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 الفصــــل الأول 
 

امــــار العــــــالإط  

 

 المقدمة

القليلة الماضية من الالفية    السنواتالأساسية المعاصرة الذي استطاع وخلال    المفاهيممن   الإلكترونيالتسويق   يعد

ومختلف الأنشوطة التي اتجاهات معاصورة ومتقدمة تتماشوع م    التسوويقيةالحالية بأن يقفز  لمجمل ظهور الاعمال  

عبر    التسووويقية  العملياتنلوجية والمعلومات واتمام  العصوور الحالي وذلب بالاسووتعانة بالوسووامل  المتطورة  والتك

وسووامل متعددة بأتي  ي مقدمتها تسووويق لخدمات المصوور ية وتد بدات المعارف  ي العالم تتسووابق من اجل تقديم  

توصووولت الية التكنلوجيا ومن خلال  تعدد موات  المصوووارف علع شوووبكة   الخدمات  المصووور ية علع احداا ما

خلال إتمام عملية بي  وشورا  وتبادل الخدمات المصور ية   من  بامن الصوناعينزالانترنت لتلبية حاجات ورغبات ال 

 ي دراسوووووة الموضووووووع من خلال    البحواوتود انطلق    الإلكترونيوةالالكترونيوة وهو مواتود يطلق عليهوا بوالتجوارة   

 مشكلة أساسية تعاني منها مصار نا التجارية تمثل  بقلة اهتمامها بموضوع التسويق التقليدي

لا وهي بوجود    بأهميتهاحيا جا  ذلب ضووومن  رضوووية يعتقد الباحثون    الإلكترونيو الحال م  التسوووويق   كيف ه

حد المصوارف التجارية  ي مدينة علع عناصور المزي  التسوويقي وتد اختار الباحثون ا   الإلكترونيتاثير التسوويق  

لاختيار تلب الفرضوية وتد اعتمد  ي جم  البيانات علع اسوتمارة اسوتبيان اعدت لهذا ال را واختم البحا   صونعا 

 لمجموعة من الاستنتاجات والتوصيات سيتم عرضها  ي نهاية البحا
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 مشكلة البحث 

من المعروف بان التسويق الالكتروني يمثل تخطيط وتنفيذ الفعاليات التسويقيه المتعلقه بعناصر المزي  التسويقي  

للخدمة المصر يه للايفا  بحاجات الزبون ورغباته وتحقيق اهداف المصرف من خلال التقنيات المستخدمة  

اليات الجديدة  اوعبر وسيلة الانترنت وهذا يوس  المفهوم التفليدي للتسويق من  عاليته وادواته التقليدية الع الفع

التي تستفيد من اللانترنت كتقنية تسويقيه ذات خصامص مميزة تعكس كل  عاليات المزي  التسويقي كرتمنة 

المنتجات ودورة اتصر لها والتسعير  ي الوتت الحقيقي وشخصنة التسعير والتسعير الديناميكي والتسعير الموجه  

زي  عن طريق المتاجر الالكترونية والفهارس الرتميه والتروي  والاعلان عبر الموات  وشخصنة  للزبون والتو 

العروا والمعرا الرتمية والعلامات التجارية الرتميه وإظهار البيمة المادية بشكلها الحقيقي عن طريق  

مزودي الخدمة وغيرها من الأمور الأخرى التي ا رزها التسويق الالكتروني علع عناصر المزي  التسويقي  

 للخدمة المصر ية 

ويمكن تجسيد مشكلة البحا من خلال الإجابة علع التساؤلات التالية :    

ماهو وات  ومفهوم التسويق الالكتروني وانعكاسة علع عناصر المزي  التسويقي للخدمة المصر ية  ي   .1

 المصالرف التجارية تيد الدراسه ؟ 

 المزي  التسويقي للخدمات المصر ية  ي المصرف تيد الدراسة؟  ماهي عناصر .2

 ي العمل  المصر ي و ي التعامل   الإلكترونيهل يدرب القاممون  ي المصرف تيد الدراسة أهمية  التسويق   .3

 م  الزبامن 

ضمن العمل   الإلكتروني هل حقق المصرف التجاري تيد الدراسة نجاحا ملموسا  ي مجال التسويق  .4

 المصر ي؟ 

 t120817رتم البحا                               www.ajsrp.comمتاح عبر الانترنت  :  

  فرضية البحث

علع عناصور المزي  التسوويقي    الإلكترونيي معر ة اثر التسوويق  ا علع  رضوية رميسوة واحدة هد ت ال اعتمد البح

 للخدمة المصر ية لدى المصرف التجاري وتد تم صياغة الفرضية كالاتي:

للتسويق الإلكتروني علع عناصر المزي  التسويقي للخدمة المصر ية  ي المصرف   يوجد هناب علاتة وتأثير  لا

 بالدراسية المعني 

 أهمية البحث 

الإلكتروني  ي تحقيق   التسويق  وبالذات  المصر ي  العمل  التسويق  ي  يلعبه  الذي  الدور  البحا من  أهمية  تكمن 

الأطراف   كل  م   التعامل  الانترنت  ي  استخدام  التسويقية وذلب عن طريق  المصرف  أن  اهداف  كما  التسويقية 

دمات المصر ية  خالتطور السري  الذي حصل  ي تنوع الخدمات المصر ية واستخدام شبكة الانترنت  ي تقديم ال 

مات  أيضا أهميته  ي كيفيه تو ر الخد منتتطلب مهارات  ردية من تبل الموظفين حتع يتسنع لهم لدى الزبامن وتك

زبامن   تستطي   حتع  شبكة  علع  المصرف  موت   وعلع  الانترنت  شبكة  علع  المصرف  يقدمها  التي  المصر ية 

 الساعة المصرف الاستفادة منها وعلع مدار  

http://www.ajsrp.com/
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 هدف البحث

 ع: هدف البحا الي

علع عناصر المزي  التسويقي للخدمة المصر ية   التأثير ي   الإلكترونيالتسويق   يلعبهعن الدور الذي كشف ال  

 : وذلب من خلال بيان الاتي 

 تاثير التسويق الالكتروني علع تقديم وتسعير الخدمة المصر ية   .1

 تاثير التسويق الالكتروني علع تنوات توزي  الخدمة الالكترونية وترويجها   .2

 تاثير التسويق الالكتروني علع عنصر البيمة المادية للخدمة المصر ية   .3

 تاثير التسويق الالكتروني علع مزودي الخدمة المصر ية   .4

 دود البحث ح

 م 2019 -2018بنك سبأ الإسلامي 

    -: ية البحثمنهج

 الاحصائي التحليل

 

 مصطلحات البحث

 التسويق  الالكتروني :  -1

 هي عملية استخدام شبكة الانترنت والتكنلوجيا الرتمية لتحقيق الأهداف التسويقية للشركات.

 التجارة الالكترونية:-2 

 هي عملية بي  أو شرا  أو تبادل المنتجات والخدمات والمعلومات باستخدام شبكة انترنت داخلية او خارجية 

 شبكات التوصل الاجتماعي :-3 

هي مجموعة من الموات  تمكن لمسووتخدمها من التواصوول م  بعضووهم البعا وتبادل الأ كار والاهتمامات ويمكن 

 تسويقها والتروي  لها.واستخدمها  ي عرا المنتجات والخدمات  

 التسويق المصرفي:-4 

هي مجموعة من الأنشوووطة التي تهدف الع تد ق الخدمات الخاصوووة بالمصووورف الع  مة معينة من  العملا  وهم 

 العملا  المصر ين بهدف تحقيق الأرباح

 الدراسات السابقة:
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جامعة  دراسة بعنوان : اثر التسويق الالكتروني عبر شبكات التواصل الاجتماعي علع نجاح المراكز الاستشارية ل 
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 الفصل الثاني 
 التسويق الألكتروني -المبحث الأول :

 واقع التسويق الإلكتروني في البلدان العربيةالمبحث الثاني : 

 

 التسويق الألكتروني -المبحث الأول :
 مقدمة

نت   شبكة الإنتر
ً
ي مجال الاتصالات وخصوصا

 
ي شهدها العالم ف

لم تكن البلدان العربية بمعزلٍ عن التطورات التر

ي 
ون  ي هذا الفصل لماهية التسويق الإلكتر

 
ي تقدمها هذه الشبكة العالمية. نعرض ف

والخدمات التسويقية التر

نت وموا ها من ،ومتطلباته الأساسية من بنيةٍ تحتية تتمثل بشبكة الإنتر قع مخصصة على الشبكة العنكبوتية وغتر

. ي
ون  ات البنية التحتية للتسويق الإلكتر  تجهتر 

ي :
 
ون  : ماهية التسويق الإلكتر

ً
 أولا

ه من المصطلحات وتحديد موقع التسويق  ي وتفريقه عن غتر
ون   لتعريف التسويق الإلكتر

ً
نعرض أولا

ي من بير  هذه المصطلحات.
ون  ي وصوره  الإلكتر

ون  ة للتسويق الإلكتر كما نعرض للخصائص الممتر 

 المختلفة ومتطلباته الأساسية.

1- : ي
 
ون  تعريف التسويق الإلكتر

ي تسمى بالاقتصاد الرقمىي )
 من الموضوعات التر

ً
ونية واحدا ( حيث Digital Economyتمثل التجارة الإلكتر

 يقوم الاقتصاد الرقمىي على حقيقتير  هما:

ونية) -أ  (.Electronic commerceالتجارة الإلكتر

 (.Information Technologyتقنية المعلومات) -ب

ي تعتمد 
ونية التر ي خلقت الوجود الواقعي للتجارة الإلكتر

ي عصر الحوسبة والاتصال هي التر
 
فتقنية المعلومات ف

ي البداية من توضيح مفهوم 
 
 على الحوسبة ومختلف وسائل التقنية للتنفيذ وإدارة النشاط التجاري.لا بد ف

ً
أساسا

ونية وك ونية مقابل مفهوم الأعمال الإلكتر نت لنصل إلى مفهوم التجارة الإلكتر ذلك مقابل التسويق عتر الإنتر

. ي
ون   التسويق الإلكتر
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يتير   E-commerceأن كلمة   من الكلمتير  الإنكلتر 
ُ
ونية أما Electronic commerceمشتق أي التجارة الإلكتر

نت وقد  Enter-net-commerceفهو مشتق من كلمتير I-commerceمصطلح  أي التجارة عتر الإنتر

ونية  استخدم المصطلحان لمعت  واحد وهذا خطأ؛ نت هي جزءُ من التجارة الإلكتر ذلك أن التجارة عتر الإنتر

 إذا قام أحد العملاء بتحرير طلبية توريد مواد معينة من خلال حاسبه الشخصي فسوف يتكون عن ذلك 
ً
مثلا

ونية وع  الأستاذ وهذا يعتتر شكل من أشكال التجارة الإلكتر
ي دفتر

 
ونية وقيد ذلك ف ند بصورةٍ تلقائية فاتوة إلكتر

ونية وتجارة  ي تجارة إلكتر
نت هذا يعت  ي إلى المورد عتر الإنتر

ون  يد الإلكتر إرسال هذه الفاتورة بواسطة التر

كة على ونية تمتد لأعمالٍ أخرى تساعد الشر نت بآنٍ واحد.لذلك فإن التجارة الإلكتر تنفيذ أعمالها  عتر الإنتر

ونية وتنفيذ برامج التشغيل الصناعي بطريقٍ مؤتمتة.وعليه يمكن  التجارية مثل تنفيذ القيود والحسابات الإلكتر

ونية كما عرفتها منظمة التجارة العالمية على أنها تشتمل على أنشطة إنتاج السلع  تعريف التجارة الإلكتر

ي  والخدمات وتوزيعها وتسويقها وبيعها وتسليمها
ونية والعمليات التجارية التر ي من خلال الوسائط الإلكتر للمشتر

ونية هي : ونية لذلك فإن التجارة الإلكتر  تشتمل عليها التجارة الإلكتر

 الإعلان عن المنتج أو الخدمة والبحث عنهما. -*

اة. -* اء وتسديد قيمة المواد المشتر  التقدم بطلب الشر

اة. -* ي للمواد المشتر
 التسليم النهان 

 (569،2006)ترجمان وخضر
 

ونية  لاصطلاح الأعمال الإلكتر
ً
ونية مرادفا  E-  businessوغالبا ما يستخدم البعض اصطلاح التجارة الإلكتر

ونية وتقوم على فكرة أتمتة الأداء   من التجارة الإلكتر
ً
ونية أوسع نطاقا وهذا بدوره خطأ شائع فالأعمال الإلكتر

ي العلاقة بير  إطارين من العمل وتمتد لسائر الأنشطة الإدارية والإنتاجية والمالية والخدماتية،ولا تتعلق فقط 
 
ف

المنشأة بوكلائها وموظفيها وعملائها كما تمتد إلى أنماط أداء  بعلاقة البائع أو المورد بالزبون ،إذ تمتد لعلاقة

ي المؤتمت والبنك  العمل وتقييمه والرقابة عليه.
ون  ونية يوجد المصنع الإلكتر وضمن مفهوم الأعمال الإلكتر

 إلى مفاهيم أكتر 
ً
ي تتطور حاليا

ونية والخدمات الحكومية المؤتمتة التر كة التأمير  الإلكتر ي المؤتمت وشر
ون  الإلكتر

ونية.  شمولية وهي الحكومة الإلكتر
 

ونية، ونية، من هذه التعاريف للأعمال الإلكتر نت نجد بأن التسويق  والتجارة الإلكتر والتجارة عتر الإنتر

نت؛ ي تتم عتر الإنتر
ونية التر ي هو أبرز وأهم نشاطات التجارة الإلكتر

ون  ذلك أن الوظيفة التسويقية هي  الإلكتر

ي تسع إلى تسهيل تبادل وانسياب المنتجات من المنتج إلى المستهلك 
أحد الوظائف المنظمة وهي الوظيفة التر

من خلال استخدام أدوات وأساليب معينة بحيث تحقق المنافع المطلوبة لأطراف العملية التسويقية وتتم هذه 

ي ي ظل بيئةٍ شديدة التغتر
 
 Internet Based .وهذه العملية تتم بشكل رئيسي بواسطة الإنترنت رالعمليات ف

Marketing وي    ج وبحوث ي ممارسة كافة الأنشطة التسويقية كالإعلان والبيع والتوزي    ع والتر
 
التسويق  ف

نت. ي عملية الوفاء بالثمن عتر الإنتر
 
ونية ف  وتصميم المنتجات الجديدة والتسعتر واستخدام الطرق الإلكتر
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1- : ي
 
ون  أنواع التسويق الإلكتر

ي التسويق )كوتلر(،بأنه يمكن تصنيف التسويق الذي تمارسه المؤسسات إلى ثلاثة أنواعٍ 
 
اء ف يرى بعض الختر

 رئيسية :

ي -أ  بوظائف التسويق التقليدية كتصميم وتنفيذ المزي    ج External marketing : التسويق الخارج 
ُ
وهو مرتبط

ي ) المنتج
وي    ج(. -التوزي    ع -السعر -التسويقر  التر

:  -ب  بالعاملير  داخل المؤسسة حيث أنه يجب على Internal Marketing التسويق الداخلي
ٌ
وهو مرتبط

هم للاتصال الجيد بالعملاء ودعم العاملير  للعمل كفريقٍ  المؤسسة أن تتبع سياسات فعالة لتدريب العاملير  وتحفتر 

ي عمله بالعملاء. فليس 
 
ي المؤسسة يجب أن يكون موجه ف

 
يسع لإرضاء حاجات ورغبات العملاء.فكل فرد ف

ي وجود 
ي يكق 

 
ي المؤسسة خاص بالقيام بالأعمال التقليدية لوظيفة التسويق وبقية الأفراد أو الأقسام كلٌ ف

 
قسم ف

 اتجاهٍ آخر.

: -ت .وهو مرتبط بفكرة جودة الخدمات والسلع المقدمة للعملاء Interactive Marketingالتسويق التفاعلي

ي.  تعتمد بشكلٍ أساسي ومكثف على الجودة والعلاقة بير  البائع والمشتر

ي لا يختلف عن هذه المفاهيم التقليدية للتسويق إلا فيما يتعلق بوسيلة الاتصال 
ون  ومفهوم التسويق الإلكتر

.حيث يعتمد التسويق الإلكتروني على شبكة الإنترنت كوسيلة اتصال سريعة وسهلة وقليلة التكلفة  بالعملاء

ي تشكل الأنواع الرئيسية لعملية التسويق بشكله التقليدي.
 وذلك لتنفيذ هذه الأعمال التر

 

ي : -3
 
ون ة للتسويق الإلكتر  الخصائص الممت  

ي بخصائص أهمها :
ون   يتمتر  التسويق الإلكتر

ي يتمتر  بأنه يقدم خدمة واسعة  الخدمة الواسعة: -أ
ون  : ويمكن للعملاء Mass serviceالتسويق الإلكتر

كة صاحبة الموقع من قرأ  ي أي وقت ودون أن تعرف الشر
 
ي التعامل معه ف

المتعاملير  مع الموقع التسويقر

ونية إلا إذا اتصل العميل بها كما لا يمكنها مراقبة الزائرين لموقعها.  رسالتها الإلكتر

: -ب ي
 
ون ي لا تعرف الحدود الجغرافية عالمية التسويق الإلكتر

ون  ي التسويق الإلكتر
 
 أن الوسائط المستخدمة ف

،بحيث يمكن التسوق من أي مكان يتواجد فيه العميل من خلال حاسبه الشخصي على الموقع المخصص 

 ما يتعلق منها 
ً
ونية، وخصوصا ي تحكم التجارة الإلكتر

كة، مع وجود محذورٍ من عدم تبلور القوانير  التر للشر

 بأمان الصفقات التجارية.

ي بشعة تغتر المفاهيم وما يغطيه من أنشطة وما يحكمه   سرعة تغت  المفاهيم: -ت
ون  يتمتر  التسويق الإلكتر

ونية مرتبطة بوسائل وتقمن قواعد؛ذلك أن التجار ي وتقانينة الإلكتر
ون  ي يات الاتصال الإلكتر

ات المعلومات التر

ي تخضع لها قابلة للتغتر الشي    ع بشكل متوافق مع 
تيبات القانونية التر تتغتر وتتطور بشكلٍ متسارع لذلك فإن التر

 تطورات التقانات والاتصالات والمعلومات.
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ونية:  : أهمية الإعلان عت  الشبكة الدولية -ث يجب استخدام عنصر الإثارة وانتباه المستخدم للرسائل الإلكتر

ونية. ي تطرح رسائلها الإلكتر
كات التر  لتعدد الشر

ً
ي الإعلانات التلفزيونية نظرا

 
 كما هو الحال ف

كات الوهمية: -ج ؛ الخداع والشر
ً
 حقيقيا

ً
 تزداد أهمية الحذر من التسويق غتر الصادق الذي لا يحمل مضمونا

نت وأن أحد الزبائن قد يتعرض لحالة خداع من هذه  كة عتر الإنتر لأنه من السهل نشر هذه المعلومة عن الشر

مة؛ كة الوهمية أو غتر الملتر  مثل التعامل ببطاقة ائتمان مشوقة أو تقديم ضمانات خدمات ما بعد التصنيع  الشر

ام بالتنفيذ الفعلىي
،أو عن طريق ادعاء صفة المصرف لتجميع الأموال وتقديم إغراءات بالحصول  دون الالتر 

اء للسلع والخدمات بواسطة إرسال  على عوائد مجزية وغتر ذلك من الأساليب ؛ذلك أن مسألة تسديد مبالغ الشر

 مانية عتر الشبكة ما تزال غتر آمنة.أرقام البطاقات الائت

كات: -ح كات العملاقة  تضييق المسافة بي   الشر ي يضيق المسافات بير  الشر
ون  التسويق الإلكتر

ية؛ ة من حيث الإنتاج والتوزي    ع والكفاءات البشر ة الوصول  والصغتر كات الصغتر بحيث يمكن للشر

كات الضخمة المتعددة  نت إلى السوق الدولية بدون أن تكون لها البنية التحتية للشر عتر الإنتر

ي المنافسة. وذلك يعود إلى استخدام 
 
كات ف الجنسية وتجعلها تقف على قدم المساواة مع هذه الشر

ي حالة 
 
. كما ف

ً
ونيا اء وتقديم مختلف أنواع الخدمات إلكتر ي تنفيذ عمليات البيع والشر

 
نفس الأسلوب ف

ها. رية وأفلام الفيديو وبرامج الكمبيوتر وغتر  توزي    ع الموسيقر والأقراص اللتر 

وي    ج عت  شبكة : -خ
، تلعب الاختلافات الحضارية  تقبل وسائل التر ي

ون  مع الطبيعة الدولية للتسويق الإلكتر

وي    ج بحيث يمكن لأمه ما أن   بالنسبة للطرق المتبعة بالتر
ً
ي ذلك؛ وخصوصا

 
 ف
ً
 مهما

ً
والحساسيات الثقافية دورا

ويجية وتتوافق مع عقليتها الثقافية وأخرى تنبذها وتتخذ منها موقف معادي.  تتقبل الوسائل التر

 دون حاجة لاستخدام الورق  غياب المستندات الورقية:  -د
ً
ونيا ي تنفذ الصفقات إلكتر

ون  ي التسويق الإلكتر
 
ف

قيم وذلك من عملية التفاوض حتر تسليم البضاعة حتر قبض الثمن. وهذا  ي تقبل التر
 المنتجات التر

ً
وخصوصا

ي ما أثار مسألة إثبات العقود وصحة التواقيع الرقمية. الأمر الذي دعا المنظمات الدولية لوضع إطارٍ
 قانون 

ونية . خاص بالتجارة الإلكتر
ً
ونيا  ،والتوقيع وتسديد القيمة إلكتر

 

4- : ي
 
ون  الصور المختلفة للتسويق الإلكتر

ي قدمها )كوبل(؛بحيث يوجد تسعة أنواع من 
ي بالمصفوفة التر

ون  يمكن تمثيل الصور المختلفة للتسويق الإلكتر

: ي المجالات التجارية كما يلىي
 
نت ف  تطبيقات الإنتر

ي
 
ون  مصفوفة صور التسويق الإلكتر

كة مستهلك  الحكومة شر

 G2G G2B G2Cحكومة 

كة   B2G B2B B2Cشر

 B2G C2B C2Cمستهلك 
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 (572المصدر ترجمان وخصر  ص )

 

 

ي إطار تبادل المعلومات والتنسيق بير  الجهات الحكومية. G2Gالتعاملات بير  الأجهزة الحكومية  -أ
 
 ف

كات  -ب كات مثل G2Bالتعاملات بير  الأجهزة الحكومية والشر ي إطار تعاملات الحكومة مع الشر
 
وذلك ف

ائب.  تحصيل الصر 

امج التعليمية.G2Cالتعاملات بير  الأجهزة الحكومية والمستهلكير   -ت  من خلال الإعلان عن الوظائف أو التر

كات والأجهزة الحكومية  -ث كات من الأجهزة الحكومية B2Gالتعاملات بير  الشر ي تطلبها الشر
كالمعلومات التر

ي تجري  ها الحكومة.
ي المناقصات التر

 
 كالرخص والمشاركة ف

كات بعضها ببعض  -ج مثل تبادل الصفقات التجارية والتوريد وسداد القيمة عتر B2Bالتعاملات بير  الشر

نت.  الإنتر

كات والمستهلكير   -ح كبيع برامج الحاسوب وأفلام الفيديو والموسيقر عن طريق B2Cالتعاملات بير  الشر

نت.  الإنتر

ائب والرسوم وفواتتر الكهرباء. B2Gالتعاملات من المستهلك إلى الحكومة  -خ  كسداد الصر 

كات -د من خلال التعرف على الأسعار وخدمات وسلع بعض  C2Bالتعاملات فيما بير  المستهلكير  والشر

كات من خلال مواقعها على الشبكة العنكبوتية.  الشر

من خلال تبادل السلع والخدمات بشكل مباشر دون تدخل C2Cالتعاملات فيما بير  المستهلكير  أنفسهم  -ذ

 الوسطاء.

كات فيما بينها  هي تعاملات الشر
ً
كات مع المستهلكير  B2Bولكن التعاملات الأكتر شيوعا  .B2C وتعاملات الشر

 

 ق الإلكتروني ومتطلباته الأساسية البنية التحتية للتسوي

ونية، . لذلك لا بد من دراسة الجانب   ي بلا وسائل إلكتر
ون  ثمة حقيقة منطقية هي أنه لا يوجد تسويق إلكتر

،والمتطلبات الواجب توافرها بالبنية التحتية اللازمة  ي
ون  ي المتمثل بالبيئة العامة للتسويق الإلكتر التكنولوجر

. ي
ون   للتسويق الإلكتر

 

1- : ي
 
ون  البيئة العامة للتسويق الإلكتر
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ي تتطلب وسائل التكنولوجيا الحديثة ،بل أن هذا التسويق هو وليد هذه التكنولوجيا 
ون  أن عملية التسويق الإلكتر

نت المتاحة للجميع  وعلى نطاق  publicly accessibleالحديثة والمتمثلة بشبكات الكمبيوتر وأهمها شبكة الإنتر

ي تؤمن الاتصال بير  ملايير  الكمبيوترات حول العالم ومن خلال هذه الكمبيوترات يتم تبادل 
عالمىي والتر

ي . أنه نظام الكمبيوتر،
ون  بمعناه الواسع الذي يتيح الربط بينه  المعلومات وإجراءات عمليات التسويق الإلكتر

ه من الأنظمة لضمان تبادل المعلومات وانتقالها وتحقيق عملية الدخول  إلى النظام ومنه إلى Accessوبير  غتر

كمبيوتر يتيح إدخال  .فالتسويق الإلكتروني إنما هو كمبيوتر وشبكة وحلول وموقع ومحتوى، ىالأنظمة الأخر

جاعها، ، البيانات ومعالجتها وتصميمها وعرضها واستر  من النظام وإليه، وشبكة تتيح تناقل المعلومات باتجاهير 

اماته، اماتها وإنفاذ الزبون لالتر  وموقع على الشبكة لعرض المنتجات أو الخدمات  وحلول تتيح إنفاذ المنشأة لالتر 

ي ذاته مفردات الموقع من المنتجات والخدمات  ومحتوى؛ وما يتصل بها وأنشطة الإعلام وآليات التسويق،
 
هو ف

وضمن  وما يتصل بها ولكن ضمن إطار العرض المحفز للقبول والكاشف عن قدرات الموقع التقنية والتسويقية.

