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:قال االله تعالى
﴾تأَذََّنَ رَبُّكُمۡ لئَنِ شَكَرۡتمُۡ لأَزَِیدَنَّكُمۖۡ وَإذِۡ ﴿

"من لم یشكر الناس لم یشكر االله: "وقال الرسول الأكرم صلى االله علیه وسلم

نتقدم بالشكر الجزیل إلى من قدم لنا ید العون والمساعدة، 
أو كثیرا من قریب أو من بعید في إنجاز هذا البحث وأولهم بعد المولى عز وجل قلیلا

والدینا الكریمین أطال االله في أعمارهم إذ لم یفتروا علینا بالدعاء والثبات، وحسن التحصیل 
والتوفیق وتمام التسهیل

:إلى جمیع أساتذتنا الأفاضل بجامعة جیجل وعلى رأسهم الأستاذ المشرف
الذي حظینا بكرم إشرافه على رسالتنا وتنویر دربنا بنصائحه "عمارة شریفالدكتور "

الصائبة، وتوجیهاته السدیدة فكان له الفضل الكبیر في متابعة مراحل هذا البحث والحرص 
على تحقیقه وإخراجه إلى الوجود في أجمل حلة، فله منا بالغ الشكر والعرفان وخالص 

.الامتنان
ساتذة الذین إلى جمیع الأ

.حتراملاوتمام اهذا البحث، فلهم منا تحیة تقدیرعلى مناقشة سیشرفون 
كما نتقدم كذلك بجزیل الشكر إلى موظفي البنك الجزائر الخارجي على حسن الاستقبال 

."بن عزوز عبد الوهاب"وتقدیم المعلومات ونخص بالذكر السید 

فهيمة+ أميرة  
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مقدمـــــــــة



مقدمة 

أ

ةالعالمي تحولات هامة أفرزتها معطیات مختلفة أبرزها التطورات التكنولوجیقتصادلاایعرف 
عن بعد، بالإضافة إلى الثورة المعلوماتیة وسیادة تكنولوجیا تصالالاخاصة ما تعلق منها بأنظمة 

من السرعة والفعالیة التي توفرها ستفادةللاالعالم اقتصادیاتات التي أدت إلى تحول العدید من المعلوم
إلیها منظمات الأعمال في التنافس، وتحقیق المزایا التنافسیة التي ستنده، وكذا إلى تغییر الأسس التي تل

.تمكنها من خدمة أسواقها المستهدفة بكل كفاءة

وترویج الأفكار والسلع والخدمات تسعیرانطلاقا من لیة مخططة ومنفذة ویعتبر نشاط التسویق عم
الأفراد وتحقیق أهداف المؤسسات والحفاظ على مكانتها السوقیة حتیاجاتاالذي یشبع لتوفیر التبادل 

لما توفره هذه الأخیرة من نتائج كبیرة مقارنة نترنتالاكبیرة لأداء أنشطتها على شبكة بحیث ترصد مبالغ 
.بالأنشطة التقلیدیة وهذا ما یعرف بالتسویق الإلكتروني

المؤسسات تسعى أغلبفیة الحدیثة في مختلف المجالات ونظرا للتغیرات التكنولوجیة والمعلومات
وعلى رأسها البنوك التي .التسویقیةكفاءتها وفعالیتها ،نیات جدیدة لتحسین إستراتجیاتهادائما إلى تبني تق

تسعى دائما إلى تطویر في أسلوبها ومجال نشاط مصارفها بحیث تعتمد على وسائل الكترونیة وبرامج 
.وتحقیق رغباتهمبالزبائن تصالالاهداف وتقدیم خدمات أفضل وكذلك متخصصة لتحقیق الأ

ستخدامافي كمنن الجدید فیه یجدیدا ولكعاو بجودة الخدمة المصرفیة لیس موضهتمامالاإن 
وكذلك في وضع المعاییر الملائمة ،الطرق العلمیة والأسالیب الإحصائیة لتطبیق برامج إدارة الجودة

ویعتبر قیاس جودة الخدمة .وذلك من خلال تطبیق تلك البرامجعالیة أداء مستویات والمحافظة على 
والضعف لدى البنك مما یمكنه من المصرفیة طریق إلى تحسینها وتطویرها إذ یمكن من معرفة نقاط القوة

تكیف مع الظروف المتغیرة للسوق والنجاح والستمرارالاالإستراتیجیة المناسبة التي تضمن له استخدام
. باستمرار

ل تتجلى معالم إشكالیة البحث والتي یمكن بلورتها على من خلال العرض المقدم في هذا المجا
:النحو التالي

المصرفیة؟الخدمة ما هو تأثیر التسویق الإلكتروني على جودة 



مقدمة 

ب

:یليللإجابة على التساؤل الرئیسي قمنا بطرح أسئلة فرعیة تستجیب لموضوع البحث وتتمثل في ما

: التساؤلات الفرعیة

جودة الخدمة من مؤشرات التسویق الإلكتروني علىكمؤشرما هو تأثیر توفیر قاعدة البیانات - 
المصرفیة؟

البحث والتطویر كمؤشر من مؤشرات التسویق الإلكتروني على جودة الخدمة المصرفیة؟ما هو تأثیر- 

جودة الخدمة على الإلكترونيكمؤشر من مؤشرات التسویق التسویق جیةستراتیإما هو تأثیر- 
المصرفیة؟

:فرضیات الدراسة

:یمكن تقسیم فرضیات الدراسة إلى قسمین ویتمثلان في

:الفرضیة الرئیسیة

.یوجد تأثیر قوي وموجب وذو دلالة إحصائیة بین التسویق الإلكتروني وجودة الخدمة المصرفیة- 

:الفرضیات الفرعیة

.بین توفیر قاعدة البیانات وجودة الخدمة المصرفیةیوجد تأثیر قوي وموجب وذو دلالة إحصائیة - 

.قوي وموجب وذو دلالة إحصائیة بین البحث والتطویر وجودة الخدمة المصرفیةیوجد تأثیر - 

.یوجد تأثیر قوي وموجب وذو دلالة إحصائیة بین إستراتجیة التسویق وجودة الخدمة المصرفیة- 

:أهداف الدراسة

:    تسعى هذه الدراسة إلى تحقیق الأهداف التالیة

.تحدید مختلف المفاهیم المتعلقة بالتسویق الإلكتروني وجودة الخدمة المصرفیة- 

المصارف مع بیئتها المحیطة اتصالإبراز دور التسویق الإلكتروني الذي أصبح من أهم وسائل - 
.وتسهیل المعاملات الإلكترونیة بأقل جهد ووقت لتحقیق الجودة المطلوبة



مقدمة 

ت

.تحدید المؤشرات التي تشكل مستوى جودة الخدمات التي تقدمها البنوك التجاریة- 

جیجل، والوقوف على - 48وكالة –عرض نظم الدفع الحدیثة على مستوى البنك الجزائر الخارجي - 
.ى إحاطته بهامد

.معرفة نوع التأثیر الموجود بین متغیرات الدراسة في المؤسسة محل الدراسة- 

:المنهج المتبع

اعتمدناصحة الفرضیات، فقد واختبارقصد الإلمام بجوانب البحث والإجابة على التساؤل الرئیسي 
.وذلك من أجل تحقیق أهداف الدراسةالوصفي التحلیليعلى المنهج 

للدراسة واستخدام معامل الانحدار لاختبار أساسیةولتحقیق أهداف الدراسة تم استخدام الاستبیان كأداة
.فرضیات التأثیر

:الدراسةموضوعأهمیة

:یليتتجلى أهمیة موضوع الدراسة في ما

الخدمیة وخاصة المصرفیة إلى تطبیق التسویق الإلكتروني تكمن أهمیة الدراسة في تبني المؤسسات - 
.ودوره في تحقیق جودة الخدمة المصرفیة

. معرفة ما مدى تبني المؤسسة محل الدراسة لأسس التسویق الإلكتروني في أنشطتها المصرفیة- 

دة الخدمات المساهمة في توفیر قاعدة البیانات تساعد المؤسسة المصرفیة محل الدراسة في تحسین جو - 
.المقدمة للزبائن

الأمثل في كیفیة تطویر جودة الخدمة المصرفیة في واستغلالهالتسویق الإلكتروني استخداممحاولة - 
.الوكالة البنكیة محل الدراسة

:الموضوعاختیارأسباب 

:یليفي ماموضوع الدراسةاختیارتتمثل أسباب 

.بجودة الخدمة المصرفیة مما دفع بالبنوك إلى تبني لتقنیات التسویق الإلكترونيالاهتمامتنامي -



مقدمة 

ث

بغیة تطویر والاتصالاتعلى تكنولوجیا المعلومات بالاعتمادتمیز العمل البنكي في هذا العصر - 
. وسائل تقدیم الخدمة المصرفیة

.والمعلوماتالاتالاتصالبنوك الجزائریة حدیثة العهد فیما یخص تطبیق تكنولوجیا - 

:تحدید الإطار الزماني والمكاني

:الحدود الزمانیة والمكانیة لدراستنا في الآتيتتمثل

من شهر  امتدتتمت من خلالها الدراسة المیدانیة والتي التي تتمثل في الفترة الزمنیة : طار الزمنيالإ- 
.2017من سنة جانفي إلى شهر ماي

إنجاز الدراسة المیدانیة والذي یتمثل في ولایة یتم فیهیتمثل في الإطار المكاني الذي : الإطار المكاني- 
.وفي المؤسسة محل الدراسةجیجل

:الدراسات السابقة

بعنوان التسویق الإلكتروني وأثره على جودة الخدمات كانت الدراسة ،)2002(دراسة حداد جودة - 
ت عینة الأردن ، وقد أخذمجتمع الدراسة من زبائن المصارف التجاریة العاملة فيالمصرفیة، حیث تكون 

ردنیة، وقد نتج عن هذه الدراسة أن هناك الأتجاریةمن بعض المصارف الالزبائنعشوائیة بسیطة من
ةعلاقة بین قاعدة البیانات للتسویق الإلكتروني وكذلك متغیر البحث والتطویر وجودة الخدمات المصرفی

في إجابات أفراد عینة الدراسة على جودة الخدمات كما تبین وجود فروقات ذات دلالة إحصائیة
.المصرفیة

سویق الإلكتروني على جودة الخدمةر التیأثتكانت الدراسة بعنوان ،)2015(دراسة نموشي هناء- 
ذه الدراسة إلى ، حیث هدفت هة میدانیة لبنك الفلاحة والتنمیة الریفیة في ولایة سكیكدةالمصرفیة دراس

اعتمدتوقد ،البنكالمصرفیة في جودة الخدمةالتسویق الإلكتروني في تحسین دراسة وتحلیل تأثیر
الاستبیانعلى اعتمدتیة وهي دراسة تقییمالدراسة على المنهج الوصفي التحلیلي مع طریقة دراسة حالة،

قویة وموجبة علاقة نتائج الدراسة أن هناك زبون، حیث كانت30الذي كان عددهم البنكالموجه لزبائن
.المصرفیةوجودة الخدمةالإلكتروني بین التسویق 



مقدمة 

ج

، كانت الدراسة بعنوان التسویق )2015(حمد شكشكأدراسة عمران علي أبو خریص ومصطفى - 
ع الدراسة من زبائن مصارف البنوك الإلكتروني وأثره على جودة الخدمة المصرفیة، حیث تكون مجتم

، وقد أخذت عینة عشوائیة بسیطة من الزبائن المتعاملین مع هذه في لیبیاالتجاریة العاملة بزلتین
المصارف تم من خلالها التوصل للعدید من الاستنتاجات والتي من أبرزها أن هناك تأثیر للتسویق 

المصارف، وذلك تبعا للمتغیرات المحددة بهذه الدراسة بهذه الإلكتروني على جودة الخدمات المصرفیة 
).توفیر قاعدة البیانات، البحث والتطویر، إستراتیجیة التسویق(وهي 

:هیكل الدراسة

بحیثیات ومتطلبات البحث قمنا بتقسیمه إلى ثلاثة فصول، فصلین نظریین وفصل لإلمام من أجل ا
.تطبیقي

التسویق الإلكتروني، حیث تطرقنا في المبحث الأول إلى أساسیات مدخل إلىیتناول: الفصل الأول- 
في أما، (Arthur)ج نموذطرق التسویق الإلكتروني و ، وفي المبحث الثاني تناولنا التسویق الإلكتروني

.المبحث الثالث تطرقنا إلى تقییم التسویق الإلكتروني وفاعلیته

یتمحور حول مدخل إلى جودة الخدمة المصرفیة، حیث تطرقنا في المبحث الأول إلى : الفصل الثاني- 
، في نماذج جودة الخدمة المصرفیة ومزایاهاأساسیات جودة الخدمة المصرفیة، وفي المبحث الثاني تناولنا 

.تقییم جودة الخدمة المصرفیة وأسالیب تحسینهاا المبحث الثالث إلىحین خصصن

التسویق الإلكتروني على جودة الخدمة یتمحور حول دراسة تطبیقیة حول تأثیر :الفصل الثالث- 
لمحة جیجل، حیث تطرقنا في المبحث الأول إلى- 48وكالة –المصرفیة في بنك الجزائر الخارجي 

وصف عینة و الاستبیانأما المبحث الثاني یتناولجیجل،-48وكالة –تعریفیة للبنك الجزائر الخارجي 
.نتائج الدراسةأخیرا تطرقنا في المبحث الثالث إلىو ، الدراسة



مدخل إلى التسویق الإلكتروني: الفصل الأول

:تمهید

رونيتأساسیات التسویق الإلك: المبحث الأول-
Arthurطرق التسویق الإلكتروني ونموذج : المبحث الثاني-

تقییم التسویق الإلكتروني وفاعلیته : المبحث الثالث-

الخلاصة
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:تمهید

لقد عرف العالم في العقد الأخیر من القرن الماضي تطورا أكبر في مجال الاتصالات الذي ألقى 
بضلاله على مجال الأعمال بین المؤسسات التجاریة والإنتاجیة التي تسعى إلى تحقیق الأرباح واختراق كل 

التسویقمن تفعیل نوع جدیدق ثم خللالوسیلة المثلى تنتر نالأیعد العالم، إذ الأسواق في مختلف أسواق
وسوف نتطرق الذي یعد نوعا من الأسالیب الجدیدة في عالم التسویقيوهو ما یعرف بالتسویق الإلكترون

:في هذا الفصل ما یلي

التسویق الإلكترونيأساسیات: المبحث الأول

Arthurونموذج التسویق الإلكترونيطرق: المبحث الثاني

هتقییم التسویق الإلكتروني وفاعلیت: المبحث الثالث
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.لكترونيالتسویق الإ أساسیات: المبحث الأول

رنت والتقنیات ثنالأاوعت إلا أن كلها تستخدم تكنولوجیلقد تعددت مفاهیم التسویق الإلكتروني وتن
لكسب ولائهم الزبائن والوصول إلى أكبر شریحة ممكنة من للمؤسسة الرقمیة لتحقیق الأهداف التسویقیة 

.وأهدافههوخصائصتعریف التسویق الإلكتروني وأهمیته ف نتطرق في هذا المبحث إلى ورضاهم لذا سو 

التسویق الإلكترونيتعریف: المطلب الأول

:یليآخر ویمكن أن نذكر منها ماإلى من باحث لكتروني التسویق الإلقد تعددت تعاریف 

تصالاتوالاما في ذلك، تقنیات المعلومات للتقنیات الرقمیة بالأمثلستخدامالا«:التسویق الإلكتروني هو
لتفعیل إنتاجیة التسویق  وعملیاته المتمثلة في الوظائف التنظیمیة والنشاطات الموجهة لتحدید حاجات 

.)1(»ى الزبائنالأسواق المستهدفة وتقدیم السلع والخدمات إل

من رنت ویقدم ثلاثة أنواع تنة الأیستخدم في شبكیددأسلوب ج«: كما یعرف أیضا على أنه
ل الأعمال ارنت نفسها وشرح طریقة الوصول لهذه الشبكة بالنسبة لرجتنخدمات الأالصفقات أولها تقدیم 

في شكل زبونصفقات المنتجات الخدمیة للوالزبائن، والثانیة التسلیم الإلكتروني للخدمات بما یعني تسلیم
.)2(»لشبكةرنت كقناة لتوزیع الخدمات حیث یتم شراء السلع عبر اتنلأمعلومات رقمیة والثالثة استخدام ا

حقیق من أجل تفتراضیةالامؤسسة والزبون في فضاء البیئة إدارة التفاعل بین ال«: ویعرف أیضا أنه
رنتتنلأاللتسویق الإلكتروني تعتمد بصورة أساسیة على تكنولوجیا فتراضیةالاالمنافع المشتركة والبیئة 

المنتجات إلى الزبون بل تركز أیضا على إدارة كتروني لا تركز فقط على عملیات بیع للإوعملیة التسویق ا
.)3(»خرآیئة الداخلیة والخارجیة من جانب العلاقات بین المؤسسة من جانب والزبون وعناصر الب

، 2012، الطبعة الأولى، دار الفكر ناشرون وموزعون، عمان، التسویق الإلكتروني،سامح عبد المطلب عامر، علاء محمد سید قندیل)1(
.57ص

عمانمؤسسة الوراق للنشر والتوزیع،، الطبعة الأولىالإلكترونيالتسویق،یوسف حجیم سلطان الطائي، هاشم فوزي دباس العباري)2(
.83ص،2009

عمانثالثة، دار وائل للنشر والتوزیعالطبعة ال،)نترنتعناصر المزیج التسویقي عبر الأ (التسویق الإلكتروني ،رةایوسف أحمد أبو ف)3(
.109،110صص،2009
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رنت لإیجاد تنمن خلال الأذفة الأنشطة التي تنفیتضمن كا«: بأنهالتسویق الإلكترونيكما یعرف
.)1(»الزبائن والاحتفاظ بهم وجلب الأرباحجذبحل و 

تم بها إدارة متخصصة في المؤسساقو شطة التي تنالأعمال والأكل ممارسة «: یعرف بأنهكما 
كان ذلك بالكمیة المناسبة وفي المالمنتجات للزبائن والمستهلكین و المعاصرة والتي تهدف أساسا إلى توفیر

والمستهلكین بأیسر الطرق وأسهلها الزبائنمع أذواق ورغبات واحتیاجات هؤلاءیتلاءموالزمان المناسبین وبما 
.)2(»وبأقل تكالیف عن طریق استخدام شبكات الاتصال الإلكترونیة المتقدمة

التقلیدي إلى أن التسویق الإلكتروني یجب أن لا یعرف بمعزل عن المفهومفیشیر(blak)بلاكأما
رنت والاثنان تنالأاستخدامومزیجه من خلال هعناصر تطبیق لمفهوم التسویق الحدیث و «: للتسویق وإنما هو

من الوصول للسوق المؤسسات التي تمكن التوزیعیةیركزان على تلبیة حاجات ورغبات الزبائن وتحدید المنافذ
.)3(»المستهدف

الرقمیة المرتبطة به لتحقیق الأهداف رنت والتقنیات تناستخدام الأ«: یعرف التسویق الإلكتروني بأنه
.)4(»ثالتسویقیة وتدعیم المفهوم التسویقي الحدی

ء في مجال التسویق في تطویر من الخبرة والخبراستفادةالا«: ویعرف التسویق الإلكتروني بأنه
تمكن من تحقیق الأهداف والغایات الحالیة بشكل أسرع من التسویق ةوفوریةاستراتیجیات جدیدة وناجح

.)5(»أقل رأس المالستثمارواعمال بدرجة كبیرة في وقت قصیر الأوالتقلیدي بالإضافة إلى توسع ونم

وظیفة تنظیمیة ویتمثل «: الجمعیة الأمریكیة للتسویق فقد عرفت التسویق الإلكتروني على أنهاأم
بالطرق التي تحقق تهة إلى الزبون وإدارة علاقالعملیات التي تحدد لخلق الاتصال وتسلیم القیمبمجموعة من 

وأصحاب الحصص والتي تتم من خلال الأدوات والوسائل الإلكترونیة لذلك فإن ؤسسةالمنافع وأهداف الم
:التسوق الإلكتروني یمثل

.81ص2012ار المسیرة والتوزیع، عمان، ، الطبعة الأولى، دالتسویق الإلكترونيردینة عثمان یوسف، محمود جاسم الصمیدعي،)1(
.13، ص2010/2011، المكتبة العصریة للنشر والتوزیع ، المنصورة، التسویق والتجارة الإلكترونیة،أحمد محمد غنیم)2(
.81صالسابق،المرجع ،محمود جاسم الصمیدعي، ردینة عثمان یوسف)3(
.81ص، 2008الإسكندریة، للنشر،ةی، الدار الجامعالتسویق الإلكتروني،انجمحمد عبد العظیم أبو ال)4(
إیتراك للنشر ، الطبعة الأولى،تكنولوجیا المعلومات ودورها في التسویق التقلیدي والتسویق الالكتروني،عبد االله فرغلي علي موسى)5(

.128ص ،2007، ، القاهرةوالتوزیع
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؛وظیفة تنظیمیة- 

.)1(»مجموعة من خلق العملیات- 

استخدام قوة شبكات الاتصال المباشر واتصالات «:كیلر التسویق الإلكتروني بأنهكما عرف
الحاسب والوسائل التفاعلیة الرقمیة لتحقیق الأهداف التسویقیة ویتضح أن التسویق الإلكتروني یقوم على 

:مبدأین أساسیین وهما

التشغیل بین الموردین وتجارة التجزئة لأوامر)Automation(أن التسویق الإلكتروني یقوم على الأتوماتیة -1
.باستخدام أجهزة الحاسب الآلي

يإن التسویق الإلكتروني یقوم على مبدأ التفاعلیة، حیث یشیر مصطلح التسویق التفاعل-2
(Intra active marketing) إلى القدرة على مخاطبة أو إرسال رسالة لفرد ما تلقي إجابات ذلك الفرد وبذلك

تؤدي التفاعلیة بین المؤسسة والزبون إلى توسیع مفهوم التوجه من خلال إقامة علاقات مباشرة معه والتعرف 
.)2(»زبونعلى احتیاجاته الحقیقیة وإشباعها بالطریقة التي تحقق رضا ال

ما تقدم نرى أن مفهوم التسویق الإلكتروني لا یختلف عن المفاهیم الأخرى للتسویق إلا ومن خلال 
رنت كوسیلة اتصال لتسویق الإلكتروني على شبكة الأنتافیما یتعلق بوسیلة الاتصال بالزبائن، حیث یعتمد

