                    

إلى من اعتصر ألماً كل ما رأیتھ یتألم...بلدي العزیز...     

إلى تلك الأرواح الزكیة والدماء السائلة             

إلى تلك الشباب الثائرة بصدور عاریة               

إلى من حلموا بوطن یحتضنھم لا رصاص یقتلھم....       

إلى من سقطت دمائھم لیرتفع اسم  وطنھم           

إلى من أطفأ رصاص الغدر أحلامھم المضیئھ        

      

شھداءً ثورة تشرین العظیمة     



 

شكر وتقدیر

أول مشكور ھو الله عز وجل، ثم والداي على كل مجھوداتھم منذ 

ولادتي إلى ھذه اللحظات، أنتم كل شيء أحبكم في الله أشد الحب.

یسرني أن أوجھ شكري لكل من نصحني أو أرشدني أو وجھني أو 

ساھم معي في إعداد ھذا البحث بإیصالي للمراجع والمصادر

المطلوبة في أي مرحلة من مراحلھ، وأشكر على وجھ الخصوص 

استاذتي الفاضة  (م.م اسراء قاسم یاسین ) على مساندتي وإرشادي 
بالنصح وكل ما قدمتھ لي من عون ومساعدة في إتمام بحثي

والتصحیح وعلى اختیار العنوان والموضوع، كما أن شكري موجھ 

لإدارة كلیة الإدارة والاقتصاد بجامعة القادسیة قسم إدارة الاعمال 
                 

ومن الله التوفیق
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المقدمة



 

في بیئة الأعمال الحالیة ،حیث القاعدة الوحیدة في النمو والتطور ھي المنافسة وتنوع 

إستراتیجیتھا ومداخلھا وأسالیبھا ،وحیث ھذه البیئة تزداد فیھا الشركات بشكل لم یسبق 

لھ مثیل ، الأسواق تتحول ،التكنولوجیا تتطور ،المنتوجات تتقادم ،العملیات تتغیر 

بسرعة.

 كما إن العالم یعیش الیوم عصر المعرفة  وقد كان من اخطر آثار العصر الجدید 

بروز التنافسیة  كحقیقة أساسیة تحدد نجاح أو فشل منظمات الأعمال بدرجة غیر 

مسبوقة. فسمات وملامح والیات ومعاییر ھذا العصر تختلف جذریاً عن كل ما سبقھ ، 

لذلك علي كل من یعیش في ھذا العصر ضرورة الأخذ بالمفاھیم والآلیات الجدیدة 

والمتجددة. ومن ھنا أصبحت المنظمات في موقف یحتم علیھا العمل الجاد والمستمر 

لإكتساب المبررات التنافسیة  لتتمكن من تحسین موقفھا النسبي في الأسواق ،وحتى 

المحافظة علي موقفھا التنافسي في مواجھة ضغوط المنافسین المحلیین والمحتملین.

لقد أخذت المنظمات تدرك أھمیة وإدارة التمیز ودوره كنشاط منظم ومنھجي في 

التوصل إلي منتوجات ،أسواق ،وتقنیة عملیات ،وأسالیب جدیدة تحقق للمنظمات میزة 

تنافسیة یمكن أن تواجھ بھا الغیر لیصبح التمیز والإبتكار النشاط الأكثر أھمیة في 

شركات الأعمال المتقدمة فھو النشاط الأكثر أھمیة في البقاء والنمو،وھو النشاط 

الوحید الذي ینتمي إلي المستقبل ،وھو الذي ینشئ الثروة ،ولتتحول الشركات بشكل 

متزاید إلي نمط جدید یمكن وصفھ بالشركات القائمة علي التمیز والإبتكار. إن مداخل 

التمیز والإبتكار في عالم الأعمال عدیدة ومتعددة ، ویتم توظیف تقنیة المعلومات في 

ممارسة النشاط التسویقي بالمنظمات أو ما یسمي (بالتسویق الإلكتروني) كأحد أدوات 

التمیز للمنظمة في بیئة الأعمال.

المبحث الأول :. منھجیة البحث



 

 :. مشكلة البحث أولا

 تنبثق مشكلة البحث في أن المصارف   تعمل وفق أنماط كلاسیكیة في مضمونھا ومحتواھا فقد 

أصبح على أدارة المصارف البحث عن وسائل وأسالیب أخرى تستطیع من خلالھا التنافس 

للمحافظة على بقائھا واستمرارھا في قطاع المصارف لذا فإذا  كان من الصعب ان تكون الخدمة 

المصرفیة في جوھرھا احد مجالات التنافس ،فأن جودة ھذه الخدمة وأسلوب تقدیمھا ربما یكون 

الوحید في مجالات التنافس, لذا تجسدت مشكلة البحث بالتساؤلات الآتیة:- 

ما العلاقة بین الخدمات الالكترونیة التي تقدمھا المصارف بعد البحث لعملائھ عبر البطاقة -1

البلاستیكیة والمیزة التنافسیة ؟ 

ما العلاقة بین الخدمات المصرفیة الالكترونیة عبر شبكة الانترنیت والمیزة التنافسیة ؟-2

ما نوع العلاقة بین الخدمات المصرفیة الالكترونیة عبر الھاتف النقال والمیزة التنافسیة ؟-3

 ما نوع العلاقة بین الخدمات المصرفیة الالكترونیة عبر الھاتف والمیزة التنافسیة ؟-4

ھدف البحث  :. ثانیاً
یھدف البحث إلى ما یأتي

تحدید مستوى استخدام المصرف عینة البحث للتسویق الالكتروني.-1

تحدید العلاقة بین أبعاد التسویق الالكتروني والمیزة التنافسیة للمصرف.-2

تقدیم مجموعة من التوصیات للمصرف عینة البحث من اجل تطویر العمل المصرفي.-3

 ثالثا:. أھمیة البحث
 تمثلت أھمیة البحث في أنھا تسلط الضوء على أحد المفاھیم الإداریة المھمة وھي الخدمة 

المصرفیة وجودتھا وألانماط الحدیثة في تقدیم الخدمات المتمثلة بالبطاقات البلاستیكیة 

والالكترونیة الممغنطة وشبكة الانترنیت والھاتف والھاتف النقال باعتبارھا وسائل تنافسیة فضلا 

عن تقدیم مفاھیم للمیزة التنافسیة ونوع العلاقة بین جودة الخدمة المصرفیة الالكترونیة والمیزة 

التنافسیة 

رابعاً :. فرضیة البحث 



 

انطلاقا من مشكلة البحث تجسدت الفرضیة الآتیة :

توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة بین الخدمات المصرفیة الالكترونیة المتمثلة بـ (البطاقة 

البلاستیكیة الالكترونیة الممغنطة ،شبكة الانترنیت ،الھاتف ، الھاتف النقال ) والمیزة التنافسیة .

خامساً:- الوسائل الإحصائیة . 