هذا الإطار تنطوي كافة وسائل ممارسة أنشطتها من أجهزة وبرمجيات وحلول وشبكات واتصال ووسائل 

اكات على الشبكة وحلول بشأن أمن المعلومات وتنفيذ عمليات الوفاء بالثمن وتقديم  اتصال وتبادل البيانات واشتر

نت هي شبكة الشبكات فقد ارتبط نم ي بوجودهاالخدمات على الخط .ولأن الإنتر
ون   اء التسويق الإلكتر

 

 (Commercial Protection Protocolsبروتوكولات الحماية التجارية) -2

ي ذلك يعود إلى عدم وجود جهة 
 
وتوكولات التجارية والسبب ف أن البنية التحتية للشبكة تتطلب مجموعة من التر

ي تنظم قوانينها من قبل  تتحكم فيها،
كات والتر ي تتحكم بها مجموعة من الشر

نت ليست مثل الهواتف التر فالإنتر

 من الاتفاقات دون 
ً
ا ي تعمل فقط لأنه هناك كثتر

نت عبارة عن فوض  منظمة والتر الحكومات والدول بينما الإنتر

ي تجعل ال
وتوكولات التر شبكة تعمل على الرغم من أن أية مفاوضات بير  الجهات المعنية بالأمر بخصوص التر

كة  نت IETFشر : . الطوعية هي المسئولة عن تطوير معايتر وخصائص الإنتر مشكلة  يقول بعض المختصي  

ي تستطيع إدارة الاتصالات مابير  أي جهازين أو أكتر الشبكات هو كيفية بناء مجموعة م
وتوكولات التر ن التر

 فإن كل نظام متصل مع بعضه البعض لا 
ً
ي كل جهاز فيها يستخدم أنظمة مختلفة.ولكي يزيد الأمر تعقيدا

والتر

مجيات ال  عن بقية الأنظمة.فليس هناك أي أمل من معرفة أين يقع النظام الآخر أو أي التر
ً
ي يعرف حرفا

نر

 تستخدم فيها أو ماهية المنصة الصلبة المستخدمة.

وتوكول ي تحدد وتفصل كيف لحاسوبير  آليير  أن يتصلا ببعضهما البعض  : فالت 
هو مجموعة من القوانير  التر

: وتوكولات التجارية والمتعلقة بأمن الشبكة فهي  عتر شبكةٍ ما. أما أهم التر

ي يسهل القيام  HTTP (Hypertext Transfer Protocolبروتوكول )  -أ الآمن وهو بروتوكول نقل تشعتر

بالتحويلات الآمنة بير  المستخدم والمخدم باستخدام نموذج إدخال بيانات.ويمكن للمستخدم النقر على زر التقدم 

 الآمن .

: -ب ي
اض  أنشر  هذا النظام ليقدم الربط بير  المصارف  : First Virtual Holdingsنظام الدفع الافتر

نت . يتحقق  نت وزبائن الإنتر ي تقوم بأعمالها عتر الإنتر
كات التر ي تصدر بطاقات الائتمان والشر

كات التر والشر

. ي
 النظام من صحة التحويلات ويتضمن أنظمة مراقبة لتقصي المشاكل وفعالية الأمن المعلومانر
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اضية Couponsوهو نظام يعتمد على القسائم   )نقداً عبر الإنترنت(Net Cashبروتوكول  -ت أو النقود الافتر

نت ويصدر بنك ي يجري التعامل بها عتر الإنتر
% ويتم 2هذه القسائم ويحولها مقابل عمولة  Net Cashالتر

ة لأقل من   دولار.100بواسطة هذا النظام تحويل الدفعات الصغتر

ونية عتر   () الفاتورة الإلكترونيةNet billبروتوكول  -ث
وهو نظام يسمح بإجراء الدفعات الإلكتر

نت،وقد طوره باحثون من جامعة   .Carnegieالإنتر

 (30،2000)السقا،

( وهو بروتوكول يحول بيانات السداد والمعلومات الحساسة Secure Socket Layers) SSLبروتوكول -ج

لا يتحقق من أن المستهلك هل هو صاحب السداد الذي يمتلك SSLالأخرى بأمان بير  التجار والعملاء إلا أن 

 بطاقة السداد أم لا؟.

ونية الآمنة SETبروتوكول  -ح وهو  :Secure Electronic (Protocol) بروتوكول الصفقة التجارية الإلكتر

ا بمساعد ميكروسوفت   كارد وفتر 
اك بير  ماستر

 Netscape,IBM,GTE,SAICوبروتوكول أمن مصمم بالاشتر

نت من مواقع التجار  كاتٍ أخرى والغرض منه توفتر الأمن لمدفوعات البطاقة عند عبورها الإنتر وشر

كارد بأن من موصفات ا وماستر استخدامه بيانات خفية أساسية عامة وشهادات  SETوالبنوك.وقد أفادت فتر 

رقمية لضمان صلاحية كل من المستهلكير  والتجار وبصفة خاصة فإنه يقدم الشية وتكامل البيانات وتوثيق 

 المستخدم والتاجر وعدم نسخ بيانات المستهلك.

 (2005،133)حماد،

 

نت Domain Namesأسماء النطاق -3 ك عت  الإنتر
 :E-mailوعنوان المشتر

ي لا يمكن دون انتشار الحواسب المضيفة
ون  نت والحاسب المضيف  Hostأن نمو التسويق الإلكتر على الإنتر

نت  نت هو حاسب موصول على الشبكة وله اسم نطاق مرتبط بعنوان رقمىي على الإنتر  IPعلى الإنتر

Address [نت مثل [ تعني توجه urlفإن .]/ www.c4arab.com./urlوأسماء النطاق المستخدمة على الإنتر

نت.أسماء النطاق مقسمة إلى أجزاء وكل جزء يفصله نقطة عن  الحواسب الآلية إلى مواقع معينة على الإنتر

ي أقص اليمير  اسم النطاق الرئيشي وأقص اليسار هو اسم الحاسوب الخاص والوسط اسم النطاق 
الآخر؛فق 

ي جميع أنحاء العالم والمرتبطة  هو اسم الحاسوب الآلىي الخاص أي الحواسيب wwwالثانوي.لذلك 
 
الموزعة ف

ي هي النظام  wwwببعضها عن طريق الهاتف الآلىي أو أنظمة الاتصالات المتنوعة أي الشبكة العنكبوتية 
التر

نت و  هو اسم النطاق  c4arabهو اسم النطاق الرئيشي و comالذي يسهل ويفعل تبادل المعلومات عتر الإنتر

ي قمة الهرم يوجد النطاق الجذري 
،فق  وتحت  root domainالثانوي.أسماء النطاق مقسمة على أساس هرمي

 النطاق الجذري نجد النطاقات الرئيسية.

 

 (:server) ويب أو الحاسب المضيف الخادم  -4
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امج من جهةٍ أخرى ،وهذا  يخزن ويوزع البيانات  الخادموهو عبارة عن العتاد المتعلق بالكمبيوتر من جهة والتر

ي جميع أنحاء العالم.مثل مخدم الجمعية المعلوماتية السورية 
 
للكمبيوترات الأخرى المربوطة مع الشبكة ف

 (.proxy.scs.netوعنوانه)

 

 (   (browserمتصفح الويب -5

ك بالشبكة  نت وهو عبارة عن برنامج يستطيع من خلاله الفرد المشتر يعتتر متصفح ويب أحد تطبيقات الإنتر

الحصول على المعلومات اللازمة وتبادلها ويكون مزود بمحرك بحث يتعاطى مع كرت يركب إلى جهاز 

ي جهاز الكمبيوتر منه إل
 
نت والعكس. الكمبيوتر يسمى مودم وهو الباعث والمستقبل للبيانات ف ى شبكة الإنتر

نت أو  نامج من استعراض نصوص وصور ومعلومات أخرى عادة على موقع أو صفحة إنتر ويمكن هذا التر

ي الشبكة.
 
 على وصلات لصفحات أخرى ف

ً
 شبكة محلية. يمكن للنصوص والصور أن تحتوي أيضا

اق  ي موقعٍ وصفحاتٍ عديدةٍ بطريقة اختر
 
يُمكن المتصفح من الدخول الشي    ع والسهل إلى معلوماتٍ متوفرةٍ ف

هذه الوصلات.كما يقوم المتصفح بإجراء فورمات على المعلومات لعرضها ولذلك فإن مُظهر الصفحة يختلف 

 Internet Explorer, Mozillaمن متصفح لآخر.هناك بعض المتصفحات متاحة للكمبيوتر الشخصي مثل 

Firefox, Safari, Opera, and Netscape . 

 خطوات بناء موقع عل الشبكة العنكبوتية: -6

نت ملايير  المواقع التجارية،  لدى العملاء  تضم شبكة الإنتر
ً
 تخلق انطباعا

ً
 تجاريا

ً
ي تملك موقعا

كة التر وأن الشر

كة، ي الحدود  عن قوة الشر
نت تلع  ؛ ذلك أن الإنتر

ً
كة تستطيع أن تسوق مختلف منتجاتها دوليا وأن هذه الشر

كة  وتقرب المسافات. كة على الموقع الأمر الذي يحدو بالشر أن انطباع المستهلكير  يتحدد من خلال واجهة الشر

للاعتماد على مصممير  بارعير  للحصول على موقعٍ جذاب على الشبكة العنكبوتية. هذا الأمر يحتاج إلى 

 تخطيطٍ فائقٍ ومدروس.

نت عشر خطواتٍ لتأسيس وإطلاق موقع تجاري رقمي   اء الأعمال والتسويق عل الإنتر وقد وضع خت 

:   تتلخص   فيما يلي

نت حتر تغطي الاحتياجات وتعكس المعلومات  -أ تحديد الأهداف المطلوبة من الموقع التجاري على الإنتر

 المطلوب إظهارها للعملاء.

ي سيتعامل معها الموقع. وجمع معلومات  -ب
ائح السوقية التر تحديد عدد الزبائن والمناطق الجغرافية والشر

ائح ي هذه المناطق والشر
 
أو  ، حيث تكون هناك حاجة لوضع أكتر من لغة على الموقع . دقيقة عن العملاء ف

 وضع مواقع مختلفة للدول تضم معلومات مختلفة عن كل دولة.

تكاليف تحديث  ،تكاليف التسويق تكاليف الصيانة تحديد الموازنة الخاصة بتكاليف خادم معلومات الموقع، -ت

 الموقع.

كة -ث ي عملية تأسيس وإطلاق الموقع التجاري للشر
 
كة ف اك إدارات الشر .فالعمل الإلكتروني يعني تحول  إشر

. ي
ون  ي الشامل بمعت  أن تفكر المنظمة بأسلوب إلكتر

ون   أو تأسيس المنظمة على أساس العمل الإلكتر
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ي تؤمن الصوت وتحقق الاتصال بشكلٍ جيد. -ج
 تحديد الحدود التقنية للمتصفحير  وتحديد الوسائط المتعددة التر

وضع قائمة بمحتويات الموقع وعلاقاتها بالعملاء المطلوبير  كمرحلة أولية ثم تعديل هذه المحتويات مع  -ح

 تزايد عمليات العملاء.

 لسهولة التداول والتصفح. -خ
ً
ا  ومعتر

ً
 ورمزيا

ً
ا  اختيار اسم الموقع ويفضل أن يكون صغتر

ي للموقع وسهولة الوصول إليه. -د
ون  يد الإلكتر  التأكد من فعالية صلات التر

كة خاصة بتصميم المواقع يمكنها تصميم الموقع وتقديم خدمات منظمة له. -ذ  اختيار شر

نت سواء بشكل  -ر ي مواقع إعلانية أخرى على الإنتر
 
تسويق الموقع ويتم ذلك من خلال الإعلان عن الموقع ف

اقه.  محلىي أو دولىي وذلك حسب فئة المتصفحير  المطلوب اجتذابها والسوق الذي يراد اختر

 (2006،3)طايل، جامعة الملك خالد

: ي
 
ون : مهارات التسويق الإلكتر

ً
 رابعا

ي عدة مجالات منها: 
 
نت ف الحصول عل البيانات  -الإعلان -البيع)يمكن لرجال التسويق الاعتماد على الإنتر

 -التوزي    ع -سويق بحوث الت -خدمة العملاء -بيانات عن سياسات المنتج الجديد -عن المنتجات الجديدة

اء نت  (التسعت  -الشر وهذه الوظائف التسويقية تتطلب مهاراتٍ منها التعامل مع الوسائل التكنولوجية للإنتر

 لأحد المتخصصير  فإن هذه الوظيفة 
ً
.ووفقا ي ية بسبب اتساع التعامل مع السوق الخارجر وإتقان اللغة الإنكلتر 

ي الموا
 
ونية،تتطلب ردة الفعل الشيعة ليتمكن العاملون من متابعة التطورات الحاصلة ف مما لا  قع الإلكتر

ي يتطور بها التس
؛ذلك أن التسويق التقليدي لا يتطور بالشعة التر

ً
ي يتطلبه التسويق التقليدي عادة

ون  ويق الإلكتر

 لارتباط المستهلك به.والحاجة إلى مهارة التطوير بشكلٍ شي    ع 
ً
 مهما

ً
بل على العكس أن بقاءه على شكله عاملا

ورة الحفاظ على العملاء  نت للحصول على زائرٍ للموقع وض  ي عالم الإنتر
 
تفرضها عملية المنافسة الشديدة ف

 القدام.

ي التسويق التقليدي
 
ي إلى فهم لاحتياجات المستهلكير  كما هو الحال ف

ون  ،وذلك لبناء  ويحتاج المسوق الإلكتر

ي يقدمها.
 الثقة معه وينجح بإقناعه بمنتجه أو الخدمة التر

نت خاصة أن الشبكة  ي أن يدرك دلالات البيع والتسويق عتر الإنتر
ون  كما أنه على العامل بالتسويق الإلكتر

 ويمكن الوصول إليها على مدار الساعة،
ً
ة عالميا  للرد على  منتشر

ً
فعلى العامل على التسويق أن يكون جاهزا

ي العالم.
 
ي أي وقت من أي فردٍ ف

 
 الاستفسارات ف

: ي
 
ون : المعوقات الأساسية للتسويق الإلكتر

ً
 خامسا

: ي تتمثل فيما يلىي
ون   أن ثمة عقبات تحد من نجاح عملية التسويق الإلكتر

مجيات  . اللغة والثقافة:1 وتحد من التفاعل بير  العملاء والمواقع المختلفة لذا هناك حاجة ملحة لتطوير التر

ورة مراعاة  ي ترجمة النصوص إلى اللغات المختلفة ليفهمها العملاء،وض 
 
ي من شأنها إحداث نقلة نوعية ف

التر

 نح
ً
 و استخدام المواقع التجارية.الاختلافات الثقافية والعادات والتقاليد بير  الأمم بحيث لا يكون هناك عائقا
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ي  . الإدارة الجيدة:2
 
ي إلى إدارة جيدة وخطط واضحة لمواجهة التغيتر المستمر ف

ون  يحتاج التسويق الإلكتر

ي هذا 
 
ي أن ينجح إن لم يتوفر المختصون ف

ون  . ولا يمكن للتسويق الإلكتر حركة السوق المحلىي أو العالمىي

 المجال.

ض الحصول  . السرية والخصوصية:3  وأنه يفتر
ً
ي وخصوصا

ون   من عملية التسويق الإلكتر
ً
وهي تحد أيضا

على بعض البيانات المتعلقة بالعميل مثل الاسم،النوع،الجنسية،العنوان،طريقة السداد،أرقام بطاقات الائتمان 

مجيات الخاصة للحفاظ على الشية وتأمير  الصفقات والدفع  ض استخدام التر
ها وهذا ما يفتر ي وغتر

ون  الإلكتر

نت.  الذي يتم عتر الإنتر

ي وحماية حقوق الملكية والنشر . القوانين والتشريعات: 4
ون  ورية لتنظيم عمليات التسويق الإلكتر وهي ض 

. ي
ون   عن تطوير الأنظمة المالية والتجارية لتسهيل عمليات التسويق الإلكتر

ً
نت فضلا  على شبكة الإنتر

ي ومتطلباته الأساسية من البنية التحتية والكوادر المتخصصة 
ون  ي موضوع التسويق الإلكتر

 
بعد هذه العجالة ف

ي 
 
ي بشكلٍ عام، سنعالج ف

ون  ض عملية التسويق الإلكتر ي تعتر
ي والعوائق التر

ون  ي مجال التسويق الإلكتر
 
للعمل ف

ي ي البلدان العرنر
 
ي ف

ون  ي الفقرات القادمة عملية التسويق الإلكتر
 
ي تحد من انتشاره ف

ة، وما هي المعوقات التر

 المنطقة العربية ومنها سورية.
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 واقع التسويق الإلكتروني في البلدان العربيةالمبحث الثاني : 
أن ثورة المعلومات هي القوة الأساسية القادمة لجميع الدول، ومن خلال هذه القوة تستطيع البلدان تحريك عصا 

كات لا تتخذ  اقتصادها وتوفتر فرص العمل لشعوب  ها،وجذب رؤوس الأموال من جميع دول العالم.كما أن الشر

،بل تعتمد على الكمية الهائلة من المعلومات ال
ً
ي لديها لاتخاذ القرارات السليمة.ما هو سبب قراراتها عشوائيا

نر

ي البلدان 
 
ي ف

ون  ي تعيق التسويق الإلكتر
ي ثورة المعلومات؟وما هي المعوقات الأساسية التر

 
تأخر البلدان العربية ف

ي وآثاره الاقتصادية؟.العربية؟ وما هي منعكسات التسويق 
ون   الإلكتر

 

ي البلدان العربية :
 
ي وأسباب تأخرها ف

 
ون : حالة التسويق الإلكتر

ً
 أولا

كات العربية  ي بلدان العالم،إذ أن العديد من الشر
ر
ي البلدان العربية عن باف

 
ي ف

ون  تختلف صورة التسويق الإلكتر

ونية.  .والسبب هو تخلف البلدان العربية عن ركب التعاملات الإلكتر ي
ون  بعيدة عن عملية التسويق الإلكتر

ي هذا التأخر يعود إلى أسبابٍ عديدة منها: ضعف البنية
 
ي وعدم وجود  والسبب ف

ون  التحتية للتسويق الإلكتر

ي الاستثمار بالدول 
 
يعي لهذه الدول وعدم وجود آلية وقوانير  واضحة ف ة الكافية والافتقاد للاستقرار التشر الختر

ي تحد من نقل الأرباح والمطالبة بتدويرها داخل البلد.
 العربية، وكذلك القيود المفروضة على المستثمرين التر

 

ي البلدان العربية بأنها تشكل نسبة
 
نت ف % من تعداد السكان 0.6لقد دلت الإحصائيات عن استخدام شبكة الإنتر

ي الدول المتطورة،فإن النسبة تبلغ
 
% من تعداد السكان.والسبب في هذا الفرق أن البلدان المتطورة 88بينما ف

ي متناول الج
 
نت وبتكلفة تجعلها ف ميع.والفرق شاسعا بير  البلدان العربية وتلك أوجدت البنية التحتية للإنتر

كير  
ي على رأس الدول العربية، الإمارات المتحدة بحيث بلغت نسبة المشتر

المتطورة،حيث يأنر

نت من بير  دول العالم ومن المتوقع أن يصل العدد إلى 22% من تعداد السكان فهي تحتل المرتبة24.44بالإنتر

يها كل من مصر،البحرين،قطر،الكويت ومن ثم لبنان.وبلغ مجموع ،يل2005% من عدد السكان بحلول عام38

ي البلدان العربية حتر نهاية عام 
 
نت ف  مليون مستخدم.3.54حوالىي2002مستخدمي الإنتر

 متاجر تقوم بعمليات العرض والإعلان فقط. -أ

ي الكامل من حيث العرض والبيع والتسوية المالية بواسطة البطاقات  -ب
ون  متاجر تمارس التسويق الإلكتر

.
ً
 الائتمانية وهي قليلة جدا

ي للتعرف على المنتجات وتتم عملية البيع  -ت
ون  يد الإلكتر متاجر تتيح للعملاء الاتصال معها بواسطة التر

يد العادي ونية كالتر
اء والدفع والتحصيل بطرق غتر إلكتر  ،وأغلب المتاجر العربية تقوم على هذا النمط. والشر

نت غتر أن عملية الدفع  -ث اء والاتفاق بواسطة شبكة الإنتر ونية انتقالية تقوم بعمليات البيع والشر متاجر إلكتر

ات  ونية كاملة من خلال توفتر التجهتر 
تتم عند التسليم وهذه المتاجر تسع لتطوير خدماتها لتصبح متاجر إلكتر

. ي
 
 اللازمة وتحقيق الأمن المالىي الكاف
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ي 
 
ونية ف كات بدأت ببناء قاعدة للتجارة الإلكتر ي للبلدان العربية غتر أن بعض الشر وعلى الرغم من التأخر النستر

وكيماويات، .ومن بين الشركات التي تستخدم التجارة  التعدين المناجم، الغاز، عدد من القطاعات مثل البتر

ي مصر فقد تم بناء 
 
كة )أرامكو(. أما ف ي مجال التسويق وتنمية الأعمال وتنفيذ العقود هي شر

 
ونية ف الإلكتر

ة مواقع ظهرت عام   عام184وقد ازداد العدد ليصبح  لتقديم التعاملات التجارية، 1998عشر
ً
غتر 2000موقعا

اوح بير 
 يتر
ً
ي تقوم بالبيع فعليا

.20-10أن المواقع التر
ً
 موقعا

نت ليصل إلى  ي تونس تطور عدد مستخدمي الإنتر
 
.وقد قامت الحكومة بإنشاء 2003مستخدم عام570000وف

ونية عام بغية اتخاذ الإجراءات الكفيلة بتطوير هذا المجال وذلك لتحقيق ما 1997اللجنة الوطنية للتجارة الإلكتر

:  يلىي

 • تسهيل التصدير باستخدام التقنيات الحديثة.

 • إنجاز تجربة نموذجية للتجارة الإلكترونية.

ونية(. 2000لعام  83• وضع إطار قانوني ملائم) القانون رقم  المتعلق بالمبادلات والتجارة الإلكتر

 • تحسين القدرة التنافسية للمؤسسات التونسية.

ي هذا المجال :
 
 وقد تمكنت تونس من إنجاز بعض التقدم ف

ونية بمختلف  -* ي تنمية التجارة الإلكتر
 
(والذي أسهم ف ي

ون  ونية ) الدينار الإلكتر إحداث وسيلة دفع إلكتر

 إشكالها.

نت. -*  دفع فواتتر الماء والكهرباء عتر الإنتر

ين للدراسات)أبا زيد،مج  (2005،74لة جامعة تشر

ي آذار
 
نت ف ي الجزائر،فقد بدأت عملية الربط مع شبكة الإنتر

 
عن طريق مركز البحث والإعلام 1994أما ف

،الذي عمل على إقامة شبكة وطنية وربطها بشبكات إقليمية ودولية.وقد بلغ  ي التابع لوزارة التعليم العالىي
التقت 

كير  250000حوالىي  2002عدد المستخدمير  للشبكة عام 
ك أي حوالىي  45000حوالىي  مستخدم والمشتر

مشتر

% من عدد السكان وقد قام المركز بالتحضير لخوض غمار التجارة الإلكترونية من خلال تنمية البرامج 0.60

 وبناء المواقع التجارية،أي تحضتر البنية التحتية لهذا النوع من التجارة.