التسویقیة، وهناك رنت في ممارسة كافة الأنشطة تسویق یعتمد بشكل أساسي على الأنتفالسریعة وأقل تكلفة، 
:)3(أربعة أنواع للتسویق الإلكتروني وهي

نیة ویكون وهو التسویق الذي یركز على الوسائل الإلكترو : التسویق الإلكتروني الموجه للزبون النهائي-1
.الهدف منها هو الزبون

الالكترونیة والذي یحقق هذا النوع من التسویق یركز على الوسائل : التسویق الإلكتروني بین المؤسسة-2
.عض، بما یعظم منافع هذه المؤسساتعلاقة ترابط فیما بین المؤسسات وبعضها الب

تسویق هو التسویق بواسطة الوسائل الإلكترونیة والذي یحقق أهداف ال:التسویق الإلكتروني المزدوج-3
.ذلك أهداف التسویق الإلكتروني للمؤسساتوكالإلكتروني الموجه للزبون 

.80،81صص،المرجع السابق، محمود جاسم الصمیدعي، ردینة عثمان یوسف)1(
.133، 132صص،2009،، دار المسیرة للنشر والتوزیع والطباعة، عمانالتسویق الإلكتروني،محمد أحمد سمیر)2(
.201، صالمرجع السابق،سامح عبد المطلب عامر، علاء محمد سید قندیل)3(
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نوع من التسویق الذي یستخدم وسائل المؤسسة لتحقیق خدمات الوهذا : التسویق الإلكتروني الحكومي-4
على بالنفع سواء لمنشآت الأعمال أو الأفراد أو الأجهزة الحكومیة فیما بینها وبعضها البعض بما یعود 

.الجمیع من توفیر وقت وجهد وإجراءات روتینیة

التسویق الإلكترونية یأهم: الثانيالمطلب 

تسویق رنت، وقد فتح الالاستخدامات التجاریة للأنتانتشارلتسویق الإلكتروني بعدأهمیة القد ازدادت 
بصورة فردیة، ویتمتع الزبائن استهدافالتسویق بحیث أتاح للمؤسسة فرصة عالم الإلكتروني أفاقا جدیدة في

إلى المؤسسة بصورة زبونالقدرة على استقطاب وجذب الالتسویق الإلكتروني بأهمیة ترویجیة كبیرة فله 
أفضل، وبسبب الأهمیة المتنامیة للتسویق الإلكتروني أصبح ضرورة حتمیة لنجاح أي مؤسسة وعلیه یمكن 

:)1(إدراج أهمیة التسویق الإلكتروني بعدة نقاط منها

عرض منتجاتها وخدماتها في مختلف أنحاء العالم نترنت في التسویق یتیح لهاعلى الأاعتماد الزبون -1
فرصة أكبر لجني الأرباح إضافة أیام السنة مما یوفر لهذه المؤسساتدون انقطاع طیلة ساعات الیوم وطیلة 

.إلى وصولها إلى المزید من الزبائن

ى الویب أكثر إذ تعد عملیة إعداد وصیانة مواقع التجارة الإلكترونیة عل:تخفیض مصاریف المؤسسات-2
نفاق الكبیر على الأمور اقتصادیة من بناء أسواق التجزئة أو صیانة المكاتب، ولا تحتاج المؤسسات إلى الإ

الترویجیة أو تركیب تجهیزات باهظة الثمن، تستخدم في خدمة الزبائن ولا تبدو هناك حاجة في الشركة 
على تقواعد بیانالأعمال التجاریة، إذ توجد جرد والاستخدام عدد كبیر من الموظفین للقیام بعملیات ال

خص بمفرده استرجاع ذلك لشفي المؤسسة وأسماء الزبائن، ویتیح نترنت تحتفظ بتاریخ عملیات البیع الأ
.دة في قاعدة البیانات لتفحص تواریخ عملیات البیعجو و المعلومات الم

إذ یطوي التسویق الإلكتروني المسافات ویعبر الحدود، مما یوفر :تواصل فعال مع الشركاء والزبائن-3
طریقة فعالة لتبادل المعلومات مع الشركاء ویوفر أیضا فرصة جیدة للمؤسسة للاستفادة من البضائع 

یدعم التجارة الإلكترونیة من الأعمال إلى فیما) الموردین(الأخرى من المؤسساتوالخدمات المقدمة
.الأعمال

.93، 92ص ص المرجع السابق،،یوسف حجیم سلطان الطائي، هاشم فوزي دباس العابدي)1(
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خصائص التسویق الإلكتروني: الثالثالمطلب 

:)1(تتمثل خصائص التسویق الإلكتروني في ما یلي

رنت المؤسسات من تحدید زبائنها حتى قبل القیام بعملیة الشراء لقد مكنت الأنت:قابلیة الإرسال الموجه- 1
ن عمعلومات قدمونیحددوا أنفسهم ویوذلك لأن التكنولوجیا الرقمیة تجعل من الممكن لزائري موقع الویب أن 

.حاجاتهم ورغباتهم قبل الشراء

مباشرة للمؤسسة وذلك استجابة هم ورغباتهمتعني مقدرة الزبائن على التعبیر عن حاجیاتو :التفاعلیة- 2
.بها المؤسسةالتسویقیة التي تقومللاتصالات

وهي القدرة على الوصول إلى قواعد ومستودعات البیانات التي تتضمن المعلومات عن الزبائن :الذاكرة- 3
من استخدام تننتر على الأالمسوقة یمكن المؤسسة مما مالماضیة وتفضیلاتهالمحددین وتاریخ مشتریاتهم 

.العروض التسویقیةات في الوقت الحقیقي من أجل زبونیةتلك المعلوم

دون وهي قدرة الزبائن على ضبط المعلومات التي یقدمونها بحیث یصرحون فقط بما یریدون :الرقابة- 4
.یرغبون في التصریح بهاى تقدیم معلومات سریة بینهم أو لالإجبارهم ع

وهي إمكانیة جعل الزبائن یمتلكون معلومات أوسع وأكثر عن منتجات المؤسسة وقیمها :قابلیة الوصول- 5
رنة بالمنتجات والأسعار الأخرى المنافسة، لذلك تسعى المؤسسة جاهدة لاكتساب منتجاتها مع إمكانیة المقا

. رغبة منها في الوصول إلى ولاء زبائنها

عین أو على الأقل بعض لرقمي إلى القدرة على عرض منتوج میشیر الأسلوب ا:الأسلوب الرقمي- 6
رنت الذي یمكن استخدامه من أجل لرقمي موقع الأنتات ویعني الأسلوب االمنتجات كأجزاء رقمیة من المعلوم

وتتصف المفردات الرقمیة بأنها من ،توزیع وتعزیز تلك السمات بغض النظر عن المفردة المادیة نفسها
.)2(سهل مواجهة طلبات الزبائن كل منهم على إنفرادتالسهولة مزجها و 

الصفات الإلكترونیة دون الحاجة إلى استخدام ذفي التسویق الإلكتروني تنف:قیةر و دات النالمستغیاب- 7
الورق وخصوصا المنتجات التي تقبل الترقیم وذلك من عملیة التفاوض حتى تسلیم البضاعة حتى قبض 

.327، 326ص،2004، لریاضللنشر، المریخدار ا،)الإستراتیجیة والوظائفیة والمشكلات(الإدارة الإلكترونیة،نجم عبود نجم)1(
.186، صالسابقالمرجع ،یوسف حجیم سلطان الطائي، هاشم دباس العابدي)2(
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ر مسألة إثبات العقود وصحة التواقیع الرقمیة، الأمر الذي دعا المؤسسات الدولیة إلى وضع االثمن وهذا ما أث
.)1(الإلكترونیة والتوزیع وتسدید القیمة الكترونیاإطار قانوني خاص بالتجارة

أهداف التسویق الإلكتروني: المطلب الرابع

:)2(یمكن توضیح أهداف التسویق الإلكتروني في النقاط التالیة

؛عن الإعلان في الوسائل المسوقة المرئیة التقلیدیةلاستغناءاتخفیض تكلفة المنتجات بسبب - 

؛الزبون، في أي مكان على مستوى العالمسهولة الوصول إلى - 

؛زیادة القدرة على التفاوض الشرائي- 

؛عدم وجود التكالیف ونفقات غیر ضروریة لإنشاء متاجر تقلیدیة- 

؛سهولة الحصول على المعلومات الضروریة والمقارنة بین المنتجات موضوع المنافسة- 

ن مستوى الأداء أو العام للمؤسسة؛تحسی- 

؛فادة من التجارب السابقة للمؤسسات التي تعمل ضمن هذا النظامالاست- 

؛السهولة في أنشطة التوزیع والترویج- 

؛تقدیم قیمة جدیدة وفائدة حقیقیة للزبائن- 

زبائن حول المؤسسة؛تحسین الصورة الذهنیة لل- 

؛محاولة مواجهة وتحقیق ما یتوقع أو یأمل الزبائن به من السلع والخدمات- 

؛قیق میزة تنافسیةتح- 

؛)3(إدارة علاقة الزبون- 

.327، ص المرجع السابقنجم عبود نجم، )1(
.20ص ، المرجع السابق،سامح عبد المطلب عامر، علاء محمد سید قندیل)2(
.88، صالمرجع السابق،د جاسم الصمیدعي، ردینة عثمان یوسفو محم)3(
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إعادة تشكیل استراتیجیات التسویق وذلك لزیادة منافع التي یحصل علیها الزبون من خلال التجزئة الفعالة - 
؛للسوق، الاستهداف، التمییز وإستراتیجیات تحدید الموقع

؛البضائع والخدماتتسعیر والترویج وتوزیع الة لتنفیذ الأفكار و یتخطیط أكثر فعال- 

.)1(ابتكار تبادلات تفي بحاجات الزبائن الفردیة وأهداف المؤسسات المستهلكة- 

Arthurطرق التسویق الإلكتروني ونموذج : انيالمبحث الث

فهوم الإلكتروني كان نتیجة تطور تكنولوجیا إن تطور التسویق من المفهوم التقلیدي إلى الم
ونظم المعلومات بحیث مر بعدة مراحل وخاض عدة مجالات لذلك سیتم التطرق في هذا المبحث الاتصالات

.ج آرثرذإلى طرق التسویق الإلكتروني ومزیجه ومجالاته ومتطلباته وكذلك إلى نمو 

طرق التسویق الإلكتروني: ولالمطلب الأ 

:)2(نوجزها فیما یليهناك عدة طرق للتسویق الإلكتروني 

یلات تحتوي على مواد دعائیة وإعلانیة لتسویق خدمة أو یمویقصد به إرسال إ: التسویق عبر الایمیل- 1
:یمیل نذكر، ومن أساسیات التسویق بواسطة الإامج التسویقينأو الشرائح المستهدفة بالبر للزبائن منتج 

؛فك یدل على الجدیةیأو تعر یمیلكإعنوان - 

؛من وقتك للكتابة عنوان الرسالة%80استغرق - 

؛ار المحتوى الجید والمنظم لتوصیف خدمتك أو سلعتكاخت- 

.یمیلات بطریقة شرعیةاحصل على الإ- 

یمكنك بواسطته إخبار ، إذالاجتماعيویطلق علیة أسس التسویق :الاجتماعیةالتسویق عبر الشبكات - 2
المنتجات والخدمات عن طریق الرسائل، كذلك یمكن إنشاء مجموعات ودعوة لدیك من الأصدقاء بكل جدید

.29ص،2005عمان، ، دار الحامد للنشر والتوزیع، التسویق الإلكتروني،محمد طاهر نصیر)1(
، مذكرة مقدمة ضمن دور التسویق الإلكتروني في تعزیز المیزة التنافسیة في المؤسسة الخدمیة،إبراهیم غمیط، حسام الدین حلولو)2(

. 29، 28ص ، ص2013/ 2012متطلبات نیل شهادة ماستر، تخصص تسویق الخدمات، جامعة جیجل، 
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القیام بإعلانات مدفوعة الأجر لمنتجك أو من الأصدقاء إلیه في نفس الاهتمامات والمجالات ویمكن أیضا 
.لخدمتك

یكون و هو أن تعلن عن المنتج أو الخدمة في المنتدیات العامة والمتخصصة، : ر المنتدیاتعبالتسویق - 3
.الرسائل الخاصة لأعضاء المنتدىعبرذلك عن طریق الاشتراك في المنتدیات وهو مجاني غالبا، وكذلك

أومعناه القیام بإعداد المادة الإعلامیة والدعائیة للمنتج ):یوتوب(طریق قنوات المشاهدة التسویق عن- 4
وعمل قناة خاصة للإعلان عن وب في موقع یوتالاشتراكعن طریق برامج الفیدیو، كما یجب الخدمة

.المنتجات، إذ یتم مشاهدة ملیار فیدیو یومیا في موقع یوتوب حسب إحصائیات جوجل

هو عبارة عن عرض المنتج أو الخدمة على موقع :التسویق عن طریق المواقع الإعلامیة المبوبة- 5
الخدمة في التصنیف الخاص بهاج أو الإعلانات وفق شروط الموقع، إذ یجب مراعاة وضع الإعلان للمنت

خدمات صحیة كما توجد مواقع إعلانیة وأخرى مدفوعة الأجر ومواقع برسوم ،من كمبیوترات، دورات تدریبیة
.رمزیة

التسویق عبر الموقع الشخصي یكون بأن نقوم بإنشاء :التسویق بواسطة الموقع الشخصي والمدونات- 6
وساحة استضافة وعرض النشاط والمنتجات علیه، ویمكن كذلك إنشاء مدونة نیمدو موقع شخصي وشراء 

.مجانیة وعرض المنتجات والخدمات التي تقوم بتقدیمها

المزیج التسویقي الإلكتروني: المطلب الثاني

وقد فتح لاستخدامات التجاریة عبر الأنترنتاشارنتالتسویق الإلكتروني بعد لقد ازدادت أهمیة ا
لذا لجأت العدید من المؤسسات الخدمیة إلى تبني وني آفاقا جدیدة في عالم التسویق التسویق الإلكتر 

.منتهجة في ذلك عناصر المزیج التسویقي الإلكترونيیة التسویق الإلكتروني لمنتجاتهاإستراتج

قلیدي إلى مزیج تجارة من المزیج التسویقي الت(تي تطور عناصر المزیج التسویقي یوضح الشكل الآ
.)إلى المزیج التسویقي الإلكترونيالتجزئة 
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.مقارنة بین عناصر المزیج التسویقي):(01رقمالشكل

یعتبر المنتج الإلكتروني العنصر الرئیسي في المزیج التسویقي الإلكتروني كونه :المنتج الإلكتروني- 1
.محور عملیة التبادل بین المؤسسة والزبون

الإلكتروني على عبر متجرها ما تقدمه وتعرضه المؤسسة«: یعرف المنتج الإلكتروني بأنهوبالتالي
.)1(»رنت بقصد تحقیق أهداف المؤسسة من خلال إشباع حاجات ورغبات وأذواق الزبائن المستهدفینالأنت

.147صالسابق،المرجع ،رةفأمد أبو حیوسف أ)1(

المنتج
السعر
التوزیع
الترویج

تصمیم المتجر
خدمات الزبون

الموقع
الترویج
السعر

التصنیف

تصمیم الموقع
خدمات الزبون

التوزیع
الترویج
السعر

المنتج وتصنیفه
التخصصي
الخصوصیة

الأمن
المجتمعات الافتراضیة

التسویقيالمزیج 
الإلكتروني

مزیج تجارة
التجزئة

المزیج التسویقي 
التقلیدي

Source : Kalyanam , Kirthi, and Shelby McIntyre, The E- Marketing Mix (a contribution of
the E- Tailing Wars), Santa Clara University, 2002, P37.
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لي ومن ثم فهو لا یحتاج  إلى توزیع مادي المنتج الذي یمكن تبادله بشكل آ«: بأنهكما یعرف أیضا
یتم تداول هذا المنتج عبر شبكة أو المؤسسة و بمعنى أنه یمكن إتمام عملیة البیع والشراء كاملة من المنزل 

.)1(»رنت دون تأثیر للحدود الجغرافیة علیهلأنتا

بخصائص مرتبطة بطبیعة شبكة یزیختلف المنتج الإلكتروني عن غیره من المنتجات العادیة فهو یتم
:)2(وأهم هذه الخصائص ما یليترنالأنت

المنتج الذي یریده من أي مؤسسة في العالم بغض النظر عن رنت أن یشتري تنبإمكان الزبون عبر الأ- 
.مكان تواجدها أو عن وقت الشراء باستثناء المنتجات التي لا تباع على الشبكة

رنت فإن الزبون عبر هذا الأخیر یستلم الخدمة المشتراة یم ونظم الدفع المتوفرة على الأنتسلبموجب نظم الت- 
ةلیم في التجارة التقلیدیة، وتكون هذه السرعة في حالة التجارة الإلكترونیبسرعة كبیرة مقارنة بسرعة التس

.الكاملة أو المطلقة

لیس بالضرورة أن تكون هناك علاقة عكسیة بین السعر المنتج وعمره كما هو سائد في التجارة التقلیدیة - 
.)نخفاضد ذلك في الإفي السوق ثم یبدأ بعیكون سعره مرتفعا في المرحلة الأولى من طرحهأن أي (

.رنتر أساسي في نجاح المنتج على الأنتدو مستوى توفر المعلومات عن المنتج یلعب - 

إلا أن هذه الوفرة لا تؤدي بالضرورة إلى رنت كبیر جذا كما أنها قد تتشابه، عدد المنتجات على الأنت-
.خفض الأسعار

رنت فهي الهویة التي تمیز وتسهل وصول على الأنتتج دور كبیر في نجاح المنتلعب العلامة التجاریة- 
.المستثمرین إلیه في ظل تجارة الكترونیة افتراضیة

ا إذ یجري جمع المعلومات الخاصة باحتیاجات رنت قصیر جددة تصمیم وتطویر المنتج على الأنتم- 
حاجات الزبائن وتلبیة الزبائن وأذواقهم بصورة سریعة، ومن ثم لا یكون هناك مدة طویلة بین رصد واكتشاف 

.هذه الحاجات في صورة منتج جدید

.137صالمرجع السابق،،عبد االله فرغلي على موسى)1(
.147،148ص صالمرجع السابق،رة،فایوسف أحمد أبو )2(
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أهم عناصر المزیج التسویقي الإلكتروني أحدمنیعتبر التسعیر الإلكتروني :التسعیر الإلكتروني- 2
رنت تشیر إستراتیجیة التسعیر بالأنت«:والعنصر الوحید الذي یعتبر عائد على المؤسسة وقد عرف كالتالي

.)1(»رنتلأنتالإستراتیجیة الهادفة إلى تسعیر المنتجات المؤسسة من خلال شبكة اإلى تلك 

ومن التطورات الحدیثة في إستراتیجیة التسعیر الإلكتروني استخدام العملة الرقمیة حیث الزبائن من 
.)2(خلال هذه الإستراتیجیة بإدخال رقم حسابهم مع وضع اعتماد بمبلغ للاستفادة من خدمات معینة

:)3(یتمیز التسعیر الإلكتروني بعدة ممیزات نذكر منها

وهذه الدقة ناتجة عن قدرة المؤسسة في الحصول على المعلومات :الدقة في تحدید مستویات الأسعار- 
كلوالبیانات اللازمة لوضع إستراتیجیة التسعیر المناسبة ما یمكن المؤسسة من استهداف أسواق معینة بش

ق رنت تحقق بسبب ما تتیحه من تسهیلات لإجراء بحوث السو فالتسعیر عبر الأنتفعالیة ودقة،أكثر
، كما أن للسعرمنخفضة كذلك إجراء دراسات دقیقة حول حساسیة الزبونوالتسویق بسرعة عالیة وتكالیف

توفیر بیانات ومعلومات كافیة ودقیقة یؤدي إلى نجاح المؤسسة في وضع أسعار بصورة دقیقة تقترب من 
إن العمل باستخدام مثالیة وإلى تحدید ناجح وواضح للمدى السعري الذي یحقق أهداف المؤسسة، وكذلك فال

نترنت یحقق للمؤسسة اتصالات فعالة ودقیقة مع المشترین وهذه العلاقات تؤدي إلى تحقیق الإدراك الأ
.الإیجابي لأسعار المنتج وصناعة القرار الشرائي المناسب

یمكن المؤسسة من رنتإن التسعیر الإلكتروني عبر الأنت:الاستجابة للتغیرات السوقیةالتكیف السریع في- 
التكیف السریع مع تغیرات السوق مثل تغیر في مستویات أسعار المنافسین، التغیر في الظروف الاقتصادیة 

مع تغیرات الأسعار في الأسواق للتكیفإلخ، وهذا مقارنة بالنسبة....ةبدیلللأسواق، منافسة المنتجات ال
.التقلیدیة التي تكون أقل سرعة ومرونة

ترنت إلى رفع الأسعار أو خفضها في ضوء ظروف السوق الأنوتلجأ المؤسسات العالمیة على
.ة ربحیة أفضل مما یحققه من منافسوهاوخاصة العرض والطلب، هذا التكیف السریع یحقق للمؤسس

.470، ص2007، الدار الجامعیة الجدیدة، الإسكندریة، نترنتارة التسویق في بیئة العولمة والأ إد،محمد فرید الصحن، طارق طه)1(
.143ص،2008دار الفكر الجامعي، الإسكندریة، ، التسویق الإلكترونيمحمد الصیرفي، )2(
.192-189صصالمرجع السابق،،رةافأبویوسف أحمد)3(
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لیدیة فالمؤسسة العاملة على تقكبر میزة للتسعیر الإلكتروني عن طرق التسعیر الوهذه أ:تجزئة الأسعار- 
رنت لا تعتمد على نفس السعر بالنسبة لكل زبون، بل تلجأ إلى جمع البیانات والمعلومات عن القطاعات الأنت

ویة مختلفة زبائن ینظرون للمنتج من زالالسوقیة المختلفة التي تستهدفها وتحدد سعر مناسب لكل فئة، فا
مقابل الحصول على متباینةوتتفاوت القیمة المحققة من المنتج لكل منهم مما تجعلهم مستعدین لدفع أسعار

.المنتج

عملیة توصیل المنتجات المناسبة إلى المواقع «:یعرف التوزیع الإلكتروني بأنه:التوزیع الإلكتروني- 3
.)1(»والإكسترانترنتنتالأشبكات لمناسب وبأقل تكلفة وباستخدام المناسبة بالكمیات الملائمة في الوقت ا