 اعتمدت Spssلقد تم اعتماد المجتمع الوصفي التحلیلي وباستخدام البرنامج الإحصائي 

الدراسة على عدد من الوسائل الإحصائیة والمتمثلة بالمتوسطات الحسابیة والانحرافات المعیاریة 

لمعرفة والوقوف على مدى أو الدرجة التي یتوافر فیھا استخدام التسویق الإلكتروني في تحقیق 

المیزة التنافسیة   لمعرفة نوع العلاقة وقوتھا بین الأسلوب المعتمد في التسویق الالكتروني وتحقیق 

المیزة التنافسیة . 

ثامناً:. أداة البحث 

 ذات مقیاس  اعتمد البحث على استبانة تم وضعھا بالاعتماد على المصادر والأولیات 

تضمن معلومات عامة  ، أما الجزء الثاني من الاستبانة  خماسي تتكون من جزئیین ، الجزء الأول 

قد اختصت  بالتسویق الالكتروني و  المیزة التنافسیة فیھا.   

المبحث الثاني : الجانب النظري

.  مفھوم التسویق الالكتروني - 1

 لقد أصبح التسویق الالكتروني عبر شبكة الانترنیت من ضروریات نجاح الشركات وعملیاتھا فقد 

أصبح للشركات فرص لاستھداف المشترین بصورة فردیة وشخصیة ، اذ كلما تمكنت الإدارة من 

مخاطبة المشتري بصورة فردیة وشخصیة أكثر ، كلما كانت قادرة على استقطابھ وجذبھ الى 

الشركة بصورة أفضل . ویعد مفھوم التسویق الالكتروني من احدث الوسائل لترویج السلع 

والخدمات ،وقدا استطاعت العدید من الدول الكبرى أن تتجھ للتسویق عبر الانترنیت توفیرا للوقت 

 ) أن  2009 : 88 ) أذ یرى ( الطائي  والعبادي،  2011 : 177والجھد والمال ( الوادي ، 



 

التسویق الالكتروني ھو عبارة عن أجراء ومتابعة الأعمال والأنشطة التسویقیة بوسائل الكترونیة 

من خلال الاعتماد على شبكة مفتوحة تدعى الانترنیت عن طریق الحاسبات والشبكات . ویرى

 ) بأن التسویق الالكتروني ھو عملیة بیع وشراء السلع والخدمات عبر  2010 : 44 ( صبرة ، 

 ) الى التسویق الالكتروني بأنة ادارة التفاعل مع  2009 : 56شبكة الانترنیت واشار( صابر ، 

الزبائن عبر الانترنیت وتحقیق المنافع المشتركة بغض النظر عن نوع الأعمال الالكترونیة فقد 

یتقدم لتسویق خدمات التعلیم الالكتروني أو تسویق خدمات الحكومة الالكترونیة وأضاف 

 ) بانھُ تكنولوجیا التغیر التي أحدثت تحویلات جوھریة من مسار وفلسفة  2010 : 394( الطائي ، 

 ) بأن التسویق الالكتروني ھو  2003 : 343وتطبیقات التسویق .ویرى ( سویدان وحداد ، 

أستخدم تكنولوجیا المعلومات للربط الفاعل بین الوظائف التي یوفرھا البائعون والمشترون .

- أھمیة التسویق الالكتروني 2

على الرغم من كون استخدام الانترنیت بقي محصورا إلى حد كبیر في المجال الصناعي  

إلا إن ألوضع في الفترة الأخیرة قد اخذ بالتغیر ،حیث أصبحت المعلومات قوة جدیدة في حیاة 

المجتمع والشركات وإدارة الدولة .ومن المتوقع ان تصبح السیطرة على قواعد البیانات ووسائل 

معالجتھا في المستقبل اكثر أھمیة من أدارة المواد الطبیعیة كمصدر للقوة الاقتصادیة .وباتت شبكة 

الانترنیت تحتوي عل العدید من المواقع المختلفة بمختلف المواضیع والخدمات حیث تشیر 

 ملیون شخص 26.9 الى عدد المستخدمین للانترنیت في البیانات كان 2000الإحصاءات في عام 

 ملیون 15.8 ملیون شخص والصین 17.9 ملیون شخص والمملكة المتحدة 19.1وفي ألمانیا 

 ) ان التسویق الالكتروني یتمتع بأھمیة فردیة كبیرة یمكن  2009 : 92شخص ( البكري ، 

 )  2009 : 92إدراجھا بعدة نقاط ( الطائي ، 

ان اعتماد الشركات على الانترنیت في التسویق یتیح لھا عرض فتجارتھا وخدماتھا -1

في مختلف أنحاء العالم ودون انقطاع طیلة ساعات الیوم وطیلة أیام السنة مما یوفر 

لھذه الشركات فرصة اكبر لجني الأرباح أضافھ الى وصولھا لمزید من الزبائن .

تخفیض مصاریف الشركات لانھا تعد عملیة أعداد وصیانة مواقع تجاریة الكترونیة -2

على الویب أكثر اقتصادیة من بناء أسواق التجزئة ولا تحتاج الشركات الى الاتفاق 



 

الكبیر على الأمور الترویجیة او تركیب تجھیزات باھظة الثمن تستخدم في خدمة 

الزبائن .

 ) بأن التسویق الالكتروني لھ اھمیة كبیرة من خلال أنھ :.  2009 : 79 ویرى ( صابر ، 

یوفر للمنظمة فرصة للتعامل مع سوق جماعي ضخم یمكن الوصول الیھ والتسویق فیھ -1

والخروج عن الحدود المحلیة وإمكانیة التسویق على نطاق عالي .

الترویج للمنظمة على نطاق واسع یحقق لھا میزة تنافسیة للوصول إلى الشرائح التسویقیة -2

المستھدفة في أسرع وقت وبأقل تكلفة .

اشتراك الزبائن في الجھود التسویقیة والحوارات من خلال عملیات التسویق الالكتروني -5

تعطى المنظمة میزة تنافسیة لدى الشرائح السوقیة التي تسعى للتسویق لدیھا والشكل ادناه 

یوضح علاقة الانترنیت بسلسلة التجھیز لخدمة الزبائن.

مفھوم الخدمة المصرفیة الالكترونیة (البنوك) - 3
ھناك العدید من المصطلحات التي تطلق على البنوك المتطورة مثل البنوك الالكترونیة او بنوك 

الانترنیت أو البنوك الالكترونیة عن بعد أو البنك المنزلي أو البنك على الخط أو بنوك الخدمة 

الذاتیة أو بنوك الویب وعلى اختلاف المصطلحات فجمیعھا تشیر الى قیام العمیل بإدارة 

حساباتھ أو أنجاز أعمالھ المتصلة بالبنك عبر شبكة الانترنیت سواء كان في المنزل أو المكتب 

) یرى , 2009 :232أو في أي مكان ووقت یرغبھ وبعید عنھما بالخدمة المالیة عن بعد (جلدة 

 ) أن البنوك الالكترونیة ھي أجراء العملیات المصرفیة بشكل الكتروني , 2009 : 280(صابر 

والتي تعد الانترنیت من أھم أشالھا ،وبذلك فھي بنوك افتراضیة تنشى لھا مواقع الكترونیة على 