ي فيما 
ون  ي البلدان العربية فقد تفاوت حجم التسويق الإلكتر

 
نت ف  على هذه الأرقام عن استخدام الإنتر

ً
واعتمادا

ي رأس القائمة بمبلغ مقداره مليار دولار تليها مصر بمبلغ  1.3بينها بحيث تصدرت دول مجلس التعاون الخليجر

ي البالغ مليون دولار فيما كانت الدول العربية الباقية تتوازع  500
ر
مليار دولار ويتوقع أن يصل  3المبلغ الباف

 .2007مليارات دولار نهاية عام 5الرقم إلى 

 (2007،4)أخبار عروب

،غتر أن هذه المواقع تفتقد  ي
ون  ونية العربية بالظهور لتوفتر التسويق الإلكتر

لقد بدأت بواكتر المواقع الإلكتر

افية والنضج ها. ،الذي تتمتع به المواقع العالمية المشهورة، للاحتر وقد تكون هذه  مثل أمازون دوت كوم وغتر

،وترتكز أهمها على الكتب  ي
ون  المواقع تستنسخ بعضها البعض بغية إقناع المستخدمير  بممارسة التسويق الإلكتر
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ي والموسيقر
فيهية الأخرى. أن إجمالىي  ،والأفلام، وألبومات الصور والأغان 

مجيات وبعض المواد التر والتر

ونية لا يزيد عن  ي مجال التجارة الإلكتر
 
ي ف . 95الإنفاق العرنر

ً
ي هذا  مليون دولار سنويا

 
 المتعاملير  ف

وأكتر

اء برامج الحاسب الآلىي بنسبة % من 80وأن  % والنسبة الباقية للهدايا والكتب.70المجال ينفقون لشر

يات تتم من مواقع غتر عربية .
 المشتر

ً
ي البلدان العربية: -ثانيا

 
ي ف

 
ون  المتطلبات الأساسية للتسويق الإلكتر

ي تشكل المتطلبات 
ي البلدان العربية التر

 
ي ف

ون  ض عملية التسويق الإلكتر ي تعتر
هناك العديد من المعوقات التر

: ي وهي مشكلة ثلاثية الأبعاد تتمثل كما يلىي
ون  ي حقل التسويق الإلكتر

 
 الأساسية ف

 متطلبات البن  التحتية: -1

 ولكن بعض 
ً
ي بعض الدول العربية ما زال مرتفعا

 
نت بينما الأسعار ف تسع الدول كافة لخفض أسعار الإنتر

نت.  لأسعار استخدام الإنتر
ً
اك  الدول العربية بدأت تشهد تخفيضا والجدول التالىي يبير  الأسعار المقارنة للاشتر

:الشهري أو الساعي لبعض الدول العربية مع ال كي  دول المتطورة بالدولار الأمتر

 

 متطلبات تنظيمية: -2

ي بشكلٍ خاص.ذلك أن 
ون  ونية والتسويق الإلكتر ي للتجارة الإلكتر

هذه المتطلبات تتمحور حول الإطار القانون 

يعية العربية لم تقف إلى الآن وقفة شمولية أمام مفرزات عصر المعلوماتية وآثاره على النظام  المؤسسات التشر

يعات المبتشة والحلول الآنية الج ي ويسود منطق التشر
تيجية القانون   من الحلول الشاملة.أن استر

ً
زئية بدلا

،يتعير  أن ينطلق من إحاطة شاملة بما يتصل 
ً
ونية مثلا التعامل مع موضوعات تقنية المعلومات،كالتجارة الإلكتر

 ذو فعالية وملائمة إذا لم 
ً
ونية مثلا ي    ع التجارة الإلكتر ،إذ كيف يكون تشر بالموضوع مناط البحث ومحل التدابتر

نت أو كان  يكن النظام ف بالحماية الجنائية للمعلومات من أخطار جرائم الكمبيوتر والإنتر ي يعتر
ي المعت 

القانون 

ي الإثبات.
 
ف بمستخرجات الحاسوب كبينة ف ونية،ولا يعتر ي لا يقبل حجية الوسائل الإلكتر

ي المعت 
 النظام القانون 

 

 متطلبات تنافسية: -3

ونية لضمان الاستمرارية والتنافسية.أن هذا المطلب وإن كان يعتمد  يتعلق هذا المطلب بتطوير الأعمال الإلكتر

ونية العربية،فإن بناء المشاري    ع  ابتداءً على اتساع رقعة الأعمال وعلى اتساع حجم سوق التجارة الإلكتر

 بأهمية هذا المط
ً
 حقيقيا

ً
ونية العربية لا يعكس إقرارا لب،ذلك أن المطلوب ليس مجرد التواجد على الإلكتر

 دون قدرة تنافسية وتطور دائم يعادل عدم الوجود بل ربما يكون الخيار الأختر أقل كلفة 
ً
الشبكة،لأن وجودا

عتر تجاوز مشكلة اللغة  ومع ذلك فإن مئات المواقع العربية، ويوفر خسائر الوجود غتر الفاعل على الشبكة.

ي وبرمجيات ترجمة خاصة بالبيئة العربية الأمر الذي مكنها من دخول السوق قامت باعتماد نظام لغ
ة ثنان 

اضية على الشبكة،أبرزها متاجر الملابس والحلويات،كبعض  ونية. وقد شاع تأسيس المتاجر الافتر الإلكتر

ي  المتاجر والمكتبات المصرية ،كما ظهرت مواقع خدماتية شاملة،إخبارية وإعلانية وتسويقية للعديد
 
من السلع ف

ونية )منصات  وعات الأسواق الإلكتر مجيات وتعد مشر مقدمتها المجلات ومنتجات التقنية من الأجهزة والتر
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ونية  وعات التسويقية الإلكتر ،الكويت،السعودية،الأردن أكتر المشر ي ي دنر
 
(ف ي

ون  استضافة مواقع البيع الإلكتر

. ي
ون  ي مجال التسويق الإلكتر

 
 ف
ً
 ويتوقع أن تحقق نماءً جيدا

ً
 طموحا

  



 اثر التسويق الإلكتروني على المزيج التسويقي المصرفي   

 

:
ً
: ثالثا ي

 
ون يعات العربية ومراحل مواكبة التسويق الإلكتر  التشر

ة،الأمر الذي أتاح لمافيا  نت بوابة بلا حرس بل ساحة إجرام تتحدى الأجهزة الأمنية بثغراتٍ قانونية كبتر الإنتر

ونية تزداد كلما توغل العالم  اء أن الجرائم الإلكتر الجرائم التجول من خلالها دون رقيب أو حسيبٍ. ويؤكد الختر

نت وقد حققت هذه الجرائم من نصبٍ ي استخدام الإنتر
 
ي  ف

 
واحتيال وغسيل أموال،خسائر فادحة للاقتصاد ف

ي 
 
 ف
ً
ي العالم وخصوصا

 
ي    ع ف ي بقية أجزاء العالم. وما يزال القائمون على التشر

 
ي كما هو الحال ف العالم العرنر

ها من الثغرات القانونية  ونية وغتر
ي تتناول الجرائم الإلكتر

يعات التر ي عاجزين عن إصدار التشر الوطن العرنر

كات والبنوك، المتعلقة بش ي تقوم على شقة المعلومات الخاصة بالأفراد والشر
ية المعلومات والخصوصية التر

ي ظل انفتاح الأسواق،والحفاظ على حقوق الملكية وتنظيم مختلف جوانب هذه 
 
ونية ف وتنظيم المعاملات الإلكتر

ونية وتسجيل عن ي التجارة،ابتداءً من إنشاء المواقع على شبكات الاتصال الإلكتر
ون  اوينها ونظم التعاقد الإلكتر

ي المعاملات 
 
وإثباته وإجراءات تأمينها،حتر نظم السداد للمدفوعات وضمان تنفيذ التعاقد وحماية المستهلك ف

ي بمنازعات 
ونية وتحديد الاختصاص القضان  يبية والجمركية للمعاملات الإلكتر ونية والمعاملة الصر  الإلكتر

ونية. لذلك ي مجال  عقود التجارة الإلكتر
 
لا بد من تعاونٍ جاد بير  الدول المعنية لإصدار القوانير  الرادعة ف

ي هذا المجال.وكذلك لا بد من تعاون البلدان 
 
طة ف نت وتعاون بير  الأجهزة القضائية وأجهزة الشر جرائم الإنتر

ي هذا
 
ونية. وف ها من الأعمال الإلكتر الإطار فإنه على  المعنية لتنظيم مختلف الجوانب المتعلقة بالتسويق وغتر

ي وأن 
ون  يعات الملائمة للتسويق الإلكتر ها من دول العالم لوضع التشر البلدان العربية أن تسع بالتعاون مع غتر

ونية. ي الناظم للتجارة الإلكتر
يعية والبحثية لدى إعداد الإطار القانون   تدرجها على أجندة الجهات التشر

 

 الاستفادة من الفرص التسويقية: -أ

ي توفرها التجارة 
ة والمتوسطة من الفرص التسويقية التر سوف تستفيد منشآت البلدان النامية الصغتر

كات  ونية حيث ستسمح لها بالنفاذ إلى الأسواق العالمية لتصريف منتجاتها وكش احتكار الشر الإلكتر

ة بحاجة إلى وسائط تقليدية للبيع ولم تعد  ة لهذه الأسواق،حيث لم تعد المنشآت الصغتر الدولية الكبتر

بحاجة للانتقال إلى البلاد الأخرى وإقامة وكالات فيها ولكن أصبحت بحاجة إلى وسطاء ومعلومات 

كة تستطيع عرض المنتجات  ؛ذلك أن أي شر ي
ون  ي التسويق الإلكتر

 
 ف
ً
 مهما

ً
عن الذين يلعبون دورا

كات على شبكة الإ ي تتيح لها والخدمات والأفكار بحرية على المواقع المخصصة للشر
نت التر نتر

ي عمليات 
 
ي الأرباح بسبب التواصل ف

التسويق بفعالية أكتر الأمر الذي يوفر لها فرصة أكتر لجت 

نت أكتر اقتصادية من بناء أسواق التجزئة أو  البيع على مدار الساعة.كما أن بناء موقع على الإنتر

ات باهظة الثمن لخدمة  ويجية،أو تركيب تجهتر  صيانة المكاتب والإنفاق الكبتر على المسائل التر

ي بتخفيض تكاليف التخزين عن طريق خفض المخزون من 
ون  الزبائن كما يساهم التسويق الإلكتر

ويد. ويتم توفتر العديد من المكاتب الإدارية؛ذلك أن قاعدة   
ي نظام إدارة سلسلة التر

 
خلال السحب ف

كة من كة على الموقع تمكن الشر ي تمتلكها الشر
الاحتفاظ بأسماء العملاء وتواري    خ  البيانات التر

ة  كات الصغتر ي تنعكس على مستوى أداء الشر
عمليات البيع الأمر الذي يوفر الكثتر من التكاليف التر

 والمتوسطة العربية وتوفتر النفقات لإعادة دفع العملية الإنتاجية.
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 تخفيض التكاليف : -ب

ة وهذا يوفر للدول النامية  ي من مكونات الإنتاج وتكلفته والمدخلات غتر المباشر
ون  يخفض التسويق الإلكتر

 من المنافسة،وتشمل تكاليف الإنتاج والتسويق والنقل 
ً
فرصة تخفيض الأسعار لمنتجاتها النهائية مما يتيح قدرا

 يضاف تكاليف الرسوم الجمر
ً
كة دوليا ها وعندما تسوق الشر كية والتخزين والنقل .فالتسويق عتر وغتر

،كما  نت يخفض الكثتر من التكاليف عما هو بالتسويق التقليدي مثل السفر والطباعة وتقليل عدد الموظفير  الإنتر

نت دون حاجة إلى  ة على شبكة الإنتر  إذا كانت السلعة رقمية بحيث تسلم مباشر
ً
ي كليا

 من التكاليف تختق 
ً
أن عددا

 التغليف.

 

 القدرة التنافسية: -ت

ي يعمل على تحسير  الكفاءة والقدرة التنافسية بير  المؤسسات بفعل دخول المعرفة والمعلومات 
ون  التسويق الإلكتر

كأصل مهم من أصول رأس المال،كما تتاح الفرصة لزيادة حجم عمليات البيع من خلال الاستفادة من المقدرة 

نت طوال النهار والليل وخارج الحدود الم ي أمكانية التسويقية عتر الإنتر
ون  حلية .كما يتيح التسويق الإلكتر

ي التعامل مع العملاء حيث تستطيع 
 
ة تنافسية ف ي مجال الأعمال وهذا يعطيها متر 

 
مواكبة التطورات الحديثة ف

وي    ج للمؤسسة  ي كل وقت ومكان.كما أن التر
 
ة تنافسية  Mass promotionالوصول إليهم ف يحقق لها متر 

ي
ائح التسويقر ي التنافسية للوصول إلى الشر

ون  ي أشع وقت وبأقل تكلفة.ومن مزايا التسويق الإلكتر
 
ة المستهدفة ف

 هو التلبية الفورية لطلبات العملاء ذلك أن الوقت هو من أهم الموارد بالنسبة للعملاء والمؤسسات على 
ً
أيضا

ة  ي تساهم بدعم المؤسسات الصغتر
ون  ات التنافسية للتسويق الإلكتر والمتوسطة العربية السواء. أن هذه المتر 

.  على مستوى الإنتاج وزيادة الدخل القومي
ً
 وهذا بدوره ينعكس إيجابا

 

 تسويق المنتجات المحلية: -ث

ي للبلدان العربية والنامية بشكلٍ عام فرصة تسويق منتجاتها اليدوية والصناعات 
ون  تتيح عملية التسويق الإلكتر

ة المساهمة بجذب السائحير  وما  ي تعتر عن تراث هذه الشعوب.أن من شأن هذه المتر 
الشعبية والحرفية والتر

ي ل تب عليه من انعكاسات إيجابية على مستوى الأداء الإنتاجر ة والمتوسطة وعلى الاقتصاد يتر لمؤسسات الصغتر

القومي بشكلٍ عام.وهذا من شأنه أن يساهم بإتاحة الفرصة لتنشيط القطاع السياجي وإبرام عقود من خلال 

ى. Onlineالاتصال المركزي  كات الكتر  دون حاجة لوسيط ولخدمات الشر

ي للبلدان العربية فرصة تسويق المنتجات الزراعية وتوفر كذلك للمنتجير  فرصة 
ون  كما يتيح التسويق الإلكتر

 تحسير  الإنتاج وذلك لمواجهة المنافسة الدولية .

 

 زيادة الإنتاج: -ج
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ي عرض 
 
ي على زيادة الإنتاجية والنمو الاقتصادي،وهذا ما توفره الكفاءة العالية ف

ون  يعمل التسويق الإلكتر

السلع والخدمات على المواقع المخصصة للمؤسسات المسوقة على الشبكة العنكبوتية وقلة القيود المفروضة 

 ومات اللازمة عن السوق.للدخول إلى الأسواق العالمية والإمكانية العالية للحصول على المعل

 

 تقسيم العمل: -خ

ي أنماطه 
 
ي بما يحمله من تكنولوجيا متطورة سيعمل على المزيد من تقسيمات العمل وتغيتر ف

ون  التسويق الإلكتر

ي كانت تقوم بهذا 
ية ،خاصة العمال متوسطي وعديمىي المهارة التر وأساليبه والتخلىي عن بعض العناض البشر

اجر البيع بالجملة أو التجزئة مما سيكون العمل بالإضافة إلى الاستغناء عن بعض الوكالات والمتاجر سواء مت

ي البلدان العربية من التكيف مع 
 
 غتر محمودة وذلك بزيادة معدلات البطالة لذلك لا بد للجيل الحالىي ف

ً
له آثارا

ات التكنولوجية.  التغتر

 

يبة: -ح  تخفيض الض 

ول مع تطور  ي ستر 
ي كثتر من المهن التر

 
يبة ف ي سيؤدي إلى تخفيض مطرح الصر 

ون  أن التسويق الإلكتر

ة ومحلات بيع الكتب بسبب تعظيم دور التسويق  ي بشكل كامل مثل بعض المتاجر الصغتر
ون  التسويق الإلكتر

ة على الشبكة العالمية إذا  ي مجال تسويق الكتب سواء بتسليمها مباشر
 
ي ف

ون  ي نسخة الإلكتر
 
كان الكتاب مفرغ ف

؛ذ لم يعد هناك حاجة لتخزين الكتب بحيث يتم 
ً
يد العادي إذا كان التسليم ماديا ونية ،أو إرسالها عتر التر

إلكتر

ويد. وأن تعاظم دور النقود  ي نظام إدارة سلسلة التر 
 
تسويقها وتأمينها حسب الطلب من خلال السحب ف

ي عمليات التسوية للمدفوع
 
ونية ف نت من شأنه أن يؤدي إلى زوال مهنة الصرافة .كل ذلك الإلكتر ات عتر الإنتر

يبة على هذه المهن بسبب زوالها.  يؤدي إلى تخفيض مطرح الصر 

 

2- :  الآثار الاقتصادية عل مستوى المستهلكي  

:  يمكن إجمالها بما يلىي
ي تنعكس على المستهلكير 

 أما الآثار الاقتصادية التر

 توفت  الوقت والجهد: -أ

ي بأن أسواقه مفتوحة على مدار الساعة ودون أية عطلة ولا يحتاج الزبائن للسفر أو 
ون  يتمتر  التسويق الإلكتر

اء للحصول على منتج معير  ،كما ليس عليهم نقل هذا المنتج إلى البيت بسبب الخدمة  ي طابور الشر
 
الانتظار ف

ة بالنسبة للمنتجا نت مباشر يد العادي بالنسبة للمنتجات المتطورة بالتسليم على شبكة الإنتر ت الرقمية وبالتر

اء أحد المنتجات سوى النقر على المنتج وإدخال المعلومات عن البطاقة الائتمانية أو  المادية. ولا يحتاج شر

ونية )  ( في تسوية المدفوعات.E-moneyاستخدام النقود الإلكتر

 

 حرية الاختيار: -ب
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ويد  نت و يساهم بتر  ي الفرصة للمستهلك بزيارة مختلف أنواع المحلات على الإنتر
ون  يوفر التسويق الإلكتر

 الزبائن بالمعلومات الكاملة عن المنتجات . ويتم ذلك دون أية ضغوط من الباعة.

 (2006،2) الموسوعة الإلكتروني،

 

 خفض الأسعار: -ج

ي تبيع المنتجات بأسعار أخفض من الأسواق التقليدية ؛لأن 
كات التر نت الكثتر من الشر يوجد على شبكة الإنتر

ي مصلحة المستهلك. أن تخفيض الأسعار 
 
ي تصب ف

ي من شأنه أن يوفر العديد من النفقات التر
ون  التسويق الإلكتر

ي تتمثل بال
تكاليف الإنتاجية وتكاليف التسويق والنقل؛ ذلك ينتج عن العديد من العوامل منها تخفيض التكاليف التر

 دون 
ً
ي إذا كانت السلعة رقمية بحيث يمكن تسليمها على الشبكة الدولية فورا

أن العديد من هذه التكاليف تختق 

ي تساهم 
ي يختصر تكاليف الطباعة والسفر.ومن العوامل التر

ون  حاجة إلى تغليف كما أن التسويق الإلكتر

نت مما يسهل على بتخفيض الأسعار أيض كات العارضة على شبكة الإنتر ة الشر  هي المنافسة بسبب كتر
ً
ا

كات إلى تخفيض الأسعار.ويساهم  المستهلك المقارنة بير  الأسعار المعروضة،وهذا من شأنه أن يدفع الشر

ي بتخفيض السعر بحيث يتم اختصار العديد من منافذ التوزي    ع ويساهم بتقليل عدد المو
ظفير  المزي    ج التسويقر

ي 
 
نت ولا رسوم جمركية ف ائب على المبيعات عتر شبكة الإنتر وي    ج كما أن الدول لم تفرض الصر  اللازمير  للتر

ي البلدان العربية لإمكانية الحصول 
 
 ف
ً
ة لصالح المستهلك وخصوصا حال تسويق المنتجات الرقمية وهذه متر 

ي المنطقة العربية والحصول عليها بأ
 
 سعار منخفضة.على السلع الغتر الموجودة ف

 

 رضا المستهلك : -ح

ي
ون  ي السوق الإلكتر

 
كات الموجودة ف نت للشر من إمكانية الاستفادة من هذه  E-market توفر شبكة الإنتر

ات للإجابة على استفسارات الزبائن بشعة مما يوفر خدمات أفضل للزبائن ويستحوذ على رضاهم، ولا  المتر 

ي وتوفرها بروتوكولات الطبقات الآمنة 
 SSLسيما على صعيد أمن المعلومات وشية المعلومات المالية التر

مما ساهم بإزالة المخاوف لدى المستهلكير  على شية المعلومات   SET وبروتوكول الحركات المالية الآمنة

نت.  وأمن بطاقات الدفع عتر الإنتر

ي من بعض الصعوبات المتعلقة بالبنية التحتية فإذا ما أزيلت هذه العوائق 
لذلك أن التسويق السلعي ما يزال يعان 

كات الع ة والمتوسطة إلى مرحلة المنافسة مع الشر لاقة وتحقق النتائج مستصل المؤسسات العربية الصغتر

  الاقتصادية المرجوة على امتداد الساحة العربية .
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 التسويق المصرفي الإلكتروني في البلدان العربية ومتطلباته
 

ي ما لم يكن هناك تسهيلات وطرق لدفع ثمن البضائع والخدمات.
ون  ي الإلكتر

 
لقد  لا وجود للتسويق المصرف

ي الأعمال المصرفية
 
نت ف ي مجال استخدام الحاسوب والإنتر

 
ي العالم ف

 
ة ف ؛لذلك ولدت  حصلت تطورات كبتر

نت منها استعمال  Internet-bankingتسهيلات يطلق عليها  وهناك عدة طرق لتحويل الأموال عتر الإنتر

كة  Credit Card transaction over the internetبطاقة الائتمان  بتسويق  Cyber Cash inc وتقوم شر

ات اللازمة لتحقيق ذلك بشكلٍ آمن ومنها استعمال بروتوكول الدفع الآمن الآنف الذكر مجيات والتجهتر   SETالتر

(أو المحفظة الإلكترونية Smart card)SCومنها استعمال طريقة البطاقة الذكية Net Billوبروتوكول 

Electronic Wallet اضية  على لا توجد إلاVirtual Bankوهناك مصارف جديدة افتر

نت غتر أن  ؛ بدأت المصارف العربية بمحاولات اللحاق بهذه التطورات الجديدة  (2007،20)مراياتي،الإنتر

ي هذه التط
ي الأعمال المصرفية قد فتحت الباب أمام العديد من المخاطر التر

 
نت ف ورات التقنية واستخدام الإنتر

ي الفقرة الأولى واقع الخدمات المصرفية العربية وخدماتها 
 
نت لذلك سندرس ف يمكن أن تحدث على شبكة الإنتر

اتيجيات المتبعة من قبل المصارف العربية للحا ي مجال والفقرة الثانية الاستر
 
ق بركب الدول المتطورة ف

ي تتعرض لها المصارف العربية المسوقة على شبكة 
 ندرس طبيعة المخاطر التر

ً
 ثالثا

ً
ا الخدمات المصرفية وأختر

نت للخدمات المصرفية.  الإنتر

 

: ونية العربية: أولاً  واقع الخدمات المضفية الإلكتر

ي وقد اكتفت بعضها بوضع موقع على 
ون  أن بعض المصارف العربية ما تزال بعيدة عن التعامل الإلكتر

نت من باب الدعاية فقط. ونية  الإنتر أن الصناعة المصرفية العربية تستطيع أن تقدم خدماتها المصرفية الإلكتر

ين لإنجاز المعاملات المالية والطريقة  نت ضمن محورين وهما التوسط بير  البائعير  والمشتر عتر شبكة الإنتر

ي الخدم
 هي إنجاز المعاملات المالية عن طريق بطاقات الائتمان. والمحور الثان 

ً
ات المالية الأكتر شيوعا

نت.  المصرفية كمنتج أساسي يجري تسويقه وبيعه عتر شبكة الإنتر

ونية: -1  وسائل الدفع الإلكتر

ين لتسهيل   هي عملية التوسط بير  البائعير  والمشتر
ً
ونيا أن الدور الأول الذي تلعبه المصارف المسوقة إلكتر

 هنا هي بطاقات الائتمان إذ يجري إرسال تفصيلات بطاقة 
ً
المعاملات المالية؛ ذلك أن الطريقة الأكتر شيوعا

اء .وهن ي نموذج الشر نت عندما يملأ المشتر نت الائتمان عتر الإنتر اك وسائل متطورة للدفع عتر شبكة الإنتر

ي بالإضافة إلى بطاقات الائتمان 
ون  ونية وهناك الشيك الإلكتر كما ذكرنا هي البطاقات الذكية والمحفظة الإلكتر

: ونية كما يلىي
 التقليدية وفيما يلىي تفصيل لوسائل الدفع الإلكتر

 

مجة: -أ ونية المت 
 النقود الإلكتر

ونية كبطاقة أو ذاكرة الكمبيوتر  ويمكن تعريفها ونية على وسيلة إلكتر ،بأنها قيمة نقدية مخزنة بطريقة إلكتر

ي متناول المستخدمير  
 
ي أصدرتها ويتم وضعها ف

ومقبولة كوسيلة للدفع بواسطة متعهدين غتر المؤسسة التر
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ونية لمدفوعات ذات قيمة  لاستعمالها كبديل عن العملات النقدية والورقية وذلك بهدف إحداث تحويلات إلكتر

ونية بطاقة ذكية يمكن تثبيتها على الكمبيوتر أو  .وقد تكون النقود الإلكتر محددة،ودون ارتباطها بحساب بنكي

ي الكمبيو
 
ي فتحة القرص المرن ف

 
 يمكن إدخاله ف

ً
 مرنا

ً
تر الشخصي ليتم نقل القيمة منه وإليه عتر تكون قرصا

يحة  نت.والبطاقة الذكية مزودة بشر ضعف مما تخزنه 500حوسبية قادرة على تخزين بيانات تعادل  chipالإنتر

ي نقاط البيع . أما استخدامها فتتم عتر 
 
نت وف البطاقات البلاستيكية الممغنطة.ويمكن استخدامها عتر الإنتر

 الخطوات التالية:

 • يفتح المستخدم حساباً لدى البنك ويتلقى بطاقة ذكية.

 • يفرغ المستخدم العملة على البطاقة.

 • يدخل المستخدم البطاقة بالقارئ.

 • تتحول العملة من بطاقة المستخدم إلى البائع.

 • تسليم البضاعة.

• يسترد البائع العملة من المؤسسة التي أصدرت البطاقة وقد يكون مصرفاً أو مؤسسة متخصصة بإصدار هذه 

 البطاقات .