وتعتبر عملیة التوزیع الإلكتروني شائعة بشكل واسع في قطاع الخدمات لأنه ونظرا لطبیعة هذه 
الأخیرة التي تتصف عادة باللاملموسیة فإنه تسهل عملیة توزیعها إلكترونیا، لكن هناك بعض الخدمات التي 

تسهیلها إلكترونیا مثل خدمات النقل، لذلك فإن المؤسسات الخدمیة تلجأ إلى التوزیع المختلط، وهو لا یمكن 
.خر یكون في العالم الواقعيوالجزء الآنیة على شبكة الأنترنتالتوزیع الذي یجري جزء منه بصورة إلكترو 

:)2(تتمثل أسالیب التوزیع الإلكتروني للخدمات فیما یلي

ت عبر موقع المؤسسة البائعة من خلال الدخول إلى الخدمة المطلوبة عبر كلمة سر یحصل توزیع الخدما- 
رنت ومن الأمثلة سالیب الدفع على الأنتعلیها الزبون الإلكتروني بعد أن یدفع الثمن المطلوب من خلال أحد أ

؛الوثائق والبرامج والأفلام وغیرهاهذه الخدمات مشاهدة بعض

ویكون ذلك أیضا بعد أن تحصل المؤسسة على الثمن )Download(توزیع الخدمات بأسلوب التحمیل - 
؛المطلوب وفقا لأسلوب التحصیل المعتمد لدیها، وهذا الأسلوب یعتمد كثیرا في بیع البرامج والملفات والأفلام

خر رنت والجزء الآشبكة الأنتمنه بصورة إلكترونیة علىالتوزیع المختلط وهو التوزیع الذي یجري جزء - 
؛یكون في العالم الواقعي

رنت ر من الخدمات التي تباع على الأنتثیاستخدام البرید الإلكتروني في التوزیع بصورة فاعلة إذ أن الك- 
في الفنادق ت المختلفة وخدمات الحجز ایجري تسلیمها من خلال البرید الإلكتروني، مثل خدمات بیع الملف

خر یستخدم البرید الإلكتروني في إرسال إشعارات التي تؤكد وصول طلباتهم والعمل ومن جانب آوالطائرات، 

.13صالمرجع السابق،،يیرفمحمد الص)1(
.381ص، 2006، دار حامد للنشر والتوزیع، عمان، التسویق مفاهیم معاصرة،دنظام موسى سویدان، شفیق إبراهیم حدا)2(
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على تلبیتها وكذلك متابعة عملیة التسلیم لهذه الطلبات وهذا ما یساعد المؤسسات في تطویر نظام إدارة 
.الجودة الشاملة ویساعد في تنمیة وتطویر نظم التسلیم

تبر الترویج الإلكتروني من أشكال الاتصال فإن الترویج یعتبر أكثر عناصر یع:الترویج الإلكتروني- 4
هو استخدام المؤسسات يوعلیه یمكن القول بأن الترویج الإلكترونلتسویقي تأثرا بنمو شبكة الأنترنتزیج االم

.الحالیین والمرتقیینمن أجل الاتصال بزبائنهالتكنولوجیا الخدمیة منها الأنترنتالخدمیة ل

مجموعة من الأسالیب المتنوعة التي تستخدمها المؤسسات للاتصال «: كما عرف البعض بأنه
.)1(»بزبائنها الحالیین والمحتملین

:تتضح أهمیة الترویج الإلكتروني على مستویین هماو 

السرعة ي عصر یعتبر عصر عد الترویج الإلكتروني ذو أهمیة كبیرة فی:الأهمیة بالنسبة للمؤسسة الخدمیة- 
وعصر الإلكترونیات، لذلك فإن الترویج الإلكتروني یحظى بأهمیة كبیرة لدى المؤسسات الخدمیة والمنافسة

:وتكمن في

من أهداف الترویج نجد محاولة التأثیر على المدركات الحسیة بالشكل أو الاتجاه المرغوب والذي یخدم -أ
رنت خاصة بشكل أوسع، وازدیاد الإقبال علیه فإن الأنتودة، ومن أجل ذلك فإن استعمال الأهداف المنش

؛المؤسسات الخدمیة تلجأ إلى الترویج الإلكتروني قصد التأثیر في الزبون

متوفرة وبشكل واسع على شبكة ة التعریف بالمؤسسة الخدمیة وتحسین صورتها عالمیا لأن هذه الوسیل-ب
؛ل إلى كل مهتمرنت مما یجعل اسم وصورة وخدمات المؤسسة تصالأنت

الوصول إلى أكبر عدد من الزبائن وبمختلف جنسیاتهم ولغاتهم، في الوقت والمكان المناسب فالوسائل  - ج
.رنت منها یوفر تواجد یومي وعلى مدار الساعة للمادة الإعلامیة الترویجیةاصة الأنتوخةالإلكترونی

:الأهمیة بالنسبة للزبون یمكن تلخیصها فیما یلي- 

تمنح للزبون فرصة الاختیار من خلال المقارنة بین ما هو معروف من منتجات وذلك من خلال - أ 
؛العروض الإعلانیة التي تقدمها المؤسسات إلكترونیا

.190ص، 2007، دار الجامعة، الإسكندریة، والتجارة الإلكترونيثرنتنبالأ التسویق ،طارق طه)1(
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.تخلص الزبون من غناء البحث وتكالیفه فمن مكانه یمكن اختیار واقتناء الخدمة المناسبة-ب

فراد والجماعات ر عن حق الأیقي الأساسیة فهي تعبهي أحد عناصر المزیج التسو : الخصوصیة- 5
حلول عدة وهناك ، بخصوص البیانات والمعلومات التي تخصهممجموعة من القضایا والمؤسسات في تقریر

.)1(تكنولوجیة یجري استخدامها لتحقیق عملیة خصوصیة البیانات والمعلومات الشخصیة للزبون

ن وسریة من أیة للمزیج التسویقي الإلكتروني لأالعناصر الأساسهو أحد :أمن الأعمال الإلكترونیة- 6
المعلومات التي یجري تبادلها عند إبرام صفقات الأعمال الإلكترونیة من القضایا المهمة جدا خصوصا إذا 
تعلق الأمر بأسرار العمل أو بقضایا مالیة مثل أرقام حسابات المشترین أو البائعین أو أرقام بطاقات الائتمان

ال الأعمال مجفمسألة أمن وسریة البیانات هي من المسائل التي تستحوذ على اهتمام المختصین في 
.)2(رنت وتلجأ إلى أسالیب متنوعة لتحقیق الأمن والسریة مثل التشفیرالإلكترونیة عبر الأنت

ع الویب هو عنصر مهم وحیوي فالمؤسسة تسعى إلى تحقیق زیارات الزبائن إلى موق:تصمیم الموقع- 7
ما كان جاذبا تصمیم الموقع إذ كلهنا تبرز أهمیة نشطة التسویقیة الخارجیة ومنوتعظیمها من خلال الأ

الزبائن والمحافظة علیهم أكثر ومن العناصر المهمة لتصمیم الموقع الإلكتروني ستقطاباكانت القدرة على 
:ما یلي

اته وتعطي الانطباع الأول حول هذا الموقع ومنتجهذه الصفحة هي واجهة الموقع : الصفحة الرئیسیة- 
.منها إلى باقي الصفحات بسهولةنتقالالاوسیاساته ومحتویاته ویمكن 

بتصمیم وترتیب جمیع صفحات الموقع لأنه قد یصل هتمامالایجب :تصمیم وترتیب باقي صفحات الموقع- 
الزبون إلى الصفحات الفرعیة دون المرور بالصفحة الأولى وكذلك عن طریق إحدى محركات البحث فیقود 

.إلى الصفحة التي تتضمن هذا الموضوع أو المنتج مباشرة

صفحة الرئیسیة بحیث یوجد ضمن ال،یعد مكونا مهما في تصمیم الموقع:شاف والبحثستكشریط الا- 
.یستطیع الزبون من خلاله التعرف على محتویات الموقع

.341، ص المرجع السابقیوسف أحمد أبو فارة، )1(
.341، ص نفس المرجع)2(
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تسعى إدارة الموقع الإلكتروني بتسهیل الوصول إلیه وإمكانیة استخدامه بسهولة :سهولة وإمكانیة الاستخدام- 
قیق مسار تحتحقیق عملیة البحث الفاعلة للزبونالعرض الفاعل للمنتجات والعناصر عبر الموقع، من خلال 

.سلس وسهل في عملیة التحرك والتنقل في صفحات الموقع

مستوى أداء الموقع من خلال مقاییس كثیرة یمكن القیاس:ستخدامللار مستوى سهولة الموقع وقابلیة اختبا- 
عملیة التسویق الإلكتروني كاملة، سرعة إتمام الصفقة دون انتظار الزبون لإنجازمثل عدد النقرات اللازمة

.صفحة في انتظار شراء السلعة أو الخدمةالأما الحاسوب لتحمیل 

منها ما یتعلق بإنجاز عملیات البیع والشراء بحیث تسعى إدارة :استخدام الأدوات والنظم التكنولوجیة- 
اء عملیة آلیة النظم الخاصة بالطلبیات، نظم الدعم المالي، نظم التحمیل الموقع من خلال عملیة البیع والشر 

.والتوزیع

كما أن تصمیم الموقع یهتم بالجانب الفني من حیث الشكل، الحركات، الألوان، برامج الدعم 
.    )1(إلخ...والإسناد، ویهتم بالجانب المتعلق بالمحتوى أي ماذا ترید المنظمة أن تعرض وتسوق

مجالات ومتطلبات تطبیق التسویق الإلكتروني: ب الثالثالمطل

مجالات تطبیق التسویق الإلكتروني: أولا

:)2(تتلخص مجالات تطبیق التسویق الإلكتروني في العناصر التالیة

یمكن استخدام الأسالیب الإلكترونیة في إجراء البحوث :في مجال الدراسات التسویقیة وبحوث التسویق- 1
والدراسات التسویقیة التي تساعد مدیري التسویق على اتخاذ القرارات التسویقیة بفعالیة، حیث یمكن للأسالیب 
الإلكترونیة أن تقوم بدراسة الأسواق والتعرف على احتیاجات الزبائن وتفضیلاتهم والمنافسین بتكلفة أقل وفي 

أسرع وبأسلوب یقضي على الكثیر من المشكلات المرتبطة باستخدام أسالیب بحوث التسویق التقلیدیة، وقت 
المزیج التسویقي أفضل لزبائنها عن طریق تفضیل ذلك خدمة وهذا ما یمكن المؤسسات الخدمیة من تقدیم 

وكذا مدى رضا الزبائن عن جودة التعامل مع المؤسسة والمنتجات التي قاموا ىعلى حدالملائم لكل زبون
.بشرائها

.345، ص المرجع السابقیوسف أحمد أبو فارة، )1(
.28ص، 2009، الطبعة الأولى، دار الفجر للنشر والتوزیع، القاهرة، تالتسویق عبر الأنثرنمحمد عبد الحافظ، )2(
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بتصمیم لفرصة للعدید من المؤسسات أن تقوم تتیح الأسالیب الحدیثة ا:خدماتفي مجال تصمیم ال- 2
أن یقوم للزبونرنت یمكن عدة الحاسوب، فمن خلال شبكة الأنتسالاحتیاجات الفردیة للزبون بملوفقا خدماتها

المؤسسة بتصمیم مكونات الخدمات تقدم بتحدید المواصفات والمكونات التي یرغبها في الخدمة، ومن تم 
.حسب طلب الزبون المستهدف

الشروط الخصومات و الخدمات اصة بأسعار رنت المعلومات الختتیح شبكات الأنت:في مجال التسعیر- 3
لات الائتمانیة المتاحة، وطالما أن الزبائن یلعبون دورا نشطا في العلاقة وطرق الدفع والتسهیعاقدالمختلفة للت

لیتضمن فإن الدور یمكن أن یمتد خدمةمع المنتجین من خلال مد الشركة ووضع المكونات الخاصة بال
.بشأن الجوانب المرتبطة بالسعرالتفاوض مع المؤسسة

لترویج وذلك من خلال المواقع لكترونیة بكثافة الوسائل الإلتستخدم المؤسسات:في مجال الترویج- 4
رنت وعرض كافة المعلومات ا بنفسها أو بشراء موقع على الأنتمهالإلكترونیة التي تقوم بتصمیصفحاتوال

والموارد الترویجیة المتنوعة بل وتقدیم حزمة من الأدوات التحفیزیة قصیرة الأجل والمصممة لتنشیط عملیة 
:زمنیة محددة، ومن بین الوسائل المستعملة في عملیة الترویج نجدالبیع خلال فترة 

-E(البرید الإلكتروني-  MAIL(:لكترونیة إلى البرید الإلكتروني الخاص إرسال رسالة ترویجیة في صورة إ
.بالزبائن المستهدفین، ویكون تصمیم الرسالة بشكل شخصي أي كل على حدى

-VOICE(البرید الصوتي-  MAIL(: من خلال اشتراك المؤسسة في بعض المؤسسات المختصة والتي
توفر خطوط اتصال تمكن الزبائن من تبادل الرسائل مع المؤسسات وفي نفس الوقت الحصول على 

.الخطوطمراكز المعلومات التي توفرها تلكمعلومات وأخبار متنوعة من خلال 

-FAX(الفاكس-  MAIL(:بر أقل الوسائل تفاعلا مع الزبائنمباشرة للمستهدفین وتعتأي إرسال رسائل.

انیة من الإتاحة المكانیة والزمیب التسویق الإلكتروني قدر عالياستخدام أسالیتیح:في مجال التوزیع- 5
ى مدى الأربع والعشرین مكن المؤسسة من التفاعل المباشر مع الزبائن علینترنتت، فاستخدام الأخدمالل

رنت قد یقلل إلى وفي نفس الوقت فإن استخدام الأنتن،للتعامل مع الزبائومن ثم فلیكن هناك حد زمنيساعة 
حد كبیر من استخدام الوسطاء التسویقیین وبصفة خاصة هؤلاء الذین یقومون بتوزیع المنتجات حیث یمكن 

كانت تتحملها المؤسسة الخدمیة للمنتجین أن یقوموا بالتوزیع المباشر للزبائن، ومنه تخفیض التكالیف التي 
.عند اعتمادها على أسالیب ووسائل التسویق التقلیدي
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یة بدءا من المساعدة تنوع مجالات خدمة الزبائن باستخدام الوسائل الإلكترون:في مجال خدمة الزبائن- 6
، مرورا بالمساعدة في تقدیم )إلخ..... حجم المنتج، خصائصه(وما یناسب المؤسسات حتیاجاتالافي تحدید 

الخدمات المرتبطة بعملیة البیع وانتقال الملكیة وانتهاء خدمات ما بعد البیع ویوفر القدر الكبیر من المعلومات 
شاء ملفات إلكترونیة المؤسسات الفرصة لتحقیق التمایز في خدمة الزبائن وإنزبائن والتفاعل اللحظي مع 

.مستقلة لكل زبون

تطلبات تطبیق التسویق الإلكترونيم: ثانیا

نها ویمكن بیإن تطور التسویق الإلكتروني مرتبط بوجود مجموعة من المتطلبات تكون متكاملة فیما 
:)1(ذكر أهمها في النقاط التالیة

تكنولوجیة الموجودة المتطلبات بحالة البنیة الوتتعلق هذه :ة التحتیة لتكنولوجیا المعلوماتتوفر البنی- 1
رنت بتكلفة منخفضة وفي وقت تقدیم الخدمات عبر الأنت، حیث یمكن تصالاتالاومدى توفرها لوجود شبكة 

لأماكن المناسبة لتسهیل عملیة أسرع، بالإضافة إلى توفیر خطوط الهاتف لتكون متاحة بالعدد اللازم وا
.ي ومحلیامع العالم الخارجتصالاتالا

تطویر یتوجب على عملیةباعتبار العنصر البشري المحور الرئیسي في أي: الموارد البشریة المؤهلة- 2
:المؤسسات العمل على

همرنت وكیفیة الحصول على المعلومات التي تساعدحفیزهم من أجل استخدام شبكة الأنتوتتدریب العاملین - 
؛في أداء أعمالهم

؛المختلفة التي تتیح للعاملین تطویر قدراتهم المهنیة في مجال الأعمال الإلكترونیةتوفیر المصادر - 

توفیر الإسناد الفني والدعم التكنولوجي اللازم للعاملین داخل وخارج المؤسسة من أجل تمكینهم من أداء - 
. أنشطة الأعمال الإلكترونیة بكفاءة وفعالیة

ل تأهیل الموارد البشریة لتزویدها بالمهارات المناسبة ورغم اختلاف أراء المتخصصین حول مداخ
نه یوجد الآن نسبة إجماع على ضرورة الأخذ بتقنیات المعلومات ذاتها إلا ألمتطلبات تقنیات المعلومات، 

.224، صالمرجع السابق، محمد الصیرفي)1(
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مواكبة السرعة والتطور المستمر في تقنیات لضمان كوسیلة أساسیة لتصمیم نظم وآلیات التعلیم والتدریب 
.العمل

وهذا المطلب من المتطلبات الفنیة حیث : درة على عرض محتوى الموقع الإلكتروني في صورة فعالةالق- 3
رنت بشكل الموقع الخاص بها على شبكة الأنتیمیجب على المؤسسة أن تملك المقدرة على تخطیط وتصم

لومات التسویقیة یساعد على جذب مستخدمیه وإثارة رغبتهم في الشراء بالإضافة إلى تحدیث البیانات والمع
.أكثر جاذبیة للمتعاملینوجعلها باستمرار

الوسائل املنجاح التسویق الإلكتروني لا بد من انتشار ثقافة استخد: توفر البنیة الثقافیة المساعدة- 4
أو من لمؤسسةاهذا الاستخدام من طرفكان رنت في مختلف المعاملات، سواء الإلكترونیة وخاصة الأنت

.طرف الزبون لأنها تعتبر من الأمور المهمة لنجاح التسویق الإلكتروني

وبالخصوص الإلكترونیةمع ازدیاد حجم التجارة:ة المالیة المناسبة لأسالیب الدفع الإلكترونيالبیئ- 5
وبرزت التسویق الإلكتروني، أصبح هناك حجم كبیر من رؤوس الأموال التي یتم انتشارها في هذا المجال

تستفید بمكان معین أو بوقت عمل معین لكنها توفر لا الحاجة إلى نوع جدید من البنوك الإلكترونیة التي 
.نفس خدمات البنوك التقلیدیة

أي یجب أن تكون هناك :توفیر البیئة التشریعیة والقانونیة اللازمة لاحتیاجات التجارة الإلكترونیة- 6
الغایة منها تنظیم أعمال المستوى المحلي أو على المستوى الدولي،نصوص قانونیة وتشریعات سواء على

العالمیة للسیاح لم المؤسسةدمي الإلكتروني، فنجد مثلاالتجارة الإلكترونیة وبالتالي تسهیل حریة التسویق الخ
یة تغفل عند إعدادها للقانون العالمي لأخلاقیات السیاحة بل وضعت مجموعة من المبادئ والنصوص لحما

.رنتوالمتعاملین السیاحیین عبر الأنتتالتعاملا

:ویمكن تحدید أهم المتطلبات القانونیة اللازمة لتنظیم التسویق الخدمي الإلكتروني فیما یلي

وجود نظام قانوني متكامل للعملات الإلكترونیة اللازمة لتنظیم التسویقي على الصعیدین الدولي والمحلي - 
یل الخدمة في توفیر الإمكانیات المادیة والفنیة للمؤسسات الخدمیة للعمل على تفعبتناسق مع جهود الدول 

.الرفع من مستوى التسویق الخدمي الإلكترونيلي رونیة وبالتاالإلكت

لعمل المؤسسات الخدمیة، ووضع قواعد خاصة بتنظیم التوقیع والدفع الإلكتروني وجود تشریعات ولوائح- 
.وغیرها من وسائل المعاملات الإلكترونیة
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لتسویق الإلكترونيلArthurنموذج : المطلب الرابع

نموذجا یعبر عن دورة التسویق الإلكتروني وتتكون هذه الدورة من )Arthur D. Little(أرثرلقد قدم
:)1(أربعة مراحل أساسیة هي

في هذه المرحلة یجري تحدید حاجات ورغبات المؤسسة یجري :)(Preparation Phaseمرحلة الإعداد - 1
أجل نجاح في ذلك تحدید الأسواق المستهدفة المجدیة والجذابة، كما یجري تحدید طبیعة المنافسة، ومن 

مع ج، ولهذا الغرض قد تلجأ المؤسسة إلىةیتطلب الأمر سرعة الحصول على البیانات والمعلومات اللازم
رنت باستخدام منهج بحوث التسویق، وعن طریق الاستعانة بالمراكز البیانات والمعلومات عبر الأنت

ع البیانات والمعلومات مؤسسة إلى جم، كما تلجأ الترني بحوث التسویق العاملة على الأنتفالمتخصصة
إلى التحدید الدقیق لحاجات ورغبات المؤسسة وحجم الأسواق الجذابة خدام الوسائل والأدوات التقلیدیة باست

رنت التي تحقق أهداف هذه طرح المنتجات الملائمة عبر الأنتفيوطبیعة المنافسة یساعد المؤسسة 
.المؤسسة

في هذه المرحلة تحقق المؤسسة عملیة الاتصال مع : )Communication Phase(مرحلة الاتصال - 2
ومرحلة الاتصال رنت، ا في السوق الإلكترونیة عبر الأنتحهالزبون لتعریفه بالمنتجات الجدیدة التي یجري طر 

:تتكون من أربعة مراحل فرعیة هي

الأدوات لجذب انتباه الزبون وأهم هذه ةیجري استخدام وسائل متعدد:)Attention(مرحلة جذب الانتباه - 
-E)ورسائل البرید الإلكتروني (Ad Banners)یة والوسائل الأشرطة الإعلان Mail Messages).