الانترنیت على الانترنیت لتقدیم خدمات نفس خدمات موقع البنك من سحب ودفع وتحویل دون 

 ) أن المصارف الالكترونیة تعرف أیضا    , 2007 : 63انتقال العمیل ألیھا . وأشار( شافي 

ببنوك الانترنیت وھي لیست مجرد فرع لبنك قائم بتقدیم خدمات مالیة ، بل ھي عبارة عن موقع 

الكترونیة تقدم خدمات مصرفیة مالیة وتجاریة وإداریة شاملة ، لھا وجود مستقل على الشبكة ، 

 )  بأن البنوك  2009 : 6قادرة على التعاقد وتقدیم الخدمات المصرفیة .وأضاف (الأسطل ، 

الالكترونیة ھي النظام الذي یتیح للزبون الوصول ألي حساباتھ أو أي معلومة یریدھا والحصول 

على مختلف الخدمات والمنتجات المصرفیة من خلال شبكة المعلومات التي یرتبط بھا جھاز 

 ) بأنھا البنوك  2010 : 394الحاسوب الخاص بھ أو أي وسیلة أخرى كما یرى ( الطائي ، 



 

الافتراضیة التي تنشأ لھا مواقع الكترونیة على الانترنیت على النحو الذي یسھل انجاز مختلف 

العملیات المصرفیة التي تنجزھا البنوك التقلیدیة بشكل الكتروني .

) ,2006 :2,2) علاقة الانترنیت بسلسلة التجھیز ( البكري1شكل (

  العملیات المصرفیة الالكترونیة-4
عند بدایة ظھور البنوك الالكترونیة كانت فقط تقدم تعریفأ عما تقدمة البنوك التقلیدیة من 

عملیات مصرفیة متعددة ،ولم تكن ھناك أي عملیات مصرفیة تتم من خلال الانترنیت ،ثم 

تطور الوضع وأصبحت البنوك الالكترونیة تقدم كافة العملیات المصرفیة من خلال الانترنیت 

بل وزاد الوضع وأصبحت تلك البنوك الالكترونیة تقدم الكثیر من العملیات المصرفیة التي 

 ) وأشار (  2009 : 236كانت تحجم عن القیام بھما تلك البنوك الالكترونیة ( جلدة ، 

 ) بأن أھم التطبیقات المعتمدة للعملیات المصرفیة الالكترونیة تتمثل  2004 : 28السعیدي ، 

بالاتي 

 Credit Cardأ :. بطاقات التسدید البلاستیكیة ،بطاقة الائتمان 

   ان نجاح التسویق بالبرید كان مقترنا بالأساس بالجوانب والمقومات المالیة والمصرفیة 

،فاستخدمت الشبكات ثم رافقھا استخدام البطاقة المصرفیة ،والبطاقة ھذه ماھي ألا محاولة للحد من 

التسویق والبیع تخطیط الإنتاج

التدبیر   
خدمة 
الزبائن

الانترنیت
المستھلكون 

المالیة الخزن  

نقل وتوزیع نقل وتوزیع أنتاج وتصنیع 



 

التعامل المادي والملموس بالنقد واستبدال ذلك بالتعامل غیر المنظور مادیا والمقبول ضمنیا، أي 

انھا بطاقات تم تخزین القیمة المالیة داخلھا ویمكن ملاحظة التسلسل التاریخي الأتي حول فكرة 

البطاقة المصرفیة :.

) ظھرت أول بطاقة معدنیة أو مایسمى صفائح التسوق 1915في عام (-

Shopper ,s plates الذي أصدرتھ مجموعة الفنادق ومتاجر الأقسام  

الأمریكیة 

) ظھرت البطاقة المستخدمة في نوادي الغداء ،وھذه مكنت حاملیھا الحصول على 1950(-

السلع والخدمات الفنادق والمطاعم ،فالنادي یدفع الفواتیر (القوائم) ویطالب الدفع من الأعضاء 

) وكذلك Americom Express) ظھرت أول مرة بطاقة (1959/  1958(  -

)Cant Blanche) البطاقة المعروفة ( Bank of Amer can ویعد ذلك شرعت ( 

العدید من البنوك في أصدارة بطاقات مماثلة ،ولغایة منتصف الستینات في القرن 

الماضي كل البطاقات الصادرة كانت لاتستخدم آلافي حدود المصرف المصدر لھا 

لأغیر.

) ظھرت أول بطاقة مصرفیة تستخدم على نطاق دولي، فقد قام     1966(-

)Inter bank) بشراء مایعرف بـ (Access)  ثم ظھرت بطاقة (ARD 

,VISA) (BARCLAY)             ( CP  المؤسسة الیابانیة لبطاقات (

) ملاین زبون خارج   10الائتمان سعت لان تكون مؤسسة دولیة لھا أكثر من (

) . والشكل التالي یوضع الاجراءات اللازمة للحصول 1993الیابان حتى عام (

على ھذه البطاقة.

رسالة الرفض

تعمیم 
الطلب

مراجعة الطلب

 نعم
مقارنة الطلب مع 

تقریر أحدى 
الشركات 

استعلام
تقدیم طلب استمارة  مصرفي  بدء

نعم
قبول
الطلب

 كلا



 

),2004 , 2) یمثل إجراءات الحصول على بطاقة التسدید بطاقة (الأئتمان) (السعیدي 2الشكل (

وھناك عدة انواع مختلفة من بطاقات الائتمان یمكن تلخیصھا على النحو الآتي:-
) تعرف بطاقة الائتمان المصرفیة بأنھا Bank cvedit Cavdsبطاقات الائتمان المصرفیة (-1

بطاقات معدنیة أو بلاستیكیة تتیح لحاملھا الحصول على ائتمان أوقروض وتكون ممغنطة 

علیھا أسم حاملھا الحصول وتاریخ أصدراھا ،وتاریخ نھایة صلاحیتھا ،ورقم سري لا یعرفھ 

 ) بأنھا أحدى  2009 : 50 ) وأضاف ( الاسطل ،  2004 : 29الا صاحبھا ( السعیدي ، 

أنواع البطاقات المعاملات المالیة وھي من البطاقات القرضیة التي تتیح إلى صاحبھا 

الحصول على ائتمان أوقروض ،ویكون على شكل سلع وخدمات أونقود . 