ى بعد قليل. ي نقاط البيع يتم استخدام البطاقة الذكية كما يتم استخدام البطاقات الائتمانية التقليدية كما ست 
 فق 

 

: -ب ي
 
ون  الشيك الإلكتر

ونية موثقة ومؤمنة يرسلها مصدر الشيك إلى متسلم    للشيكات الورقية التقليدية وهو رسالة إلكتر
 
وهو المكاف

ي -الشيك )حامله( 
 
نت ويحتفظ بحساب مصرف  أو أي مستفيد آخر يعمل عتر الإنتر

ً
ليعتمده  -وقد يكون بائعا

نت ليقوم البنك بتحويل قيمة ال شيك إلى حساب حامل الشيك وبعد ذلك يقوم ويقدمه للبنك الذي يعمل عتر الإنتر

 ويمكن 
ً
 على أنه قد تم ضف الشيك فعلا

ً
 إلى متسلم الشيك )حامله( ليكون دليلا

ً
ونيا بإلغاء الشيك وإعادته إلكتر

 من أنه قد تم بالفعل تحويل المبلغ لحسابه
ً
ونيا  .لمتسلم الشيك أن يتأكد إلكتر

 

 البطاقات الائتمانية التقليدية: -ت

وهي بطاقة خاصة يصدرها البنك لعميلة تمكنه من الحصول على السلع والخدمات من محلات معينة عند 

تقديمه لهذه البطاقة ويقوم البائع بتقديم الفاتورة الموقعة من العميل إلى البنك مصدر البطاقة فيسدد قيمتها له 

 بإجمالىي القيمة لتسديدها أو لخ
ً
 شهريا

ً
صمها من حسابه الجاري،ويمكن استخدام هذه ويقدم البنك للعميل كشفا

نت،ومن أشهر بطاقات  ي نقاط البيع بالطرق التقليدية كما يمكن استخدامها للسداد النقدي عتر الإنتر
 
البطاقات ف

.الائتمان  كارد العالميتير 
ا والماستر  الفتر 
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بطاقات الأجور  -الصراف الآلىي –وكما هو واضح فإن المثال على النوع الأول البطاقات الغتر ائتمانية 

 ومثالها بطاقات الهاتف 
ً
بطاقات الخصم الفوري وهي بطاقات تشحن بمبلغ معير   -والخدمات المدفوعة مقدما

اء. ي كل عملية شر
 
 ويتم تخفيض القيمة ف

ً
ونيا  إلكتر

ط وجود رصيد  ي وهي البطاقات الائتمانية وهي بطاقات يصدرها البنك لعملائه دون أن يشتر
أما النوع الثان 

الائتمان المتجدد وهذه تقوم على تقسيط الدين  -وبعدها تتم تسوية القيمة مع العميل مثل بطاقات الدفع الآجل 

ا وماستر كارد على عدة دفعات مقابل أن يدفع العميل نسبة من الفوائد.وتندرج  ة فتر  البطاقات العالمية الشهتر

 تحت هذا القسم الأختر وهي بطاقات ائتمانية متجددة قابلة للشحن مرات عديدة.

كما يمكن تقسيم البطاقات حسب جهة الإصدار إلى بطاقات صادرة عن مؤسسات مالية مثل دايت   كلوب 

ا فهما منظمتان تمنحان   كارد وفتر 
كان إكس برس وبطاقات صادرة عن منظمات عالمية مثل ماستر وأمتر

خيص لإصدار البطاقات الائتمانية.  التر

 

ي الجزائر 
ي مجال إصدار هذه البطاقات، فق 

 
 لا باس به ف

ً
لقد قطعت بعض البلدان العربية شوطا

ونية للدفع والتسديد،غتر أن بعضها قد توقف 
بادرت بعض المؤسسات إلى تطوير شبكات إلكتر

بسبب عدم توافقه مع خصائص السوق الجزائرية،بسبب كونها أنظمة مستوردة.غتر أن الطلب على 

ي تقديم هذه الخدمة،مثل بطاقات الصراف الآلىي 
 
هذه الخدمات جعل بعض المؤسسات تتواصل ف

ي 
 
،فالبطاقات المتداولة تعتتر غتر كافية ولكنها فاتحة للانطلاق ف

ً
وبطاقة الهاتف المدفوعة مسبقا

ي الجزائر )بنك الخليفة( 
 
ي الجزائر.وقد أصدرت بعض البنوك الخاصة ف

 
ونية ف التجارة الإلكتر

يات بطاقات م الية دولية بالتعاون مع ماستر كارد بإمكان المتعامل أن يسدد بواسطتها قيمة المشتر

 الوطنية والدولية.

نت. -2  الخدمات المضفية المالية كمنتج يجري تسويقه وبيعه عت  شبكة الإنتر

ي جميع أنحاء العالم وشهدت 
 
ة على طبيعة النشاط الذي تمارسه المصارف التجارية ف لقد طرأت تحولات كبتر

 ،وأصبحت المصارف لا 
ً
 ملحوظا

ً
ي تقوم على أساس قبول الودائع وإقراضها( ترجعا

الأعمال التقليدية ) التر

ة على عمليات الإقراض بل أصبحت تمارس نشاطات أخرى م اء تعتمد بصورة كبتر ي بيع وشر
 
ثل الوساطة ف

كات ومبادلة العملات.  الأوراق المالية وتقديم خدمات مختلفة وبيع بعض المنتجات وتمويل الشر

 

نت هي ي يقدمها البنك لزبائنه عت  الإنتر
 : ويشت  بعض الباحثي   إلى الخدمات النر

. -أ
ً
ي تدخل أو تخرج من الحساب يوميا

 الاستعلام عن رصيد أي نوعٍ من الحسابات ومعرفة حجم الأموال التر

 معرفة التعاملات المصرفية لثلاثة أشهر فائته. -ب

. -ت  تحويل التعاملات من الحساب الجاري إلى حساب التوفتر

 تحويل الحسابات من حساب زبون إلى آخر. -ث

 معرفة وتسديد رصيد البطاقات المختلفة. -ج
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 تسديد فواتتر المياه والكهرباء والهاتف. -ح

 التعرف على أسعار الصرف المختلفة. -خ

 طلب شيكات. -د

 

ي البلدان العربية: -3
 
ي ف

 
ون ي الإلكتر

 
 المعوقات الأساسية للتسويق المضف

ي تواجه التسويق السلعي 
 عن تلك التر

ً
ا نت لا تختلف كثتر ي عتر الإنتر

 
ي تواجه العمل المصرف

أن الصعوبات التر

ونية الموجه  ي للأعمال الإلكتر
 
ونية والحجم غتر الكاف

من حيث عدم توفر البنية التحتية اللازمة للأعمال الإلكتر

 بطاقات الائتمان والنقود للعملاء؛يضاف إلى ذلك عدم توفر بنية تحتية كافية للخدما
ً
ت المالية وخصوصا

ي البلدان النامية. يضاف إلى هذه الصعوبات عدم توفر 
 
 ف
ً
ي ما يزال استخدامها محدودا

ونية الأخرى التر الإلكتر

نت هو اتحاد بير  الحاسوب والهاتف.وتظهر  ي البلدان العربية ذلك أن الإنتر
 
البنية الكافية للاتصالات الهاتفية ف

 مشك
ً
ونية. كما أن عدم أيضا ي بعضها غتر منسجم مع الأعمال المصرفية الإلكتر

 
ي ف

يعات التر لة الأنظمة والتشر

ي وجه تطور هذه الصناعة المتطورة. ويمكن 
 
 ف
ً
ونية يقف عائقا ي لأهمية الأعمال المصرفية الإلكتر

 
الوعي الكاف

 المعوقات الاجتماعية والنفسية،مثل اللغة وعدم الثقة بإ
ً
جراء الصفقات والتسديد وتحريك أن نذكر أيضا

ها من المعوقات. ونية ومقاومة التغيتر وغتر
 الحسابات المصرفية وإجراء التحويلات عتر هذه الوسائل الإلكتر

:
ً
ات المضفية العالمية: ثانيا اتيجيات المتبعة لمجاراة المتغت 

 الاستر

ي دول 
 
 ف
ً
ي وخصوصا

ون  ي الإلكتر
 
ي مجال العمل المصرف

 
لقد خطت المصارف العربية خطوة لا باس بها ف

ي ولكن هذه الخطوات على مستوى مجمل البلدان العربية ما يزال يعوزها العديد من  مجلس التعاون الخليجر

ي يجب أن تتبع بغية الوصول إلى التأقلم الكامل مع ا
اتيجيات التر ات المصرفية العالمية الجهود والإستر لمتغتر

: اتيجيات ما يلىي
 والاستفادة منها بما يحقق مصالحها ومن هذه الإستر

 

1- : ي  مجاراة التطور والتقدم التكنولوج 

،وتمكن المصارف من  ي
 
ي تساعد على نمو القطاع المصرف

ي من أهم العوامل التر يعد التطور والتقدم التكنولوجر

ي مجال تكنولوجيا 
 
ي العالمىي ينفق الكثتر ف

 
تقديم خدماتها المختلفة بأسعار منخفضة.وهذا يجعل القطاع المصرف

دولار،ويتوقع أن تصل هذه النفقات إلى  مليار 60بحوالىي  1998المعلومات،وقد قدرت هذه النفقات خلال عام 

وتهدف هذه النفقات إلى تحويل الفروع من مراكز عمليات مستقلة إلى  2000مليار دولار خلال عام  80

ي فلسفة تقديم 
 
ات ثقافية ف ة،وهذا الأمر يتطلب إحداث تغتر قنوات تسويق وبيع الخدمات المصرفية المباشر

ي
 
المصرف يتحولون من موظفير  يقومون بإنجاز معاملات روتينية إلى  الخدمة المصرفية إذ أن العاملير  ف

مسئولير  تسويق وبيع خدمات مصرفية متطورة ذلك أن تكنولوجيا المعلومات توفر للمصارف البيانات 

ي مجالات متعددة منها:
 
ي تدعم نشاطها ف

 والمعلومات ذات العلاقة التر

ي احتياجاتهم. ي تلتر
 المجال الأول: التعرف على سلوك الزبائن واحتياجاتهم وتقديم الخدمات اللازمة التر

: التعرف على سبل رفع العائد على ر أس المال. ي
 المجال الثان 
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 المجال الثالث: تقييم مخاطر الائتمان.

 المجال الرابع: تحديد الأسعار المناسبة والفاعلة للخدمات المصرفية المختلفة.

 

 

نت: -2  مجاراة تقديم الخدمات المالية عت  شبكة الإنتر

ي بعض الدول المتقدمة يلاحظ أن 
ي تزايدٍ مستمر،فق 

 
 ف
ً
نت أمرا لقد بات تقديم الخدمات المالية عتر شبكة الإنتر

نت حوالىي  % من مجموع المصارف في العالم حتى نهاية عام 8جميع المصارف تمتلك مواقع على شبكة الإنتر

1999. 

ة وأهمها المنافسة إذ  نت يضع هذه المصارف أمام تحديات كثتر أن تقديم المصارف لخدماتها عتر شبكة الإنتر

نت خلال ثوانٍ اء  أنه من السهل على الزبون أن يتنقل من مصرفٍ إلى آخر على الإنتر ،وهو بذلك سيقوم بشر

 الخدمات من المصرف الذي يقدمها بأسعار مناسبة وجودة أكتر ملائمة.

 

:
ً
ونية: -ثالثا ي الأعمال المضفية الإلكتر

 
 تحديد وإدارة المخاطر ف

ي اختصار العديد 
 
نت يمكن أن تساعد المصارف ف أنه مما لا شك فيه أن الخدمات المصرفية المتاحة عتر الإنتر

ي الخدمات  من المنافذ والقنوات للعملاء
 
،وعلى القدر الذي تتيحه هذه التطورات التقنية والسوقية المستقبلية ف

افية كل السياسات والممارسات   أن تتجنب الجهات الإشر
ً
نت فإنه من المهم جدا المصرفية المتاحة عتر الإنتر

ي من أجلها تم تطوير تلك التقنيات والخدمات.
ي يمكن أن تحول دون تحقيق الفوائد التر

أن البنوك باتت تدرك  التر

ي يجب أخذها بعير  الاعتبار والموازنة بينها وبير  هذه الفوائد المحققة. 
ي يمكن أن تتعرض لها، والتر

المخاطر التر

ي يتم فيها لذلك فإ
نه على المصارف المحلية والعربية العمل على تطوير إجراءات إدارة المخاطر بالدرجة التر

 التأكد من أنها تتعامل مع جميع هذه المخاطر.

نت: -1  طبيعة المخاطر المتعلقة بالتداول النقدي عت  الإنتر

ونية ستقود المؤسسات والمنظمات المالية نحو  ي التجارة الإلكتر
 
أن استمرارية التطورات التقنية ودورها ف

نت تنطوي على مخاطر يمكن أن تتم من داخل  نت(. أن استخدامات الإنتر الشبكة العالمية للمعلومات )الإنتر

المحاولات والممارسات الغتر  المؤسسة أو من خارجها.لذلك فإنه يتوجب على البنوك الاحتياط من بعض

ي يمكن أن تحصل،فما هي طبيعة هذه المخاطر؟
 مرغوبة التر

 

 لمستوى الخدمة: -أ
ً
 اختلاف المخاطر تبعا

:  لمستوى الخدمات المقدمة من المصارف للعملاء وهذه المخاطر هي
ً
 تختلف المخاطرة تبعا
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ي تتيح الاتصال  خدمة المعلومات)مخاطرة قليلة( -*
نت الفورية التر هذا أكتر نموذج مبسط من خدمات الإنتر

 
ً
 أهدفا

ً
...إلخ وهذه النوعية من المواقع تكون عادة  ما تغطي الإعلانات ومواد التحفتر 

ً
ي عادة

من جهة واحدة والتر

ها وإتلاف المعلومات الأساسية الخاصة بهذه المواقع مما قد ينتج عنها أو تتسبب ب أذى لمستخدميها. سهلة لتدمتر

نت،ومنع زبائن  كات على شبكة الإنتر ق مواقع مشفرة لشر ي كندي أن يختر وب  هذه الطريقة استطاع صتر

ونية بتهديدها بتخريب  شفت أجهزة المراقبة بدايات تشكيل المافيا الإلكتر
ًًَ
كات من الدخول إليها .وبذلك فقد ك الشر

ي )أح  ى الشبكة العنكبوتيةمواقع موجودة عل  (2006،24مد،مجلة المهندس العرنر

باستطاعة العملاء الاتصال مع المصرف الخاص بهم والاستفسار  تبادل المعلومات)مخاطرة متوسطة(: -*

ي هذه الحالة والخاصة 
 
تبة ف عن حساباتهم،وتعبئة النماذج الخاصة بتلك الحسابات وبالتالىي فإن المخاطرة المتر

 بتلك المواقع تعتمد على توافر أو عدم توافر خدمة الاتصال المباشر لهؤلاء مع الشبكة الداخلية للمصارف.

 

ة(: -*  أو  خدمة إنشاء وتداول المعاملات )مخاطرة كبت 
ً
إن خدمة وتمكير  العملاء من إتمام معاملاتهم فورا

،التسوق  نت مثل تحويل الأموال ،دفع الفواتتر بشكلٍ مباشر مع المصارف الخاصة بهم عن طريق مواقع الإنتر

 لذلك فهي مصنفة 
ً
اء أمانات،وطبقا  وبقية المعاملات ذات الطابع المالىي فهي تتضمن بيع وشر

الفوري والمباشر

نت من شأنها ذات مخاطر اقات لهذه المواقع على شبكة الإنتر ة لما ينطوي عليها من احتمالية حدوث اختر ة كبتر

أن تؤدي إلى فقدان هذه المعاملات.لذلك فقد نصحت وكالة ألمانية لحماية المستهلكير  بعدم الكشف عن أرقام 

ي اللازم . بطاقات الاعتماد الخاصة
 بهم على الشبكة الدولية؛ لعدم وجود الضمان الأمت 

 

 لنوعها: -ب
ً
 اختلاف المخاطر تبعا

 لنوعها ومن هذه المخاطر:
ً
 تختلف المخاطرة تبعا

نت مصطلح ) الهاكرز(، وهؤلاء لديهم حب تحدي  هجمات خارجية: -* يطلق على المهاجمير  عتر الإنتر

الأنظمة الأمنية للمواقع. وهؤلاء لديهم القدرة على الدخول إلى المواقع وعلى الأنظمة والمعلومات والعبث فيها 

لموقع ،كما أن من خلال جهاز الخادم الذي يقوم بتشغيل النظام أو العبث بالمحتويات الفعلية لصفحات ا

الكمبيوتر الشخصي عرضة لهجمات المدمرين من خلال استغلال البيانات المخزنة عليه وتدمتر البيانات 

وس  ونية؛ ذلك أن العالم لم ينسَ آلام فتر وسات الإلكتر ي الملفات المخزنة فيه وهي نظم الفتر
 
الموجودة ف

حب هذا الذي دمر مئات الآلاف من أجهزة )مليسيا( حتى ظهر فيروس )تشيرنوبل( ثم فيروس )الحب( وأي 

الكمبيوتر؛ إذ بنقرة مزدوجة على صندوق احصل على رسالة يتحول الجهاز إلى مجرد قطعة بلاستيكية لانتفع 

ي  ء)أحمد ،مجلة المهندس العرنر ي
ي سر
 
(.ومنها أيضاً استخدام الكمبيوتر للتخطيط لجريمةٍ معينة 2006،25ف

 الشبكة وتجميع المعلومات للحصول على بيانات ذات فائدة . بواسطة التصنت من خلال توصيلات

 

: أن استلام وتوزيع الشفرات والرموز غير الأخلاقية من الممكن أن الشفرات والرموز الغت  أخلاقية -*

نت  امج والحاسبات المتصلة بالإنتر  للتر
ً
ي أذى كبتر جدا

 
ة ومن الشائع أن تتسبب ف ي مخاطر أمنية كبتر

 
تتسبب ف

ي هذه الحالة فقط يمكن الدخول من خ
 
ي وف

لالها ؛فالعديد من المواقع تقدم الشفرات والملفات للمستخدم النهان 
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ي من شأنها أن تخرب المعلومات وتشوه الملفات بالصور بهذه 
لتوزي    ع الشفرات والرموز غتر الأخلاقية التر

 الشفرات والرموز .

 

ي الموقع يجب أن تؤخذ بعير  الاعتبار  :Denial of serviceرفض الخدمة  -*
 
إن رفض الخدمة وتوفرها ف

ي أو مشكلات 
لدى المسئول عن الموقع وب  هذا قد تكون عملية رفض الخدمة ناتجة عن انقطاع التيار الكهربان 

 اتصال إقليمية أو غتر ذلك.

 

: أن حجب الخدمة أو فقدانها هو أحد أنواع الهجوم الذي يستهدف مزودي الخدمات الربط بموقع وهمي -*

الذين يستخدمون شبكات عمل مفتوحة كقنوات للدخول وعادة ما يتجاهلها مصممو الخدمات ومهندسو الأنظمة 

نت هناك احتمال كبتر لإمكانية أن  ي شبكات عمل مفتوحة وبالذات الإنتر
 
 وف

ً
ونها اهتماما يؤدي العابثون ولا يعتر

دور المستخدم الأصلىي أو دور الوحدة الأصلية الخاصة بشبكة العمل )تقمص الشخصية(. يمكن أن يحدث ذلك 

ي الربط بير  اسم الموقع ورقمه 
 
أو الربط بوحدة اتصال وهمية أو الربط  DNSبعدة طرق: مثل التلاعب ف

بأنه مربوط بموقع وهمىي وبذلك يتعرض لعملية نصب واحتيال قد  بموقع غتر رسمىي وب  هذا لا يعرف المستخدم

نت  لا يدركها إلا بعد حير  .وهذا النوع من الهجمات قد يتسبب بتلفيات لا حصر لها لمزودي خدمات الإنتر

 الفورية.

 

 التعامل مع بيانات حساسة  عدم الاهتمام بالجوانب الأمنية: -*
ً
اث بالجوانب الأمنية وخصوصا إن عدم الاكتر

ي انهيار كامل لتلك البيانات أو الأنظمة المتعلقة بها، ومن 
 
أو عند تهيئة الأنظمة الأمنية من الممكن أن تتسبب ف

ي نافلة القول بأن أفضل الأنظمة الأمنية إذا لم يتم إدارتها أو التعامل معها بالشكل الملا
 
ئم والمناسب فإنها ف

ي النهاية إلى فشل 
 
فع من حدة المخاطر المحتملة،كما أن السياسة الضعيفة والرديئة ستؤدي ف النهاية ستر

ازات الأمنية .  الاحتر

لذلك فإنه على المصارف وضع وإتباع سياسات تحد من المخاطر وذلك بعد المقارنة بير  هذه الإجراءات 

ي ستؤدي إليها هذه المخاطر،
امج المفيدة  والكلفة التر كتر  على التدريب على النواجي الأمنية والتر

ورة التر وض 
 (. 2006،5، .)تعاميم مؤسسة النقد السعودي للمستخدمير  والإداريير  المعنيير 

  

نت: -2 ي الخدمات المضفية عت  الإنتر
 
 الأهداف من التحكم والضبط ف

ي هجمات الذين ليس لديهم صلاحية،أو المستخدمير  لأساليب وهمية أو 
 
أن التهديدات للجوانب الأمنية والمتمثلة ف

العابثير  أو المدمرين أو بقية من لديهم نشاطات وممارسات غتر قانونية تتطلب وضع سياسة أمنية تغطي 

 أهداف التحكم التالية:

 

 سرية المعلومات والبيانات: -أ
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ة والتشفتر الملائم والمطلوب  وهذا يعود إلى أن الحماية لمعلومات البنوك الحساسة والأنظمة الفورية والمباشر

ي يمارس ذلك البنك نشاطه من 
يعتمد على نوعية المخاطرة المتاحة والمتواجدة على الشبكة الدولية والأنظمة التر

 للمواصف
ً
ات والمعايتر الدولية،وبذلك فإن التسهيلات والإجراءات خلالها وذلك باختيار لوغاريتمات التشفتر طبقا

المناسبة تعتتر جوهرية لإدارة مفاتيح تشفتر الرسائل والمعلومات من أجل عمليات آمنة ووثيقة لجميع الأنظمة 

 الخاصة بتشفتر الرسائل والمعاملات.

نت عدا البيانات المحمية  ،ونظام التنقل المفتوح عتر الإنتر ي
ون  إن تحويل البيانات وبما يتضمنه من بريد إلكتر

 بالطرق الملائمة فإنها عرضة للعبث بها والتعديل عليها وقراءتها من قبل الآخرين.

 

ي تنقلها فإن 
 
ي يمكن أن تسلكها هذه البيانات ف

نت والمسارات التر ومن خلال الحجم للبيانات المنتقلة عتر الإنتر

نامج  نت إذ يمكن لتر ي شبكة الإنتر
 
 عند مرورها ف

ً
كشفها ،ومن  SNIFFERمراقبة هذه البيانات لا يتم عشوائيا

ي المواقع المحتملة على شبكة العمل مثل خادم الموقع )كأن تكون حاسوبات توفر 
 
الممكن إعدادها ووضعها ف

نت( وذلك ليتمكن من النظر وتجميع البيانات المطلوبة بسهولة،والبيانات  معلومات لحاسوبات أخرى على الإنتر

ي تم جمعها يمكن أن تتضمن أرقام حسابات )مثل بطا
قات ائتمان،ودائع،قروض(أو الأرقام الشية .أن بعض التر

 ويمكن من خلاله الاطلاع على الحسابات واستخدامه للنصب قد ي SNIFFERبرامج 
ً
كون أكتر تعقيدا

ي التابع لمصرف 
ون  ي الموصول بالحاسب الإلكتر

والاحتيال.ومن ذلك قيام احد اللصوص بكشف الخط الهاتق 

مليون 100)سيكيورتي باسيفيك بنك( في لوس أنجلوس وما كان عليه إلا أن يعطي الأمر للمصرف ليحول مبلغ 

ي سويشة،وذهب اللص إلى هناك وتسلم النقود وبادل بها الماس ومن ثم عاد ليبيع الماس 
 
دولار إلى حسابه ف

ي بلده ولكن شعان ما اكتشف أمره وأودع على أثرها السجن لمدة عشر سنوات
 
 ف

ي )  (.2006،25أحمد،مجلة المهندس العرنر

 

 موثوقية الرسائل والبيانات: -ب

وهذا يعود إلى دقة واعتمادية واكتمال وتوقيت للمعلومات الإجرائية المخزنة أو المنقولة بير  البنك وعملاءه 

نت على البنوك من أي  ي استطاعة أي شخص بالدخول من خلال الإنتر
 
ة المتمثلة ف دون إغفال المخاطر الكبتر

ي أي وقت.
 
 مكان وف

 

 الحماية من إنكار استلام الرسائل: -ت

عدم الإنكار ينطوي على خلق وإيداع الأدلة القاطعة على مصدر أو تسليم البيانات لحماية المرسل من عدم 

اض الباطل من قبل المتسلم ) المستقبل( بعدم استلام البيانات وبأنها استلمت وكذلك لحماية المستلم  الاعتر

 قد تم إرسالها ولعل الأمر الأول )المستقبل( من عدم الاعتراض الباطل من قبل المرسل بأن البيانات 
ً
فعلا

. ي
ي تحقيقه من الثان 

 
 أصعب ف
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أما عدم الإنكار لتعليمات الدفع فيجب أن تولى عناية خاصة من البنوك وذلك للتأكد من أن المعاملات تتم 

اعات بير  أطراف تلك المعاملات على صلاحية   
بالطريقة الصحيحة وأنه يتم اتخاذ الخطوات اللازمة لمنع الت 

ي بينهم.
 معينة وصحة الاتصال بير  الأطراف أو المعاملات التر

 

وط وأحكام الدخول إلى شبكة العمل: -ث  سرر

 وربما ينطوي فقط على شقة الرقم 
ً
 حقيقيا

ً
أن الهجوم الفعلىي )المادي(على المعدات والأجهزة يعتتر خطرا

ي مكاتب ومواقع غتر محمية،وعلى الجانب 
 
ي تكون ف

الشي واستخدامه على المعدات والأجهزة الأصلية والتر

ي هجوم فعلىي )مادي(مثل إعداد رقم تحديد هوية شخص)
( على ورق معين وباستخدام PINالآخر يمكن أن يعت 

ي 
 
ي سبيل كش وتحطيم أي أدلة ممكنة والدخول لمفاتيح التشفتر المخزنة ف

 
تقنيات درجة الحرارة المنخفضة ف

 المعدات والأجهزة الخاصة بها.