في هذه المرحلة یجري توفیر البیانات والمعلومات التي :)Information(مرحلة توفیر المعلومات اللازمة - 
.بناء رأي خاص حول هذا المنتج الجدیدیحتاجها الزبون، والتي تساعده على 

في هذه المرحلة یجري التركیز على إثارة الرغبة في نفس الزبون، وحتى :)Desire(مرحلة إثارة الرغبة - 
تنجح عملیة إثارة الرغبة فإنه ینبغي أن تكون عملیة العرض والتقدیم عملیة فاعلة، ویفضل استخدام تكنولوجیا 

.)Multimedia(المتعددة الوسائط 

.114، 113ص صالمرجع السابق،،رةفایوسف أحمد أبو )1(
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عبر حالسابقة فإن الزبون إذا اقتنع بالمنتج المطرو كمحصلة للمراحل:)Action(مرحلة الفعل والتصرف - 
.رنت فإنه یتخذ الفعل الشرائيالأنت

هذه المرحلة معبرة عن عملیة التبادل التي تجري بین البائع :)Transaction Phase(مرحلة التبادل  - 3
توفر المنتجات المطلوبة بالكمیات المطلوبة في الوقت المناسب، والزبون یدفع ) البائع(والمشتري، فالمؤسسة 

ترنعبر الأنتیةلیب الدفع باستخدام البطاقات الائتمانالثمن المطلوب، وتعدد أسالیب الدفع، وأهم هذه الأسا
والتبادل یتضمن ) Payment SystemsSecure(وهذا یتطلب استخدام المتجر الإلكتروني لنظم الدفع الآمنة

Monetary(عملیات التبادل النقدي Transaction(،وعملیات التبادل غیر النقدي)Non- Monetary

Transctions(.

أن لا تكتفي المؤسسة بإجراء عملیة البیع، بل من ینبغي: )After Sales Phase(مرحلة ما بعد البیع - 4
الضروري المحافظة على علاقات فاعلة مع المشتري، فالعملیة التسویقیة لا تقف عند كسب واستقطاب زبائن 

:جدد، بل لا بد من الاحتفاظ بهؤلاء الزبائن، ومن هذه الوسائل

؛المجتمعات الافتراضیة وغرف المحادثة- 

؛رید الإلكتروني وتزوید الزبون بكل جدید حول المنتجعبر البلالتواص- 

؛توفیر قائمة الأسئلة المتكررة- 

.خدمات الدعم والتحدیث- 

لیتهاعم التسویق الإلكتروني وفیقیت: المبحث الثالث

الإلكتروني یق والتوجه المتزاید نحو التسویقة عملیة التسو شهد إعادة هندسیفي الوقت الحالي 
وخاصة أن ،وتحرك معظم المؤسسات باتجاه السوق الإلكترونیة للاستفادة من مزایا التسویق الإلكتروني

یة جدیدة المؤسسات التي كانت سباقة إلى تبني مداخل التسویق الإلكتروني استطاعت أن ترسي معاییر تنافس
والصعوبات التي تحد من استخدامه وعلیه یكون نه یواجه بعد تحدیات إجهة أخرى ف، ومنهذا من جهة

وسوف نعرض في هذا ،التسویق الالكتروني عملیة ناجحة وذات كفاءة من خلال ما یحققه من فعالیة
.تقییم التسویق الإلكتروني وفرص وتحدیات وفعالیة التسویق الإلكترونيكلا منالمبحث
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تقییم التسویق الإلكتروني: المطلب الأول

.زایا التسویق الإلكترونيم: أولا

:تتمثل مزایا التسویق الإلكتروني فیما یلي

والزبون من خلال قنوات الاتصال البسیطة والتفاعل المباشر بما یحقق الانسیابیة في العلاقة بین البائع - 
؛)1(علاقة قویة بینهما

والزیادة في الحصة الزبائن جدد في العالم ي توسیع منطقة البیع للمؤسسة وكسبیمكن للتسویق الإلكترون- 
؛)2(قیة الخارجیةالسو 

أكثر بحاجات الزبون، مما یساهم في توفیر الأموال وخفض میزانیة هتمامللاتقلیل الأعمال الورقیة - 
؛التسویق

؛تقلیل أخطاء التكلفة في تشغیل المعلومات- 

؛ملیة التسویقمن خلال اختصار خطوات عتقلیل وقت إتمام المعاملات- 

الدخول بسهولة لأسواق جدیدة وتوفیر إمكانیة الوصول إلى جمیع الأسواق العالمیة والتعرف على - 
؛منتجاتها

؛نترنت في التجارةا بتطویر ابتكار طرق لاستخدام الأفرض أعمال جدیدة فأصحاب الأعمال یقومو - 

؛زیادة القدرة على جمع معلومات تفصیلیة عن الزبائن- 

؛الخبراء والمتخصصینونصیحةمساعدة منللاستفادةأكبر إمكانیة- 

؛)3(مواقع الویب في نشر المعلومات التسویقیةستخداما- 

؛)4(بالعملیات التقلیدیة الحاصلة بین العملیة التسویقیةقیاسا تخفیض التكالیف التسویقیة بشكل كبیر - 

.130صص المرجع السابق،، عبد االله فرغیلي على موسى)1(
.57ص، 2002، مداخلة ضمن فعالیة الملتقى الدولي لكلیة العلوم الاقتصادیة، جامعة وهران، التسویق الإلكتروني، رزیق كمال)2(
.27، 26صصالمرجع السابق، ،الصریفيامحمد )3(
.264ص ،2006،نا، دار الیازوري العلمیة للنشر والتوزیع، عمصرةاالتسویق أسس مفاهیم مع،ثامر البكري)4(
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إلى معلومات جمیع الزبائن إذ أن الزبائن الیوم یحتاجون یلة تسویق جدیدة وسریعة ومتمیزة لتوفیر وس- 
؛التي یرغبون في شرائهامفصلة عن الخدمات

المرونة في عوض المعلومات عن المنتجات والخدمات بسرعة، مع تحدیث المعلومات بسرعة وبتكلفة - 
بمعلومات عن أسعار زبائنها من خلال تزویدها لتكافئ أفضل محدودة، مما یمكن المؤسسات من أنإضافیة

؛وعروض خاصة بالمنتجات والخدمات

؛تشغیل ومعالجة أسرع وأكثر كفاءة لاستعمالات واستفسارات الزبائن- 

المستهدف وتقدیم خدمات ذات قیمة مضافة له بمستوى تكلفة لا تقارن بالنسبة القدرة على تحدید الزبون- 
؛لحملة التسویق التقلیدیة

؛الذكیة أن تستفید من الطرق الجدیدة التي تقدمها الشبكة في مجال خدمة الزبائنتستطیع المؤسسة - 

مراقبة المنافسین عن قرب كون المنافسین المستعملین لهذه التقنیة ومراقبة التطورات الحدیثة في الوسائل - 
؛)1(الاتصالیة والإنتاجیة في وقت قیاسي

؛كفاءة بعض الوظائف مثل إصدار أوامر الشراءتحسیني على تساعد إستراتیجیة التوزیع المادي الإلكترون- 

یمكن التسویق الإلكتروني رجال التسویق من القیام بالأبحاث والدراسات الخاصة للتعرف على إدراك - 
؛الزبائن

؛)2(حوارالقدرة على دعوة الزبائن المالیین والمرتقین للاشتراك في ال- 

في هذه البیئة بیئیة التسویق الإلكتروني وعملیات الترویج والإعلانلمن خلال استخدام التقنیات البرمجیة - 
مدى فعالیة ونجاح الحملات الترویجیة وتحدید نقاط القوة والضعف الرقمیة یمكن المؤسسات من تقییم وقیاس

)3(.فیها

.133-130صصالمرجع السابق،،عبد االله فرغلي علي موسى)1(
.57صالمرجع السابق،،رزیق كمال)2(
.143صالمرجع السابق،،محمد سمیر أحمد)3(
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.عیوب التسویق الإلكتروني: ثانیا

:)1(تتمثل عیوب التسویق الإلكتروني فیما یلي

فشل بصورة أقوى، حیث أن زوار الموقع مثلا عن الیعطي النجاح ولكنه یعبر نترنتالتسویق عبر الأ- 
ه؛یمكن أن یخرجوا ببساطة من الموقع بل والأكثر من ذلك ینقلبوا علی

یصعب التنبؤ بها مقدما مع الأخذ في الاعتبار أن فوائدها أیضا لا تزال نترنتتكالیف التسویق عبر الأ- 
؛غیر واضحة ومؤكدة

؛لتحل في مجال التسویق الإلكترونيالانترنتاستخدامبقة والمهارة في ضرورة توافر الخبرة والدرایة المس- 

حر یمیل إلى أن یصبح أصبحت مزدحمة للغایة فالطریق السریع للمعلومات كأي طریقلانترنتاشبكة - 
؛شدید الزحام كلما تكدس الناس علیه

الجهود التسویقیة المبذولة على مواقع یمكن أن تكون باهظة الثمن، الانترنتالجهود المبذولة في شبكة - 
؛الویب المختلفة الخاصة بالتصمیم والتتبع لمجموعات الأخبار والردود یمكن أن تكون مكلفة جدا

؛الانترنتقدرات محددة للتعامل مع لا یصل إلى الجمیع، خاصة الزبائن الذین لهمرنتنتالأالتسویق عبر - 

؛یمكن أن یكون أمر صعبا، بالنسبة للأفراد الذین لیست لدیهم الخبرةرنتنتالأالدخول على - 

؛سریعة الخطواتالانترنتلك لأن بیئة التسویق عبر یزید الضغط على السوق، وذرنتالانتعالم - 

؛النفقات التسویقیة یعتبر أمرا صعباأثر حیث أن قیاس بالانترنتتكلفة الجهود المرتبطة صعوبة تبریر- 

؛الانترنتالأخطاء على ارتكابهولة س- 

صعب جدا؛نترنتالأالتنبؤ بمستقبل رنتالانتویق عبر المستقبل غیر مضمون في التس- 

؛)2(لكتروني مما یؤدي إلى تزاید معاملات البطالةالتسویق الإالبشریة التي یحتاجها قلة الموارد - 

.50-47ص ص المرجع السابق،محمد الصیرفي، )1(
.63صالمرجع السابق،سامح عبد المطلب عامر، علاء محمد سید قندیل، )2(
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والاحتیال التي عدم وجود الضمانات الكافیة لحفظ جمیع حقوق الأطراف وحمایتها من جرائم النصب- 
.)1(تتعرض لها

فرص وتحدیات التسویق الإلكتروني: المطلب الثاني

فرص التسویق الإلكتروني: أولا

:)2(تتمثل فرص التسویق الإلكتروني في العناصر التالیة

ي إلى توسیع الأسواق وزیادة یؤذأكدت الدراسات أن التسویق الإلكتروني :إمكانیة الوصول إلى الأسواق- 1
العالمي، كما یتیح التسویقنتشارالابسبب %22-3الحصة التسویقیة للمؤسسات بنسب تتراوح بین 

العالمیة بغض النظر والاختیار من بین منتجات المؤسساتحتیاجاتهماالإلكتروني للزبائن الحصول على 
.الجغرافیةرف بالفواصل والحدودتحیث أن التسویق الإلكتروني لا یع،الجغرافیةعن مواقعهم

فرصة جوهریة للاستجابة يلكترونقدم التسویق الإ:الحصول على معلومات مرتدة لتطویر المنتجات- 2
لك بائن مع التطورات التكنولوجیة، وذللتغیرات التي تحدث قي الأسواق والتقنیات بشكل یحقق دمج حاجات الز 

Sensing the(من خلال ما یعرف بالعملیة المرنة لتطویر المنتج، والتي تعتمد على استشعار السوق

market) الإلكترونيبواسطة الآلیات التفاعلیة للتسویق.

وقناعات ترقى إلى جدیدةیستند التسویق الإلكتروني إلى مفاهیم: دعم وتفعیل إدارة العلاقات مع الزبائن- 3
هدف مع و ، لذا استهدف بناء ودعم علاقات ذات معنى عتبار الزبون شریكا استراتیجیا في المؤسساتا

.المباشر مع الزبائنلتصاالال تفعیل دینامیكیة واستمراریة الزبائن، وذلك من خلا

لكترونیة بمرحلة تمر المنافسة في الأسواق الإ:تحقیق میزة تنافسیة وموقع إستراتیجي في السوق- 4
تحول إلى المنافسة المستندة للقدرات، ولاشك أن التطورات الهائلة في تكنولوجیا المعلومات انتقالیة نتیجة لل

غیر مسبوقة في دعم الاستراتیجیات الممیزة وتحسین الوضع المرتبطة بالتسویق الإلكتروني قد خلقت فرصا
.التنافسي للمؤسسات

.63، ص المرجع السابقسامح عبد المطلب عامر، علاء محمد سید قندیل، )1(
:، أنظر الموقع7-5ص ص نحو العولمة،الاتجاهفرص وتحدیات التسویق الإلكتروني في ظل عمر أبو الیمین عبد الغني، )2(

:30.:15, 03/01/2017, htopic-http://slamfin.com.net/t1996
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الإلكترونیة قدم التسویق الإلكتروني منظورا جدیدا للسوق:استحداث أشكال وقنوات جدیدة للتوزیع- 5
تروني قدم ن التسویق الإلك، لأبین طرفي عملیة التبادل دون الحاجة إلى وسطاء تقلیدیینویكون التفاعل فیها 

سهیل عملیة نوعا مبتكرا من الوسطاء والذین یطلق علیهما وسطاء المعرفة الإلكترونیة وهي مؤسسات تعمل لت
.تجاریةالخدمةالحیث یقومون بدور مزودي بلزبائن واالتبادل بین المنتجین 

المسوقون فرصة أكبر من خلال التسویق الإلكتروني یجد :تقدیم السلع والخدمات وفقا لحاجات الزبائن- 6
ویتلاءم مع خصوصیات كل زبون هذا هم لتكییف منتجاتهم طبقا لحاجات الزبائن إلكترونیا بشكل یلبي توقعات

.نوعیة في أسالیب إرضاء وإشباع رغبات الزبائن الخاصةقفزة بفضل التكنولوجیا والتي حققت 

في ظل التسویق الإلكتروني إن استراتیجیات التسعیر :التكالیف واستخدام التسعیر المرنتخفیض- 7
وإنما تأخذ في الحسبان جمیع العوامل والمتغیرات الداخلیة ،لیست مجرد استجابة سریعة لظروف السوق

ر المرن یجد تطبیقاته من خلال آلیات التسویق الإلكتروني التي تمكن الزبون من والخارجیة، لأن التسعی
Shop(ل الأسعار المتوفرة مثل برامج على أفضوالعثور البحث  bot(دات وغیرهاوالمزا.

يتحدیات التسویق الإلكترون: ثانیا

تحول الالعولمة و الاتجاه نحوومتنوعة في ظلبقدر ما یوفر التسویق الإلكتروني من فرص كبیرة
منه ویمكن ستفادةوالات والصعوبات تحد من استخدامه إلا أنه یواجه بعض التحدیا،الرقميقتصادالاإلى 

:)1(تحدید أهم هذه التحدیات فیما یلي

ة إن تنمیة الأعمال من خلال التسویق الإلكتروني تحتاج إلى إحداث تغیرات جوهری:ةالتحدیات التنظیمی- 1
المسار والفلسفة التنظیمیة للمؤسسات فهناك حاجة ماسة إلى إعادة تنظیم في البنیة التحتیة في الهیكل و 

التسویقیة الخاصة بالتسویق الإلكتروني بإستراتیجیاتها التقلیدیة تصالیةالاكلها ودمج الأنشطة والفعالیات اهی
.مع تحدیث إجراءات العمل بها بما یتمشى مع التطورات التكنولوجیة المتجددة

أشبه ما یكون بإنشاء على الأنترنتإن إنشاء موقع إلكتروني:ارتفاع تكالیف إقامة المواقع الإلكترونیة- 2
صین وعلى خصموقع مادي حیث أن تصمیم وإنشاء وتطویر المواقع الإلكتروني یحتاج إلى خبراء متوبناء 

المواقع الإلكترونیة جذابة تكونبحیثتسویقیة وفنیةاتدرجة عالیة من الكفاءة وكذلك الحاجة إلى دراس

.10-7ص صالمرجع السابق،عمر أبو الیمین عبد الغني، )1(
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اهتمامهم، كما یجب أن یكون الموقع مؤهلا لتقدیم قیمة وإثارةب انتباه الزبائنعلى جذبشكل قادر ومصممة
.میزة تنافسیة عن الآخرینللمؤسسة إضافیة للزبون بما یحقق 

المواقع وتطویرإن سرعة التطورات التكنولوجیة في مجال تصمیم:ر تكنولوجیا المواقع الإلكترونیةتطو - 3
ن أهم التحدیات التي تواجه استمراریة هذه المواقع ونجاح تها التنافسیة یعد ماالإلكتروني وتعزیز فعالیتها وقدر 
.التسویق الإلكتروني من خلالها

إن اللغة والثقافة من أهم التحدیات التي تعوق التفاعل بین كثیر من الزبائن وبین :عوائق اللغة والثقافة- 4
نشأتها إحداث نقلة نوعیة في ترجمة العدید من المواقع الإلكترونیة، لذا فهناك ملحمة لتطویر برمجیات من 

.، كذلك ضرورة مراعاة العوائق الثقافة والعادات والتقالید والقیمالزبائنالنصوص إلى لغات یفهمها

الزبائن بعضالتي تعوق وتؤثر على تقبل تتعد السریة والخصوصیة من التحدیا:الخصوصیة والأمن- 5
ول على بعض البیانات صالإلكتروني تحتاج إلى الحالتبادل رنت وخاصة أن عملیةلفكرة التسوق عبر الأنت

من الزبائن مثل الاسم، النوع، الجنسیة، العنوان، طریقة السداد، وغیرها لذا فهناك ضرورة لاستخدام برمجیات 
.)cookies(خاصة للحفاظ على سریة وخصوصیة التعاملات التجاریة الإلكترونیة مثل برامج 

رنت هو عبر الأنتالائتمانع بواسطة بطاقات إن أسلوب الدف:وسائل الدفع الإلكترونيعدم الثقة في - 6
رنت المعاملات عبر الأنتالنقود فيتبر عملیة تحویل اطا بالتسویق الإلكتروني، وتعأكثر أشكال السداد ارتب

برمجیات خاصة من أكثر التحدیات التي تواجه التسویق الالكتروني، لذا أصبح هناك اتجاه نحو استخدام
.لتأمین وسائل السداد الإلكتروني، وترسیخ ثقة الزبائن بها

:وتتمثل في:خاصة بالدول النامیةالتحدیات ال- 7

؛غیاب البنیة التحتیة الضروریة لهذا النوع من التجارة الحدیثة- 

؛المؤسساتءعدم وضوح الرؤیة المستقبلیة للتسویق الإلكتروني لدى مدرا- 

؛التكلفة المادیة للتحول إلى التسویق الإلكترونيارتفاع - 

رنت لإحساسهم بالمخاطر المتعلقة بجودة السلع ورغبتهم في ل الزبائن لفكرة الشراء عبر الأنتتقبعدم - 
؛فحصها قبل الشراء

؛عدم توافر أجهزة الكمبیوتر لدى نسبة كبیرة من المواطنین في الدول النامیة- 
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؛بصورة كبیرة في بعض الدول النامیةرنت الأنتانتشارعدم - 

.لكترونیة في بعض الدول النامیةنت وصعوبة التنقل عبر المواقع الإر بطء الشبكة الأنت- 

التسویق الالكترونيیةاعلف: المطلب الثالث

، وتكون عملیة ناجحة وفاعلة فإنه ینبغي أن یتوفر فیها عدد يعملیة التسویق الإلكترونتنجح حتى 
:)1(العناصر منهامن 

رح وواضحة من خلال طكافیةینبغي أن تسعى المؤسسة إلى تقدیم منفعة:تحقیق المنفعة للزبون- 1
، إذ یترتب على مستوى هذه المنفعة قرار الزبون بتكرار أو عدم تكرار رنتعبر الأنت) سلعة أو خدمة(المنتوج 

.عملیة الشراء

المتجر الإلكتروني جمیع الخدمات التعزیزیة التي تستجیب ولذلك ینبغي أن یتضمن محتوى موقع 
لرغبات الزبون وأن تسعى المؤسسة قدر الإمكان إلى تحقیق الحاجات والرغبات الشخصیة للزبون من خلال 

.الشخصيجهتبني منهج التو 

ى زبائنها رنت إلى التمییز من خلال تقیم منافع فریدة ومتمیزة إلؤسسات العاملة على الأنتالموتسعى 
.ویكون لمستوى الخدمات المرافقة للمنتج الأساسي دور كبیر في تحقیق عملیة التمیز

ملینبغي أن تسعى المؤسسة إلى تحقیق التكا:تحقیق التكامل مع جمیع أنشطة الأعمال الإلكترونیة- 2
في كل مرحلة من بین التسویق الالكتروني وبقیة أنشطة الأعمال الإلكتروني بحیث تنعكس هذه الأنشطة 

.عملیة التسویق الالكترونيمراحل 

ینبغي عرض محتویات :لكتروني في صورة فاعلةلى عرض محتویات وخدمات المتجر الإ القدرة ع- 3
مختلفة ضمن موقع الویب بصورة تلائم الطبیعة الجدیة للأعمال الإلكترونیة، إن عرض المتجر وخدماته ال
ن في میداستخدمةالالكتروني ینبغي أن یكون بصورة مختلفة عن الأسالیب المة للمتجر المحتویات المختلف

رنت له طابعه الخاص ومواصفاته التي تمیزه عن لأنتكتروني باستخدام الالإالأعمال التقلیدیة، فالتسویق 
رنت تلجأ إلىأعمال التسویق عبر الأنتوهنا بعض المؤسسات التي لا تملك خبرة في التسویق التقلیدي

.117-115ص صالمرجع السابق،،رةایوسف أحمد أبو ف)1(
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رنت وهذا یوقعها في هفوات ونقاطا في أنشطتها التسویقیة عبر الأنتلها وتبنیهالأسالیب التقلیدیة ونقاستنساخ
:متعددة، أن محتوى موقع المتجر الالكتروني ینبغي أن یتضمن ثلاثة جوانب تسویقیة أساسیة هيضعف

.رنتعبر الأنتلمنتجات المعروضة للبیعاتوفیر المعلومات اللازمة والكافیة حول- 

.والتفاعل مع عناصر مهمة في العملیة التسویقیةتصالالاتمكین الزبون من - 

تحقیق عملیة التبادل بفاعلیة، وهذا یتطلب توفیر كل ما ینبغي حاجات ورغبات الزبون، وتوفیر الخدمات - 
).سلعة أو خدمة(التكمیلیة التي تتعلق بالمنتج 

ینبغي بناء المتجر الإلكتروني بصورة بسیطة :كترونيلالإ موقع المتجر بتكاري لالبناء البسیط والإ- 4
وإجراء عملیات التفاعل والتبادل على تاوابتكاریة تسهل على الزبون عملیة الحصول على البیانات والمعلوم