 Debit Cardبطاقات الدفع البلاستیكیة -2

أن ھذه البطاقات مدفوعة سلفا وتكون القیمة مخزونة فیھا ، ویمكن استخدام ھذه البطاقات 

للدفع عبر الانترنیت ،وغیرھا من الشبكات ،كما یمكن استخدامھا للدفع في نقاط البیع التقلیدیة                     

)point of pos –SAIE وكونھا بطاقات ممغنطة فأنھا تمیز صاحبھا عن غیرة من خلال ( 

)  Com. Bank of cd .wwwتحدید أسمھ ورقمھا السري وصلاحیتھا لاستخدام (

ویتوقف استخدام البطاقة على رصد حساب الزبون لدى المصرف أذ ترفض البطاقة عند 

 www.albaath.com( تجاوز مبلغ العملیة رصید الحساب المتوفر للزبون

wednesdlay/Local (

) Smart Card- البطاقة الذكیة (3

بطاقة تشبھ البطاقة البطاقات الائتمانیة في حجمھا وشكلھا وتحتوي على شرائح ذات دوائر 

متكاملة تعمل على تخزین ومعالجة البیانات ،والبطاقة الذكیة تعبر عن قیمة نقدیة مخزونة مقد 

ماً  

وتعبر أیضا عن بیانات محددة تخص حامل ھذه البطاقة ،بیانات مالیة وشخصیة ،ویطلق علیھا 

)   electronic purseأحیانا اسم المحفظة الالكترونیة (

تصحیح المعلومات 

http://www.albaath.com


 

 ) وتحمل ھذه البطاقة كمبیوتر أو ذاكرة بواسطتھا یتم تعدیل  2004 : 375( ابو فارة ، 

 ) ان البطاقة الذكیة ھي  2004 : 30الرصید بكل مرة تستخدم فیھا البطاقة ( السعیدي ، 

بطاقات ائتمانیة تفاعلیة لم تحظ بعد بالاستعمال على نطاق واسع وھي تتضمن شریطا الكترو 

مغناطیسیا قابل للقراءة الكترونیا وبمقدوره التفاعل مع وحدات الصراف الآلي وأیة آلیات 

أخرى 

www.albaath.com / wednesdlay/Local)  ( 

)Electronic Net workب :. الشبكات الالكترونیة (

وھي تلك الشبكات المختصة بنقل البیانات الرقمیة والمعلومات عن مختلف أشكال النقود وأن 

 ) وتقوم  2004 : 32تكون مترابطة مع شبكات أخرى وبصیغة النظام المفتوح ( السعیدي ، 

ھذه الشبكات لیس بنقل المعلومات عن مختلف أشكال النقود وتستجیب ھذه الشبكات عن طریق 

) بالمرونة anes and Zerosالحواسیب الرقمیة والمستندة الى قاعدة الآحاد والاصفار(

والتكیف وھنا وإذا ماارید للشبكات البقاء فأنھما یجب أن تنمو ولا تنكمش وأن تترابط ولا تتجزأ 

أو تتشتت كذلك إضافة الخدمات والأنشطة والتطبیقات یزید من مستوى كفاءتھا وسھولة 

 )  2010 : 233استخدامھا وھذه میزة تنافسیة ( الطائي ، 

) Eletronic funds Tansferجـ  :. التحویل الالكتروني للأموال (

یقوم على فكرة نقل الأموال من حساب الى اخر دون اعتماد الأسالیب التقلیدیة المعروفة عند 

أتمام المعاملات المالیة .وھناك عدة صیغ شائعة في أدارة المصارف نذكر منھا

 )  2004 : 23 ( السعیدي ، 

) ATMالصراف الالي (-1

 وھي خدمة الكترونیة متمیزة تقدمھا المصارف لزبائنھا بھدف تحقیق تخفیض ضغط العمل وكذلك 

) ساعة یضاف إلى ذلك 24تقدیم خدمة شخصیة للزبائن وتمتاز كذلك بكونھا تعمل على مدار (

تنوع خدماتھا آذت الصورة التي كانت علیھا أو ماكانت ستؤول الیھا المصارف في تقدیم خدمات 

) لم تعد تستخدم في ATMبنوعیة متمیزة فقد تضاءلت في جوانب ،وتلاشت في أخرى فمكائن (

مجال ضیق ومقتصر على السحب النقدي، وإنما حدثت تغیرات جوھریة في أداء المكائن تعدت 

 ) بأن ھذا النظام یسمح للعمیل باستخدام بطاقة  2007 : 72ھذه المیزة . وأضاف ( شافي ، 



 

) معینة للحصول على مبالغ نقدیة اوكشف حساب من آلة الصراف E-Cardمصرفیة الكترونیة (

)ATMالآلي ،المرتبطة بالمصرف .وھناك نوعین من الأجھزة (

1-)on Line ویرتبط مباشرة مع أجھزة الحاسوب الالكتروني في المصرف ویتیح(

لمستخدمیھ فضلا عن السحب الفوري والإیداعات ،طلب دفاتر الشبكات ،معروفة 

تفاصیل الرصید ،وإصدار كشف الحسابات .

2-)off Line لا یرتبط مع جھاز الحاسوب الالكتروني ولا یتیح لمستخدمیھ  الا (

). 32 :  2004السحب الفوري والایدعات ،وطلب دفتر الشبكات فقط  (السعیدي 

د  :. خدمة الھاتف المصرفي 

مع تطور الخدمات المصرفیة على مستوى العالم أنشأت البنوك خدمة (الھاتف البنكي)  

بالاعتماد على شبكة الانترنیت المرتبطة بفروع البنك لتسھیل أدارة المتعاملین للاستفسار عن 

حساباتھم أو الحصول على الخدمات الأخرى وذلك من خلال إدخال الرقم السري الخاص بھ 

) ساعة یومیا (بما فیھا الأجازات والعطلات الرسمیة ) ،ومن الأمثلة 24،وتستمر ھذه الخدمة (

على الخدمات التي یقدمھا الھاتف البنكي التحویل من حساب المتعاملین مع البنك لسداد بعض 

التزاماتھ مثل فاتورة التلیفون ،والغاز،الكھرباء ،خدمة التحویلات المالیة من حساب الزبون 

 ) ھذا النظام ھو عبارة عن الیة تسمح للزبون  2009 : 285المدفوعة لسداد الكمبیالات ( صابر ، 

الاتصال ھاتفیا بمصرفھ عبر رقم محدود ،التي یوفرھا ھذا النظام ،كخدمة رصید وأسعار العملات 

 ) وھي خدمة تقدمھا المصارف لزبائنھا 2007 : 27أوطلب دفتر شبكات مصرفیة ( شافي ، 

وتفترض وجود شبكة اتصالات ھاتفیة جیدة یمكن تقدیم خدمة للزبون یمنحھ حق الاتصال الھاتفي 

بالمصرف برقم مخصص مرتبط بالحاسوب المركزي للمصرف وبعد ذلك یطلب من الزبون أن 

یدخل رقمھ السري على الجھاز الھاتف وبعد ذلك رقم حسابھ ثم یطلب العملیة التي یریدھا ،وبذلك 

 ) 2004 : 35تنجز العملیة دون الحضور إلى المصرف ( السعیدي ، 

ھـ :. خدمة الدفع الالكتروني عبر الھاتف الجوال 

الدفع الالكتروني عن طریق الھاتف المحمول بدأ بالنمو في السنوات القلیلة الماضیة ،وھو یمكن 

من أتمام عملیات البیع والشراء للبضائع والخدمات من أي مكان وفي أي زمان دوت قیود عبر 

الھاتف المحمول الذي یستخدم للاتصال اللاسلكي لربط كل الأجزاء الضروریة للإتمام العملیات 

)www.neotech.s.com.ویتألف نظام الدفع الالكتروني من  (

http://www.neotech.s.com


 

الزبون صاحب الحساب في المصرف .-1

المصرف .-2

مخدم الدفع الالكتروني الموجود ضمن المصرف والمربوط الى نظام عملیات المصرف -3

المركزي.