نت :-ج  أمن شبكة العمل وشبكة الإنتر

ض أن شبكات الأعمال غتر آمنة بذاتها لذلك فإن وضع ضوابط ومواصفات 
بشكلٍ عام ،الأنظمة المصرفية تفتر

 خاصة وأن الأعمال المرتبطة 
ً
وري جدا أمنية بتحديد الأطراف المشاركة ووضعها على مستوى التطبيق ض 

نت ذات البيئة المفتوحة من غتر المحتمل أن تكون محتوية على  أجهزة وبرامج لتحقيق ذلك.ولا بشبكة الإنتر

كة ميكرو سوفت وما ستر كارد وآخرين نظام أمن   مقبولة لهذه المشاكل،وقد وضعت شر
ً
 حلولا

ً
يوجد حاليا

الذي يعتمد على أمن خط الاتصال باستخدام SSLونظام أمن خط نقاط التحمل  SETالمعاملات الآلية لآنف الذكر 

ي تقوم بتأمير  ا
امج آلية الخط المشفر والتر ي أجهزة ومعدات العميل بارتباطها بتر

 
لمعاملات من العابثير  ف

ي النظام المركزي.
 
نت ف  الإنتر

 

 متابعة الحركة والتدقيق: -ح

ات المتعددة بير  الأجهزة الحاسوبية خلال القيام بها أمر جوهري لتوفتر  إن متابعة حركة المعاملات والتغتر

 بير  أجهزة الحاسوب من خلال ارتباط بعضها بالبعض الآخر 
ً
ي تم تمريرها فعلا

سجل عن ماهية البيانات التر

 أي أنها وسيلة تدقيق.

 لعبارة تكتب مرة وتقرأ عدة مرات وهي عبارة  WORMومن أفضل الوسائل هنا استخدام طريقة 
ً
اختصارا

عن متابعة حركة الجزء المالىي من المعاملة حيث أن هذا الجزء ليس من السهولة العبث به ولأجل قراءته فهو 

 يتطلب صلاحية الدخول والبحث بطرق ووسائل غتر اعتيادية.

 

 استمرار عمل النظام: -خ

نت يتوقعون أن باستطاعتهم الدخول الفوري والمباشر على  إن مستخدمي الخدمات المصرفية عتر الإنتر

/ساعة يومياً وأي يوم على مدار السنة ومن بين الاعتبارات المتعلقة بتوافر النظام هي 24الأنظمة خلال /

ي حال تع
 
ة الأنظمة المتوازية ف طيل أحد المكونات لذلك على القدرة على التحمل ومتابعة الأداء وهي متر 
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نت التأكد  المصارف المحلية العربية ومورديهم المسئولير  عن توفتر المنتجات والخدمات المصرفية عتر الإنتر

ي تستطيع أن تقدم الخدمة على أعلى 
امج التر من أن لديهم القدرة على تأمير  وتركيب المعدات والأجهزة والتر

ون على مس ة يعتتر توى عالىي من الأهمية حيث يجب عليهم مستوى ،كما أن مزودي الخدمة الفورية والمباشر

الأخذ بعير  الاعتبار مدى مرونة التصميم ،احتواء الكوارث واستمرارية العمل والأنظمة الاحتياطية وخطط 

ي لا تحتاج إلى صلاحية.
 على الخدمات التر

ً
ي حال الهجمات خصوصا

 
 الطوارئ ف

 

 حماية العميل: -د

ي تحتوي  ها لتشمل فقط الأطراف أو 
إن عملية تحديد صلاحيات الدخول واستخدام الأنظمة والمعلومات التر

ي تضمن الخصوصية هي الخطوات 
الأشخاص المخولير  لاستلام تلك المعلومات ونقل البيانات وبالطريقة التر

نت،وأكتر الطر ي العملية الأمنية عند استخدام الإنتر
 
ي تحديد صلاحية الدخول الأولى لتحقيق النجاح ف

 
 ف
ً
ق شيوعا

نت هو استخدام طريقة تحديد هوية المستخدم ورمزه الشي،وحيث أن نمط الحياة الآن  بصرامة للبيانات والإنتر

ي تستطيع أن تعيد أي تحركات للمستخدم وممكن أن تستفيد وتستخدم 
امج المعقدة التر يتطلب الحماية ضد التر

بتصميمها مرة أخرى لتتلاءم وتؤدي الغرض منها بعد نزع الصلاحية الخاصة الرموز الخاصة به بعد أن تقوم 

 بسبب المواقع 
ً
والمرتبطة بهوية المستخدم الأصلىي ورمزه الشخصي ؛ومثل هذا التهديد يمكن أن يكون أيضا

ي تعتمد على تطبيقات مالية يجب أن يكون لديها القدرة على استخدام وتح
ديد عدد الوهمية لذلك فإن المواقع التر

ي اتبعت من أجل حماية شية هوية 
الحركات غتر الآمنة وتسجيل عدد حالات الدخول غتر الناجحة والطرق التر

 المستخدم ورمزه الشي ذاتهما.

 

 مستقبل التسويق الإلكتروني في البلدان العربية •
 

، ي
ون  ولكن هذه الخطوات ما تزال وئيدة  لقد بدأت البلدان العربية خطواتها الأولى على طريق التسويق الإلكتر

 )كما فعلت الإمارات 
ً
إذا ما قورنت بما تم وتحقق بالبلدان المتطورة.لذلك فإن الدول العربية مدعوة للتفكتر جديا

نت وأن لا تكون سلبية تستخدم  ي اقتصاد الإنتر
 
العربية المتحدة( بدخول اقتصاد المعرفة وأخذ حصتها ف

نت كمستهلك فقط. والت  إذا جرى الاعتناء بتواجد الإنتر
ً
ي سيساعد السوق العربية خصوصا

ون  سويق الإلكتر

باللغة العربية على الشبكة العنكبوتية وأنه أمام الدول العربية فرصة لفتح الطرق الشيعة فيما بينها وهي طرق 

ونية فيما بينهم سهلة الفتح وقلىي لة التكلفة.لذلك فإن العرب يمكن أن ينجحوا بفتح طرق شيعة للتجارة الإلكتر

نت وهي البنية التحتية،التطبيقات،النشاطات الوسيطة،التجارة  ي المستويات الأربعة لاقتصاد الإنتر
 
وللمشاركة ف

ونية.   الإلكتر

ي مجال التعاون لبناء البنية التحتية 
 
اتيجية المتاحة وما هي التوجهات العربية ف فما هي الخيارات الإستر

ونية وما هو أثر  ة والمتوسطة للتجارة الإلكتر ي ؟وما هي حاجة المؤسسات العربية الصغت 
 
ون للتسويق الإلكتر

ي وآفاقه الم ي عل تعميق أواصر التعاون العرن 
 
ون  ستقبلية؟.التسويق الإلكتر
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ونية: اتيجية المتاحة لاستخدام الأعمال الإلكتر  الخيارات الإستر
ً
 أولا

% 9% والواردات 10.5لقد ساهمت البلدان العربية بتطوير علاقاتها الاقتصادية البينية وبلغت نسبة الصادرات 

 عامي 
ي  1995-1990بير 

 
كة إنما بحكم الجوار الجغراف ولم تكن هذه الأرقام على خلفية اتفاقية السوق المشتر

كة ي تطبيق قرارات اتفاقية السوق المشتر
 
إلى محاولة تطبيق تجربة  1964الموقعة عام فقط. لقد أدى القصور ف

ى عام  .غير أن العمل في إطار هاتين الاتفاقيتين ما 1998أخرى تتمثل بمنطقة التجارة الحرة العربية الكتر

ي تعرقل التعاون 
 إلى النظريات والخطابات لأصحاب القرار.ويمكن القول بأن أهم العناض التر

ً
 قياسا

ً
يزال قليلا

ي هي عدم ا لقدرة على الاستفادة من التوجهات الاقتصادية الحديثة،وخاصة اتجاهات التعاون والانفتاح العرنر

ي 
 
ونية .هذه التوجهات الاقتصادية الحديثة ف كة والإفادة من مزايا السوق الإلكتر وعات المشتر وإقامة المشر

تير  هما زيادة القيمة المضافة وتدعيم التوجه التعاو ي تحقق متر  ي . إن اكتمال تنفيذ المجال التكنولوجر ي العرنر
ن 

هذه التوجهات من شانه أن يرفع النسبة المحققة للتجارة البينية العربية بشكل ٍ شي    ع وهذا بدوره يحتاج إلى دعمٍ 

ي محاولةٍ لدع
 
 م الفعاليات الاقتصادية الجديدة.مالىي واستثمارات مالية كافية لرعايته ف

ي عملية التنمية،ذلك أن المستثمرين العرب الكبار لديهم 
 
ة والمتوسطة العربية ف ايد أهمية المؤسسات الصغتر  

تتر

ة  ي حير  أن المؤسسات الصغتر
 
خيارات عديدة،ويستطيعون أن يستثمروا أموالهم خارج البلاد العربية ف

ي عملية التنمية عتر تطوير عملها والمتوسطة مرتبطة بأسواقها الوطنية،وهي مضطرة اليوم للمشاركة بقوة 
 
ف

ي هو أفضل الخيارات أمامها  ي نقل التكنولوجيا وتوطينها وستجد أن التعاون العرنر
 
والمساهمة بصورة جزئية ف

 لتوسيع الأسواق وتطوير العمل وزيادة فرص التمويل والتسويق.

 يهدف إلى 
ً
ي سورية برنامجا

 
وقد أدركت البلدان العربية أهمية هذا التوجه،فقد أعدت هيئة تخطيط الدولة ف

ة والمتوسطة.  على تشجيع ودعم المؤسسات الصغتر
ً
نامج أساسا  تعزيز التنمية والقضاء على البطالة؛ يعتمد التر

 

تيجية الشبكة: -1  استر

ة مثلها،أو مع  كاتٍ صغتر ة ضمن شبكة تعاونية وتتعاون مع شر اتيجية تعمل المؤسسة الصغتر
ي هذه الإستر

 
ف

ى لتحسير  قدرتها للنفاذ إلى الإبداع ونقل التكنولوجيا وتوطينها. كاتٍ كتر  شر

 

اتيجية العروة:-2  إستر

ة معرفة طرق عملها،واكتساب  حيث تتوضع المؤسسة بشكلٍ ملاصق لمنافسها كي تحصل على متر 

ي مراحل مبكرة من دورة الحياة الصناعية.
 
ة،وربما إقامة أشكال مختلفة من التعاون،خاصة ف  الختر

 

3- : ي المباسرر اتيجية الاستثمار الخارج   إستر

ي الخارج مستفيدة من 
 
كة خاصة متخصصة تمتلكها ف اتيجية بإنجاز وإدارة شر  لهذه الإستر

ً
وتقوم المؤسسة وفقا

ي الخارج؛ بما تحتويه هذه الظروف من وجودٍ للتكنولوجيا المتطورة ،وذلك بما 
 
ظروفٍ ملائمة للاستثمار ف

 يلاءم التكامل مع فعاليتها الاقتصادية الوطنية.
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اتيجية الكوة: -4  إستر

ي تمتلك التكنولوجيا 
كات العالمية التر ة إلى أن تصبح جزءً من الشر اتيجية تلجأ المؤسسة الصغتر

ي هذه الإستر
 
ف

كات  ة الشر ي هذه الحالة أن تستفيد من ختر
 
كة ف ي خط إنتاج فرعي محدد ضيق. ويمكن للشر

 
المتطورة ف

ي مجال التكنولوجيا وتنقلها إليها عتر هذه النافذ
 
ة أي خط الإنتاج الفرعي الذي هو جزء من العالمية المتطورة ف

كة العالمية.  الشر

 

اتيجية الإبداع : -5  إستر

ة والمعرفة التكنولوجية المتقدمة  ة أو المتوسطة أن تستحوذ على الختر بهذه الطريقة تحاول المؤسسة الصغتر

ي البحث والتطوير)
 
ي استثماراتها ف

 
ي قد تكون متضمنة ف

أو  R&D)Recherche et developpementالتر

 حتر إن لم تكن ضمن استثماراتها.

 

اتيجية تكنولوجيا المعلومات: -6  إستر

ي تكنولوجيا المعلومات والاتصالات لتخفيض 
 
اتيجية تقوم المؤسسة باستخدام الإبداع والتطوير ف ي هذه الإستر

 
ف

 الكلفة وزيادة الإنتاجية.

ة والمتوسطة العربية لاستخدام تكنولوجيا المعلومات  اتيجيات المتبعة من قبل المؤسسات الصغتر
هذه هي الاستر

ي مجال بناء البنية التحتية 
 
نت فما هي التوجهات العربية ف  عتر شبكة الإنتر

ً
ي مجال التسويق وخصوصا

 
ف

؟ ي
ون   للتسويق الكتر

 

: التوجهات العربية لبناء البنية التحتية للتسويق 
ً
:ثانيا ي ي لدعم التعاون العرن 

 
ون  الإلكتر

ي بعض الدول 
 
ي إلا أننا نشاهد ف

ون  ونية والتسويق الإلكتر ي مجال الأعمال الإلكتر
 
 ف
ً
ي مبتدأ لا يزال العالم العرنر

ي العالم 
 
ي بعضها الآخر.إن إمكانيات النجاح متوفرة والكمون موجود ف

 
ي هذا المجال وضحلة ف

 
حركاتٍ جيدةٍ ف

ي هذا الاتجا
 
ي النجاح ف

 
ي واعد والمسألة الجوهرية ف تيجية شاملة على مستوى العرنر ه هو وجود رؤية استر

ي هذا المجال.يجب أن تضم الرؤية الشاملة معالجة الموضوع 
 
البلدان العربية مجتمعة لتحقيق الأهداف المحددة ف

يعات  ية ،البحث والتطوير، التشر  للمتطلبات الأساسية من البنية التحتية،الأطر البشر
ً
من كل جوانبه وفقا

ورية لإيجاد ا ي من خلال الصر  يبية وجمركية مناسبة ودعم عرنر
،سياسة ض  ي

ون  لبيئة المناسبة للتسويق الإلكتر

ي هذا المجال.
 
 الهيئات والمنظمات العربية المهتمة ف

 

ي مجال تكنولوجيا المعلومات والاتصالات: -1
 
 التوجهات العربية ف
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ي وللتجارة 
ون  تشكل تكنولوجيا المعلومات والاتصالات البنية التحتية لاقتصاد المعرفة وللتسويق الإلكتر

ي وفيما يلىي أهم  ونية بشكلٍ عام ، وبديهي أنها تشكل البنية التحتية العصرية الملائمة للتعاون العرنر الإلكتر

ي هذا المجال:
 
 التوجهات العربية ف

 

 Infra-structureتشييد وتطوير البن  التحتية : -أ

 DSLإذ أن وجود بنية تحتية قوية وتقوية نظم الاتصالات وتشييد شبكات الاتصالات العادية واعتماد تكنولوجيا 

 Fiberوشبكات الألياف البصرية  ISDNوشبكات الخدمات الرقمية المتكاملة GSMفيها والهاتف الخلوي 

Optic  ها(،تعتتر من عريضة الحزمة الواصلة إلى المنازل وشبكات الأقمار الصناعية )مثل ثريا وإنمار وغتر

ي على المعرفة وقد قامت مصر 
ي تمكير  الاقتصاد من التوجه نحو الاقتصاد الجديد المبت 

 
ات المساعدة ف المؤشر

ي تصل الألياف البصرية فيها إلى
 بتنفيذ المدن المعلوماتية والتر

ً
البيوت ولكن هذه المشاري    ع محدودة  مؤخرا

 أن 
ً
يا قد كان مقررا ي التر تيجية متكاملة .ومن جهةٍ أخرى فإن القمر العرنر

ي واستر
وليست ضمن منظور وطت 

ي أيلول 
 
وسيقدم نظام اتصالات محمول يدعم البنية التحتية الإتصالاتية العربية وبالتالىي 2000يبدأ عمله ف

ي هذا المجال.سيسمح بنشر استخدام التسويق الإ
 
ي ف ي ويدعم التعاون الاقتصادي العرنر

ون   لكتر

 

 محاولة توسيع القاعدة الشعبية المهتمة بتكنولوجيا المعلومات: -ب

ات الحاسوبية أو تقديم التسهيلات التشجيعية للأفراد والنوادي  وذلك من خلال تخفيض الرسوم على التجهتر 

ات حاسوبية لخدمة أغراض التدريب والبحث والتطوير. ي ترغب باقتناء تجهتر 
 والجمعيات التر

 

 وضع سياسة عربية لتكنولوجيا المعلومات: -ت

تيجية واضحة تستند إلى السياسات وذلك لتنفيذ آليات تطال مركبات  ي استر
لا بد لتحقيق هذا الجانب من تبت 

 صناعة الحاسبات والمخدمات وكابلات الألياف 
ً
مجيات وتشمل أيضا منظومة العلم والتكنولوجيا لصناعة التر

مجيات وتكنولوجيا البصرية.والسعي لإيجاد حاضنات لإطلاق مبادرات استثمارية جديدة ناج ي مجال التر
 
حة ف

ي هذا المجال.
 
 .(2006،32)عباس،مجلة العربية المعلومات والاتصالات،وتطبيق معايتر الجودة ف

 

: -ث ي ك للدعم التكنولوج  ي مشتر  إنشاء صناديق وطنية وصندوق عرن 

مجيات العربية وتنمية السوق العربية وزيادة الطلب الحكومي  كات التر ي مشاري    ع شر
 
وذلك لدعم المخاطرة ف

ي تتضمن التنبؤ والاستطلاع والتوعية والتقييم وإدارة الصناعة .
 على النظم. وتأسيس مراكز البحث التر

 

يعات: -ج  تعديل التشر
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ي هذا المجال من تعديل القوانير  الناظمة للملكية 
 
ي ف ي و دعم التعاون العرنر لا بد لتحقيق التطور التكنولوجر

مجيات وتصديرها، والقوانير  المتعلقة بتداول  الفكرية و القوانير  المتعلقة بتشجيع الاستثمار وصناعة التر

ي المعلومات وتنظيم أمن الشبكات،والقوانير  المتعلقة بدعم الجود
 
ة والاعتمادية وتحديد المعايتر والمواصفات ف

مجيات وتكنولوجيا المعلومات والاتصالات.  مجال صناعة التر

ي بعض البلدان العربية ما تزال ضعيفة لا تساعد على انتشار التسويق 
 
أن البنية التحتية للاتصالات ف

ي هذا المجال 
 
وري إطلاق المبادرة العربية ف ي المنطقة العربية، لذلك فقد كان من الصر 

 
ي ف

ي البيت 
ون  الإلكتر

ي من خلال التجارة البينية ا ي ترسيخ قواعد التعاون العرنر
 
لقائمة على أسس تكنولوجية راسخة باللغة للمساهمة ف

. فما هي  ي نشاطها الاقتصادي الإقليمىي والدولىي
 
ة والمتوسطة العربية ف العربية وذلك لدعم المؤسسات الصغتر

ونية؟  حاجة هذه المؤسسات إلى الأعمال الإلكتر

 

2- : ي ي دعم التعاون العرن 
 
ة والمتوسطة ودورها ف ي المؤسسات الصغت 

 
ي ف

 
ون  التسويق الإلكتر

ي هذا الاقتصاد الجديد 
 
اك ف ة والمتوسطة راغبة بالاشتر ي والمؤسسات الصغتر

نت يعمل بالزمن الحقيقر الإنتر

وري  ي .ومن الصر 
ون  غتر أنها لا تملك القدرة على تمويل بناء الحلول الناجحة للوصول إلى التسويق الإلكتر

ه الحلول والتطبيقات وذلك للعمل على عتر اتفاق منطقة التجارة الحرة أن تقوم الحكومات العربية ببناء هذ

كاء التجاريير  والصناعيير  العرب الجدد.  تجميع تكتلات متنوعة من الشر

 

ي البلدان العربية: -3
 
ي واقتصاد المعرفة ف

 
ون  التسويق الالكتر

ايد على المعلومات والتكنولوجيا وانتشار تكنولوجيا المعلومات  يشهد عصرنا الحاض  ظاهرة الاعتماد المتر 

ي مما أدى إلى ولادة اقتصاد 
ون  ي جميع المجالات منها التسويق الإلكتر

 
ي تطبيقات متنوعة ف

 
والاتصالات ف

ي سماته عن الاقتصاد التقليدي 
 
 ف
ً
ا الذي ظهر بعد الثورة الصناعية.لذلك فإن المعرفة وهو نمط جديد يختلف كثتر

ي المجتمع بحيث تم تحويل المعارف العلمية إلى شكل رقمىي 
 
اقتصاد المعرفة هو تحول المعلومات إلى سلعة ف

ي اقتصاد المعرفة
 
 بحيث يكون تنظيم المعلومات وخدمتها من أهم العناض الأساسية ف

 (.2007،6.)تيشوري،الحوار المتمدن،

 

ي البلدان العربية: -4
 
نت ف ي مجال الإنتر

 
ي والتعاون ف

 
ون  التسويق الالكتر

ي اقتصاد المعرفة بشكلٍ عام وتتمتر  
 
ي وف

ون  ي مجال التسويق الإلكتر
 
نت هي أهم تقنية مستخدمة ف الإنتر

 شعبية بير  التقنيات المعاضة،والبلدان العربية اليوم 
 والأكتر

ً
 والأشع تطورا

ً
نت بأنها الأوسع نموا الإنتر

ي هذا المجال الحيوي لما له من انعكاسات إيجابية
 
على عملية التسويق وتحقيق القيمة المضافة  مدعوة للتعاون ف

وزيادة الدخل القومي وتطوير التجارة البينية للبلدان العربية،عن طريق إنشاء البوابات العربية للتجارة 

ها  ونية وغتر
:الإلكتر نت ما يلي ي مجال الإنتر

 
ي مجال التعاون ف

 
 ومن أهم التوجهات العربية ف
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ي مجال تبادل  -أ
 
نت واستخدامها والتفاعل معها وخاصة ف تحديد خطة عربية كطريقةٍ للتعامل مع الإنتر

ونية. ي والتجارة الإلكتر ونية والتعاون الصناعي العرنر ي والأعمال الإلكتر
ون   المعلومات والنشر الإلكتر

نت وجعلها أكتر ديناميكية وأكتر قدرة على جذب  -ب كات العربية على الإنتر كتر  على تطوير مواقع الشر
التر

 المستفيدين وتحقيق إنجاز عمليات تجارية وتسويقية بشكلٍ فعال.

. -ت ي
ي والمعلومانر

ي والتوثيقر
 
نت والاهتمام بنشر الوعي المعرف  تشجيع النشر على الإنتر

نت تتطلب وجود هيئة مركزية تشكل بالتوافق  -ث الإفادة من تبادل المعلومات بير  البلدان العربية عتر الإنتر

ي ترغب بالعمل من خلالها.
 بير  الدول العربية التر

. لقد لعبت  -ج ي
ون   التسويق الإلكتر

ً
ي جميع المجالات العلمية والاقتصادية وخصوصا

 
نت ف الإفادة من الإنتر

ي بير  البلدان العربية  portalsالبوابات العربية 
ون  ي هذا المجال؛ فهي قنوات للتبادل الإلكتر

 
 ف
ً
 هاما

ً
دورا

ي تحوي على مداخل للأعمال والتجارة والمصارف والدعاية كما تحتوي 
ي والتر

ون   التسويق الإلكتر
ً
وخصوصا

ونية العربية  ي  Linksعلى روابط لمواقع المتاجر الإلكتر هذه البوابات يمكن أن تكون على المستوى العرنر

ي تشي    ع التجارة البينية 
 
 وتساعد ف

 

ي : ي عل التعاون العرن 
 
ون : ثر التسويق الإلكتر

ً
 ثالثا

ي هذا 
 
وط ف ي الميدان الاقتصادي وهي توفر الشر

 
 ف
ً
ونية هي اليوم التقنية الأكتر انتشارا أن التجارة الإلكتر

ونية ما تزال تخطو خطوتها  ،ذلك أن التجارة الإلكتر ي وط للتعاون الاقتصادي العرنر
المجال وتوفر كذلك الشر

 مجال
َ
ي غالب الأحيان لم تتخط

 
ي البلدان العربية وهي ف

 
التجربة والبحث ولم تتجاوز النطاق النظري  الأولى ف

ونية وأن هذا الانتشار سيدعم  إلى التطبيق الديناميكي الفعال. أنه لمن البديهي أن نتوقع انتشار التجارة الإلكتر

ي بدأت أولى خطواتها 
ي إطار منطقة التجارة العربية الحرة التر

 
ي المجالات الاقتصادية كافة ف

 
ي ف التعاون العرنر

ي 
 
وهذه المنطقة سوف لن تتجاهل التقنيات الحديثة والتجارة  2010ويتوقع استكمال إجراءاتها عام 1/1/1998ف

ت وسيطرت على التجارة العالمية بحلول عام ي ستكون قد انتشر
ونية التر تاري    خ تطبيق منطقة  2010الإلكتر

 التجارة الحرة العربية.

 

 تطوير الأنظمة المضفية: -1

ي عملها ،بما 
 
يعية والإدارية ،وإدخال التقنيات الحديثة ف لا بد من تطوير الأنظمة المصرفية من الناحيتير  التشر

. ي
ون   يشجع التسويق الإلكتر

 

2- : ي
 
ون  الوعي العلمي بأهمية التسويق الإلكتر

ي ومساعدة رجال 
ون  ي الأوساط الاقتصادية حول مفاهيم وتقنيات التسويق الإلكتر

 
لا بد من نشر الوعي العلمىي ف

ي تحديد هذا الحجم 
 
نت ودون مبالغة ف الأعمال ومتخذي القرار على تقدير المخاطر الحقيقية لأمن شبكة الإنتر
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ي 
 
للمخاطر المحتملة مما يؤدي إلى عدم الثقة بهذا التوجه ودون الاستهانة بها مما قد يؤدي إلى الوقوع ف

 مشكلاتٍ غتر محسوبة.