اللازمة لشراء سلعة أو (التي تقود إلى المعلومات النهائیة رتباطاتالامثال لا ینبغي أن لا یزید عدد سبیل ال
أو صفحات أو طبقات، وهذا ضروري لتسهیل العملیة وإنجازها عن ثلاثة ارتباطات أو خطوط ) خدمة

:بسرعة، ولتحقیق هذا الأمر یتطلب تحقیق الموازنة بین ثلاثة عناصر مترابطة وهي

المعلومات مع الاختصار قدر الإمكان حفاظا على وقت الزبون عرض وتوفیر القدر الكافي واللازم من - 
.للسرعةاوتحقیق

.توفیر المعلومات الدقیقة التي یبحث عنها الزبون حصرا- 
).موقع المتجر الإلكتروني(تحقیق التنظیم الجید لصفحات موقع الویب - 
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:خلاصةال

الخاصة یمكن القول أن بعد التطرق إلى ماهیة التسویق الإلكتروني والإحاطة بمختلف المفاهیم 
لكتروني من المفاهیم الجدیدة والمبتكرة في عالم التسویق إذ أنه فتح أفاق جدیدة ومزایا فریدة أمام التسویق الإ

الخدمات یة ترویجیة كبیرة في تسویقكما اتضح لنا أیضا أن التسویق الالكتروني له أهم، المؤسسات والزبائن
والمنتجات أهمها الخدمات المصرفیة أین یسمح للمسوقین في جمیع أنحاء العالم بإجراء مبادلتها التجاریة كما 

ال سرعة نشر الصناعة المصرفیة أن هذه التكنولوجیا لها تأثیر كبیر على القطاع المصرفي خصیصا في مج
تستخلص الدور الحیوي الذي یؤدیه اوبهذنترنت م المدفوعات القائم على الأد ونظاالخدمات المالیة عن بعو 

.التسویق الإلكتروني على مستوى دعم كیان المؤسسات وبقائها واستمرارها



جودة الخدمة المصرفیةمدخل إلى : ثانيالفصل ال

:تمهید

جودة الخدمة المصرفیةأساسیات : المبحث الأول-
نماذج جودة الخدمة المصرفیة ومزایاها: المبحث الثاني-
جودة الخدمة المصرفیة وأسالیب تحسینهاتقییم : المبحث الثالث-

الخلاصة
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:تمهید

، تصالاتالال العولمة والمعلوماتیة وتقدم تعیش المصارف في عالم یشهد تغیرات بیئیة عدیدة في ظ
وهذا ما یجعلها أمام تحدیات عدیدة تتطلب وجود إدارة ذات كفاءة عالیة تعمل على بذل جهود متواصلة 

.زبائنهالاءمع ضمان و السوقیةحصتهاللحفاظ على 

ستراتیجیات المتعبة لضمان التمییز والتفوق الخدمة المصرفیة من أهم الإبالجودةالاهتمامإذ یعتبر 
جودة إدارتها مطالبة بتحسین نلأهمیة الخدمات التي تقدمها هذه المصارف، فإفي هذا المجال، ونظرا 

ویجعلها قادرة على تلبیة توقعات الزبائن لأن الجودة هي ثمن الدخول بالتزاماتهاالخدمات المقدمة بما یكفي 
لوصول التالي اهذه المصارف لتكنولوجیا متطورة، وبامتلاكتمییز الذي لا یحقق إلا من خلال إلى السوق وال

:لكترونیة في المصرف وسنتناول في هذا الفصل ثلاثة مباحث هيإلى تحقیق جودة الخدمات الإ

أساسیات جودة الخدمة المصرفیة: لالمبحث الأو

نماذج جودة الخدمة المصرفیة ومزایاها: المبحث الثاني

تقییم جودة الخدمة المصرفیة وأسالیب تحسینها: المبحث الثالث
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.أساسیات جودة الخدمة المصرفیة: المبحث الأول

اهتمامفي الفكر التسویقي، والتي أثارت تعتبر قضیة جودة الخدمة المصرفیة من القضایا الحدیثة 
قة بالجودة لتحل الصدارة من الباحثین والممارسین، حیث أصبحت عنصرا حاسما وهناك عدة متغیرات متعل

تعریف إلى كل من المبحث لذا سوف نتطرق في هذا ،المؤسسات الخدمیة بما فیها البنوكاهتماماتبین 
.یتها ومستویاتها وأبعادهامجودة الخدمة المصرفیة وأه

تعریف جودة الخدمة المصرفیة: المطلب الأول

بعض أن نذكروهنا سنحاولجودة الخدمة المصرفیة من باحث إلى آخرتعاریفلقد تعددت 
:منهاالتعاریف

الخصائص والصورة الكلیة للمنتج التي تقوي القدرة على «: تعرف جودة الخدمة المصرفیة بأنها
نتیجة الحكم وأنها إشباع حاجات معینة أو ضمنیة للزبون وإنها خلو الخدمة من أي عیب أثناء إنجازها 

.»لها داء الفعليالمتعلقة بتوقعات الزبون المدركة عن الخدمة والأ

الكلي للمزایا والخصائص التي تؤثر في المجموع «: بأنها)ASQ(وعرفت الجمعیة الأمریكیة للجودة 
.)1(»على تلبیة حاجات معینة معینةمقدرة خدمة

أن مقدم الخدمة یتحمل المسؤولیة بالتأكد من أن المخرجات تلاقي المواصفات وإذا ما «: كما تعني

الصفري المعیب(المطلق في العملیات قد تم إنجازهيالصفیر إنجاز ذلك، فإنه نظریا هدف المعیب تم 

صفات الجودة نموذجیا هو من مسؤولیة إدارة امو مصرف نحو الجودة، وإنجاز یستخدم عادة لتجمیع جهود ال
بتطبیق أبعاد الجودة، وتظهر الإنتاج، المسؤولیة عن المنتج وفرع إدارة العملیات في صناعة الخدمة، وذلك 

جودة الخدمة التي یقدمها المصرف من خلال المزیج التسویقي للخدمة، التكنولوجیا المستخدمة، التكامل 
.)2(»ینوالتنویع، إضافة إلى التفوق على المنافس

.329ص، 2005، دار الحامد للنشر والتوزیع، عمان، ىالطبعة الأولالتسویق المصرفي،تیسیر العجارمة، )1(
.330صنفس المرجع،)2(
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معیار لدرجة تطابق الأداء الفعلي للخدمة «: یشیر تعریف آخر إلى أن جودة الخدمة المصرفیة أنها
. )1(»مع توقعات الزبائن لها أي أنها الفرق بین توقعات وإدراكات الزبائن للأداء الفعلي لها 

على المصرفیة فینظر إلى جودة الخدمة : )Lewis, Orledge, Mitchell(، أرلدج، لویسمشالأما
والمتطلبات وتوضیح كیفیة تسلیمها بشكل جید بناء على توقعات الاحتیاجاتانتقاءالتركیز على «: أنها
مة ووجهة نظر هذه ناتجة الخداتجاهالذي یحدد وجهة نظر الزبون الاتجاهبائن وجودة الخدمة المدركة هي الز 

.)2(»ة توقعات زبائن الخدمة مع إدراكاتهم عن الأداء الفعلي للخدمة عن مقارن

قیاس درجة ومستوى الجودة المقدمة والمتوافقة مع «: رفیة بأنهاكما عرفت جودة الخدمة المص
.)3(»توقعات الزبائن 

.)4(»الفرق بین توقعات الزبائن للخدمة وإدراكاتهم للأداء الفعلي لها «: وعرفت أیضا على أنها

: والشكل الموالي یوضح ذلك

.مفهوم جودة الخدمة المصرفیة: )2(رقمالشكل

، القاهرة، البیان للطباعة والنشر، الطبعة الأولى المصرفیةتسویق الخدماتعوض بدیر الحداد، : المصدر
.336، ص1999

.19، ص2003الدار الجامعیة للنشر والتوزیع، الإسكندریة، قضایا إداریة معاصرة،محمد صالح الحناوي، إسماعیل السید، )1(
.19صنفس المرجع،)2(
.132، ص2012، عمان، ثراء للنشر والتوزیع، إ،الطبعة الأولى،تسویق الخدمات المصرفیةأحمد محمد الزامل وآخرون، )3(
.336، ص1999الطبعة الأولى، البیان للطباعة والنشر، القاهرة، تسویق الخدمات المصرفیة،عوض بدیر الحداد، )4(

المقدمةالخدمة 

الناتجإدراكات الزبون للأداء)الفجوة(مستوى الجودة توقعات الزبون للخدمة
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تهدف إلى تقدیم خدمات للزبائن ذات جودة عالیة لإرضائهم وتلبیة حاجاتهم «: وعرفت أیضا بأنها
.)1(والتعبیر عنهاالزبائن ورغباتهم بصفة مستمرة، فهي تكمن في إدراكات 

یتضح من التعاریف السابقة أن جودة الخدمة المصرفیة تتحدد في ضوء المقارنات التي یجریها الزبون 
بون وبین ما یحصل علیه فعلا من البنك، وعلیه نخلص إلى أن جودة یتوقع أن یحصل علیه الز مع ما 

.توافرهالخدمة المصرفیة هي التطابق بین مستوى الخدمة المقدمة للزبائن مع الأداء الفعلي الذي یعكس 

أهمیة جودة الخدمة المصرفیة: المطلب الثاني

:تتمثل أهمیة جودة الخدمة المصرفیة فیما یلي

، إذ ائن من الأمور الهامة بالنسبة لهمیعتبر مستوى الجودة في الخدمة المصرفیة للزب: زبائنبالنسبة لل- 1
أن قرار الشراء بالنسبة لهم یعتمد على مدى توفر الجودة في الخدمة المصرفیة، فقد یرغبون في شراء الخدمة 

بالنسبةوارتفاعههافیمستوى الجودة لانخفاضسعارها ویرفضون الخدمة المحلیة أارتفاعمن رغمالب
.)2(لخدمات الأجنبیةل

إن الهدف الرئیسي لجودة الخدمة المصرفیة هو إرضاء الزبون سواء كان داخل المؤسسة أو خارجها 
تتضافر مع الموظفین والعاملین من أجل حشد كل الجهود في تحقیق أنحیث أنه على الإدارة في المؤسسة

. )3(هذا الهدف ألا وهو إرضاء الزبون، أي لابد أن تحقق الخدمة المصرفیة رغبات وحاجات الزبون

:)4(الجودة في الخدمة المصرفیة للبنوك من خلالتظهر أهمیة توفر :لنسبة للمؤسسةبا- 2

أهم عناصر المزیج التسویقي التي تؤثر على حجم المبیعات وعند توفر أن مستوى الجودة یعتبر من- 
.مستوى الجودة المطلوب للخدمة فإن الزبون سیكرر شرائها ویقنع الآخرین بها

حد أبرز الجوانب الأساسیة لإعطاء میزة خاصة للخدمة في ظل وجود المنافسة الشدیدة أن الجودة هي أ- 
.بین الخدمات المعروضة

.80، ص2001الطبعة الثانیة، دار النشر والتوزیع، عمان، الأصول العلمیة للتسویق المصرفي،ناجي معلا، )1(
.61ص2006صفاء للنشر والتوزیع، عمان، الطبعة  الأولى، دار ارة الجودة الشاملة وخدمة العملاء،إدمأمون سلیمان الدرادكة، )2(
الطبعة الأولى، دار الحامد ،)مفاهیم إداریة وتقنیة وتجاریة في الجودة(إدارة وصناعة الجودة خیضر مصباح إسماعیل الطیطي، )3(

.44، ص2011للنشر والتوزیع، عمان، 
.63، 62ص صالمرجع،نفس )4(
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ولربما یترتب على غیاب الجودة تحمل المؤسسة لتكالیف باهظة ستؤثر سلبا على أرباحها وسیولتها النقدیة- 
عدم القدرة على البقاء في السوق، فظهور وحدات معینة من الخدمات له تكالیفه الباهظة داخل المؤسسة 

: رجها وذلك على النحو التالياوخ

داخل المؤسسة؛تكالیف ظهور وحدات معینة من الخدمة -أ
.ات معینة من الخدمة خارج المؤسسةتكالیف ظهور وحد-ب

وثیقا بجودة الخدمة التي تقدمها لزبائنها، سواء كانت ارتباطاسمعة المؤسسة، حیث ترتبط سمعتها تحسین - 
.ذو جودة عالیة أو منخفضة

بتصمیم الخدمة والعمل على زیادة الكفاءة في الأداء عند الاهتمامتحقیق الجودة العالیة من خلال یمكن - 
.)1(بوقت تسلیم الخدمة للزبونوالالتزامالخدمة ومما یساعد تحقیق الجودة تقدیم

:)2(كما یمكن الإشارة إلى أربعة أسباب أساسیة لأهمیة جودة الخدمة المصرفیة وتتمثل فیما یلي

.قت مضىإن تزاید أعداد المؤسسات التجاریة التي تقدم الخدمات أكثر من أي و :نمو مجال الخدمة- 1

إن من المعلوم أن بقاء المؤسسات والمشاریع یعتمد على حصولها على القدر الكافي :المنافسةازدیاد- 2
.ا التنافسیةها العدید من المزایللذلك فإن توفر جودة الخدمة في الخدمات هذه المشاریع یوفر،من المنافسة

معاملتهم بصورة جیدة ویكرهون التعامل مع المؤسسات التي تركز على أن تتم:زبائنالفهم الأكبر لل- 3
.الخدمة، فلا یكفي تقدیم خدمات ذات جودة وسعر معقول بدون توفر المعاملة الجیدة والفهم الأكبر للزبائن

تحرص في الوقت الحالي على ضرورة أصبحت المؤسسات :لجودة خدمة الزبونالاقتصاديالمدلول - 4
اجتذابلا تسعى فقط إلى یجب أن ة زبائنها، وهذا یعني  أن المؤسساتالتعامل معها وتوسیع قاعداستمرار

یجب علیها أیضا أن تحافظ على الزبائن الحالیین، ومن هنا تظهر الأهمیة القصوى لجودة هزبائن جدد، ولكن
.أجل ضمان ذلكخدمة الزبائن من 

.89، ص2012الطبعة الأولى، كنوز المعرفة للنشر والتوزیع، عمان، الجودة وأنظمة  الإیزو،فرید كورتل، أمال كحیلة، )1(
.151ص،المرجع السابقمأمون سلیمان،)2(
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مستویات جودة الخدمة المصرفیة:المطلب الثالث

مستویات وتتباین الآراء لهاالتي تقدم إلى الزبائنالمصرفیةالحال في السلع فإن جودة الخدمةكما هو 
:)1(خمسة مستویات لجودة الخدمة المصرفیةبینوهناك إمكانیة لتمییزمستوى هذه الجودة، في

.وتمثل الجودة التي یرى الزبائن وجوب توفرها: التي یتوقعها الزبائنالجودة -1

.من إدارة المصرف وترى أنها مناسبة: الجودة المدركة-2

.وهي تلك الجودة التي تحدد بالمواصفات النوعیة للخدمة: الجودة القیاسیة-3

.الخدمة فعلاوهي الجودة التي تؤدي بها: الفعلیةالجودة -4

.لات الترویجیةالتي وعد بها الزبائن من خلال الحموهي الجودة: المروجة للزبائنالجودة-5

أن جودة الخدمة تتعلق بقدرة المصرف على ملاقاة توقعات الزبون أو التفوق )Payne(باینوترى
ا داء وأن جودة الخدمة المصرفیة لهیها، ویمكن ملاحظة جودة الخدمة المصرفیة من خلال قیاس الألع

:مكونان أساسیان

.وهي نتائج عملیات الخدمة: ) التقنیة(الجودة الفنیة- 1

.في شروط تفاعل الزبون مع مقدم الخدمةيالبعد الإجرائ: )المهنیة(الجودة الوظیفیة - 2

أبعاد جودة الخدمة المصرفیة:المطلب الرابع

:)2(تضمن ما یليالخدمة، وتعلى أساسها تقییم جودة أبعاد جودة الخدمة المصرفیة یمكن 

.ة موضوعیة من خلال الزبونقویمكن قیاسه بطریوهي تعني ما یتم تقدیمه:الجودة الفنیة-1

وهي تتعلق بالعملیات الخاصة بتقدیم الخدمة وكیفیة تقدیمها والعلاقة بین مقدم الخدمة : الجودة الوظیفیة-2
.والزبون

.331، 330ص صالمرجع السابق،تیسیر العجارمة، )1(
ص عمان، الطبعة الأولى، دار المسیرة للنشر والتوزیع، الرقابة في البنوك التجاریة،قیقالجودة الشاملة وتحمحمد سمیر أحمد،)2(

.69، 68ص
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.ةالزبون لكل من الجودة الفنیة والجودة الوظیفیتقییمعن هو ناتج : الذهنيالانطباع-3

الخدمة أكد البعض الأخر أبعاد جودة الخدمة المصرفیة ترتبط مباشرة بالتفاعل بین الزبون ومقدم
ة، إمكانیة الوصول، ، كفاءة وقدرة الخدمالاستجابة، درجة الاعتمادیة: )1(أثناء تقدیم وهي تتضمن ما یلي

.ة، الأمان، الثقة، الملموسةیقادالمص، الاتصالالمجاملة، 

بأبعاد رضا الزبون مقارنةوقد أثبتت نتائج الدراسات ضعف معاییر الجودة الفنیة والوظیفیة للتنبؤ ب
.الجودة العشرة السابقة

:)2(یمكن تقسیمها إلىالمصرفیة أبعاد جودة الخدمة أنوقد اقترح آخرون

سبب الشعور التأثیر توافرها یؤدي إلى تحقیق رضا الزبائن وغیابها یوهي معاییر مزدوجة: حرجةرمعایی-1
.المرونةو والراحةوالتوافر والاتصالاتالاكتمالبعدم الرضا وهي مثل 

ى رضا الزبائن ولكن لا یسبب غیابها إلى عدم وهي معاییر یؤدي توافرها إل: معاییر محسنة الرضا-2
.والاستجابةواللباقة والاهتماموالمساعدة والصداقة الالتزاممثل رضاهم

یؤدي توافرها في الخدمة إلى رضا الزبائن ولكن یسبب غیابها في لاوهي المعاییر التي: معاییر وقائیة-3
.للاعتمادفة والأمان والوصول والقابلیة والوظیجمیلعدم رضاهم مثل التكامل والت

.69ص،المرجع السابق،محمد سمیر أحمد)1(
.70صنفس المرجع،)2(
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.جودة الخدمة المصرفیةأبعاد ):01(رقمالجدول

التعریفالبعد
).والاعتمادكون الشيء جدیرا بالثقة (المعتمدیة المصداقیة

).المخاطرة أو الشك(الخلو من الخطر الأمن
.الاتصالإمكانیة الوصول إلیه، وسهولة سهولة الوصول

عونیالتي یستطإلى الزبائن، والمحافظة على إخبارهم باللغةالاستماعالاتصالات
.فهمها

ومعرفة فهم
الزبائن

.احتیاجاتهموضع الجهود لمعرفة الزبائن والتعرف الدقیق على 

.الخ...الاتصالاتإظهار التسهیلات المادیة، المعدات، الأشخاص، ووسائل الملموسیة
.وعلى نحو دقیق وصحیحباعتمادیةالقدرة على إنجاز الوعود للخدمة الاعتمادیة
.الإدارة لمساعدة الزبائن وتزویدهم فورا بالخدمةاستجابةالاستجابة
.المهارات والمعرفة المطلوبةامتلاكالكفایة

الاتصال، مراعاة المشاعر والصداقة لأشخاص الاحترام، )الكیاسة(لطف )الكیاسة(الدمائة 
.والودیة

.61ص،السابقالمرجع تیسیر العجارمة،: المصدر

:)1(هذه الأبعاد العشرة في خمسة أبعاد هيتم دمج و 

ءودقة وثبات رأي ثقة یعتمد علیها وبأداباعتمادیةدرة على إنجاز الخدمة المطلوبة الق: الاعتمادیة-1
.صحیح

.طلبعن البالاستمرارخدمة بسرعة، ومساعدة الزبائن قدرة الإدارة على تقدیم ال: الاستجابة-2

.رة على كسب الثقة، والثقة بالنفس، والقدةوالكیاسمعرفة العاملین، ): التوكید(الثقة -3

.یدة، وتفهم الزبائن، العنایة بهمالجالاتصالات، الاتصالسهولة ): التعاطف(الاعتناق-4

.333، 332صص،المرجع السابق،محمد سمیر أحمد)1(
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أي ظهور العناصر (الواحدةدات، ظهور الأشخاص في الوحدة التسهیلات المادیة، المع: موسیةالمل-5
).المادیة

:وسنتطرق لها بالتفصیل لاحقا

.الأبعاد الخمسة لجودة الخدمة المصرفیة):03(الشكل

الاعتمادیة

الاستجابة

.جودة الخدمة المصرفیةالثقة والتوكید

التعاطف والاتفاق

الملموسیة

.332، صالمرجع السابقتیسیر العجارمة،: رالمصد

بیسك بالق على إدارة البنوك والخدمات التي تقدمها فعلى سبیل المثال طبقتها الأبعاد تطبهذه 
)pisek Paul( السابقالجدولفي كات المصرفیة كما هوالشیعلى حساب.