مخدم ارتباط موجود لدى مشغل شبكة الخلوي الذي ھو صلة الوصل بین كل من الزبون -4

والمخدم الموجود في المصرف . 

البائع الذي یتم تحویل المبلغ لحسابھ والذي یدعى نقطة البیع وأضاف-5

)koter and keller ,2009:477 بأنة یتم استخدام الأجھزة الخلویة في التجارة (

الالكترونیة عندما لا تعد ھنالك الحاجة إلى اللجوء والقرب من أجھزة الكمبیوتر 

لإرسال واستقبال المعلومات المعلومات خصوصا لرجال الأعمال والمستھلكین 

،وسیكون ھناك الحاجة في استخدام الأجھزة الخلویة ،وأجھزة المساعدة الرقمیة 

) PDAالشخصیة (

Personal Digital Assistant  التي سوف تستخدم في معرفة أسعار الأسھم في، 

البورصة ،وأراسل واستقبال البرید الكتروني وطلبات التوصیل على الخط المباشر 

،وجمیع ھذه العملیات تتصل مع الأجھزة النقالة عبر اللاسلكي وسوف یكون المستقبل 

القریب ظھور التجارة الالكترونیة عبر الأجھزة النقالة متداولة بشكل ملحوظ .

) E- Switchو :. نظام خدمة السویتش الالكتروني (

یقوم ھذا النظام على شبكة ربط الكترونیة من السحب او الایداع في حسابھ لدى أي فرع دون 

ضرورة الحضور الى الفرع الذي فتح فیة حسابھ ،كما ھو الأمر بالنسبة للشبكات التي یمكن 

قبضھا من أي فرع من فروع المصرف دون ضرورة الحضور الى الفراغ الموجود فیھ حساب 

الساحب .ویقوم ھذا النظام على الربط الالكتروني بین المصارف المختلفة لأجراء عملیات 

التحویل فیھا بینھما ،وتبادل الوسائل الكترونیا عبر نظام مشفر وعلى درجة عالیة من الاتفاق 

 ). 2007 : 74والحمایة والامان ( شافي ، 

) Swiftز :. نظام خدمة سویفت (

ھذا النظام ھو عبارة عن شبكة عالمیة تربط المصارف العالمیة بعضھا البعض ،لإرسال 

واستقبال الرسائل المالیة وغیر المالیة ، تسھیلا لأجراء العملیات المصرفیة بین تلك المصارف 



 

 شركة أنشأت شبكة السویفت 1978في أطار نظام الكتروني متطور وقد تأسست في بلجیكا عام 

لتحویل الأموال بین المصارف ولتامین نقل الأموال بین حسابات المصارف الكترونیا .ویقوم 

ھذا النظام على إرسال وتوزیع الرسائل الالكترونیة بین المشتركین بشكل أمن وقد الوقت العقلي 

) ثواني حول العالم .وقد دلت الدراسات والإحصائیات على أنة في مطلع عام 10الذي لایتجاوز(

 ملیار رسالة لم تفقد واحدة منھا ولم یحصل أي خرق لأنظمتھا ( شافي 18 أرسل حوالي 2004

 ) وتم التركیز على الأنواع الأربعة الأولى كونھا مطبقة وتمارس بشكل وافي في  2007 : 75، 

عینة الدراسة.

ھـ - معوقات التسویق المصرفي الالكتروني 

تمت تحدیات العاملین بالتسویق وتحد من نجاح نشاطھم ،منھا عوائق اللغة والثقافة كأھم 

والتحدیات التي تعوق التفاعل بین كثیر من المشترین والعدید من المواقع الالكترونیة ،لذا فھناك 

حاجة ملحة لتطویر برمجیات من شانھا أحداث نقلة نوعیة في ترجمة النصوص الى لغات مختلفة 

یفھما المشترین ،وكذلك ضرورة مراعاة العوائق الثقافیة والعادات والتقالید والقیم ،بحیث لا تكون 

 )  .   2011 : 205عائقا نحوا استخدام المواقع الالكترونیة ( الوادي ، 

 

 ) إلى أن أھم التحدیات التي تواجھھ التسویق  2010 : 53وإشار ( صبرة ، 

الالكتروني :.

التحدیات التنظیمیة :. تحتاج منظمات الأعمال التي تستخدم استراتجیات التسویق -1

الالكتروني لعمل تغیرات في البنیة التحتیة في ھیكل ومسار وفلسفة المؤسسات التنظیمیة 

ویتم دمج الأنشطة والفعالیات الاتصالیة التسویقیة الخاصة بالتسویق الالكتروني وتحدیث 

اجراءت العمل بما یتماشى مع التطورات التكنولوجیة .

تطور تكنولوجیا المواقع الالكترونیة :. وتعد من أھم التحدیات التي تواجھ أستمرار -2

ونجاح المواقع الالكترونیة وزیادة فعالیتھا وقدرتھا التنافسیة لذلك یجب مواكبة 

التطورات التكنولوجیة السریعة في مجال تصمیم وتطویر ھذه المواقع .



 

وجود الحاجة الدائمة ألى اتخاذ التدابیر اللازمة لضمان امن المدفوعات وسلامتھا وتحدید -3

 ). 2012 : 68أطار واضح للاعتراف بالتوقیع او الإمضاء الالكتروني (عبد الحسین ، 

ثانیا :.المیزة التنافسیة .

- مفھوم المیزة التنافسیة :. حینما تتفوق أحدى الشركات على الشركات الأخرى في كل 1

ماتملكة من موارد وإمكانیات ،وطالما كانت ھذه الشركات تتبنى إستراتجیة محددة تھدف ألى 

استخدام ھذه الموارد والقدرات بشكل فعال فأنھا في ھذه الحالة تصبح قادرة على تحقیق 

المیزة التنافسیة 

 ) بان المیزة التنافسیة  2011 : 176 ) یرعى ( العنزي  وراضي  ،  2005 : 64( الخفاجي ، 

ھي قدرة المنظمة على تحقیق التفوق والأفضلیة على المنافسین في السوق 

 ) ان المیزة التنافسیة ھي القدرة على أنتاج السلع والخدمات  2011 : 28وأشار ( احمد ، 

بالنوعیة بالنوعیة الجیدة والسعر المناسب والوقت المناسب .وھذا یفي تلبیة حاجات المستھلكین 

 ) بأنھا مجالات  2006 : 54بشكل أكثر كفاءة من المؤسسات الأخرى وأضاف ( ألمشھدي ، 

 ) بأن المیزة التنافسیة نظام  2004 : 81تفوق المنظمة على منافسیھا .كما یرى ( العاني ، 

تتوافر فیة المیزة التي تفوق ما یتوفر لدى المنافسین ،وان الفكرة ترتكز في القیمة التي خلقھا 

 ) بأنھا أیجاد أوضاع تفوق  2007 : 2لتزوید الزبون وبطریقة كفوءة .وعرفھا ( الرؤف ، 

مختلفة ومصنوعة تملكھا مؤسسة معینة تتفق فیھا في مجالات :التسویق ،التموین ،الكسواد 

 ) بأن المیزة التنافسیة ھي مجموعة المھارات  2012 : 253التسویق كما اشار ( سھام ومینة ، 