 

ونية باللغة العربية: -3  تطبيقات التجارة الإلكتر

ونية باللغة العربية وتشجيع بناء مواقع تزويد بالمعلومات باللغة العربية  لا بد من بناء تطبيقات التجارة الإلكتر

ي المجالات العلمية المختلفة،وبالتالىي توسيع تواجد اللغة العربية على 
 
مما يتطلب توحيد المصطلحات العربية ف

ي غاية الأهمية مثل استخدام ا
 
نت.وهو أمرٌ ف ي ووضع مواقع وصفحات الإنتر

ون  يد الإلكتر ي التر
 
للغة العربية ف

 وتسمية المواقع والصفحات باللغة  wwwالمؤسسات على الشبكة العنكبوتية 
ً
 وليس صورا

ً
باللغة العربية حروفا

العربية،وانتقال الملفات باللغة العربية دون أن يحصل لها أي تغيتر ووضع قواعد المعطيات العربية على شبكة 

ي باللغة العربية الإن
ون  ترنت مع إمكانية الولوج إليها من أي موقع بالعالم باللغة العربية وإجراء التسويق الإلكتر

اضية اضية  Virtual Reality ووضع مختلف تطبيقات الحقيقة الافتر باللغة العربية مثل المتاحف الافتر

اضية وغتر ذلك. تتسابق اللغات لنشر المآثر والمفاخر عتر 
كات الافتر اضية والشر والمخابر والجامعات الافتر

ونية العربية البينية. أن تقييس استعمال اللغة  نت وهي فرصة لنشر الثقافة العربية وتعميق الأعمال الإلكتر الإنتر

ي ا
 
نت،وقد جرى العمل على إصدار معايتر أو العربية ف وري لانتشار اللغة العربية على الإنتر لمعلوماتية ض 

ي أصبحت  ASMO449ثم أصبحت عالمية مثل شفرة الحروف العربية ذات سبعة خانات  مواصفات عربية
التر

. ولا بد من تكثيف الجهود العربية لإدخال المواصفات الدولية بشكلٍ صحيح ISO 9046مواصفة عالمية برقم

ي المنطقة العربية للمواصفات الصناعية والتعدين  8من خلال اللجنة الفنية رقم 
 
ي مركز المواصفات ف

 
ف

AIDMO أي اللجنةTC-8 ي قامت وتقوم بهذه المهمة.ومن المهام المطروحة على جدول أعمال هذه اللجنة
التر

ها www:تقييس استعمال اللغة العربية في البريد الإلكتروني وفي عناوين المواقع على الشبكة العنكبوتية  وغتر

ي 
ون  ي التجارة EDI FACT     ره ومعيا EDIمثل برنامج التصفح وتطبيقات التبادل الإلكتر

 
المستعمل ف

ونية.  الإلكتر

 

 

4- : ي
 
ون  التدريب والتأهيل عل حلول التسويق الإلكتر

ونية من  ي تقديم حلول مناسبة للتجارة الإلكتر
 
ة الاختصاصير  وكفاءتهم ف الاهتمام بالتدريب والتعليم لرفع ختر

مجيات ومن ناحية التصميم للحلول المناسبة للبنية التحتية الملائمة لانتشار التجارة  ناحية التطبيقات والتر

ونية.  الإلكتر

5- : ي
 
ون  تطوير البن  التحتية للتسويق الإلكتر

ونية،هذه المهمة  لابد للبلدان العربية من العمل على تطوير وتحديث البت  التحتية الملائمة لنمو التجارة الإلكتر

ي هذا المجال 
 
ة ف ي والختر

 
ي تواجه البلدان العربية لأنها تحتاج إلى التمويل الكاف

تعتتر من المهام الصعبة التر

 لانجازها.
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 مواجهة المنافسة الدولية: -6

ي وأن هذا المجال الحيوي يكسبها فرص 
ون  ي مجال التسويق الإلكتر

 
أن المؤسسات العربية ما تزال مبتدئة ف

ى العملاقة ، كات الكتر الأمر  تسويقية جيدة ،غتر أن هذه الفرص التسويقية سوف تصطدم بعامل المنافسة للشر

نت أن تقوم بتطوير أساليب عملها و منهجية  الذي يحتم على المؤسسات العربية المسوقة عتر شبكة الإنتر

ي هذا 
 
ة طويلة ف العملية التسويقية وذلك لرفع قدرتها التنافسية لكي تتمكن من موجهة منافسير  أقوياء وذوي ختر

 المجال.

 

7- : ي
 
ون  توفت  البيئة المناسبة للتسويق الإلكتر

يعات المتعلقة  ي لذلك لا بد من إصدار التشر
ون  البيئة المناسبة من العوامل المساعدة على نمو التسويق الإلكتر

ونية. اف بالتواقيع الإلكتر ي والاعتر
ون   بالملكية الفكرية وإقرار أنظمة الدفع والنقد الإلكتر
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 الفصل الثالث 
 

عن المصارف اليمنية ) بنك سبأ ( المبحث الأول : نبذة  

  التسويق المصرفي  المبحث الثاني :
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 المبحث الأول : نبذة عن المصارف اليمنية
 

 نبذة عن المصارف اليمنية  ) بنك سبأ ( 

  25بتاريخ   25تاسوس بنب سوبأ الإسولامي كشوركة يمنية مسواهمة مقفلة بموجب ترار وزير التموين والتجارة رتم 

  .م1997إبريل    2م/م الصادر بتاريخ 311م وتصريح البنب المركزي اليمني رتم 1996يونيو  

م كصورح اتتصوادي إسولامي بقاعدة مسواهمين عريضوة تصول  1997وبدأ البنب نشواطه رسومياف  ي الثالا من ابريل  

ومن أهم المسواهمين  ي البنب المؤسوسوه الاسولاميه لتنمية القطاع    مسواهم من جمي  شورامح المجتم   6400إلع  

، وكذلب بنب دبي الاسولامي ، حيا أن   الذراع الاسوتثماري للقطاع الخاص للبنب الإسولامي للتنميه ICD الخاص

  . اكبر حصة مساهمين هي م  هاتين الجهتين ، بالإضا ة إلع مساهمين محليين

ويقوم البنب بممارسوة الأعمال المصور ية والمالية والتجارية وأعمال الاسوتثمار و قا لأحكام الشوووووووريعة الإسولامية  

وبإشراف هيمة الرتابة الشرعية وذلب من خلال المركز الرميسي بمدينة صنعا  و روعه المنتشرة  وووي محا ظات 

 .  الجمهورية اليمنية وجيبوتي

 

 الرؤية المستقبلية  

 ترسيخ مبدأ التعامل م  بنب سبأ الإسلامي كخيار أول للتعامل المصر ي

 

 رسالة الالتزام  

التفوق  ي تلبية الاحتياجات المصووور ية المتنوعة للمتعاملين و ق أحكام الشوووريعة الإسووولامية ال را  بما يضووومن 

 .    تحقيق أ ضل العوامد الممكنة للمساهمين والمودعين علع أساس يتسم بالثبات والاستقرار
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 المبحث الثاني : التسويق المصرفي 
 

 التسويق المصرفي الالكتروني

سيشهد هذا العقد  قرات هاملة  ي نظام الاتصالات العالمي , م  استمرار الانخفاا  ي التكاليف , وسيؤدي هذا 

 الع ت ير جذري  ي طريقة وأسلوب أدا  الأ راد والمؤسسات الأعم الهم وبطريقة نقل الأموال والمعلومات .  

المنتجات   كبير  ي  نمو  والع  المالية  الخدمات  البشري  ي  الدور  تراج   الع  التطور  هذا  يؤدي  أن  المؤكد  ومن 

 الإلكترونية والخدمات المالية عن بعد ونظام المد وعات القامم علع الانترنت .  

التي    والنشاطات  الأعمال  لتحل محل  اتحدا  تد  الأعمال  وشبكات  المعلومات   وتكنولوجيا  الكمبيوتر  اجهزة  ان 

تحتاج الع كثا ة عمالية  ي  المؤسسات الانتاجية والخدمية , وبالتالي  إن التحول المفاجئ والسري   ي التجارة  

 الع النشاطات ذات الكثا ة الرأسمالية .  بالتحول من الاعتماد علع النشاطات ذات الكثا ة العمالية  

إن الصناعة المصر ية بوضعها الحالي لا يمكن لها أن تستمر عليه  , لأن المصارف التي حققت ربحها  ي الماضي  

من جم  النقود , وحفظها , واتراضها , ستواجه بوض  لن يكون  يه نقود تجمعها وتحا ظ عليها , وذلب عندما  

العادية   النقود  ستختفي  حيا   , النقدي  غير  المجتم   الع  تحتاج  تنتقل  ولن   , الالكترونية  النقود  محلها  وتحل   ,

المصارف لجم  الأموال وحمايتها وبذلب ستختفع مظاهر المصارف التي تعودنا عليها من ابنية محصنة , وتضبان  

ف , بل من خلال اجهزة الكمبيوتر من أي مكان ,   حديدية وسيارات نقل مصفحة , كما أن التعامل لن يكون شخصيا

 و ي أي زمان  

باهتمام كبير من  التي حظيت  الحديثة  التسويقية  المعر ة  الالكتروني حقلا من حقول  المصر ي  التسويق  ويعتبر 

جانب الكتاب والباحثين , نظرا لما يتصف به هذا الحقل من خصوصية شديدة ودرجة من التقاط  المصر ي بين   

 .  والعلوم السلوكية  مجموعة من المعارف العلمية كالتسويق والعلوم المصر ية والمالية 

وبقا ه   المصرف  كيان  دعم  مستوى  علع  الالكتروني  المصر ي  التسويق  به  يقوم  الذي  الحيوي  للدور  ونظراف 

من   المصر ية  الخدمات  به  تتصف  ما  م   , خاصة  الدور  هذا  أهمية  المصارف  إدارة  ادركت  ,  قد  واستمراره 

معطيات واعتبارات اثبتت    خصامص تكاد تنفرد بها دون سواها من الخدمات الأخرى , حيا برزت نتيجة لذلب 

الدراسات والابحاا انها تحكم اختيار الفرد للمصرف الذي يتعامل معه , وظهرت اعتبارات أخرى كجودة الخدمة  

   .  , وطريقة التعامل م  الجهود وخدمات ما بعد البي  كمعايير هامة  ي اختيار العملا  للمصرف وخدماته

العلميات   البنوب بأجرا   لعملا   السماح  تقدماف ملموساف  ي مجال  الآونة الأخيرة  المصر ية  الصناعة  ولقد شهدت 

المصر ية من خلال شبكات الاتصال الالكترونية , ومن المتوت  أن تنتشر هذه العلميات بشكل واس   ي الفترة  

ة بالعمليات المصر ية , ويقصد بالعمليات المصر ية  المقبلة خاصة  ي ظل التطور المستمر  ي مجال التقنية الخاص 

تقديم البنوب الخدمات المصر ية التقليدية والمبتكرة من خلال شبكات اتصال الكترونية تقتصد صلاحية الدخول  

  .اليها علع المشاركين  يها و قاف لشروط العضوية التي تحددها البنوب 
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  -استراتيجية التسويق المصرفي الالكتروني : •

نظراف لما تتصوووف به الخدمات المصووور ية من نمطية عالية  ي مضووومونها ومحتواها ,  قد كان لزاماف علع الإدارة  

المصور ية أن تبحا عن وسوامل وأسواليب أخرى تسوتطي  من خلالها التنا س والحصوول علع نتام  ا ضول ,  إذا كان 

ا س وإبراز الميزة التنا سوية أو النسوبية ,  إن من الصوعب أن تكون الخدمة المصور ية   ي جوهرها أحد مجالات التن

جودة هذه الخدمة وأسووولوب تقديمها ربما كان المجال الوحيد للتنا س , وتتمثل اسوووتراتيجية التسوووويق المصووور ي  

الالكتروني بتقديم الخدمات المصووور ية الالكترونية عن طريق الشوووبكة العنكبوتية الدولية الانترنت كقناة تسوووويقية  

خصامصها الفريدة المميز لها عن بقية القنوات الاتصالية الأخرى التي تمتاز بالسرعة وانخفاا التكاليف   جديدة لها

, وتد عبرت اسوتراتيجية التسوويق الالكتروني , حيا اصوبح الانترنت اداة اتصوال تسومح للمهمتين بالدخول للموات   

ون انقطاع , اضووووا ة الع ذلب  إن التسووووويق  ايام  ي الأسووووبوع د  7سوووواعة  ي اليوم ,    24المسووووتهد ة علع مدار  

الالكتروني وحد العالم من خلال تسهيل عملية الدخول الع جوهر عمليات البي  والشرا  للسل  والخدمات المصر ية  

 وساعد علع توليد وتطوير الطلب عليها وصولاف للهدف الأخير منها بوض  حد  اصل للنفقات بتقليل تكلفة عملياتها. 

 .  مزايا التسويق المصرفي الالكتروني •

إن الجيل الرتمي والثورة الرتيمة أدت الع تطور الاتصوووالات مما أثر  ي طريقه اسوووتقبالنا وإرسوووالنا للمعلومات,  

والاعلان عن المنتجات السووولعية والخدمية وطريقة تسوووويقها , حيا أصوووبحت اجهزة الهاتف والفاكس والحاسوووب  

يات الخاصوة بالتسوويق المصور ي الالكتروني والذي  والطابعات الليزرية والملونة من المكونات الأسواسوية لإدا  العمل 

 يمتاز بالمميزات التالية .

 انخفاض التكاليف . -أ

إن أدا  المؤسوووسوووات المصووور ية لأعمالها ونشووواطاتها التسوووويقية من خلال شوووبكة الانترنت ادى الع تخفيا  

التكاليف لعدم الحاجة الع البنع التحية للاسووتثمار والحد من العوامق اللوجسووتية مما سوواوى ما بين المؤسووسووات  

 بكة أو الوسامل التكنولوجية الأخرى .المصر ية الكبيرة والص يرة  ي أن تقدم كل منها ما لديها عبر هذه الش

 جودة وسرعة خدمة العملاء . - ب

 المؤسوسوات المصور ية التي تقدم خدماتها للعملا  عبر شوبكة الانترنت والوسوامل التكنولوجية الأخرى تمتاز عن 

غيرها من المؤسوسوات المنا سوة , مما يقلل من التكاليف المالية المباشورة وغير المباشورة والجهد البدني والعقلي  

ر ية أو البحا عن المعلومة  يما يتعلق بالأمور  المبذول الذي يتحمله العملا   ي الحصووول علع الخدمة المصوو 

 المالية .  

 مساعدة العميل للمقارنة .   - ت

أن التسووويق المصوور ي الالكتروني يعطي للعميل امكانية المقارنة والمفاضوولة بين كم هامل من البدامل المتاحة  

 واتخاذ ترار الاختيار النهامي بما يتناسب م  احتياجاته ورغباته .  

 زيادة الانتاجية .   - ث

 الإجابة عن أسوملة العملا  الفنية  يما يتعلق بخدماتها من خلال موتعها الالكتروني يزيد من انتاجية المصوارف  

 الالكترونية بأتل التكاليف وأتل جهد ممكن . 

 مبادلة المعلومات وملائمتها والرقابة عليها .   - ج

يسوهل التسوويق المصور ي الالكتروني عملية مبادلة المعلومات بين المهمتين وتقديمها عند الحاجة لها , وإمكانية  

الرتابة عليها حيا يمكن العملا  الدخول لموت  المصوووورف والدخول علع الحسووووابات الخاصووووة بهم , أو المواد  

 صرف التجاري .  المسجلة او امكانية التسجيل دون الالتزام بالمكان المادي للم
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 .   ميزة الإنترنت - ح

من خلال الانترنت يمكن للمؤسووسووات المصوور ية وغيرها أن تقدم خدماتها المصوور ية لعملامها  ي الأسووواق  

المحلية والأسواق الخارجية المستهد ة بما يتلا م م  حاجاتهم ورغباتهم وحاجة اسواق العمل  يها , من خلال  

المصوور ية الالكترونية عبر    مجموعة من الأدوات والوسووامل الاسوواسووية التي تسووتخدم  ي تسووويق الخدمات

   -الانترنت منها :

 الموقع الالكتروني .   -1

وهو أدا ة ترويجية  اعلة للأعمال الالكترونية بشووكل عام وتسووويق الخدمات المصوور ية الالكترونية بشووكل  

خاص , لكن هذا الموت  يحتاج الع تروي  ايضووواف حتع ينجح  ي أدا  وظامفه الترويجية والتسوووويقية الأخرى  

 بصورة  اعلة  .  

 محركات البحث . -2

يقوم العملا  وطالب الخدمة المصور ية عادة بالبحا  عن المؤسوسوات المصور ية أو لطلب خدمات مصور ية  

اضوووا ية من خلال محركات البحا المنتشووورة علع شوووبكة الانترنت , وهذه المحركات توصووول العملا  التي  

 ا يناسبه ويلاممه  .  اهدا هم البحثية بتزويدهم بعدد كبير من البدامل المتوا رة بإختيار العميل منها م

 الاعلان الإلكتروني .   -3

إن حركة النشواط الاعلاني عبر شوبكة الانترنت  ي تحسوين وتطور مسوتمرين , ويزداد حجم هذا النشواط  عام 

بعد عام , ويزداد بصووورة متسووارعة اعداد المؤسووسووات المصوور ية التي تعتمد علع هذه القناة لنشوور اعلاناتها  

لعوديود من المزايوا منهوا القودرة العواليوة  والتروي  لخودمواتهوا وا كوارهوا المختلفوة ويمتواز الاعلان عبر الانترنوت بوا

علع اسوتهداف تطاعات واسوعة من العملا   ي الأسوواق المحلية والإتليمية , وسوهولة كسوب اسوتقطاب اعداد  

كبيرة من المتلقين الذي يعرا عليهم الاعلان وينب ي أن تختار المؤسوووسوووات المصووور ية الموت  المناسوووب  

 لكترونية .  والمشهورة لتنشر عبرها اعلاناتها الا

 .الرعاية الاعلانية  -4

بموجب هذا النمط تسووومح ادارة الموت  لأحدى المؤسوووسوووات التي ترغب  ي الاعلان عن نفسوووها برعاية هذا 

الموت  أو برعوايوة جز  منهوا , أي أن ترعع احودى زوايواه التي تكون  ي الأغلوب ذات ارتبواط بنشووووواطهوا ,  

 .    ويظهر  يها الاعلان علع شكل ترويسه

 البريد الإلكتروني . -5

يمكن اسوتخدام البريد الإلكتروني  ي العمليات المصور ية لإرسوال الوثامق المطلوب الحاتها بالرسوامل أو استلام  

 الوثامق المطلوب استلامها , ويتم ذلب عن طريق تأمين الوثامق الإلكترونية وإرسالها كملحق أو كمر ق. 

 .    الإلكترونيالكتالوج   -6

 ي التسوويق للمؤسوسوات المصور ية بإرسوال الكاتلوجات التي غالباف ما تكون مطبوعة أو علع    اسوتخدامهيمكن 

 أو  يديو وتحتوى علع المادة التي ترغب المؤسسة المصر ية  ي إطلاع عملامها عليها. cdشكل  

 الاتصال الهاتفي . -7

يتضومن التسوويق الهاتفي المكالمات الصوادرة والواردة للمؤسوسوة المصور ية لجذب عملا  جدد والتواصول م  

العملا  الحاليين, وخدمتهم والإجابة علع اسووملتهم من خلال الهاتف ,  الاتصووال الهاتفي يسوواعد  ي تخفيا  

 التكاليف التسويقية وجذب العملا  الجدد وزيادة مستوى رضاهم عنها .
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 محددات التسويق المصرفي الالكتروني .  •

بالرغم مما وصوولت اليه ثورة الاتصووالات والتقنية الرتمية وبالرغم من المزايا والفوامد العديدة الا انه ما زال  

 هناب بعا المحددات التي يجب اخذها بعين الاعتبار .  

 أمن وضمان البيانات والمعلومات .   -أ

ما زال أمن وضوومان البيانات والأعمال عبر القنوات الالكترونية تواجه مشووكلة القرصووة الالكترونية ,  علع  

% من الأمريكيين ما زالوا يترددون  ي أن يعطوا رتم بطاتة الامتمان    95سووبيل المثال أظهرت البيانات بأن 

   .   عبر الانترنت خو اف من بعا عمليات التضليل التي حصلت لبعا العملا

 ضعف المنافسة .   - ب

عدم امكانية منا سوة المؤسوسوات المصور ية الصو يرة للمؤسوسوات المصور ية الكبيرة  ي السوعر والتسوهيلات  

 الامتمانية والخدمات الأخرى التي تقدمها وبالتالي خسارة المؤسسات الص يرة وانسحابها من السوق .  

 عدم فعالية بعض العمليات الإلكترونية . - ت

من المفترا أن تكون السووووق الإلكترونية كاملة ومتكاملة , بينما نجد أن بعا مقدمع الخدمات المصووور ية  

والعملا  متلقع الخدمة المتواجدين  ي شووووتع بقاع العالم بحاجة الع نوع ما من الوسووووطا  للتفاوا معهم أو  

المالية القاممة  يما بينهم ,   لضووومان جودة ونوعية الخدمة المصووور ية المقدمة أو لضووومان شووورعية المعاملات

 وهؤلا  الوسطا  لهم تكاليفهم الخاصة التي تر   من التكلفة التي يتحملها العملا  .

 

 -المشاكل والحلول العلمية في الاثبات المصرفي بالوسائل الالكترونية : 

ظهرت بعا المشووووكلات العلمية المتعلقة بالإثبات الالكتروني  ي الدعاوى المصوووور ية سوووووف نحاول تحديدها 

 وماهي الحلول والتدابير القانونية لها  .  

 .   تحديد المشكلة

   -لا بد من تحويل المشكلة التي تقف امام الاثبات الالكتروني  ي الدعاوى المصر ية والتي تتحدد بالآتي :

 تبول الوسامل الالكترونية والثقة بها .   -1

 ي لقا  مجموعة الخبرا  الأوروبيين القانونيين المناط بهم وضوو  التصووور للدليل الإرشووادي حول حجية  

تيل أن الحلول الالكترونية  ي بيمة العمل    1997سوووجلات الكمبيوتر والرسوووامل الالكترونية المنعقد عام 

ف للحول الورتية القاممة والتوضووويح   الفكرة ,  إن اعتماد العمل  المصووور ي لا يتعين أن تكون عبماف اضوووا يا

المصوووور ي علع التقنيات الحديثة المتعددة المحتوى والأدا  وال را , يجب أن يكون بحال من الأحوال  

وسوويلة مضووا ة للأنماط التقليدية للعمل تسووير معها لنكون  ي الحقيقية أمام  ليتين لإدارة العمل وتوثيقه ,  

ة  ي الأدا  وكفا ة  ي المخرجات وربما تكاليف أتل , وتأنيها  إحداها تعتمد التقنية بما تتميز به من سووورع

اسوووووتمرار الاعتمواد علع الورق وعلع وسوووووامول العمول التقليوديوة غير المؤتمتوة , ليبقع مخون الورق هو  

ف .  المخزون الاستراتيجي للعمليات المصر ية تنفيذاف واثباتاف وتقييما

وهذه الحقيقية تضوعنا امام أهم مشوكلات الاثبات بالوسوامل التقنية الا وهي مشوكلة مقبولية هذا الوسوامل من 

تبل القطاعات المتعاملة بالأنشوووطة التجارية والمالية سووووا  الأ راد ا الزبامن ؤ أو مؤسوووسوووات الأعمال ,  

هي مدى الاطممنان لسوولامة الوسووامل    والقاعدة الاسوواسووية التي يمكن الانطلاق منه لتحقيق هذه المقبولية ,

 الالكترونية  ي التعاتد والاثبات , وهذا يعتمد بشكل رميسي علع ثلاثة عناصر أساسية .  



 اثر التسويق الإلكتروني على المزيج التسويقي المصرفي   

 التكتيب المستخدم ومحتوى التقنية والقدرة علع تبسيط الفكرة وإيصالها للمتعاملين .   - أ 

 مدى كفا ة نظام التراسل الالكتروني .   -ب

 الثقا ة والتأهيل للتعامل م  مشكلات التراسل الإلكتروني . -ت

أن تحقيق درجوة تبول مميزة لوسوووووامول التعواتود والاثبوات الالكترونيوة , يتطلوب برنوامجواف توعويواف شووووواملاف ,  

للمتعاملين ومؤسوسوات الأعمال والجهات القضوامية والقانونية , ليسوبق  قط للد   نحو تبول وسوامل التعاتد  

 رازات عصوور المعلومات الأخذة  الالكتروني , ولكن لإيجاد ثقا ة عامة نمثل الأسوواس للتعاطي م  كا ة ا 

 بالتطور السري  , وحتع لا تكون ثمة  جوة بين تدرة المتعاملين م  التقنية وبين الجديد من  توحها .

ولضومان سولامة  توظيف التكنولوجيا المسوتجدة لا بد من أسواس ثقا ي عام يجد محتواها من خلال تروي   

المصووور ية بالتقنية ومتطلبات عصووور المعلومات , ابتدا  من المفاهيم الاسووواسوووية ومروراف بتعظيم الفوامد  

جديد والا ادة منوه والتعامل  والإيجوابيوات وتجواوز السووووولبيوات  والمعيقوات , وانتهوا  القودرة علع متوابعوة لكول 

 معها بكفا ة واتتدار .  