:)1(وقد قدم آخرون أربعة أبعاد للجودة في قطاع الخدمات وخصوصا المؤسسات المصرفیة وهي

هذا البعد علامة ممیزة للمقاییس غیر المتساویة وللإنجاز العالي، ولكن قد یكون ویعد: والامتیازالتفوق -1
هناك مصاعب في القیاس وقد تتغیر السمات الأساسیة للتفوق والامتیاز، وبالتالي فإنه من وجود عدد كافي 

.والامتیازبون بالدفع مقابل هذا التفوق من الزبائن الذین یرغ

مة تشمل سمات متعددة، إلا أنه من الصعب جدا أن تستخلص العناصر ین القعلى الرغم من أ: القیمة-2
.مترادفتینوالجودة لیستا القیمة فضلا عن أنالحكم على القیمة لقرارالأساسیة الفردیة

وتقلیص العیوب من أجل تحسین الأخطاءعلى تقلیل والانسجامیستند التطابق : مطابقة المواصفات-3
الدقیق ویؤدي إلى كفاءة وفاعلیة متزایدة، إلا أن المستهلكین على الرغم الجودة، وهذا التطابق یسهل القیاس 

.340ص المرجع السابق،تیسیر العجارمة، )1(
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من ذلك لا یعرفون ولا یأبهون للمواصفات الداخلیة وإن مثل هذه النظرة تكون متركزة داخلها وهي غیر 
.ملائمة للخدمات

ویركز هذا المنظور على التوقعات، وهو یقیم جودة الخدمة : التفوق علیهاأو /وملاقاة التوقعات-4
م تهن صح التعبیر ما هي توقعان الزبائن لا یعرفون إذلك قد نجد أمن وجهة نظر الزبون، ومع المصرفیة 

.بین خدمة الزبون ورضا الزبونالالتباسوقد یكون هناك بعض 

:ین همابعدهذه الأبعاد فيوهناك من یصنف

.تقییم أو تصنیف السوق لكیفیة إجراء المقارنة مع المنافسین: إدراك السوق-1

.الجودة التي یرغب المصرف في تقدیمها إلى السوقو وهي ترتیب للسعر : الجودة الإستراتیجیة-2

جودة الخدمة المصرفیة ومزایاهاتقییمنماذج: المبحث الثاني

منظمة، كما تعتبر القدرة على قیام الخدمة بإشباع طلبات وتوقعات إن الجودة هي مفتاح نجاح أي 
النماذج إلى كل  من في هذا المبحث، لذا سوف نتطرقالزبائن إلى تحقیق جودة عالیة إلى رضا الزبائن

.مزایا جودة الخدمة المصرفیةكذلك إلى والمؤشرات، والمجالات والوظائف و 

خدمة المصرفیةنماذج تقییم جودة ال: المطلب الأول

المصرفیة لقد توصل مجموعة من الباحثین إلى تحدید نموذجین لتقییم الجودة في مجال الخدمات 
:ویتمثلان فیما یلي

نموذج الفجوات:أولا

:)1(وجود سبعة أنواع من الفجوات تتمثل فيشیر نموذج الفجوة إلى إمكانیةی

إدارة المؤسسة الخدمیة حول توقعات الزبائن وحاجاتهم بین ما تعتقدهالفرق تتمثل في : الفجوة المصرفیة-1
.الفعلیة

.138، 137ص صالمرجع السابق،أحمد محمد الزامل وآخرون، )1(
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تتمثل في الفرق بین إدراك إدارة المؤسسة الخدمیة لتوقعات الزبائن والمواصفات القیاسیة : الفجوة المعیاریة-2
.المحددة للجودة الواجب توصیلها للزبائن

تبطة بتوصیل الخدمة ومستوى الأداء الفعلي وتتمثل في الفرق بین معاییر محددة ومر : فجوة التوصیل-3
.للخدمة من قبل المؤسسة الخدمیة المقدمة لها

وجهودها رسالتها الإعلانیة  الفرق بین ما تدعیه المؤسسة حول الجودة في : الداخلیةالاتصالیةالفجوة -4
.مستوى الجودة الفعلیة المقدم من قبل المؤسسةالبیعیة وبین 

وتتمثل في الفرق بین مستوى جودة الخدمة المصرفیة كما تصل إلى الزبائن، وما : ةالفجوة الإدراكی-5
.یدركونه بشأنه

الخدمة جودة الجهود الترویجیة في إدعاءات حول ما تنقلهتتمثل في الفرق بین: الفجوة التفسیریة-6
.ه الإدعاءاتبشأن الوعود المرتبطة بهذالمصرفیة، وما یعتقده الزبون 

وبین ما یحصلونه علیه ،تتمثل في الفرق بین ما یتوقعه الزبائن حول الخدمة المصرفیة: الخدمةفجوة -7
.فعلیا ویدركونه فیما یقدم لهم من جودة

عیاریة، فجوة التوصیل، الفجوة الفجوة المصرفیة، الفجوة الم(والشكل الموالي یبین الفجوات الخمسة الرئیسیة 
).الداخلیة، الفجوة التفسیریةالاتصالیة
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).نموذج تحلیل الفجوات(المصرفیة خدمةلالجودةنموذج مفاهیمي):04(رقمالشكل

.138ص،المرجع السابقد الزامل وآخرون، أحمد محم:المصدر

الاتجاهنموذج : ثانیا

: Serviceیعني أداء الخدمة وهو ناتج عن جمع عبارتي (: )Servperf(باسمالاتجاهیعرف نموذج 
Tayler et(تایلور وكرانیمنتیجة الدراسات التي قام بها1992، ظهر سنة )الأداء:performanceالخدمة و

Cranim(الفعلي للخدمة تجاهیا یرتبط بإدراك الزبائن للأداء مفهوما إعتبر الجودة في إطار هذا النموذج تو

اتصالات الكلمة المنقولةالحاجات الشخصیةالخبرة السابقة مع المصرف

الخدمة المصرفیة المتوقعة

الخدمة المصرفیة المدركة

الخدمة المصرفیة تقدیم 
بضمنها الاتصالات (

)الشخصیة السابقة واللاحقة

ترجمة الإدراكات إلى 
مواصفات جودة الخدمة 

المصرفیة

إدراكات الإدارة لتوقعات 

الزبون

تصالاتالا
الخارجیة الموجهة

للزبائنلل

4فجوة 
5فجوة 

3فجوة 

2فجوة 
1فجوة 

رجل التسویق 
المصرفي
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تقییم الأداء على أساس مجموعة من الأبعاد المرتبطة بالخدمة : "على أنهالاتجاهالمقدمة، ویعرف 
.)1("المقدمة

، ویركز على المصرفیةعلى أساس رفض فكرة الفجوة في تقییم جودة الخدمةالاتجاهیقوم نموذج 
ة الخدمة الخاصة في الزبون فقط، ذلك لأن جوداتأي التركیز على جانب الإدراكللخدمة تقییم الأداء الفعلي

الزبون السابق وخبرات وتجارب التعامل مع ، وهي دالة لإدراكات الاتجاهاتیتم التعبیر عنها كنوع من 
ها، فمن هذا الإطار تتم عملیة تقییم جودة الخدمة من قبل الي للمصرف ومستوى الرضا عن الأداء الحا

.الزبون

:)2(التالیةالافتراضاتتقییم الجودة وفق هذا النموذج وتتضمن عملیة 

تحدد بصورة أولیة حسب في غیاب خبرة الزبون في التعامل مع المصرف فإن توقعاته حول الخدمة-1
.ه لجودتهامستوى تقییم

كمة كنتیجة لتكرار التعامل مع المصرف فإن رضاه عن مستوى ابناءا على خبرة الزبون السابقة المتر -2
.الأولي للجودةالخدمة المقدمة یقوده إلى مراجعة المستوى 

إن الخبرات المتعاقبة مع المصرف ستقود إلى مراجعات إدراكیة أخرى لمستوى الجودة وبالتالي فإن تقییم-3
لكل عملیات التعدیل الإدراكي التي یقوم بها الزبون فیما یتعلق بجودة الزبون لمستوى الخدمة یكون محصلة

مساعد في تشكیل ى الأداء الفعلي للخدمة له أثر، وهكذا فإن رضا الزبون عن مستو المصرفیةالخدمة
.الرئیسة في عملیة التقییمتخلاالمدإدراكات الزبون للجودة، وعند تكرار الشراء فإن الرضا یصبح أحد 

كأسلوب لتقییم جودة الخدمة في المصارف یتضمن الأفكار الاتجاهخلص إلى أن نموذج وعلیه ن
:التالیة

أن الأداء الحالي للخدمة بشكل كبیر تقییم الزبون لجودة الخدمة المقدمة فعلیا من المصرف؛-1

یم الزبون لجودة الخدمة أساسا الخبرة السابقة في التعامل مع المصرف؛الرضا بتقیارتباط-2

.362صالمرجع السابق،ناجي معلا، )1(
.332صنفس المرجع،)2(
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لنموذج وفقالتقییم مستوى الخدمة المصرفیة ركیزة أساسیة المؤشرات المحددة لمستوى الجودة تعتبر -3
.الاتجاه

مؤشرات تقییم جودة الخدمة المصرفیة: المطلب الثاني

:یتم تقییم جودة الخدمة المصرفیة وفقا للمؤشرات التالیة

أي التسلیم حسب الوعد، وهذا البعد من الأبعاد الخمسة الأكثر ثباتا ویكون الأكثر أهمیة في : الاعتمادیة- 1
بأنها القدرة على تقدیم وعود الخدمة بشكل الاعتمادیةدة الخدمة عند الزبائن، وتعرف تحدید إدراكات جو 
أن المصرف یسلم بناءا على وعوده، وعود الاعتمادیةضمن هذا المفهوم  الواسع تعني موثوق ودقیق، و 

لتي تحافظ التسلیم، توفیر الخدمة، حل المشاكل والتسعیر، والزبون یرید أن یجري الأعمال مع المصارف ا
كون مدركة فالمصارف تحتاج لأن تلتي تخص المیزات الجوهریة للخدمة،تلك اعلى هذه الوعود خصوصا 

والمصرف الذي یسلم الخدمة الجوهریة التي یفكر بها الزبائن سوف تزداد الاعتمادیةلتوقعات الزبون حول 
.)1(مبیعاته

على هذه الخدمات، التي ینبغي الاعتمادیةالیة من ة تعكس درجة عكذلك ینبغي أن یقدم البنك خدماته بصور 
ینعكس على المصرفیة الخدمات اعتمادیةدرجة عالیة من الثبات لأن تحقیق أن تتوفر بصورة صحیحة وب

.)2(فعالیتها بصورة خاصة وعلى أداء البنك بصورة عامة

: )3(فیما یليالاعتمادیةوتتمثل أهمیة 

.من بینهاللاختیارتلعب دورا أساسیا بالنسبة للزبائن عندما یقومون بمقارنة أكثر من خدمة - 

.یستخدمها مقدمو الخدمة كمحدد من بین العوامل التي یحددون بها مستوى الأسعار للخدمات المعروضة- 

.تستخدم للتأثیر المباشر على الزبائن لإمكانیة عودتهم لشراء نفس الخدمات- 

هي وجود الإرادة لمساعدة الزبائن وتزویدهم فورا بالخدمة ویركز هذا البعد على المجاملة : الاستجابة- 2
جهة حیث اوفي الخدمة المو ،ون من الأسئلة، الشكاوي، المشاكلواللطف والأصل في التعامل مع طلبات الزب

.334، صالمرجع السابقتیسیر العجارمة، )1(
.95، ص2009الجزء الثاني، دار المناهج للنشر والتوزیع، عمان، إدارة الجودة الشاملة،مان زیدان، سل)2(
.94ص،المرجع السابقمأمون سلیمان الدراركة، )3(
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ى التكیفیة فهناك تشابه قوي بین سلوك ي إلتؤدأنالتي ترافقهما والتي یمكن والأحداثالاستجابةالموازنة بین 
للزبون من خلال طول الاستجابةالمصرفیة، وتصل إلى جودة الخدمةالاستجابة، وبعد المستخدم الحاسمة

القدرة على تقدیم وكذلك المرونة و ) بالمشاكلالاهتمامإجابات الأسئلة، (قي المساعدة الوقت الذي ینتظره لتل
أن یكون واثقا من فیجب على المصر الاستجابةبون ومن أجل التفوق ببعد الز لاحتیاجاتخدمة الإیصال 

،صورة المعالجة لتسلیم الخدمة ومعالجة الطلبات من نقطة رؤیة الزبون أكثر منها من نقطة رؤیة المصرف
والمعاییر الخاصة بالسرعة والمدة المحددة التي تعكس رؤیة المصرف والتي ربما تختلف كثیرا عن متطلبات 

.)1(الزبون للسرعة والمدة المحددة

والاستجابةدیم الخدمة المناسبة للزبائن عن قدرة العاملین واستعدادهم على تقالاستجابةلك تعبر كذ
.)2(لطلباتهم بشكل سریع

خلق وكسب الثقة ویعرف التوكید إلى المعرفة وحسن الضیافة المقدمة من قبل العاملین :والتوكیدالثقة - 3
.)3(وقدرتهم على زرع الثقة بینهم وبین والمستفیدین بالخدمة

وهذا البعد یمیل إلى أن یكون ذا أهمیة واضحة للخدمات التي یدركها الزبون تتضمن مخاطرة عالیة 
أو الشعور بعدم التأكد بخصوص قدرته على تقییم منافعها أو مخرجاتها كالخدمات المصرفیة ففي بعض 

یا ومهما للعلاقات حیثیات الخدمة المصرفیة یبحث المصرف عن بناء الثقة والولاء بشكل عام عنصرا أساس
الطرف الآخر في تبادل تجاري معین یضع فیه الزبون واعتمادوالاستعدادفهي تمثل الرغبة التبادلیة الناجحة 

.ثقته الكاملة، والثقة تكون هنا في أفراد  المصرف أو المصرف ككل

اره لموظف المصرف، بأن یحدد الزبون موظف المصرف الذي یختالانتباهومفهوم فكرة جذب 
فردا والذي سوف ینسق كل خدماته المصرفیة معه، وهنا تلازم یوجد الخطورة بالنسبة هللتعرف علیه بوصف

للمصرف في هذا النوع من العلاقات الشخصیة عندما تزداد بشكل كبیر، لأن الزبون سوف یتبع مزود 
. )4(الخدمة عندما یغادر المصرف إلى مصرف آخر

.365ص،المرجع السابقتیسیر العجارمة، )1(
.208، ص2007دار الیازوري العلمیة للنشر والتوزیع، عمان، الأسس العلمیة للتسویق الحدیث،حمید الطائي وآخرون، )2(
.208صنفس المرجع،)3(
.365صالمرجع السابق،تیسیر العجارمة، )4(
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لى معاملة الزبون كأفراد بشكل شخصي، ویعرف الاعتناق أن یعمل المصرف ع: التقمص والاعتناق- 4
خاص له أن جوهر التفاعل العاطفي هو الوصول إلى الزبون من خلال انتباهتقدیم الخدمة لزبونه من خلال 

علاقة شخصیة والإصغاء، وبأن الزبون فرد خاص، فالزبون یرغب بأن یشعر بأنه مفهوم على نحو جید 
قبل المصرف الذي یحصل على الخدمة منه، والأفراد في المصارف الصغیرة غالبا یعرفون الزبائن ومهم من

بأسمائهم ویبنون العلاقات التي تعكس المعرفة لمتطلبات وتفضیلات الزبون الشخصیة، فعندما تتنافس 
مصرف الصغیر المصارف الصغیرة مع المصارف الكبیر فإن القدرة على التفاعل التعاطفي ربما تعطي ال

.)1(میزة واضحة

ة والمستلزمات والأشخاص ومواد الملموسیة بوصفه مظهرا خارجیا للتسهیلات المادیوتعرف: الملموسیة- 5
بون الجدید الذي سیستخدمها كل هذه تزودنا بإیضاح مادي وتصور للزبون عن الخدمة، وخاصة الز تصالالا

ستراتیجیاتها تتضمن خدمات المصارف على الملموسیة في إدمة التي تركز یم الجودة، وصناعات الخفي تقی
ها وتؤمن التواصل وتعتبر والفنادق والمطاعم وغیرها، وغالبا وما تستخدم المصارف الملموسیة لتحسین صورت

بتداع إستراتیجیة جودة وسیة مع الأبعاد الأخرى لخلق أو إالمصارف تضم الملمجودة للزبون، وأغلبللمؤشرا 
بعد الملموسیة لإستراتیجیة الخدمة یمكن أن باتجاهلى العكس المصارف التي لا تدفع صرف، وعالخدمة للم

.)2(تضطر وخلاف ذلك یكون إستراتیجیة جیدة

مجالات ووظائف قیاس جودة الخدمة المصرفیة: المطلب الثالث

:یليتتمثل مجالات ووظائف قیاس جودة الخدمة المصرفیة فیما

:قیاس جودة الخدمة المصرفیةمجالات : أولا

:)3(إن عملیة قیاس جودة الخدمة المصرفیة تتم في مجالات مختلفة یمكن تحدیدها في ما یلي

: وهذا العنصر یتضمن جوانب فرعیة أخرى هي:الموارد البشریة- 1

توفیر وحدات قیاس ملائمة لعمل كل موظف؛- 

.336ص، المرجع السابق، تیسیر العجارمة)1(
.336صنفس المرجع،)2(
، 2007الطبعة الأولى، دار جریر للنشر والتوزیع، عمان، ، إدارة الجودة الشاملة في القطاعین الإنتاجي والخدميمهدي السمراني، )3(

.311، 310ص ص
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أقسام المؤسسة؛معدلات التغیب ودوران العمل في كل قسم من- 

مؤشرات تبین رضا الأفراد العاملین في المؤسسة؛- 

من حیث تكرارها وشدتها وكلفتها؛) إصابات العمل(الحوادث - 

عدد المقترحات التي بادر الأفراد في تقدیمها؛- 

؛)التحسین(عدد فرق العمل - 

.المؤهلات العلمیة والمهنیة للعاملین- 

:وجود توفر مؤشرات لقیاس أداء المنظمة من جهة نظر الزبائن منها:الزبائن- 2

ة عن شكاوي الزبائن وسجل المعالجة؛مسؤولمدى توفیر وحدة - 

مؤشرات خاصة بمعدل وقت المستخدم لتقدیم الخدمة للزبون؛- 

مؤشرات رضا الزبون عن الخدمة؛- 

.الوقت المستغرق لحل شكاوي الزبائن- 

توفر معاییر لقیاس جودة الخدمة المصرفیة تبعا لتنوعها، وتنصب حول كمیة ونوع وجوب : الخدمة- 3
الخدمة والزمن المستغرق في تقدیمها والمنفعة منها مقابل كلفتها، والسبل المتعبة لتأكید جودة الخدمة 

.المصرفیة

من نشاط البحوث النظریة أو المیدانیة وتستخدم عدد من بالانتفاعوهي تختص :البحث والتقدیر- 4
:المعاییر لقیاس هذا النشاط مثل

؛عدد البحوث خلال مدة معینة- 

؛إمكانیة تطبیق نتائج هذه البحوث- 

عدد البحوث التي طبقت؛- 

كلفة البحث؛- 
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النتائج المتحققة من تطبیق البحث ومدى فاعلیتها ومقدار كلفتها؛- 

.معلوماتهالمعلومات وحداثةالبنكر مدى توف- 

: توفر مؤشرات تستخدم كمقاییس فاعلیة النشاط الإداري وقدرته على إدارة المؤسسة في الجوانب:الإدارة- 5
.الخ... ریةیلیة، الإداریة، الفنیة، الإنسانیة، التطو االم

.المجهزةالموادبوقت التسلیم ودقة الفواتیر وجودةلتزامالامن حیث :دینر المو - 6

والتكلفة معدل تالمخالفاعلى المخططات الإحصائیة لضبط الجودة، وحصر عدد عتمادبالا:الإنتاج- 7
.الكفاءة الإنتاجیة، وكلفة الوحدة

ن التقویم عملیة وضروریة لكل نشاط هادف وبدونه لا یمكن معرفة مقدار القرب أو البعد إ:تقویم الأداء- 8
ة ولا كفاءة العاملین، ویقصد بتقویم الأداء من وجهة نظر متوخاة، ولا معرفة الأعمال المنجز عن الأهداف ال

ختیاروالیة وضع المعاییر الموظف في عمشتراكاأنه ممارسة تستند إلى "ة الشاملة فلسفة إدارة الجود
دائه تبعا للظروف والتغیرات بأرتقاءللاه، مع إعطائه الفرصة الملائمة المقاییس المقبولة والمناسبة لتقویم لأدائ

".في بیئة عمله سواء ما كان منها متصلا بالتغیرات في طرق الأداء أو في تقنیات الخدمةالمستجدة

تم من خلال المراقبة المستمرة والتشدید المتواصل ولا یتحقق من یتحسینه لا و ولا شك أن زیادة الأداء 
عقوبات والوعد والوعید، إنما یتحقق من خلال عملیة التقدیم التي خلال تقدیم الحوافز والمكافآت أو إنزال ال

أنها تظهر نقاط القوة والضعف في الأداء مع المقترحات ،هي بمفهومها أوسع من عملیة التقییم والمراقبة
.ریة اللازمة لمعالجة حالات الضعفالضرو 

وظائف قیاس جودة الخدمات المصرفیة: ثانیا

الفرص لتحسین اكتشافلى المصرفیة یلعب دورا كبیرا، مما یساعد البنك عالخدمات جودة قیاس إن
:)1(مستوى جودة الخدمات المقدمة، ومن بین الوظائف التي یؤیدها للقیاس ما یلي

whatماذا یكون "ل یساعد القیاس على بناء التعریف الموضوعي :الاتصالاتتسهیل - 1 is " ومن تم فإن
الأداء في جمیع الأطراف یمكن أن تستخدم نفس القاعدة للفهم، فعلى سبیل المثال یصبح الحدیث عن مقیاس 

الإسكندریة، دار الجامعیة للنشر،)مفاهیم أساسیة وطرق القیاس والتقییم(كفاءة الخدمات اللوجستیة ثابت عبد الرحمان إدریس، )1(
.261-259ص ص2006
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الشركة والزبون على المقصود بالوقت المحدد فبالنسبة لأحد الأطراف ربما یعني تفقتاالوقت المحدد إلا إذا 
عد یومین أو ثلاثة، لذلك فإن التعریف الواضح للمقیاس وبالنسبة للطرف الأخر قد یعني ب، ك بعد یوم واحدذل

بین الأطراف ویساعد تصالالاإلى نفس المعنى لكل طرف یؤدي إلى تبسیط مهمة یؤدي على النحو الذي 
وكذلك یساعد على تحدید التحسین )المعنى أو المقصوداختلاف(تجنب المشكلات الناتجة عن ذلك على

.والتطویر

یمیل الأفراد عادة إلى مقارنة أدائهم أو عملیاتهم التشغیلیة، : تحدید المجالات التي تحتاج إلى التحسین- 2
هذا العام هل أدائهم: التساؤلات التالیةخلال طرح منإذ تقوم البنوك في الكثیر من الأحیان بتقییم أدائها

هم راضین عن هذا العام؟ هل عملائقیق المستهدف تحستطاعوااأفضل من العام الماضي مثلا ؟ هل 
الخدمة؟ 

ددة مقاییس محاستخدامعتبر صماء وعدیمة المعنى وتتطلب فالإجابة على هذه الأسئلة بنعم أولا ت
هو وواضحة لتمیز هؤلاء الأفراد، تبحث عن إجابات الخاصة بالأسئلة كم وإلى أي مدى، ومثال ذلك ما