والتكنولوجیات ،والموارد والقدرات التي تستطیع الإدارة تنسیقھا واستثمارھا .وأضاف 

 )  بأنھا قدرة المنظمة على إشباع حاجات المستھلك وجذبة من اجل  2010 : 253( العنزي ، 

زیادة حجم المبیعات وتعمل المنظمة على فرض أسعار تراھا وتنمي ولاء المستھلك لعلامتھا 

 ) بان المیزة التنافسیة تھدف عملیا الى مقابلة الحاجات  2012 : 23ویوكد ( المطیري  ، 

< والرغبات المتعلقة بالزبون من أجل اقتناء الزبون السلعة أو الخدمة 

- أھمیة المیزة التنافسیة 2

أن امتلاك المؤسسة لقدرة تنافسیة ستكون ذات أھمیة كبیرة ،لانھا تسمح بالتموقع في الأسواق 

العالمیة والاستفادة من مختلف المنافع .وتجدر الإشارة الى ان ضیق السوق المحلیة یكون عاملا 



 

من العوامل التي تدفع للبحث عن أسواق خارجیة وتحسین القدرة التنافسیة .ویجب القول ان 

سعة السوق تتحدد بمساحة البلد وبعدد سكانھ وقدراتھم الشرائیة ،ولكنھا تتحدد من ناحیة اخرى 

بعدد المنافسین داخل ھذه السوق ان أكتساب میزة تنافسیة ھو ھدف استراتیجي تسعى المؤسسة 

الى تحقیق للتمكن من مواجھة المنافسة المفروضة علیة سواء محلیا او في الاسواق الدولیة 

 ) . 2005 : 65 ) .وأضاف ( الخفاجي ،  2011 : 31( أحمد ، 

مجموعة من النقاط توضع أھمیة المیزة التنافسیة كالأتي :.

تعد بمثابة السلاح لمواجھة التحدیات السوق والمنظمة المناظرة ویأتي ذلك من خلال قیام -1

المنظمة تنمیة معرفتھا التنافسیة ،ومقدرتھا على تلبیة احتیاجات الزبائن في المستقبل عن 

طریق خلق التقنیات والمھارات الإنتاجیة بصورة مقدرات تمكنھا من التكیف للفرص 

المتغیرة بشكل سریع

كونھا تمثل معیارأ مھما لتحدید المنظمات الناجحة عن غیرھا لان المنظمات الناجحة تتمیز -2

بایجاد نماذج جدیدة منفردة یصعب تقلیدھا أو محاكاتھا باستمرار .لانھا متیقنة من ان النماذج 

القدیمة لھا أصبحت معروفة ومتاحة لھا بشكل واسع .وان المنافسین على علم كامل لھا .

تمثل مؤشرا ایجابیأ نحو توجیة المنظمة لاحتلال موقع قوي في السوق ، من خلال حصولھا -3

على حصة سوقیة أكبر للمنافسین ،وبما یعني أنة سیكون لھا زبائن أكثر رضاوولاء قیاسا 

بالمنافسین لما جعل زبائنھا أقل تعارضا لھجمات عروض ھؤلاء المنافسین من جھة وزریادة 

حجم المبیعات والأرباح من جھة أخرى.

:. مزایا التسویق المصرفي الالكتروني- 3

توفر عملیة تسویق البنك لخدماتھ من موقعة على الانترنیت للبنك فرصة امتلاك میزة تنافسیة 

تعزز من أمكانیة التنافسیة وتؤھلھ الى مستوى المعاملات التجاریة العالمیة ،فضلا عن ان 

استخدام الانترنیت یسھم في تعزیز رأس المال الفكري وتطویر تكنولوجیا المعلومات 

والاستفادة من الابتكارات الجدیدة التي یمكن توظیفھا في تعزیز العملیات المصرفیة

 ) رغم المعوقات والمشاكل المرتبطة بالتسویق الالكتروني الا ان  2010 : 231 ( الطائي ، 

الشركات التي تطبق ھذا المفھوم یحقق لھا میزة تنافسیة ومن أھم ھذه المزایا التنافسیة ھي :,

 )  2009 : 359(الطائي والعبادي ، 



 

یوفر التسویق الالكتروني للمنظمة فرص التعامل مع سوق جماعي ضخم یمكن الوصول إلیھ -1

والتسوق فیة والخروج عن الحدود المحلیة وإمكانیة التسویق على نطاق عالمي 

الاستجابة الفوریة لطلبات الزبائن ،وأتمام الصفقات في وقت قیاسي من خلال عملیات -2

التسویق الالكتروني تحقق میزة تنافسیة ھامة للمنظمة .

یتمیز التسویق الالكتروني بانخفاض تكالیفھ مقارنة بالتسویق التقلیدي وھذا یعطي للمنظمة -3

میزة تنافسیة   .  

- 

   

المبحث الثالث : الجانب العملي

الأھمیة النسبیةالانحراف المعیاريالمتوسط الخدمات الإلكترونیة عبر البطاقات البلاستیكیة.



 

الحسابي
على زیادة عدد  (ATM)ساعد الصراف الآلي .1

الزبائن المتعاملین مع المصرف. 
3.0961.2123

  (MasterCard) منح المصرف بطاقات.2
لزبائنھ ساعد في إكساب المصرف لزبائن 

جدد.

2.8431.3555

توفیر المصرف لفرصة الحصول على .3
تسھیلات القروض من خلال البطاقات 

البلاستیكیة الإلكترونیة زاد من ولاء الزبائن 
الحالیین.

4.3630.9791

تقدیم المصرف للتسھیلات الائتمانیة من .4
خلال البطاقات البلاستیكیة الإلكترونیة ساعد 

المصرف في جذب زبائن جدد .

2.5001.3132

2.9231.2964تغطي خدمات الصراف الآلي مناطق واسعة ..5

 3.1601.254العام

الخدمات الإلكترونیة عبر البطاقات  ووفقاً لما تقدم , ومن خلال بیانات الجدول أعلاه تبین بان 
توفیر المصرف لفرصة   حسب المعدل العام للبعد فان النسبة الأولى كانت لبعد البلاستیكیة.

الحصول على تسھیلات القروض من خلال البطاقات البلاستیكیة الإلكترونیة زاد من ولاء الزبائن 

 وقد   بلغ المتوسط الحسابي لھ  مرونة الطلب السعریة مقارنة مع الأبعاد الأخرى لمتغیر الحالیین

, أما أدنى معدل (0.979) من وجھة نظر أفراد عینة الدراسة وبانحراف معیاري بلغ (4.363)

تقدیم المصرف للتسھیلات الائتمانیة من خلال البطاقات البلاستیكیة الإلكترونیة عام فقد كان لبعد 

 وبانحراف 2.500)بمستوى (منخفض) وبمعدل عام  ( ساعد المصرف في جذب زبائن جدد .

(1.313).معیاري 

الخدمات الإلكترونیة عبر شبكة 
الانترنت.