 بنا  النظم التقنية لقادرة علع اثبات الموثوتية . -2

إن نقم التقنية المؤهلة لبنا  الثقة بالوسوووامل الالكترونية الحديثة للتعاتد او الاثبات  ي الحقل المصووور ي أو  

 ي غيره من حقول النشوووواط التجاري والمالي  , هي نظم بسوووويطة البنا  , المحصوووونة من الاعتدا  علع  

ا طريقة الأدا  والمخرجات  المحتوى المعلوماتي سوووا  من داخل المنشووأة أو خارجها , المنسووقة من حي

م  المسووووتقر والسووووامد من معايير ومواصووووفات تقنية ,المؤهلة للاسووووتمرار  ي العمل دامماف دون انقطاع  

ومواصوووووفوات تقنيوة , المؤهلوة للاسوووووتمرار  ي العمول داممواف دون انقطواع أو خلول , القوامموة علع ا تراا  

 حصول الخلل والحاجة للبدامل الطارمة لتسيير العمل .  

واذا كان ثمة اهتمام لدى المؤسوووسوووات المالية بحداثة النظم ووتتها وكفا تها من حيا السووورعة وسوووعات  

التخزين , إن الاهتمام بأمن النظم  و أمن المعلومات لا يسووووير بالقدر ذاته , ربما لما يشووووهده تطاع أمن  

امن المعلومات  حسووب بل    المعلومات من تطور بالغ وت ييرات متتالية ليس  ي الوسووامل المعتمدة لتو ير

 بالنظريات التي يرتكز عليها أمن المعلومات .  

 

 مشكلات التوثق من شخص المتعاتد .   -3

ان التوثق من شووووخص المتعاتد مرتكز تقنيات العمل المصوووور ي كا ة ,اذ لا أدا  لأية عملية ولا مقبولية  

لتنفيذ أي طلب دون تحقيق ذلب وسووووا  اختير الرتم السوووري أو التوتي  الرتمي أو التشوووفير ,أو اختيرت  

الخوا  ي أي من هذه  وسوووامل اثبات الشوووخصوووية الفيزيامية أو البيولوجية أو الرتمية أو نحوها , ودون

الوسامل اكثر نجاعة أو كفا ة أو موثوتية ,  إن الأهم تخير وسيلة تقنية تفي بال را , تحقق الارتياح  ي  

 الاستخدام من طرف المتعامل  ومن طرف القاممين بالعمل , وتتلا م م  البنا  القانوني السامد .  

 مشكلات الاترار بحجية الوسامل الالكترونية  ي الاثبات .  -4

هنواب اتجواه دولي عريا نحو الاعتراف بحجيوة المراسووووولات الالكترونيوة بمختلف أنواعهوا والاعتراف  

بحجية الملفات المخزنة  ي النظم ومسوووتخرجات الحاسووووب والبيانات المسوووترجعة من نظم الميكرو  يلم  

كتروني وتسواويه  والميكرو يش , وحجية الملفات ذات الملول التقني البحا , والاترار بصوحة التوتي  الال 

ف  شووووويمواف عن أيوة تيود تحود من الاثبوات  ي البيموة التقنيوة ,    ي الحجوة م  التوتي  الفيزيوامي والتخلي شووووويموا

والسونوات القليلة القادمة سوتشوهد تطوراف ايضاف  ي الاتجاه نحو  تبول الملفات الصوتية والتناظرية والملفات  

 ذات المحتوى المرمي وغيرها . 



 اثر التسويق الإلكتروني على المزيج التسويقي المصرفي   

 

 اتجاهات الحلول والتدابير القانونية . 

لت طية مسوووامل المراسووولات    1985حين نعلم أن لجنة الأمم المتحدة لتوحيد القانون التجاري  تد بدأت عمالها منذ 

الالكترونية والتعاتدات الالكترونية وحجية مسووتخرجات الحاسوووب والتجارة الالكترونية والتواتي  الرتمية , وأنها  

الأجزا  من المطلوب انجازه للتعاطي م  مشوووكلات حتع الوتت الحاضووور لا تزال  ي خضوووم المعركة ولم تنجز  

 الاعمال الالكترونية ,  إننا سندرب بحجم العمل المطلوب انجازه .  

واذا كانت التوجهات لدى الفرن العامل بخصوووووص المسووووامل القانونية اعتماد الدليل التوجيهي للاتحاد الأوروبي  

ف لسوون تشووري  وطني  ي حفل التجارة   بشووأن التجارة الالكترونية , واعتماد القانون النموذجي لليونسووترال اسوواسووا

ة والنامية الأخرى , لكنه لا يمكن ان يكون الالكترونية موتف متصووووور  ي ضووووو  اتجاه عدد من الدول المتقدم

موتفاف مكتملاف دون تقدير الحاجة الع نصووص وتواعد تتفقد م  معطيات الخصووصوية العربية من حيا مرتكزات  

وتواعد النظم القانونية العربية , ولقد أخذت كل دولة عربية بسووون توانين تتناسوووب م  بيماتها لتوا ق بين القوانين  

 ليمية .  الدولية والإت

ؤ بشوأن نظم الد   والعمليات المالية والمصور ية الالكترونية    2006ؤ لسونة ا  40ولقد اصودرت اليمن تانون رتم ا

 لتحديد .  

 أنظمة الد   .   -

 الإثار المترتبة علع السجل والعقد والرسالة والتوتي  الالكتروني . -

 شروط تابلية السند الالكتروني للتحويل .  -

 اجرا ات الد   والتحويل الالكتروني للأموال .   -

 اجرا ات توثيق السجل والتوتي  الالكتروني .   -

 العقوبات .   -

 احكام ختامية .   -

وبذلب تعتبر اليمن من الدول الرامدة  ي اصوودار القوانين وليس  ي تطبيقها وذلب لعدم تدرة الباحا  ي الحصووول  

علع المعلومات اللازمة  ي هيكل المصوووارف اليمنية ومدى تطبيقها للصوووير ة الالكترونية وعدد المتعاملين بهذا  

 ن .  القنوات سوا  من البنب المركزي أو البنوب العاملة  ي اليم

 

 *** الخلاصة

إن  توظيف التسوويق الإلكتروني ساهم  ي إنطلاق التسويق الإلكتروني  ي العالم بسرعة مذهلة خاصة وأن تكلفته  

منخفضووة ,وهناب  رصووة لإزدياد تدرته علي توسووي  السوووق ,حيا تم تأسوويس  لاف الشووركات المتخصووصووة  ي  

ي المعلومات المطلوبة  ي شوووتي  التسوووويق الإلكتروني ,وهذه الطريقة من التسوووويق أتاحت للعملا  الحصوووول عل 

المجالات ,ولأغراا متعددة  والحصول علي إحتياجاتهم من منتوجات الشركات العالمية ,ب ا النظر عن موت  

 الشركة , حيا أن الشبكة العالمية للإنترنت تد أزالت الحواجز والحدود الج را ية.
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ؤ    0% ؤ وعدد الموظفات الاناا ا  100ؤ بنسوووبة ا    10يتضوووح من الجدول السوووابق ان عدد الموظفين الذكور ا
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 سنة فأكثر  40من سنة  40سنة الى   30من  30سنة الى   20من  سنة فأقل20 العمر 

 3 4 2 1 العدد 

 30 40 20 10 النسبة

 

 

 

% ؤ وأن  الفمات   10ؤ  بنسبة ا   1سنة  اتل ؤ عدد ا   20يتضح من الجدول السابق  ان الفمات العمرية ا 

ؤ عدد ا   40الع   30% ؤ وان الفمات العمرية  ا من  20ؤ بنسبة ا  2سنة  ؤ عدد ا   30الع   20العمرية  ا من  

 % ؤ .   30ؤ بنسبة ا    3  سنة  اكثر ؤ عدد ا  40% ؤ وان  الفمات  العمرية  ا   40ؤ بنسبة ا  4
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 دراسات عليا  بالكالوريوس دبلوم ثانوية عامة  التحصيل الدراسي 

 2 8 0 0 العدد 

 20 80 0 0 النسبة

 

 

% ؤ وان   0ؤ بنسبة ا   0يتضح من الجدول السابق  ان  الحاصلين علع الثانوية العامة عدد ا   

% ؤ   80ؤ بنسبة  ا   8% ؤ ومؤهل  البكالوريوس عدد ا  0ؤ بنسبة  ا   0الحاصلين  علع مؤهل دبلوم عدد ا 

 % ؤ .   20ؤ بنسبة  ا  2ومؤهل الدراسات  العليا عدد ا 
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الدخل 
 الشهري

الف   60اقل من 
 ريال

  130الى  60من
 الف 

  200الف الى  120من
 الف 

الف  200
 فأكثر 

 0 2 8 0 العدد 

 0 20 80 0 النسبة

 

 

 

  0ؤ بنسبة  ا   0الف ريال  ؤ عدد ا 60يتضح من الجدول السابق ان الدخل الشهري للموظفين ا اتل من  

ؤ بنسبة  ا    2الف ؤ عدد ا  200الع   120% ؤ و ا  80ؤ بنسبة  ا 8الف ؤ عدد ا   130الع   60% ؤ و ا 

 % ؤ  .   0ؤ بنسبة ا  0الف  اكثر ؤ عدد ا  200% ؤ و ا 20
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يتضح من  الجدول  السابق ان  تصميم الخدمات  المصر ية باستخدام  الحاسوب  كانت إجابة  موا ق بشدة لعدد 

% ؤ و  40ؤ بنسبة  ا 4% ؤ و غير متاكد   لعدد ا   40ؤ بنسبة  ا   4% ؤ و موا ق لعدد ا   10ؤ بنسبة  ا  1ا 

 % ؤ .    0بة  ا  ؤ بنس  0% ؤ و لا أوا ق بشدة لعدد ا  10ؤ بنسبة ا 1لا أوا ق ا  
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1العدد  10النسبة 

 تصميم الخدمات المصرفية باستخدام الحاسوب

 لا اوفق بشدة لا أوافق  غير متاكد  موفق موفق بشدة  

 0 1 4 4 1 العدد 

 0 10 40 40 10 النسبة
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  انتاج الخدمات المصرفية باستخدام الحاسوب 
 لا اوفق بشدة لا أوافق  غير متاكد  موفق موفق بشدة  

 0 1 3 5 2 العدد 

 0 10 30 50 20 النسبة

 

 

 

يتضح من  الجدول  السابق ان  تصميم الخدمات  المصر ية باستخدام  الحاسوب  كانت إجابة  موا ق بشدة لعدد 

% ؤ و  40ؤ بنسبة  ا 4% ؤ و غير متاكد   لعدد ا   40ؤ بنسبة  ا   4% ؤ و موا ق لعدد ا   10ؤ بنسبة  ا  1ا 

 % ؤ .    0بة  ا  ؤ بنس  0% ؤ و لا أوا ق بشدة لعدد ا  10ؤ بنسبة ا 1لا أوا ق ا  
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 أوضاع العلامة التجارية للخدمات المصرفية 

 لا أوافق بشدة  لا أوافق  غير متاكد  موافق موفق يشدة  

 0 2 2 4 2 العدد 

 0 20 20 40 20 النسبة

 

 

  2يتضح من  الجدول  السابق ان  وض  العلامة التجارية للخدمات المصر ية   كانت إجابة  موا ق بشدة لعدد ا 

% ؤ و لا  20ؤ بنسبة  ا  2% ؤ و غير متاكد   لعدد ا  40ؤ بنسبة  ا   4% ؤ و موا ق لعدد ا    20ؤ بنسبة  ا  

 % ؤ .    0ا  ؤ بنسبة    0% ؤ و لا أوا ق بشدة لعدد ا   20ؤ بنسبة ا 2أوا ق ا 
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 الحصة السوقية للخدمات المصرفية 

 لا اوفق بشدة لا أوافق  غير متاكد  موفق موفق بشدة  

 0 1 6 2 1 العدد 

 0 10 60 20 10 النسبة

 

 

 

 

ؤ    1يتضح من  الجدول  السابق ان  الحصة  السوتية للخدمات  المصر ية   كانت إجابة  موا ق بشدة لعدد ا 

% ؤ و لا  60ؤ بنسبة  ا  6% ؤ و غير متاكد   لعدد ا  20ؤ بنسبة  ا  2% ؤ و موا ق لعدد ا  10بنسبة  ا  

 % ؤ .    0ؤ بنسبة  ا   0% ؤ و لا أوا ق بشدة لعدد ا   10ؤ بنسبة ا 1أوا ق ا 
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 السوق المصرفي 

 لا اوفق بشدة لا أوافق  غير متاكد  موفق موفق بشدة  

 0 0 7 2 1 العدد 

 0 0 70 20 10 النسبة

 

 

ؤ   1يتضح من  الجدول  السابق ان  عمل بحوا خاصة بالسوق المصر ي     كانت إجابة  موا ق بشدة لعدد ا 

% ؤ و لا  70ؤ بنسبة  ا  7% ؤ و غير متاكد   لعدد ا  20ؤ بنسبة  ا  2% ؤ و موا ق لعدد ا  10بنسبة  ا  

 .   % ؤ   0ؤ بنسبة  ا    0% ؤ و لا أوا ق بشدة لعدد ا  0ؤ بنسبة ا 0أوا ق ا 
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 الزبائن 

 لا اوفق بشدة لا أوافق  غير متاكد  موفق موفق بشدة  

 0 0 1 8 1 العدد 

 0 0 10 80 10 النسبة

 

 

 

  10ؤ بنسبة  ا    1يتضح من  الجدول  السابق ان عمل بحوا خاصة بالزبامن   كانت إجابة  موا ق بشدة لعدد ا 

ؤ بنسبة  0% ؤ و لا أوا ق ا   10ؤ بنسبة  ا  1% ؤ و غير متاكد   لعدد ا   80ؤ بنسبة  ا  8% ؤ و موا ق لعدد ا 

 % ؤ .    0ؤ بنسبة  ا  0% ؤ و لا أوا ق بشدة لعدد ا   0ا 
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  سلوك الشراء
 لا اوفق بشدة لا أوافق  غير متاكد  موفق موفق بشدة  

 0 0 2 7 1 العدد 

 0 0 20 70 10 النسبة

 

 

 

ؤ بنسبة  ا    1يتضح من  الجدول  السابق ان عمل بحوا خاصة بسلوب الشرا    كانت إجابة  موا ق بشدة لعدد ا 

ؤ  0% ؤ و لا أوا ق ا  20ؤ بنسبة  ا  2% ؤ و غير متاكد   لعدد ا   70ؤ بنسبة  ا    7% ؤ و موا ق لعدد ا    10

 % ؤ .   0ؤ بنسبة  ا   0% ؤ و لا أوا ق بشدة لعدد ا   0بنسبة ا 
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  للزبائن عن طريق شبت الانترنت  والمشورةتقديم النصح 
 لا اوفق بشدة لا أوافق  غير متاكد  موفق موفق بشدة

 0 2 0 3 5 العدد 

 0 20 0 30 50 النسبة

 

 

 

يتضح من  الجدول  السابق ان عمل بحوا خاصة تقييم النصح والمشورة للزبامن عن طريق شباب الانترنت   

% ؤ و غير متاكد     30ؤ بنسبة  ا    3% ؤ و موا ق لعدد ا    50ؤ بنسبة  ا    5 كانت إجابة  موا ق بشدة لعدد ا 

 % ؤ .   0ؤ بنسبة  ا    0ا ق بشدة لعدد ا  % ؤ و لا أو 20ؤ بنسبة ا 2% ؤ و لا أوا ق ا  0ؤ بنسبة  ا   0لعدد ا 
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يتضح من  الجدول  السابق ان يقوم مصر كم باجرا  الاختبار القبلي للخدمة الجديدة تبل تقديمها    كانت إجابة   

ؤ   2% ؤ و غير متاكد   لعدد ا   50ؤ بنسبة  ا   5% ؤ و موا ق لعدد ا   20ؤ بنسبة  ا  2موا ق بشدة لعدد ا 

 % ؤ .   0ؤ بنسبة  ا    0ا ق بشدة لعدد ا  % ؤ و لا أو  10ؤ بنسبة ا   1% ؤ و لا أوا ق ا   20بنسبة  ا
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 تبار القلبي للخدمة الجديدة قبل تقديمها خيقوم مصرفكم باجراء الا
 لا أوافق بشدة  لا أوافق  غير متاكد  موفق موفق بشدة 

 0 1 2 5 2 العدد 

 0 10 20 50 20 النسبة
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   يحصل زبائن مصرفكم على خدماتكم دون اتصال مادي مع مقدم الخدمة 
 لا أوا ق بشدة لا أوا ق غير متاكد  موفق موفق بشدة

 0 5 2 2 0 العدد 

 0 50 20 20 0 النسبة

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

يتضح من  الجدول  السابق ان يحصل زبامن مصر كم علع خدماتكم دون اتصال ماي  م  مقدمة الخدمة    

% ؤ و غير متاكد     20ؤ بنسبة  ا  2% ؤ و موا ق لعدد ا  0ؤ بنسبة  ا    0 كانت إجابة  موا ق بشدة لعدد ا 

 % ؤ .   0ؤ بنسبة  ا   0ق بشدة لعدد ا  % ؤ و لا أوا  50ؤ بنسبة ا   5% ؤ و لا أوا ق ا    20ؤ بنسبة  ا   2لعدد ا 
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 تسعير الخدمة المصرفية على أساس السوق المستهدفة
 لا أوا ق بشدة لا أوا ق متأكدغير  مو ق  مو ق بشدة  

 0 2 3 4 1 العدد 

 0 20 30 40 10 النسبة

 

يتضح من  الجدول  السابق ان تسعير الخدمة المصر ية علع أساس السوق المستهد ة  كانت إجابة  موا ق بشدة  

%    30ؤ بنسبة  ا  3% ؤ و غير متاكد   لعدد ا   40ؤ بنسبة  ا  4% ؤ و موا ق لعدد ا   10ؤ بنسبة  ا   1لعدد ا 

 % ؤ .   0ؤ بنسبة  ا  0% ؤ و لا أوا ق بشدة لعدد ا   20ؤ بنسبة ا 2ؤ و لا أوا ق ا 
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  التعسير على أساس المنافسة
 لا أوافق بشدة  لا أوافق  غير متاكد  موفق موفق بشدة

 0 1 4 5 0 العدد 

 0 10 40 50 0 النشبة

 

 

  0ؤ بنسبة  ا  0يتضح من  الجدول  السابق ان التسعير  علع  أساس المنا سة    كانت إجابة  موا ق بشدة لعدد ا 

ؤ بنسبة  1% ؤ و لا أوا ق ا   40ؤ بنسبة  ا  4% ؤ و غير متاكد   لعدد ا   50ؤ بنسبة  ا  5% ؤ و موا ق لعدد ا 

   % ؤ . 0ؤ بنسبة  ا   0% ؤ و لا أوا ق بشدة لعدد ا  10ا 

  

0
5410 0

50

40

10

0
لا أوا ق بشدةلا أوا قغير موا قمو ق بشدةمو ق بشدة

Chart Title

العدد النشبة



 اثر التسويق الإلكتروني على المزيج التسويقي المصرفي   

 

 لطلب علي الخدمات المصرفية وبالتالي تحديد السعر المناسب ايقوم مصرفكم بتقدير   

 لا أوافق بشدة  لا أوافق  متأكد غير  موفق موفق بشدة  

 0 2 1 5 2 العدد 

 0 20 10 50 20 النسبة

 

يتضح من  الجدول  السابق ان يقوم مصر كم بتقدير الطلب علع الخدمات المصر ية وبالتالي تحديد السعر  

% ؤ و   50ؤ بنسبة  ا   5% ؤ و موا ق لعدد ا    20ؤ بنسبة  ا    2المناسب    كانت إجابة  موا ق بشدة لعدد ا 

ؤ بنسبة    0% ؤ و لا أوا ق بشدة لعدد ا  20ؤ بنسبة ا  2% ؤ و لا أوا ق ا    10ؤ بنسبة  ا  1غير متاكد   لعدد ا  

 % ؤ .   0ا 
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 تعسير الخدمة على أساس تكلفتها 

 لا أوافق بشدة  لا أوافق  غير متاكد  موفق موفق بشدة  

 1 1 1 4 3 العدد 

 10 10 10 40 30 النسبة

 

 

 

ؤ بنسبة  ا   3يتضح من  الجدول  السابق ان تسعر الخدمة علع أساس تكلفتها    كانت إجابة  موا ق بشدة لعدد ا 

ؤ  1% ؤ و لا أوا ق ا  10ؤ بنسبة  ا  1% ؤ و غير متاكد   لعدد ا   40ؤ بنسبة  ا    4% ؤ و موا ق لعدد ا    30

 ؤ .  %   10ؤ بنسبة  ا   1% ؤ و لا أوا ق بشدة لعدد ا   10بنسبة ا 
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      يقوم مصرفكم باستخدام الطرق الإبداعية في التسعير ومن خلال الانترنت 
 لا أوافق بشدة  لا أوافق  غير متاكد  موفق موفق بشدة

 0 2 5 3 0 العدد 

 0 20 50 30 0 النسلة 

 

 

يتضح من  الجدول  السابق ان يقوم مصر كم باستخدام الطرق الإبداعية  ي  التسعير ومن خلال الانترنت   

% ؤ و غير متاكد   لعدد  3ؤ بنسبة  ا  3% ؤ و موا ق لعدد ا  0ؤ بنسبة  ا    0 كانت إجابة  موا ق بشدة لعدد ا 

 % ؤ .   0ؤ بنسبة  ا   0وا ق بشدة لعدد ا % ؤ و لا أ  20ؤ بنسبة ا  2% ؤ و لا أوا ق ا   50ؤ بنسبة  ا  5ا 

  

03520 0

30

50

20

0
لا أوا ق بشدةلا أوا قغير موا قمو ق بشدةمو ق بشدة

Chart Title
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 قناة الكاتلوجات 

 لا أوافق بشدة  لا أوافق  غير متاكد  موفق موفق بشدة  

 0 2 3 4 1 العدد 

 0 20 30 40 10 النسبة

 

 

 

  1يتضح من  الجدول  السابق ان توزع الخدمة المصر ية  ي تناة الكتلوجات    كانت إجابة  موا ق بشدة لعدد ا 

% ؤ و لا   30ؤ بنسبة  ا  3% ؤ و غير متاكد   لعدد ا  40ؤ بنسبة  ا   4% ؤ و موا ق لعدد ا    10ؤ بنسبة  ا  

 % ؤ .    0ة  ا ؤ بنسب  0% ؤ و لا أوا ق بشدة لعدد ا   20ؤ بنسبة ا 2أوا ق ا 
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 اثر التسويق الإلكتروني على المزيج التسويقي المصرفي   

 

 

  قناة التلفزيون 
 لا أوا ق بشدة لا أوا ق غير متاكد  موفق موفق بشدة

 0 5 2 2 1 العدد 

 0 50 20 20 10 النسبة

 

  

ؤ   1يتضح من  الجدول  السابق ان توزع الخدمة المصر ية  ي تناة التلفزيون    كانت إجابة  موا ق بشدة لعدد ا 

% ؤ و لا    20ؤ بنسبة  ا  2% ؤ و غير متاكد   لعدد ا  20ؤ بنسبة  ا  2% ؤ و موا ق لعدد ا  10بنسبة  ا  

 % ؤ .    0ة  ا ؤ بنسب  0% ؤ و لا أوا ق بشدة لعدد ا   50ؤ بنسبة ا 5أوا ق ا 
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 اثر التسويق الإلكتروني على المزيج التسويقي المصرفي   

  

 استخدام القناة المباشرة بين المصرف والزبون
 لا أوافق بشدة  لا أوافق  غير متاكد  موفق موفق بشدة 

 0 0 1 1 8 العدد 

 0 0 10 10 80 النسبة

 

 

 

يتضح من  الجدول  السابق ان توزع الخدمة المصر ية  ي تناة مباشرة بين المصرف والزبون    كانت إجابة   

ؤ   1% ؤ و غير متاكد   لعدد ا   10ؤ بنسبة  ا   1% ؤ و موا ق لعدد ا   80ؤ بنسبة  ا  8موا ق بشدة لعدد ا 

 % ؤ .    0ؤ بنسبة  ا    0لعدد ا  % ؤ و لا أوا ق بشدة   0ؤ بنسبة ا 0% ؤ و لا أوا ق ا   10بنسبة  ا
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 اثر التسويق الإلكتروني على المزيج التسويقي المصرفي   

 

 

 الاعتماد على موقع الكتروني وزيارة الزبون اليها المقارنة العلامات فيها واختيار الأفضل 

 لا أوافق بشدة  لا أوافق  غير متاكد  موفق موفق بشدة  

 0 1 2 6 1 العدد 

 0 10 20 60 10 النسبة

 

 

 
الاعتماد علع موت  الكتروني وزيارة الزبون اليها  يتضح من  الجدول  السابق ان توزع الخدمة المصر ية و  

% ؤ و موا ق لعدد   10ؤ بنسبة  ا   1 كانت إجابة  موا ق بشدة لعدد ا    المقارنة العلامات  يها واختيار الأ ضل 

% ؤ و لا   10ؤ بنسبة ا   1% ؤ و لا أوا ق ا   20ؤ بنسبة  ا  2% ؤ و غير متاكد   لعدد ا  60ؤ بنسبة  ا  6ا 

 % ؤ .   0ؤ بنسبة  ا  0أوا ق بشدة لعدد ا 
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 اثر التسويق الإلكتروني على المزيج التسويقي المصرفي   

 

 الاتصال المباشر مع الزبائن الحالين والمرتقبين

 لا اوفق بشدة لا أوافق  غير متاكد  موفق موفق بشدة  

 0 0 0 6 4 العدد 

 0 0 0 60 40 النسبة

 

 

 
يتضح من  الجدول  السابق ان تروي  الخدمات المصر ية بالاعتماد علع الاتصال المباشر م   الزبامن الحالين  

% ؤ و    60ؤ بنسبة  ا  6% ؤ و موا ق لعدد ا  40ؤ بنسبة  ا  4والمرتقبين   كانت إجابة  موا ق بشدة لعدد ا 

ؤ بنسبة  ا   0% ؤ و لا أوا ق بشدة لعدد ا  0سبة ا ؤ بن  0% ؤ و لا أوا ق ا   0ؤ بنسبة  ا  0غير متاكد   لعدد ا  