ي مدى أمكنه تحقیق المستهدف هذا العام؟ ، وإلى أة بالمنافسینمستوى رضا زبائن البنك عن خدماته مقارن
.تحسینالوهذا یساعد على تحدید المجالات التي تحتاج إلى 

یعتبر "أو كم عدد أو كم یبعدكم حجم"ن مجرد معرفة إ: جمع البیانات للمساعدة في تفهم المشكلات- 3
إجراء عملیات تحسین معینة، فالأمر یحتاج إلى ذو قیمة محدودة عند تصحیح خلل أو مشكلة ما، أو عند 

معرفة أكثر من ذلك، فالإدارة مطالبة بأن تفهم وتحدد بشكل كمي الأسباب التي أدت إلى المشكلة، وفي هذا
یجب الإشارة إلى أن هناك مدخل یستخدم غالبا في الیابان لتحدید الأسباب وجذورها الخاصة الصدد

ومع "لماذا خمس مرات"دخل خمس مرات یطلق علیه ملماذا "بالمشكلات والذي یعتمد على القیام بالسؤال 
.قد أمكن كشف السبب الجدري للمشكلةالإجابة الخامسة یكون عادة

موضوعیة وسیلةساعد القیاس على تقییم بدائل التطویر أو التحسین من خلال توفیری:تقییم البدائل- 4
في لتحسین التسلیم وعلى سبیل المثال نفترض أن إحدى الشركات تدرس عدة بدائل ،تستخدم في المقارنة

بالأداء في ل إلى أفضل البدائل فإنها یجب أن تقوم بمقارنة المقاییس الخاصة ة، وللوصو المواعید المحدد
.لیف ذات الصلة وغیرها بالنسبة لكل من البدائل المتاحةاالوقت المحدد والوقت الخاص بدورة العملیات، والتك
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المطلوب فإن التحسین البدیل المناسب ثم تتولى تنفیذ بمجرد أن تختار الإدارة: تتبع التقدم نحو الهدف- 5
لنا السابق فإن تحسین اللوصول للأهداف واستكمالا لمثالقیاس یصبح مطلوبا كوسیلة لتتبع مستوى التقدم 

قیاس التقدم فیها لتحقیق الهدف وهو التسلیم في الوقت المحدد، في الوقت المحدد تتطلب عملیة التسلیم 
ستقبالباذلك العوامل الخاصة على العوامل التي تؤثر على تحسین عملیة التسلیم، مثال ینصبوالقیاس هنا

.الخ...والتعبئة، والتحمیل، والشحنیعموالتجل الإنتاج والمخزون، و أمر الطلب وجدا

الهامة في التعبیر الكمي یعتبر القیاس أحد العوامل:حسنعداد التقریر عن نتائج التالتعبیر الكمي والإ- 6
ین عملیات تحسأنالنسبة لمعظم الشركات نجد بتحسین، فال/وإعداد التقریر الخاص بنتائج عملیات التطویر

ونفقات التدریب والدعم اللازم لذلك، كما ،لتزاموالاي من حیث وقت الإدارة رئیسستثماراجودة والإنتاجیة هي 
، ومن هنا فإنه عندما یكون هناك مقاییس للتعبیر ستثمارالاسین ربما یتطلب مستوى معین من أن قرار التح

لأي الدعم ستمراریةا، ومن ثم ضمان اتهاستثمار اكن للإدارة عندئذ أن تحدد عوائد الكمي عن الناتج یم
.عملیات تحسین مستقبلیة

بالمعلومات المرتدة الزبائن تزوید النظام الجید للقیاس یقدم فائدة أخرى للشركات، إنه یجعلهم قادرین على إن 
:ردعن الأداء، إن مثل هذه المعلومات لها نوع من القیمة للمو 

.علیه من الشركةحصل بالأداء الذي إنها تذكر الزبون- 

.الشركة لكونها قادرة على رفع تقاریر النتائج للزبائن وبثقة كافیة للقیام بذلكتمیزإنها- 

یا جودة الخدمة المصرفیةامز : المطلب الرابع

مما ستراتیجیات محددة لجودة الخدمة المصرفیة ت المؤسسات الناجحة إلى أن تبني إخبراأشارت 
:)1(ي إلى تحقیق مجموعة من المزایا والمتمثلة فیما یليیؤد

؛جهة الضغوط التنافسیةاالبنوك وبالتالي مو تحقیق میزة تنافسیة فریدة عن بقیة -1

؛ت المصرفیةأقل بسبب قلة الأخطاء في العملیاتحمل تكالیف-2

؛المتمیزة تتیح الفرصة أمام البنوك لتقاضي أسعار وعمولات أكبرإن الخدمة المصرفیة -3

.338، 337، ص صالمرجع السابقعوض بدیر الحداد، )1(
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؛بالزبائن الحالیین وجذب زبائن جددالاحتفاظالمتمیزة تزید قدرة البنك على إن الخدمة المصرفیة -4

؛إن  الخدمة المتمیزة تتیح الفرصة لبیع خدمات مصرفیة إضافیة-5

بمثابة مندوبي مبیعات للبنك في توجیه وإقناع زبائن جدد من إن الخدمة المتمیزة تجعل من الزبائن -6
؛الأصدقاء والزملاء

إن غیاب الجودة یؤدي إلى ظهور خدمة سیئة وكثرة شكاوي الزبائن وعدم رضاهم عن هذه الخدمة، -7
فسیة وعدم قدرة المؤسسة على التكیف مع طلبات السوق وهذه كلها عوامل تؤثر بشكل مباشر على القدرة التنا

.)1(للمؤسسة

ضل في نظام البنوك لتكنولوجیا متطورة وتحكم أفامتلاكتتحقق المیزة التنافسیة من خلال و 
دیمها وفي أي من جهة والتمییز في نوعیة وجودة الخدمة، والسرعة في أداء تقالاتصالالمعلومات وأسالیب 

. ومتطلباتهم من جهة أخرىاحتیاجاتهممع الزبائن لتلبیة والاتصال)  سا24/24(وقت 

فجودة الخدمة المصرفیة تعد سلاحا تنافسیا فاعلا تأخذ به البنوك كوسیلة لتمییز خدماتها عن 
:منافسیها لتعظیم أرباحها ویمكن تقییم مجالات المنافسة بین البنوك من ناحیتین

من حیث تشكیلة الخدمات أي المادیة الملموسة، وتؤثر على الزبائن بدرجة كبیرة: الناحیة الكمیة-1
.المصرفیة وجودة الخدمات المقدمة

توى الخدمات المصرفیة المقدمة وتؤثر على نفسیة الزبائن بدرجة ثانیة وذلك بتمكین مس: الناحیة الكیفیة-2
.الزبائن ورغباتهماحتیاجاتمع 

.59، ص2011ة للنشر والتوزیع، عمان، یالطبعة الأولى، دار الروا، 9000إدارة الجودة الشاملة إیزو وكمیش، بلعلي )1(
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تقییم جودة الخدمة المصرفیة وأسالیب تحسینها:المبحث الثالث

إن تقدیم خدمات مصرفیة عالیة الجودة لتحقیق رضا الزبائن لا یكون إلا من خلال إجراء البنك 
الخدمة تقییم جودة لدراسات سوقیة تطبیقیة للحصول على توقعات الزبائن لذلك سنعرض في هذا المبحث 

.یة وأسالیب تحسینهاوأثره على جودة الخدمة المصرفالتسویق الإلكترونيو بونوأثرها على رضا الز المصرفیة 

تقییم جودة الخدمة المصرفیة: الأولالمطلب

والانعكاساتالإیجابیة الانعكاساتمن زاویتین المتمثلتین في جودة الخدمة المصرفیةیمكن تقییم 
:السلبیة وسنجزهما في ما یلي

الانعكاسات الإیجابیة لجودة الخدمة المصرفیة: أولا

:)1(إیجابیة نذكر منها ما یليانعكاساتلجودة الخدمة المصرفیة 

.بحیث هناك علاقة واضحة بین مستوى الخدمة وولاء الزبون: جودة الخدمة المصرفیة تنمي ولاء الزبون- 1

تصالاتالالجیدة في ذات الوقت إلى تناقل تساعد الخدمة ا: الخدمة المصرفیة الجیدة تجذب زبائن جدد- 2
.جددالزبائن الإیجابیة بین الزبائن، ومن ثم تحسین سمعة البنك مما یؤدي إلى جذب 

إن جودة الخدمة المصرفیة تخفض التكالیف من : الخدمة المصرفیة الجیدة تؤدي إلى تخفیض التكالیف- 3
:خلال

تجنب تكرار تكلفة العمل؛- 

الشخصیة الإیجابیة؛الاتصالاتمیزانیة الإعلان والترویج نتیجة انخفاض- 

الطاقة؛لاستغلالالمصاریف الإداریة نتیجة انخفاض- 

.نیانخفاض تكلفة الزبائن الآخر - 

ر والتوزیع، القاهرةشن، الدار الجامعیة للدلیل خدمة العملاء ومهارات البیعجمال الدین محمد مرسي، مصطفى محمود أبو بكر، )1(
.37-34، ص ص2000
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لاشك أن الزبائن یقدرون : الخدمة المصرفیة الجیدة تساعد على وجود المزید من الحریة لتسعیر الخدمات- 4
تعدادساهم معها، ویعني ذلك أنهم على یف قیمة لمعاملاتالبنوك التي تقدم لهم خدمات متمیزة أو تض

.حصولهم على المستویات الراقیة من الخدمة المصرفیةستمراراللتضحیة ببعض الشيء مقابل 

اء المالي ممثلا في العائد یعتبر تحسین الأد: ؤدي إلى تحسین الأداء الماليالخدمة المصرفیة الجیدة ت- 5
.ناتج عن عملیات زیادة المبیعات أو حجم النشاط وزیادة الإنتاجیة وتخفیض التكلفةستثمارالاعلى 

فحسب تجارب البنوك الرائدة في خدمة الزبائن : الخدمة المصرفیة الجیدة تساهم في الحفاظ على العمالة- 6
وتبدو العلاقة بین فإن الخدمة الجیدة تساعد في الحفاظ على الموارد البشریة والكفاءات المتمیزة في البنك

ة في تحقیق جودة الخدمة المصرفیة والحفاظ على العاملین واضحة، حیث تساهم الخدمة المصرفیة الجید
في التعامل مع البنك وتوسیع نطاق معاملاتهم معه وهو ما یؤدي إلى زیادة ستمرارهمارضا الزبائن، ومن تم 

لین، الأمر الذي یؤدي بهم إلى الإشباع الوظیفي للعامأعمال البنك، ومن ثم توافر فرص الترقیة والحوافز و 
.في تقدیم خدمة مصرفیة جیدةستمرارالا

إن تطبیق مفاهیم جودة الخدمة المصرفیة یساعد في حل الكثیر من المشكلات لا سیما تلك المتعلقة - 7
.بالموارد البشریة العاملة في البنك من حیث تقییم أدائها وترقیتها

مصرفیة الجیدة تعطي الثقة للزبون لأن ما یحصل علیه من الخدمات یستجیب للخصائص الخدمة ال- 8
المتعلقة بالجودة وبالتالي التزاماتهبمستوى الارتقاءالمطلوبة، إضافة إلى زیادة الثقة في قدرات البنك على 

.ن المطلوبینورغباته وتوفیرها في المكان والزمااحتیاجاتهحصول الزبون على خدمات مصرفیة تلاءم 

تعد الجودة وسیلة لصنع المكانة التنافسیة للبنك مقارنة مع البنوك الأخرى المنافسة لها في السوق مما - 9
.یساعدها على توسیع حصتها السوقیة

السلبیة لجودة الخدمة المصرفیةنعكاساتالا : ثانیا

:)1(سلبیة نذكر منها ما یليانعكاساتلجودة الخدمة المصرفیة 

.الشفهیة السلبیةالاتصالاتضعف القدرة على جذب زبائن جدد والناتج عن تأثیر -1

.تهدید المكانة السوقیة نتیجة للسمعة السلبیة-2

.38ص، المرجع السابقجمال الدین محمد مرسي، مصطفى محمود أبو بكر، )1(
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إن عدم تنفیذ الجودة المطلوبة لجمیع عملیات ومراحل إنتاج وتقدیم الخدمة المصرفیة من شأنه أن یضیع -3
ربح البنك یؤدي إلى وانخفاضالأخطاء وتلافیها، وكذلك تحمل تكلفة إضافیة فزیادة الكلفة لاكتشافالفرص 
.الحصة السوقیة للبنكانخفاض

.الزبوناسترضاءوقت العمل كالقیام بتصحیح الأخطاء ومحاولة استنزاف-4

علومات بالإضافة إلى التأثیر السلبي على بیع خدمات أخرى والذي ینتج عنه التردد في توسیع نطاق الم-5
.التجارب السلبیة للزبون

.تكلفة التسویق وذلك من خلال زیادة الجهود الترویجیة والقیام بتخفیض الأسعارارتفاع-6

معدلات دوران العمل والذي یعود إلى تدني الحوافز والأجور، سوء معاملة الموظف والتأثیر على ارتفاع-7
.معنویات العاملین

على تقدیم خدمات مصرفیة بجودة مناسبة یعد بمثابة مرض یؤثر تأثیرا قویا على النظام ضعف القدرة-8
المصرفي المعمول به، ویعود هذا الضعف إلى مجموعة من الأسباب أهمها أن مستوى جودة الخدمة 

.المصرفیة لم یصل إلى المستوى الذي یعزز الثقة والولاء بین البنوك والزبائن

جودة الخدمة المصرفیة على رضا الزبونأثر: المطلب الثاني

بین جودة الخدمة المدركة ورضا ةیوجد نوع من الغموض والإرباك في أدبیات التسویق حول العلاق
إلا أن الباحثین ، الزبون، فعلى الرغم من وجود علاقات واضحة وأكیدة بین الرضا وجودة الخدمة المصرفیة

غیر متفقین على أرضیة مشتركة بخصوص مفهوم الرضا وجودة الخدمة المصرفیةافي هذا المجال مازالو 
كما أن هؤلاء الباحثون لا یمتلكون رؤیة واضحة ودقیقة حول طبیعة وماهیة وكیفیة الترابط والتداخل بین 
جودة الخدمة المصرفیة ورضا الزبون، لذلك سنتطرق إلى مفهوم توقعات ورضا الزبائن وعلاقتها بجودة 

.الخدمة المصرفیة
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مفهوم توقعات الزبائن: أولا

التي تتكون لدى الزبون عتقاداتالاتلك «: حول مستوى الخدمة على أنهاالزبائن وتعرف توقعات 
.)1(»ویتمنى تحقیقها أو توافرها في الخدمة المقدمة له من طرف المؤسسة التي یتعامل معها

بأنها أفكار معینة یحملها الزبون لتكون بمثابة معاییر أو مقاییس ثابتة یعود إلیها «: وتعرف أیضا
. )2(»لیقرر جودة أداء خدمة معینة 

وبالتالي نستنتج من التعریفین السابقین أن رضا الزبون یتحقق من خلال الخدمة المدركة من قبل 
وأن درجة الإشباع هي التي تحدد درجة الرضا الزبون ومدى إشباعها لرغباته وحاجاته التي یسعى لسدها، 

.أي أن مستوى الرضا یتحقق من خلال مقارنته بمستوى التوقعات

:)3(ومن أهم العوامل المؤثرة على توقعات الزبائن ما یلي

وتشیر إلى المطالب الشخصیة للزبون والتي قد تتأثر بالسمات الشخصیة والنفسیة : الحاجات الشخصیة-1
.للزبون وكذلك موارده الشخصیةجتماعیةوالا

وتشیر إلى إدراك ومعرفة الزبون بوجود عدد من البدائل الأخرى للخدمة المتاحة : البدائل المتاحة للخدمة-2
.له وذلك بالنسبة للخدمة التي یرغب في الحصول علیها

.لطبیعتها بعد التجربةوهي تعرض الزبون من قبل لنفس الخدمة ودرجة معرفته : الخبرة السابقة-3

هي تلك العبارات التي تقال عن المؤسسة وخدماتها من أي طرف آخر : الأحادیث والأقاویل الشخصیة-4
.غیر المؤسسة وهذه العبارات قد تأتي من الأفراد مثل الأصدقاء أو الخبراء

لوعود الصریحة والمحددة ویشیر هذا العامل إلى تلك ا: الوعود المصرحة بها من المؤسسة بشأن خدماتها-5
والاتصالالعدید من أدوات الترویج باستخدامالتي تعلن عنها المؤسسة لزبائنها في صورة جمل أو عبارات 

.معها

.51، ص2003الطبعة الثالثة، مؤسسة حاروس الدولیة، الإسكندریة، ،)المفاهیم والاستراتیجیات(التسویق عصام الدین أبو علفة، )1(
.354صالمرجع السابق،تیسیر العجارمة، )2(
.320، ص2002، الطبعة الأولى، دار وائل للنشر والتوزیع، عمان، الخدماتتسویق هاني حامد الضمور، )3(
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:ومن أهم العوامل المؤثرة في إدراكات الزبون لجودة الخدمة ما یلي

لمصرف، وهي لحظة التفاعل عن الخدمة یحصل في مواجهة الزبون مع االانطباعإن : خدمة المواجهة-1
وسرعة تقدیم الخدمة، والدقة ویمكن تقسیمها إلى ثلاثة الاستقبالحیث یستخدم خبرته السابقة من حیث 

:أنواع

یتفاعل الزبون مع المصرف من خلال نظام الصراف الآلي أو بطاقات : المواجهة عن بعد- 
.الائتمان

على الخدمة عبر الهاتف لكنها تكون أكثر تعقیدا لأن وهي الحصول : المواجهة بالهاتف والأنترنت- 
نبرة الصوت تؤثر في حكم الزبون على الجودة أما الخدمة على الأنترنت فیرجع إلى مدى توفیر المصرف 

.الأمان والمصداقیة

وهنا یكون التفاعل مباشرة مثل التعامل مع موظف القروض أو الحساب : المواجهة وجها لوجه- 
.مصرفالجاري في ال

ویعد من العوامل الرئیسیة المؤثرة في إدراكات الزبون للخدمة لأنه دائما یبحث : دلیل أو ملامح الخدمة-2
.عن دلیل أو مظهر للخدمة في أي عملیة تفاعل مع المصرف

:لذا سیتم عرض البعض منهاقد تعددت الآراء حول تعریف الرضال

.)1(»الناتج النهائي للتقییم الذي یجربه المستفید لعملیة تبادل معینةعبارة عن «: عرف الرضا على انه

بین جودة الخدمة المصرفیة ورضا الزبون یمكن في كیفیة الاختلافویرى باحثون آخرون أن جانب 
تعریف أو تحدید معنى التوقعات، حیث یؤكد هؤلاء الباحثین أنه عند قیاس جودة الخدمة المدركة، فإن 

وى المقارنة تكون صعبة بینما في قیاس الرضا یكون مستوى المقارنة على أساس ما قد یتوقعه الزبون مست
. )2(من الخدمة

الرضا ینتج عن المقارنة بین الخدمة المتوقعة والخدمة المدركة، بینما تشیر جودة الخدمة إلى 
.بون والخدمة المدركةالمقارنة بین الخدمة المطلوبة أو المرغوب منها من قبل الز 

.25، ص2009دار الیازوري العلمیة للنشر والتوزیع، عمان،تسویق الخدمات،الطائي، بشیر العلاق، حمید )1(
.251صنفس المرجع ،)2(
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أن مفهوم )Berry(و)Teithaml(و)Parasuraman(بیري وتیدمال وباراسیرمانوتؤكد الباحثات
.)1(رضا الزبون یختلف عن مفهوم جودة الخدمة

ومن خلال التعاریف السابقة نصل إلى أن الحكم بالرضا وعدم الرضا ناتج عن المقارنة بین توقعات 
الزبائن بخصوص جودة الخدمة المتلقات وأداء جودة الخدمة الفعلیة التي یقیمها الزبائن بواسطة أبعاد الجودة 

.)، الثقة والأمان، الملموسیة، التعاطفالاستجابة، الاعتمادیة(الخمسة 

مفهومین لرضا ستخداماب) Anderson(وفي محاولة للتمییز بین رضا المستفید وجودة الخدمة قام 
:المستهدفین هما

حیث یتحقق من عملیات التبادل التي ستحدد في ضوء : )2(رضا المستفید المستند على تبادل تجاري-1
للخدمة الحالیة حیث إذا فاقت الخدمة الفعلیة مستوى توقعات الزبائن السابقة مع الناتج النهائي والمتحقق فعلا 
.المتوقع منها سیكون الزبون راضیا عن الخدمة والعكس صحیح

:وهناك ثلاث مستویات للرضا وعدم الرضا هي

.الزبون غیر راض: التوقعات<الأداء - 

.الزبون راض: التوقعات= لأداء ا- 

.الزبون یكون راض وسعید للغایة: التوقعات>الأداء - 

.252ص ،السابقالمرجعالطائي، بشیر العلاق،  حمید )1(
4ed, Dunod, 2004, p220., Marketing et strategie de la banque,Zolinger (M) et Lomarque (E))2(
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.والشكل التالي یوضح هذا النوع من الرضا المستند على التبادل تجاري

.نموذج الرضا المستند على التبادل التجاري): 05(رقمالشكل

Souce : Zolinger M، Lomarque E, Marketing et stratégie de la banque، 4ed، Dunod
2004،p220.