المتوسط 
الحسابي

الانحراف 
المعیاري

الأھمیة النسبیة

تقدیم المصرف لخدمة سویفت/ .6
الحوالات السریعة زادت من 

حجم التداول في المصرف.

4.4.4971

4.029.8913تقدیم المصرف لخدمة تسدید .7



 

الفواتیر الماء والكھرباء 
والھاتف ساھم في زیادة العائد 

على الاستثمار للمصرف .
تقدیم المصرف لخدمة سبید .8

 شجع (Speed Cash)كاش 
العدید من الزبائن المتعاملین مع 
المصارف المنافسة على التحول 

والتعامل مع المصرف.

4.0.6864

الخدمات الإلكترونیة التي یقدمھا .9
المصرف ساعدت في تسھیل 
حصول الزبون على الخدمات 

وزیادة ولائھ للمصرف. 

4.057.4822

4.121.498العام

الخدمات الإلكترونیة عبر شبكة من الجدول اعلاه  , ومن خلال بیانات الجدول أعلاه تبین بان 
تقدیم المصرف لخدمة سویفت/   حسب المعدل العام للبعد فان النسبة الأولى كانت لبعد الانترنت..

مرونة  مقارنة مع الأبعاد الأخرى لمتغیر الحوالات السریعة زادت من حجم التداول في المصرف.

 من وجھة نظر أفراد عینة الدراسة وبانحراف معیاري بلغ (4.4) وقد   بلغ الطلب السعریة

 شجع العدید من (Speed Cash)تقدیم المصرف لخدمة سبید كاش , أما أدنى معدل عام فقد كان لبعد ( 0.497)

بمستوى (منخفض) وبمعدل عام   .الزبائن المتعاملین مع المصارف المنافسة على التحول والتعامل مع المصرف.

(686.). وبانحراف معیاري 4.0)(

المتوسط الخدمات الإلكترونیة عبر الھاتف النقال.
الحسابي

الانحراف 
المعیاري

الأھمیة 
النسبیة

إرسال قائمة الحركات لحساب الزبائن من خلال الھاتف النقال .10
ساعد في إكساب المصرف لزبائن جدد.

3.771.5474

إرسال المصرف أسعار الفوائد والعملات من خلال الرسائل .11
القصیرة ساعد في جذب زبائن جدد. 

3.886.5833

البرامج التسویقیة للبنك من خلال الرسائل القصیرة ساھمت في .12
إكساب البنك میزة تنافسیة .

3.886.4712

یستخدم البنك الھاتف النقال كوسیلة للتعریف بالخدمات المصرفیة .13
.

4.0.5421



 

3.886.451العام
 

یستخدم البنك الھاتف  النسبة الأولى كانت الخدمات الإلكترونیة عبر الھاتف كانت مما سبق نجد   ,  بان 

مرونة الطلب  مقارنة مع الأبعاد الأخرى لمتغیر النقال كوسیلة للتعریف بالخدمات المصرفیة.

, ( 0.542) من وجھة نظر أفراد عینة الدراسة وبانحراف معیاري بلغ (4.0) وقد   بلغ السعریة

إرسال قائمة الحركات لحساب الزبائن من خلال الھاتف النقال ساعد في أما أدنى معدل عام  فكان لبعد 

(457.). وبانحراف معیاري 3.7)  وبمعدل عام  (إكساب المصرف لزبائن جدد.

المبحث الرابع : الاستنتاجات والتوصیات

الاستنتاجات
إن وظیفة التسویق المصرفي الالكتروني ھي  وظیفة ھامة و تلعب دورا ھاما في دعم المیزة التنافسیة .-1

للمصارف.  

یعتبر التوجھ التسویقي  نحو التسویق المصرفي الالكتروني ضرورة  ھامة لتحقیق المیزة التنافسیة . -2

للمصارف عینة البحث  .

لزبائنھ ساعد في إكساب   (MasterCard) منح المصرف بطاقات  جاءت درجة موافقة الزبائن عن -3
 مما یعني أن البنك یھتم 1.355 وانحراف معیاري بلغ 2.843 بمتوسط  حسابي  بلغ المصرف لزبائن جدد.

بدرجة اكبر  بإجراءات أداء العملیات وسرعتھا.
 ان "التسویق المصرفي الالكتروني  " حقق للمصارف  قیمة كبیرة، وادى الى ابتكار المخرجات الفكریة، -4

كما انھ ضروري لبقاء المنظمة والحفاظ على قوتھا التنافسیة، وھذا ما جعل المنظمات تحتاج الى طاقة لتنظیم 
واستخدام والحفاظ   وتطویر قدرات العاملین فیھا.

التوصیات 
-على البنك الاھتمام أكثر بالتخطیط التسویقي وتخصیص ھیئة قائمة بذاتھا للقیام بھذه الوظیفة  و  تعزیز 1

المزیج التسویقي المصرفي بتكنولوجیا حدیثة ومتطورة. 

- .تدعیم عناصر المزیج التسویقي التقلیدي بعناصر المزیج التقلیدي الحدیث.2

-تطویر الوعي التسویقي داخل البنك والسعي إلى دورات تدریبیة داخل الوطن وخارجھ لتكوین3

إطارات كفوءة و قادرة على الاحاطة  بالتسویق المصرفي واستخدام أسالیبھ و تقنیاتھ بفعالیة.

-الاخذ  بعین الاعتبار  النتائج والتوصیات التي توصلت إلیھا الدراسات التسویقیة الحدیثة.4



 

المصادر

2004ال فیجان,ادارة الانتاج والعملیات,الطبعة الاولى,بغداد\العراق,-1
2012 

  الانترنیت,الطبعة عبر التسویقي المزیج عناصر , احمد فارة,یوسف أبو ابو -2
2004الاولى,دار وائل للنشر والتوزیع, فلسطین,

البنوك لدى الالكتروني التسویق استخدم مصطفى,واقع عمران الاسطل,رند -3
الاعمال,الجامعة ادارة في ماجستیر غزة,رسالة قطاع في العاملة 

 2009الاسلامیة,غزة,

للنشر الیازوري العربیة,دار الطبعة معاصرة, ومفاھیم اسس ,ثامر,التسویق -البكري 4
2006والتوزیع,عمان \الاردن,

أسامة الاولى,دار المصرفي,الطبعة والتسویق التجاریة -جلدة,سامر,البنوك 5
 2009للنش,عمان,

الاعمال,نظام ادارة علوم في ماجستیر مھدي,رسالة عبدالرضا -الخفاجي,لطیف 6
2005المعلومات التسویقیة واثره في الاستراتیجیات التنافسیة,القادسیة,

الابداع ودور مصادرھا الاقتصادیة للمؤسسة التنافسیة عبد,المیزة حجاج -الرؤوف, 7
 55أوت20التسیر,جامعةعلوم في ماجستیر تنمیتھا,رسالة التكنولوجیفي 

 2007بسكیكدة,

,نظام الاعمال ادارة علوم في ماجستیر حسن,رسالة كاظم جواد -السعیدي,سناء 8
2004المعلومات التسویقیة واثره في الاستراتیجیات التنافسیة,القادسیة,