 % ؤ .   0

 

  

46
000

40

60

000
لا أوا ق بشدةلا أوا قغير موا قمو ق بشدةمو ق بشدة

Chart Title

العدد النسبة



 اثر التسويق الإلكتروني على المزيج التسويقي المصرفي   

 

 يقوم مصرفكم باجراء حوارات مع الزبائن 
 لا اوفق بشدة لا أوافق  غير متاكد  موفق موفق بشدة 

 0 2 4 3 1 العدد 

 0 20 40 30 10 النسبة

 

يتضح من  الجدول  السابق ان تروي  الخدمات المصر ية بالحوار م  الزبامين   كانت إجابة  موا ق بشدة لعدد ا  
% ؤ و لا   40ؤ بنسبة  ا 4% ؤ و غير متاكد   لعدد ا   30ؤ بنسبة  ا    3% ؤ و موا ق لعدد ا    10ؤ بنسبة  ا  1

 % ؤ .   0بنسبة  ا ؤ  0% ؤ و لا أوا ق بشدة لعدد ا  20ؤ بنسبة ا   2أوا ق ا 
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 اثر التسويق الإلكتروني على المزيج التسويقي المصرفي   

 

 البريد المباشر 
 لا اوفق بشدة لا أوافق  غير متاكد  موفق موفق بشدة 

 0 2 4 3 1 العدد 

 0 20 40 30 10 النسبة

 

 

 
ؤ   1يتضح من  الجدول  السابق ان تروي  الخدمات المصر ية البريد المباشر  كانت إجابة  موا ق بشدة لعدد ا 

% ؤ و لا    40ؤ بنسبة  ا  4% ؤ و غير متاكد   لعدد ا  30ؤ بنسبة  ا  3% ؤ و موا ق لعدد ا  10بنسبة  ا  

 % ؤ .   0ا   ؤ بنسبة  0% ؤ و لا أوا ق بشدة لعدد ا  20ؤ بنسبة ا   2أوا ق ا 
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 اثر التسويق الإلكتروني على المزيج التسويقي المصرفي   

 

 الإعلان عبر الأجهزة النقالة 
 لا اوفق بشدة لا أوافق  غير متاكد  موفق موفق بشدة 

 2 2 4 2 0 العدد 

 20 20 40 20 0 النسبة

 

 

 
يتضح من  الجدول  السابق ان تروي  الخدمات المصر ية الإعلان عبر  الأجهزة النقالة   كانت إجابة  موا ق 

  40ؤ بنسبة  ا 4% ؤ و غير متاكد   لعدد ا   20ؤ بنسبة  ا  2% ؤ و موا ق لعدد ا  0ؤ بنسبة  ا  0بشدة لعدد ا 

 % ؤ .   20ؤ بنسبة  ا  2د ا % ؤ و لا أوا ق بشدة لعد 20ؤ بنسبة ا    2% ؤ و لا أوا ق ا 
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 اثر التسويق الإلكتروني على المزيج التسويقي المصرفي   

 

 الإعلان حسب الطلب 
 لا اوفق بشدة لا أوافق  غير متاكد  موفق موفق بشدة 

 0 1 2 5 2 العدد 

 0 10 20 50 20 النسبة

 

يتضح من  الجدول  السابق ان تروي  الخدمات المصر ية عبر الإعلان حسب الطلب  إجابة  موا ق بشدة لعدد ا  
% ؤ و لا   20ؤ بنسبة  ا 2% ؤ و غير متاكد   لعدد ا   50ؤ بنسبة  ا    5% ؤ و موا ق لعدد ا    20ؤ بنسبة  ا  2

 % ؤ .   0ة  ا ؤ بنسب 0% ؤ و لا أوا ق بشدة لعدد ا  10ؤ بنسبة ا   1أوا ق ا 

  

25210

20

50

20

10

0
لا او ق بشدةلا أوا قغير موا قمو ق بشدةمو ق بشدة

Chart Title
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 اثر التسويق الإلكتروني على المزيج التسويقي المصرفي   

 

 الترويج من خلال اللانترنت 
 لا اوفق بشدة لا أوافق  غير متاكد  موفق موفق بشدة 

 0 0 2 5 3 العدد 

 0 0 20 50 30 النسبة

 

 

 
يتضح من  الجدول  السابق ان تروي  الخدمات المصر ية من خلال الانترنت  كانت إجابة  موا ق بشدة لعدد ا  

% ؤ و لا   20ؤ بنسبة  ا 2% ؤ و غير متاكد   لعدد ا   50ؤ بنسبة  ا    5% ؤ و موا ق لعدد ا    30ؤ بنسبة  ا  3

 % ؤ .   0ا     ؤ بنسبة  0% ؤ و لا أوا ق بشدة لعدد ا   0ؤ بنسبة ا   0أوا ق ا 
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 اثر التسويق الإلكتروني على المزيج التسويقي المصرفي   

 
 

 يوجد لديكم موقع على الانترنت يعمل على مدار الساعة 

 لا اوفق بشدة لا أوافق  غير متاكد  موفق موفق بشدة  

 0 0 1 4 5 العدد 

 0 0 10 40 50 النسبة

 

 

 

يوجد لديكم موت  علع الانترنت  يتضح من  الجدول  السابق ان  البيمة المادة للخدمات المصر ية تعتمد علع ان 
ؤ بنسبة  ا    4% ؤ و موا ق لعدد ا  50ؤ بنسبة  ا   5 كانت إجابة  موا ق بشدة لعدد ا  يعمل علع مدار الساعة

% ؤ و لا أوا ق بشدة لعدد ا   0ؤ بنسبة ا    0% ؤ و لا أوا ق ا   10ؤ بنسبة  ا  1% ؤ و غير متاكد   لعدد ا   40

 % ؤ .   0ؤ بنسبة  ا  0
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 اثر التسويق الإلكتروني على المزيج التسويقي المصرفي   

 

 أصبحت اغلب خدماتكم تقدم من خلال الانترنت 

 لا اوفق بشدة لا أوافق  غير متاكد  موفق موفق بشدة  

 0 1 1 5 3 العدد 

 0 10 10 50 30 النسبة

 

 

  يتضح من  الجدول  السابق ان  البيمة المادة للخدمات المصر ية أصبحت اغلب خدماتكم تقدم من خلال الانترنت 

% ؤ و غير متاكد     50ؤ بنسبة  ا    5% ؤ و موا ق لعدد ا    30ؤ بنسبة  ا    3 كانت إجابة  موا ق بشدة لعدد ا 

% ؤ .   0ؤ بنسبة  ا   0% ؤ و لا أوا ق بشدة لعدد ا   10ؤ بنسبة ا   1% ؤ و لا أوا ق ا    10ؤ بنسبة  ا   1لعدد ا   
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 اثر التسويق الإلكتروني على المزيج التسويقي المصرفي   

 

 استخدام الصور والرسوم والصوت 
 لا اوفق بشدة لا أوافق  غير موافق  موفق بشدة موفق بشدة 

 1 3 3 2 1 العدد 

 10 30 30 20 10 النسبة

 

 

يتضح من  الجدول  السابق ان  البيمة المادة للخدمات المصر ية تعتمد علع استخدام الصور والرسوم والصوت   
% ؤ و غير متاكد     20ؤ بنسبة  ا    2% ؤ و موا ق لعدد ا    10ؤ بنسبة  ا    1 كانت إجابة  موا ق بشدة لعدد ا 

 % ؤ   10ؤ بنسبة  ا   1و لا أوا ق بشدة لعدد ا   % ؤ 30ؤ بنسبة ا   3% ؤ و لا أوا ق ا    30ؤ بنسبة  ا   3لعدد ا 
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 اثر التسويق الإلكتروني على المزيج التسويقي المصرفي   

 

  المؤترات واللقاءت وجلسات النقاش 
 لا اوفق بشدة لا أوافق  غير متاكد  موفق موفق بشدة

 0 2 5 3 0 العدد 

 0 20 50 30 0 النسبة

 

 

يتضوووح من  الجدول  السوووابق ان  البيمة المادة للخدمات المصووور ية تعتمد علع  المؤتمرات واللقا ات وجلسوووات  

% ؤ و غير    30ؤ بنسوووبة  ا    3% ؤ و موا ق لعدد ا  0ؤ بنسوووبة  ا    0النقاش  كانت إجابة  موا ق بشووودة لعدد ا  

  0ؤ بنسوبة  ا    0% ؤ و لا أوا ق بشودة لعدد ا   20ؤ بنسوبة ا   2% ؤ و لا أوا ق ا    50ؤ بنسوبة  ا  5متاكد   لعدد ا  

 % ؤ .  
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 اثر التسويق الإلكتروني على المزيج التسويقي المصرفي   

 

 

  توجه مندوبين البيع من خلال شبكات الانترنت 
 لا اوفق بشدة لا أوافق  غير متاكد  موفق موفق بشدة

 0 2 6 2 0 العدد 

 0 20 60 20 0 النسبة

 

  

يتضح من  الجدول  السابق ان  البيمة المادة للخدمات المصر ية تعتمد علع مندوبين  البي  من خلال شبكات  
% ؤ و غير متاكد      20ؤ بنسبة  ا    2% ؤ و موا ق لعدد ا   0ؤ بنسبة  ا   0الانترنت  إجابة  موا ق بشدة لعدد ا 

 % ؤ .   0ؤ بنسبة  ا   0ؤ و لا أوا ق بشدة لعدد ا    % 20ؤ بنسبة ا   2% ؤ و لا أوا ق ا    60ؤ بنسبة  ا   6لعدد ا 
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 اثر التسويق الإلكتروني على المزيج التسويقي المصرفي   

 

 

  

 

 
يتضح من  الجدول  السابق ان  البيمة المادة للخدمات المصر ية تعتمد علع سهولة الوصول الع  الموت  

% ؤ و موا ق لعدد   20ؤ بنسبة  ا   2المصر ي دون  زيارة مبنع  المصرف  كانت  إجابة  موا ق بشدة لعدد ا  

% ؤ و لا   0ؤ بنسبة ا   0 أوا ق ا % ؤ و لا  30ؤ بنسبة  ا  3% ؤ و غير متاكد   لعدد ا  50ؤ بنسبة  ا  5ا 

 % ؤ .   0ؤ بنسبة  ا  0أوا ق بشدة لعدد ا 
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Chart Title

العدد النسبة

 سهولة الوصول الى الموقع المصرف دون زيارة مبني المصرف 

 لا اوفق بشدة لا أوافق  غير متاكد  موفق موفق بشدة  

 0 0 3 5 2 العدد 

 0 0 30 50 20 النسبة



 اثر التسويق الإلكتروني على المزيج التسويقي المصرفي   

 
 

 تقدم الى الزبائن دون الحاجة الى العنصر البشري
 لا اوفق بشدة لا أوافق  غير متاكد  موفق موفق بشدة 

 1 3 4 2 0 العدد 

 10 30 40 20 0 النسبة

 

 

 

 

 
 كانت  تقدم الع  الزبامن دون  الحاجة  الع العنصر البشري  يتضح من  الجدول  السابق ان الخدمة  المصر ية  

  4% ؤ و غير متاكد   لعدد ا   20ؤ بنسبة  ا   2% ؤ و موا ق لعدد ا   0ؤ بنسبة  ا  0إجابة  موا ق بشدة لعدد ا 
 % ؤ .    10ؤ بنسبة  ا   1% ؤ و لا أوا ق بشدة لعدد ا   30ؤ بنسبة ا   3% ؤ و لا أوا ق ا  40ؤ بنسبة  ا
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 اثر التسويق الإلكتروني على المزيج التسويقي المصرفي   

 
 

  قام مصرفكم باستبدال العنصر البشري بالاجهزة والبرمجيات والتكنولوجيا
 لا اوفق بشدة لا أوافق  غير متاكد  موفق موفق بشدة  

 3 5 2 0 0 العدد 

 30 50 20 0 0 النسبة

 

 

تامت  باستبدال العنصر  البشري  بالأجهزة  والبرمجات  يتضح من  الجدول  السابق ان الخدمة  المصر ية  
% ؤ و   0ؤ بنسبة  ا   0% ؤ و موا ق لعدد ا    0ؤ بنسبة  ا    0 كانت إجابة  موا ق بشدة لعدد ا والتكنولوجيا  

ؤ بنسبة    3% ؤ و لا أوا ق بشدة لعدد ا   50ؤ بنسبة ا   5% ؤ و لا أوا ق ا    20ؤ بنسبة  ا  2غير متاكد   لعدد ا  

 % ؤ .   30ا 
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 اثر التسويق الإلكتروني على المزيج التسويقي المصرفي   

 

 اصبح التواصل المتفاعل بين مقدم الخدمة ومتلقيها يتم على مدار الساعة وبدون توقف

 لا اوفق بشدة لا أوافق  غير متاكد  موفق موفق بشدة  

 0 4 5 1 0 العدد 

 0 40 50 10 0 النسبة

 

 

يتضح من  الجدول  السابق ان اصبح التواصل المتفاعل بين مقدم الخدمة ومتلقيها يتم  علع  مدارس  الساعة  
% ؤ و   10ؤ بنسبة  ا   1% ؤ و موا ق لعدد ا  0ؤ بنسبة  ا  0 كانت إجابة  موا ق بشدة لعدد ا   وبدون توتف  

ؤ بنسبة    0% ؤ و لا أوا ق بشدة لعدد ا   40ؤ بنسبة ا   4% ؤ و لا أوا ق ا    50ؤ بنسبة  ا  5غير متاكد   لعدد ا  

 % ؤ .   0ا 
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 اثر التسويق الإلكتروني على المزيج التسويقي المصرفي   

 

 توصل الخدمة تتم عبر تقنيات الاتصال بدلا من الشخصية

 لا اوفق بشدة لا أوافق  غير متاكد  موفق موفق بشدة  

 1 5 4 0 0 العدد 

 10 50 40 0 0 النسبة

 

 

 
 كانت إجابة     يتضح من  الجدول  السابق ان اصبح توصيل الخدمة تتم عبر تقنيات  الاتصال بدلاف من  الشخصية

ؤ بنسبة    4% ؤ و غير متاكد   لعدد ا   0ؤ بنسبة  ا    0% ؤ و موا ق لعدد ا  0ؤ بنسبة  ا  0موا ق بشدة لعدد ا 

 % ؤ .    10ؤ بنسبة  ا  1% ؤ و لا أوا ق بشدة لعدد ا  50ؤ بنسبة ا   5% ؤ و لا أوا ق ا   40ا
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 كانت إجابة     يتضح من  الجدول  السابق ان التواصل  م   الزبامن  وتلبية طلباتهم بالكامل تتم  عبر الشبكة 
ؤ   2% ؤ و غير متاكد   لعدد ا  10ؤ بنسبة  ا    1% ؤ و موا ق لعدد ا  0ؤ بنسبة  ا  0موا ق بشدة لعدد ا 

 % ؤ .   30ؤ بنسبة  ا    3% ؤ و لا أوا ق بشدة لعدد ا   40ؤ بنسبة ا   4% ؤ و لا أوا ق ا   20بنسبة  ا
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 باتكم بالكامل تتم عبر الشبكات لالتواصل مع زبائنكم وتلبية ط

 لا اوفق بشدة لا أوافق  غير متاكد  موفق موفق بشدة  

 3 4 2 1 0 العدد 

 30 40 20 10 0 النسبة
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  قام مصرفكم باستبدال الخدمة التلقيدية الى الخدمة الالكترونية
 لا اوفق بشدة لا أوافق  غير متاكد  موفق موفق بشدة

 0 2 6 2 0 العدد 

 0 20 60 20 0 النسبة

 

 

 

يتضح من  الجدول  السابق انه تام مصر كم  باستبدال الخدمة التقليدية الع الخدمة الالكترونية  كانت إجابة   
ؤ   6% ؤ و غير متاكد   لعدد ا  20ؤ بنسبة  ا    2% ؤ و موا ق لعدد ا  0ؤ بنسبة  ا  0موا ق بشدة لعدد ا 

 % ؤ .   0ؤ بنسبة  ا    0بشدة لعدد ا   % ؤ و لا أوا ق 20ؤ بنسبة ا   2% ؤ و لا أوا ق ا   60بنسبة  ا
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  يعتمد مصرفكم على اعتماد لقناة التقليدية والالكترونية في توصيل الخدمة الى الزبائن 
 لا اوفق بشدة لا أوافق  غير متاكد  موفق موفق بشدة

 0 1 3 5 1 العدد 

 0 10 30 50 10 النسبة

 

 

 

   يتضح من  الجدول  السابق ان  مصر كم  يعتمد  علع القناة التقليدية الالكترونية  ي توصيل  الخدمة الزبامن 
% ؤ و غير متاكد     50ؤ بنسبة  ا    5% ؤ و موا ق لعدد ا    10ؤ بنسبة  ا    1 كانت إجابة  موا ق بشدة لعدد ا 

 % ؤ .   0ؤ بنسبة  ا   0% ؤ و لا أوا ق بشدة لعدد ا   10ؤ بنسبة ا   1% ؤ و لا أوا ق ا    30ؤ بنسبة  ا   3لعدد ا 
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 الاستنتاجات

بعد الدراسوووة  المصوووادر العليمة  من كتب وبحوا عليمة  حول موضووووع البحا ، والاطلاع الفعلي علع  

عمول المصوووووارف  ي العوديود من الودول وبوالأخص  ي اليمن ومن خلال الخبرة العلميوة حيوا عمول البواحثين  

الع    علع التواصووول  م  احد المصوووارف  ي اليمن وهو بنب سوووبأ الإسووولامي  من خلاله يمكن ان نصووول

 مجموعة من الاستنتاجات  يما يتعلق بموضوع البحا بالنسبة لوات  حال المصارف اليمنية  وكما يلي:

 يوجد علاقة بير  شعة الخدمات المقدمة وجودة الخدمات المصرفية. -1

أن أغلب المصوووارف اليمنية  تمتلب ثقا ة خاصوووة بها   يما يتعلق بالخدمات  المصووور ية وهي أن   -2

 الزبون  ي خدمة  المصرف وليس العكس.

ضوووعف التكنولوجيا المسوووتخدمة  ي العمل المصووور ي مما ينعكس بشوووكل واضوووح علع الخدمات   -3

 المصر ية المقدمة.

 عدم تنوي   الخدمات  المصر ية  واتتصارها  علع مجموعة تليلة من الخدمات . -4
الخدمة المصووور ية  والمتمثلة بالأعتمادية والأسوووتجابة  والثقة والعناية   عدم الاهتمام بمعايير جودة -5

 والملموسية مما يضيف من جودة الخدمات  المقدمة .

 يوجد علاقة بير  البحث والتطوير وجودة الخدمات المصرفية . -6

ضووعف  تدريب الموارد البشوورية   ي المصووارف وخصوووصووا  يما يتعلق  بأسووتخدام التكنولوجيا   -7

 واستخدام أساليب التسويق الحديا مما ينعكس علع أدامها  ي العمل.

ي الأعمال المصرفية وجودة الخدمات المصرفية. -8
 
 يوجد علاقة بير  توفر الأمان ف

الموادي  -9 عودم وجود خطوة محوددة  يموا يتعلق بوالاسوووووتثموار  ي مجوال تقنيوات المعلوموات االمجوال 

 والبشريؤ

 هناك علاقة بير  توفر قاعدة معلوماتية للتسويق وجودة الخدمات المصرفية. -10

ي على جودة الخدمات المصرفية وذلك الضعف الشبكة الالنكبوتية. -11
ون   هناك تأثتر للتسويق الالكتر

سوات والبحوا وخصووصوات  ي مجال التسوويق المصور ي وجودة ا ضوعف الاهتمام بالدر -12

 الخدمات المصر ية وتنوي  الخدمات المقدمة.

عدم مناسوبة أغلب مباني المصوارف من حيا المسواحة والتصوميم والموت  الج را ي  وذلب   -13

 لعدم تو ر أماكن خدمات للزبامن مثل مواتف السيارات وتاعات الانتظار والمرا ق الأخرى .

 طول إجرا ات العمل والمراحل التي يجب أيمر عليها الزبون للحصول علع الخدمة . -14

 يوجد علاقة بير  تنوع الخدمات المقدمة وجودة الخدمات المصرفية. -15

ي اجابات عينة الدراسة على جودة الخدمات المصرفية  -16
 
يوجد فروقات ذات دلالة احصائية ف

 تعزى الى العوامل الديمغرافية.
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 التوصيات 
والاطلاع على البحث ومن الاستنتاجات  توصل الباحثير  الى التوصيات  تفيد  بأن على القيادات  من خلال دراسة  

ي 
 
ي اليمن أن تعمل جاهدة على مجموعة  من الأمور  الأساسية  بهدف الارتقاء  بالعمل المصرف

 
ي المصارف ف

 
الإدارية ف

ات العالمية ومنها:  -لمواكبة التغيتر

ي والوصول الى العملاء عتر أحدث  -1
ون  ي مجال التسويق الالكتر

 
ورة متابعة التطورات الحديثة ف ض 

ونية باعتبار أن لها تأثتر مباشر على جودة الخدمات المصرفية.
 الوسائل الالكتر

ورة أن تقوم البنوك بتوفتر قواعد بيانات ومعلومات تسويقية تساعد العملاء على تلبية احتياجاتهم  -2 ض 

ي اتخاذ قراراتهم فيما يتعلق بالأمور المصرفية.
 
 ومساعدتهم ف

ي المصرف فيما يتعلق بخدمة الزبائن وجودة الخدمات المصرفية بحيث يكون شعارهم  -3
 
العمل على تغيتر ثقافة العاملير   ف

ي مجال جودة الخدمات المقدمة.
 
ي خدمة الزبائن لمواكبة  أساليب المصارف المتقدمة ف

 
 الكل ف

ي الحديث  -4
 
ي ف

 
عمل المصارف اليمنية على تطوير  الثقافة المعلوماتية أن نضج  الوعي لدى الزبون بالنسبة للعمل المصرف

ي  بحتاج إلى وقت ليس بالقصتر 
ون  ي  –ويعتقد أنه على المدى القريب والمتوسط  –وخاصة الالكتر

 
إذا ان العمل المصرف

يحة  من الزبائن ى وشر ي  سيكون مقتصرا على المصارف الكتر
ون   .الالكتر

ونية  عليها أن   -5 ي تسع بإتجاه تقديم الخدمات المصرفية الإلكتر
ي  إذا أن المصارف التر

ي المجال التقت 
 
توسيع الاستثمارات ف

ي مجال  الاتصالات وتطوير 
 
ي الأنظمة المعلوماتية  واعتماد التنقية  الحديثة ف

 
ورة الاستثمارات  الضخمة ف تدرك أهمية وض 

 ذلك وسائل الحماية والأمان.الشبكات الداخلية والخارجية وك

 عمل المصرف على التوثيق بير  التحديات الناجمة على أدخال التطورات التكنولوجيا. -6

ي الخارج والثانية   -7
 
ي المصارف تطرح حديير  هما  المنافسة مع المصارف الأجنبية  العاملة ف

 
ان التكنولوجيا  الحديثة  ف

ي قد يتحملها المصرف عند تبنية هذه التكنولوجيا.
 مواجهة  الاخطار التر

ي المصارف . -8
 
 التدريب المستمر  للعاملير  ف

ام بالمعايتر الدولية للرقابة المصرفية. -9  
 العمل على الألتر
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 الخاتمة : 

ي بحث يهدف إلى كسب رضا الزبون ويتطلع إلى رب  ح ولائه الدائم، 
 
ي التعامل المصرف

 
ي يمثل ثقافة راقية ف

 
إن التسويق المصرف

ي                                 
 
                                                   وإن هذا الهدف ليس مبتغا سهلا وتحقيقه يكون مرتبطا بمدى تشبع القائمير  على تسيتر النظام المصرف

ي تطوير منظماتها المصرفية باستعما
 
ي أي بلد بالمفاهيم التسويقية، وقد نجحت الكثتر من الدول ف

 
ي لف

وما  ةالتقنيات التسويقر

ة، إن التسويق بصفة عامة  تتيحه من فرص لخلق مبادرات جديدة تمكن من الحصول على السبق وحصص السوق الكبتر

ين والمخططير  والسياسيير  بجدواه.يمثل ثقافة   إلا بتشبع العاملير  والمستر
ي الأداء ولا يتأنر

 
 ف

ي التمويل وتسيتر العمليات المصرفية،  
 
ا على التطور العالمىي من حيث قدراته التقليدية ف ي بعيد كثتر

 
إن العمل المصرف

ي أغلبها لا تمت بصلة إلى التعامل الاقتصادي 
 
ي ف

ء تصفية ترسبات الممارسات السابقة التر ي
وإن إصلاحه يتطلب قبل كل سر

يه ، وهذا العمل يحتاج إلى إرادة سياسية قبل أن يكون عملا اقتصاديا بحثا، ثم أن القائم على التجارة والتعامل الحر والت  

اتيجية  ي جعل المصارف واقصد هنا العمومية تحتك بالأداء العالمىي وذلك بتوفتر مناخ لتحالفات استر
 
الخطوة الثانية تكمن ف

ي المنافسة والتسيتر حتر تتمكن البنو
 
ة ف ك من كسب قدرات أداء متطورة، وإن هذا مع مصارف عالمية تتمتع بقدرة كبتر

ي اعتقادي يكسب المصارف الثقافة التسويقية، لأن الكثتر من المؤسسات المالية 
 
العمل يمثل السبيل السهل والشي    ع الذي ف

ي فقط كسب التكنولوجية وحصص  ةالعربية والآسيوي
ي التعلم لأن التحالفات لا تعت 

 
وحتر الإفريقية انتهجت هذا السبيل ف

ي من التخلف. 
 السوق ولكن تمثل أحسن طريقة للتعلم من يعان 

  



 اثر التسويق الإلكتروني على المزيج التسويقي المصرفي   

  -المراجع :

 