المؤسسات في التنافسیة المیزة مصادر العمودي,تحلیل , ومنیة -سھام,موسى 9
(تكنولوجیا  الحدیثة التكنولوجیةالتغیرات ظل في  pmiالصناعیة 

2012الانترنیت),الجزائر,



 

حامد معاصرة,دار مفاھیم ابراھیم,التسویق حداد,شفیق و موسى نظام -سویدان, 10
2003للنشر والتوزیع,

المؤسسة الاولى, الالكترونیة,الطبعة والنقود العزیز,المصارف عبد نادر -شافي, 11
2007الحدیثة للكتاب,لبنا, طرابلس,

الجامعي, الفكر الالكترونیة,دار والتجارة العلیم,التسویق عبد -صابر,محمد 12
2009 شارع سویتر,30الاسكندریة,

العلمي الاعصار الاولى,دار الطبعة الالكتروني, توفیق,التسویق سمر -صبرة, 13
 2010للنشر والتوزیع,

التسویق,الطبعة عثمان,تكنولوجیا ویوسف,ردینة جاسم -الصمیدعي,محمود 14
2004الاولى,دار المناھج للنشر والتوزیع,عمان\الاردن,

ادارة علي,نظم والحكیم,لیث عاصي والعجیلي,محمد حجیم ,یوسف الطائي - 15
النجف ,العراق, والاستنساخ للطاعة العیسى زھیر مكتب الاولى, الجودة,الطبعة 

2005الاشرف,

للنشر الثقافة الاولى,دار الالكترونیة,الطبعة حسین,التجارة عبد -الطائي,محمد 16
2010والتوزیع,عمان\الاردن,

دباس,التسویق فوزي والعبادي,ھاشم سلطان حجیم -الطائي,یوسف 17
2009الالكتروني,الطبعة الاولى,مؤسسة الوراق للنشر والتوزیع,عمان,

ادارة الاعمال,دور ادارة علوم في ماجستیر جمیل,رسالة فائق -العاني,علي 18
2004المعرفة في تحقیق المیزة التنافسیة,العراق\بغداد,

جودة في واثره الالكترونیة السیلحیة الخخدمات جواد,تسویق ,صفاء الحسین -عبد 19
2012الخدمة في الشركات السیاحیة,المعھد الطبي التقني,المنصور, العدد السابع,

,الفصل العملیات والعملیات,استراتیجیة الانتاج حمود,ادارة علي ,سعد -العنزي 20
2010الثاني,الطبعة الاولى,

الاستراتیجیة,الطبعة محسن,التحالفات راضي,جواد حمودو علي -العنزي,سعد 21
2011الاولى,



 

الحدیث,الاسكندریة\مصر الجامعي ,التسویق,المكتب السلام عبد قحف, -ابو 22
,2006 

في وتأثیرھا المنظمي والابداع التنظیمي المناخ بین حمید,العلاقة -الكلكاوي,احمد 23
 2004تحقیق المیزة التنافسیة,رسالة ماجستیر في ادارة الاعمال,القادسیة,

الاعمال بیئة في التنافسیة المیزة حبیبة,كشیدة,دور قویدرو , -لویزة 24
 بالشلفعلي بو بن حبیبة الشعبیة,جامعة الدیمقراطیة الجزائریة ومصادرھا,الجمھوریة 

(مداخلة)  

المصرفي الاندماج ,خیار الاداریة للعلوم القادسیة الامیر,مجلة عبد -المشھدي,اثیر 25
2006واثره في تحقیق المیزة التنافسیة , القادسیة,

میزة تحقیق على الابداعي التوجھ اللة,اثر عبد العزیز عبد غازي -المطیري,فیصل 26
تنافسیة,رسالة ماجستیر في ادارة الاعمال ,جامعة الشرق الاوسط,الكویت,

الالكترونیة والادارة ,المعرفة محمود والوادي,بلال حسین ,محمود -الوادي 27
2011وتطبیقاتھا المعاصرة, الطبعة الاولى ,دار صفاء للنشر والتوزیع,عمان,

 

المواقع الالكترونیة

32 - www. Bank ofcd. Com.

33 - www. Neotech.s.com.

34 - www.abaath .com\ wednesdly\ local



 

1ملحق 

جامعة القادسیة
كلیة الادارة والاقتصاد

قسم ادارة اعمال 

بسم الله الرحمن الرحیم

استبانة

السید المجیب المحترم.....
تحیة طیبة.........

التسویق المصرفي الالكتروني وأثره في بناء اضع بین یدیك اداة استبانة اعدت لقیاس 

. لذا ارجو من جنابكم الكریم الاجابة عن اسئلة الاستبانة وبدقة علما المیزة التنافسیة

بأن النتائج تستخدم لاغراض البحث العلمي فقط فلا داعي لذكر الاسم مع الشكر 

والتقدیر.

الجزء الاول: معلومات عامة

- العمر:---------------1

- الجنس:--------------2

- الخدمة:--------------3

الباحث

الجزء الثاني: 
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بشدة

الخدمات الإلكترونیة عبر البطاقات البلاستیكیة.1
 على زیادة عدد الزبائن المتعاملین (ATM)ساعد الصراف الآلي .14

مع المصرف. 
لزبائنھ ساعد في   (MasterCard) منح المصرف بطاقات.15

إكساب المصرف لزبائن جدد.
توفیر المصرف لفرصة الحصول على تسھیلات القروض من .16

خلال البطاقات البلاستیكیة الإلكترونیة زاد من ولاء الزبائن 
الحالیین.

تقدیم المصرف للتسھیلات الائتمانیة من خلال البطاقات .17
البلاستیكیة الإلكترونیة ساعد المصرف في جذب زبائن جدد .

تغطي خدمات الصراف الآلي مناطق واسعة ..18

الخدمات الإلكترونیة عبر شبكة الانترنت.2
تقدیم المصرف لخدمة سویفت/ الحوالات السریعة زادت من حجم .19

التداول في المصرف.
تقدیم المصرف لخدمة تسدید الفواتیر الماء والكھرباء والھاتف .20

ساھم في زیادة العائد على الاستثمار للمصرف .
 شجع العدید (Speed Cash)تقدیم المصرف لخدمة سبید كاش .21

من الزبائن المتعاملین مع المصارف المنافسة على التحول 
والتعامل مع المصرف.

الخدمات الإلكترونیة التي یقدمھا المصرف ساعدت في تسھیل .22
حصول الزبون على الخدمات وزیادة ولائھ للمصرف. 

الخدمات الإلكترونیة عبر الھاتف والھاتف النقال.3
إرسال قائمة الحركات لحساب الزبائن من خلال الھاتف النقال .23

ساعد في إكساب المصرف لزبائن جدد.
إرسال المصرف أسعار الفوائد والعملات من خلال الرسائل .24

القصیرة ساعد في جذب زبائن جدد. 
البرامج التسویقیة للبنك من خلال الرسائل القصیرة ساھمت في .25

إكساب البنك میزة تنافسیة .
یستخدم البنك الھاتف النقال كوسیلة للتعریف بالخدمات المصرفیة .26

.