فهو یستند إلى ما یسمى بإجمالي خبرة شراء والحصول على : )1(رضا المستفید على تبادلات تراكمیة-2
الخدمة عبر فترة زمنیة معینة، وبهذا المعنى فإن المفهوم یعد مؤشرا هاما لتقییم أداء مورد الخدمة في 

أن الجودة تستند في تقییمها على حكم شامل بكل الخدمات اعتبرناالماضي والحاضر والمستقبل، وإذا ما 
بین الرضا التراكمي للزبون وجودة الخدمة اختلافمورد الخدمة، وبالتالي یمكن القول أنه یوجد التي یقدمها 

: المدركة وذلك راجع للأسباب التالیة

.إدراك الجودة من دون خبرة فعلیةیحتاج المستفید إلى خبرة مع الخدمة لكي یحدد الرضا، بینما- 

ن الرضا هو الذي القیمة مركبا من السعر والجودة، وعلیه فإیعتمد رضا الزبون على القیمة، عندما تكون - 
.یعتمد على السعر

.أن الجودة ترتبط بالإدراكات المالیة، بینما الرضا یستند إلى الخبرات السابقة والمتوقعة في المستقبل- 

:ودة الخدمة المصرفیة ورضا الزبونج: ثانیا

أن رضا الزبون یتصدر جودة الخدمة المصرفیة وأن نوایا )Taylor(و)Cronim(ر و ایلتو میرى كرونی
الشراء لدى المستفید ترتبط بشكل أوثق مع مستوى الرضا قیاسا إلى إدراكات جودة الخدمة وعلیه فإن الإدارة 

.252، 251ص ص ، المرجع السابقحمید الطائي، بشیر العلائق، )1(

التوقعاتالتطابقالرضا

الأداء
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السعر ومدى توفیر : أكثر على عناصر الرضا الأخرى مثلاهتمامامطالبة بأن تبذل جهودا أكبر وتصب 
بالجودة على حساب هذه العناصر الأخرى الاهتماممع الجودة العالیة، بمعنى أن یكون الخدمة بالمقارنة

.الأكثر أهمیة

ویتفق مع هذا الرأي جمیع الباحثین المهتمین بدراسة العلاقات بین الربحیة والجودة والرضا، حیث 
.)1(یؤكد هؤلاء على أن رضا الزبون یعود إلى جودة الخدمة

:)2(جودة الخدمة المصرفیة للزبائن منها ما یليوهناك بعض محددات 

.وثابتوالتي تكون على شكل إنجاز الخدمة التي وضعت بها بشكل دقیق: المحدد المرتبط بالثقة-1

المؤسسة لتوفیر الخدمة وهو الذي یتوافق مع المرافق والتسهیلات المادیة التي توفرها: المحدد المادي-2
.لزبائنها

وهو المرتبط بالمعرفة وحسن الضیافة من قبل الموظفین وقدرتهم على : تبط بالثقة المتبادلةالمحدد المر -3
.ع الثقة بینهم والمسؤولین للخدمةزر 

.وقدرة الموظفین للخدمة على تقدیمها بشكل جید للزبائنواستعدادوهو رغبة : بالاستجابةالمحدد المرتبط -4

جودة خدماته من خلال عدة عناصر لتبیین جودة الخدمة ومما سبق نستنتج أن البنك یلجأ لإظهار
المعروضة للزبائن، ویمكن أن یستعمل البنك عدة سیاسات لإعطاء صورة جیدة عن خدمة سریعة وفعالة 

:)3(تتمثل في

.، بكشف هویاتهم للزبون وبكفاءتهمحیث یهتم البنك بهیئتهم، لباقتهم، لباسهم: العمال-1

.ته لإعطاء صورة المؤسسة المنظورةبتحدیث أجهزته ومعداحیث یهتم : الأجهزة-2

.القرارات الصحیحةلاتخاذوهو توفیر معلومات واضحة ومشجعة : المعلومات-3

.موز للتعبیر عن ثقافته التنظیمیةحیث یضع البنك شعارات ور : الشعارات-4

.254، 253ص ص المرجع السابق،حمید الطائي، بشیر العلاق، )1(
.151، ص2008، الطبعة الأولى، دار كنوز المعرفة العلمیة للنشر والتوزیع، عمان، العملاءإدارة خدمة إیاد شوكت منصور، )2(
.36، 35، ص ص 2009، مدیریة النشر لجامعة قالمة، الجودة میزة تنافسیة في البنوك التجاریةوسیلة حمداوي، )3(
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الزبائن وتكوین العمال في استقبالیهتم البنك بإعادة تنظیم المجلات  وتخصیص أماكن : المجلات-5
.الزبائنانتظارمختلف العملیات البنكیة لتقلیل 

. حیث یضع البنك الأسعار بشكل واضح وشفاف للزبائن: الأسعار-6

التسویق الإلكتروني وأثره على جودة الخدمة المصرفیة: المطلب الثالث

:)1(من خلالإلى الجودةلقد أصبح التسویق الإلكتروني ضروري في أي بنك یعمل للوصول 

روني مثل باقي النشاطات على إن التسویق الإلكت:یب لتحقیق التسویق الإلكترونيالو استخدام - 1
یجب على نشاط ،لا یمكن أن یأخذ شكل إعلان إقحامي أو إعلان بریدي غیر موجه لعنوان ماالأنترنت، 

التسویق على الویب أن یحدث كرد على اهتمام الزبائن وزوار المواقع الأخرى، فالمبادرة الوحیدة التي یجب 
والتي تعتبر الخدمات والمعلومات المفیدة لهم  على البنك القیام بها هي جذب الزبائن إلى صفحتهم بتزویدهم ب

مستوى جودة وخبرة البنك، ویمكن لتالي تقدیم خدمات تعكسستراتیجیات التسویق على الویب وباإحدى أقوى إ
رأي الزبائن واستطلاعاتالعلاقات  بحوث التسویق : نك مثلالویب في تنفیذ البرامج التسویقیة للباستخدام
.ةیعالرجوالتغذیة 

الرعایة والویب فیمكن توزیع نشرات إخباریة، وأحداثترنتیمكن القیام بها على الأن: العلاقة العامة- 
.والصفحات والمنشورات

.جدیدةالخدمات البحیث تعطي معلومات عنیمكن توزیعها على الخط: ات الصحفیةالنشر - 

رعایة صفحة لمؤتمر أو لمعلومات عامة أو لجبهة : هي أحد نشاطات الترویج المفیدة مثل: الرعایة- 
.وخدمات البنكتجاري وبالتالي تبرز منتجاتغیر حكومیة أو لمؤسسات ذات نشاط 

تقدم معظم البنوك التي لها صفحات ویب مجموعة كبیرة من الملفات : والنشرات الخاصةالخدمة معلومات- 
.همخدماتالغنیة بالمعلومات حول 

یمكن لصفحة البنك على الویب قبول إدخال المعلومات والسماح : البیع المباشر وطلبات الشراء على الخط- 
ستخدام طلبات الشراء على الخط ویكون ذلك غالبا بفتح اا شائعشر والأمن وقد أصبح بإمكانیة البیع المبا

(1) Carole Pezzali, Comment placer internet au ceour de la stratégie client multicanal , pp8-11, ,voir le sit
http://media.areyounet.com/media/422/44429_f_file_big.pdf, 11/04/2017, h 13,30.
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أو أیة معلومات حساسة على الفاكس أو الهاتف أو البرید الاعتمادرقم بطاقة للشخص بإرسالدئيمبحساب 
.العادي وحالما یفتح الحساب تجري الطلبات على موقع الویب نفسه أو عبر البرید الإلكتروني

استطلاعات: لتنفیذ مهام بحوث التسویق مثلموقع البنك على الویباستعمالیمكن : بحوث التسویق- 
خدمة ما، أو استخدام بعض برمجیات محادثات الویب وبالتالي فالبنك علىفعلهمردالزبائن، أو واهتمام

ومن أجل تطویر لوك الشراء، وسالاستطلاعاتیحصل على معلومات حول أفضلیات الزبائن من خلال 
لصفحة الویب عرض مدخل إلى قاعدة بیانات تفاعلیة ونماذج رد فعل على الخط وبالتالي تقم الخدمة یمكن

.أن تساعد على تطویر الخدمةالآراءیمكن لهذه ،ردود فعل سریعة من زبائن محتملین وزوار الموقع

قوم آلیا البرید الذي یمخدمالتي تسمى للبریديالآللك معظم البنوك میزة الرد تم: خدمات البرید الإلكتروني- 
معلومات، وهو طریقة سهلة لدعم صفحتك على الویب، مع التأكد من وضع ى الرسائل التي تطلب بالرد عل

.عنوانك في موقعك على الویب مع معلومات حول الزبائن

رس أعمالها عبر الأنترنتالتي تماإن المؤسسات:التصمیم الفعال للموقع الشبكي وعلاقته بالجودة- 2
ویمكن النظر إلى موقع الویب من زوایا متعددة كجزء ،)website(تطل على زبائنها من خلال موقع الویب 

ویلعب دور الرسائل یة تقدیم الخدمة من النشاط  الترویجي والإعلاني، كمنفذ توزیعي، كجزء من عمل
Bussiness(، ویلعب دور كارت الأعمالةالإلكترونی cart(.

:)1(وعوامل النجاح الرئیسیة لإستراتیجیة تصمیم الموقع الشبكي هي

زیارة ح من الصعب على  مستخدم الأنترنت نظرا لوجود أكثر من ملیار صفحة ویب یصب: الانتباهجذب - 
في دراسة وتحلیل لكیفیة ترویجه وبالتالي ینبغي على مصممي المواقع الشبكیة التعمق ،موقع شبكي بالصدفة

.بهمالاحتفالالمستخدمین لاستقطاب

یعتبر بمثابة مفتاح الموقع الشبكي نظرا لدوره الحاسم في استقطاب الزائرین للموقع، فالمحتوى : المحتوى- 
لخصوصیاته أي كأنه موجه للزبون الواحد، یلعب دور كبیر االتفاعلي والمفضل حسب مقاسات الزبون ووفق

.في تشجیع المستخدمین على تكرار الزیارة له

.186-183، ص ص2004القاهرة، منشورات المنظمة العربیة الإداریة،الخدمات الإلكترونیة بین النظریة والتطبیق،بشیر العلاق، ) 1(
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یعتبر من أبرز مفاهیم التسویق الحدیث، فالدراسات التسویقیة المیدانیة وتقاریر خبراء : التوجیه للزبون- 
التسویق یؤكدون ما لا یقبل الشك أن الزبون لم یعد سید السوق فحسب بل مشاركا ومالكا لمؤسسات 

تفاعلیة تمكینیة موجهة للزبون الذي هو أساس وجودها في المقام اتصالیلة فالأنترنت تعتبر وس،الأعمال
.الأول والأخیر

لتثبیت استخدامهابإمكان المؤسسات وسیلة تعمل في بیئة تنافسیة شدیدة فبما أن الأنترنت: المصداقیة- 
والمعلومات بما لك من خلال إرساء جودة عالیة من الخدماتمصداقیتها في نظر الزبائن ویمكن تحقیق ذ

.بنك أهل للثقةللزبائن بأن الالانطباعیعكس 

سالیب تحسین جودة الخدمة المصرفیةأ: الرابعالمطلب

خدمة یجب أن تكون واضحة ومفهومة وسهلة بحیث الخاصة لجودة الربصفة عامة، فإن المعایی
إقناع العاملین بصف المعاییرق یتساعد في توجیه أداء مقدمي الخدمة وتحفیزهم كذلك فإنه من المهم تحق

:ومن أسالیب تحسین جودة الخدمة ما یلي

تحرص العدید من المؤسسات الخدمیة على تطور وتحسین :المستمر للدراسات والبحوثستخدامالا-1
الزبون منهاهمستوى جودة خدماتها إلا أنها تفشل في تحقیق ذلك، لأنها لا تمتلك فهما واضحا كما یتوقع

توقعات الزبائن للخدمة وتقییماتهمالبحوث كوسیلة لتجمیع البیانات وتحقیق الفهم عن ستخدامامن هنا یأتي 
.للأداء الفعلي لها

: من هذا المنظور، فإن المؤسسات تسعى جاهدة للبحث عن إجابات حاسمة للأسئلة الرئیسیة التالیة

ما الذي یعتبره الزبائن هاما في خصائص الخدمة؟- 

هذه الجوانب من الخدمة في الواقع العملي؟كیف یتم إدراك وتقییم- 

للخدمة ومشكلات وإدراكأو التعرف على توقعات الزبائن إن التعرف على دور الخدمة وأبعادها
معاییر الخدمة لتحسین جودة الخدمة، كذلك فإن قرارات وضع التعامل فیها، یمثل جوهر أي برنامج فعال 

.وقیاس أدائهم وتحفیزهم یتوقف على نتائج هذه الأبحاثللعاملین وتدریبهم

:وتساعد البحوث بصفة عامة في تحقیق الفوائد التالیة لمؤسسة الخدمة

التعرف على معاییر جودة الخدمة؛- 
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مساعدة الإدارة في المفاضلة بین معاییر الجودة؛- 

قیاس درجة رضا الزبائن عن الخدمات المقدمة؛- 

النسبیة؛معرفة الأهمیة- 

.تقییم الأداء الفعلي للخدمة قیاسا على المنافسین- 

الاستمراریة: ة الخدمة المصرفیة وتتمثل فيوهناك مجموعة من المبادئ العامة لتحقیق القیاس الفعال لجود
.لیالتنوع، مشاركة العم

:یليماوتتمثل في: بالجودةالخاصة أنواع البحوث والدراسات -2

لمستویات الخدمات المقدمة والمشكلات التي الزبائن وتتناول عادة تقییم : الدوریةالزبائن ستقصاءاتا- 
.تواجههم وتحد من مستویات رضاهم عن الخدمات المقدمة

یات للخدمات ومستو الزبائن للمعلومات حول توقعات ا دائمادر وتمثل مص: الزبائنالدائمة منالمجموعات- 
.لمستویات الجودة بوجه عامهمالأداء الفعلي لها وتقییمات

ا في بعض المعاملات الرئیسیة أراء بعض الزبائن الذین كانوا طرفاستطلاعوتتضمن : تحلیل المعاملات- 
.حدیثا ومدى رضاهم عن هذه المعاملات

الزبائن الحالیین والمستقبلیة حول البنك اتجاهاتاستطلاعت وتشمل الدراسا: والاتجاهاتبحوث الإدراك - 
.ته وخدماتهاوسیاس

ملاحظة مدى توافق الأداء الفعلي للموظف مع المعاییر من إحدى مهامهم هي: سوقون السریونالمت- 
.المحددة لأداء الخدمة

الخدمة تعتبر أداة رئیسیة للتعرف على أراء الزبائن ومدى رضاهم عن مستویات : الزبائنتحلیل شكاوي- 
.المقدمة

ن یتساعد هذه البحوث في تزوید الإدارة بمعلومات قیمة تساعد في تخطیط لبرامج تحس: بحوث العاملین- 
.الجودة
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ف على مستوى جودة خدمات البنك قیاسات بالبنوك تهدف هذه الدراسات للتعر : مقارنةالدراسات ال- 
.المنافسة

ظیف وتو نتقادایصا على البنك یجب أن یكون حر : وتوظیف أفضل الكفاءاتستقطاباالعمل على -3
.لعرض الفعلي للخدماتأفضل العناصر التي سوف تقوم با

ن البنك من تحقیق إن مجرد الحصول عل أفضل العاملین قد لا یمك: ببرامج التسویق الداخليالاهتمام-4
الإیجابي نحو تحسین جودة والاتجاهن الرغبة عاملیولكن یجب أن یتوافر لدى هؤلاء الالأداء المتمیز،

.الخدمة

الزبائن من خلال مواجهة المشكلات یق رضایسعى البنك إلى تحق: سرعة التصدي لمشكلات الزبائن-5
.والتصدي لها والتعامل معها

مه یة لتعلسى الزبون من خلال بدل جهود ملمو لدیمكن للبنك تعزیز مصداقیته: الخدمةتعلیم العمیل عن -6
.وتطویر معرفته بالخدمات المقدمة

به صبح الجودة شعارا یؤمنتطلب تحقیق التمیز في الخدمة أن تی: الجودةتنمیة ثقافة تنظیمیة تدعم-7
.إلى التطبیق العملي لهجمیع العاملین بالبنك ویسعدون

ق جودة الخدمة في وجود ما یسمى فرق ییتمثل أحد المتطلبات البارزة لتحق:تأكید دور فرق الخدمة-8
الخدمة، ویقصد بفرق الخدمة مجتمع العاملین الذین یتوافر لدیهم المقدرة على التنسیق والعمل المشترك 

.الزبائنلدىابالرضوترید الشعور والرغبة في تحقیق الأداء المتمیز

یرتبط تحقیق الفاعلیة والنجاح لبرامج جودة الخدمة : إداري نحو جودة الخدمةالتزاموجود تعهد أو -9
بضرورة إحداث تغییر جدري في ثقافة المنظمة ككل بدءا من الإدارة العلیا بالزبائن أو العنایة المصرفیة

.)1(وانتهاء بالمستویات التنفیذیة

.358، 356ص ص المرجع السابق،عوض بدیر الحداد، )1(
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:الخلاصة

ن مهما في مجال الخدمة المصرفیة فهي تتضمیتضح مما سبق أن جودة الخدمة أصبحت عنصرا 
الخدمات التسهیلیة، وهذه الأخیرة تعزز قیمة الخدمات الرئیسیة للزبائن جودة الخدمات الرئیسیة، إضافة إلى

ف التجاوب معها واجتذاب الزبائن جدد، حیث أتاحت لهم التعبیر عن احتیاجاتهم وأولویاتهم مما سمح للمصار 
ي أسلوب جوهري كما یمكن القول أن جودة الخدمات المصرفیة همصرفیة جدیدة، خدمات مالیةواستحداث

أعماله المصرفیة وأنشطته الإداریة والفنیة كما أنها تحقق رضا زبائنه وتحقق فاعلیة لإدارة البنك فهي تحسن
.وجوانبهاالیوم تدرك البنوك أهمیة الجودة ومفاهیمهاو الموارد البشریة وتخفض تكالیفه 



:تمهید

.جیجل-48وكالة –لمحة تعریفیة للبنك الجزائر الخارجي : المبحث الأول

.التعریف بوكالة جیجل ووظائفها: المطلب الأول

.التنظیم الإداري للوكالة وهیكلها الوظیفي: نيالمطلب الثا

.في بنك الجزائر الخارجي وكیفیة تطبیقهاالعملیات الإلكترونیة المعمول بها: ثالثالمطلب ال

.ستبیان ووصف عینة الدراسةالإ: المبحث الثاني

.تصمیم الإستبیان: المطلب الأول

..إختبار صدق الإستبیان:المطلب الثاني

.وصف عینة الدراسة: المطلب الثالث

.نتائج الدراسة: المبحث الثالث

.راسةالمتعلقة بخصائص عینة الدعرض وتحلیل البیانات : المطلب الأول

.عرض وتحلیل البیانات المتعلقة بمحاور الدراسة:المطلب الثاني

.اختبار الفرضیات: ثالثالمطلب ال

.خلاصة
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:تمهید

تطرقنا في الجانب النظري من هذه الدراسة إلى مختلف المفاهیم المتعلقة بالتسویق الإلكتروني بعد
وجودة الخدمة المصرفیة، سنحاول في هذا الفصل إسقاط هذه المفاهیم على البنك الجزائر الخارجي وكالة 

ة وسیتم دراسة جیجل، وهذا بهدف معرفة تأثیر التسویق الإلكتروني على جودة الخدمة المصرفی- 48- 
: هذا الفصل في المباحث التالیة

جیجل-48وكالة -لمحة تعریفیة لبنك الجزائر الخارجي: المبحث الأول

الإطار المنهجي للدراسة: المبحث الثاني

عرض وتحلیل بیانات الاستبانة واختبار الفرضیات: المبحث الثالث
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جیجل-48وكالة –الجزائر الخارجي لمحة تعریفیة لبنك : المبحث الأول

م لیكون 01/01/1967الصادر في 204- 67تأسس البنك الخارجي الجزائري بموجب القانون 
بنكا تجاریا هدفه الرئیسي تسییر وتسهیل عملیات التجارة الخارجیة، والتكفل بكل العملیات التي لها علاقة 

.ویعتبر ثالث بنك تجاري ینشأ في الجزائربالخارج 
ملیار دینار جزائري، من طرف وزارة المالیة 150حدد رأس مال البنك الجزائري الخارجي بـ 

العاشرة في إفریقیا حتل المرتبة الأولى في الجزائر و ملیار دولار وبهذا فهو ی12ویبلغ رقم أعماله حوالي 
.من حیث ترتیب البنوك التجاریة

:یليأهداف البنك ماومن
تحقیق الربح؛-
منح القروض للمستثمرین؛-
ولیة؛تسهیل عملیات المبادلات داخلیا في الوطن أو خارجیا على مستوى الأسواق الد-
لمهاجرین؛المساهمة في جلب العملة الصعبة عن طریق فتح حسابات بنكیة بالعملة الصعبة ل-
جمع أكبر قدر من المدخرات؛-
قتصاد الوطني عن عملیة الائتمان؛وى الاخلق ثروة على مست-
. تأمین عملیات المبادلات الخارجیةفع عجلة التنمیة عن طریق تسریع و د-

للبنك عدة وكالات موزعة عبر كامل تراب الوطن، التي نجد من بینها وكالة جیجل مكان و 
.تربصنا

ووظائفهاجـیجل-48وكالة -بـالتعریف: المطلب الأول

)1(جیجل-48وكالة - ـالتعریف ب: أولا

تابعة 00048وكالة جیجل واحدة من الوكالات التابعة للبنك الخارجي الجزائري وهي تحمل رقم 
.000616ة بقسنطینة الحاملة للرقم للمدیریة الجهوی

من الزبائن سواء كانوا مواطنین عادیین أو تجار أو مؤسسات هامعددمع تتعامل الوكالة 
.(ENAVA)مصنع الشركة الإفریقیة الشرق للآجر: خاصة أو شركات عمومیة مثل

.معلومات متحصل علیها من الوكالة)1(
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ویعتبر البنك الممول الرئیسي لعملیات التجارة الخارجیة من خلال منحه للقروض سواء للتصدیر 
.أو الإستراد أو قروض لأغراض أخرى

:رأس المال المحدد في قانونه الأساسي فإن موارده المالیة التي بحوزته تتشكل منبالإضافة إلى
؛الاحتیاطات القانونیة-

باحه الغیر موزعة؛أر -
إشعار الودائع التي تمثل المورد الرئیسي للبنوك التجاریة، خاصة الودائع الجاریة، ودائع لأجل، ودائع ب-

؛وودائع التوفیر

؛)مقابل ضمان أو بدونه(ها سیولة أقلموارد ربحا و الالقروض التي تعتبر أكثر -
حصلة من القروض الممنوحة للزبائن؛نسب الفوائد الم-
علیها لقاء خدمات مقدمة للزبائن؛المداخیل المحصل-
ل علیها عند خصم الأوراق المالیة؛تتحصأرباح الصرف و -
؛)تغییر العملات( عملیات الأجنبیةالأرباح الناتجة عن ال-
.المحددة من طرف المدیریة العامةیةالمیزان-

جیجل-48وكالة –وظائف: ثانیا

لوظائف إلى تقلیدیة وأخرى یقوم البنك بعدة وظائف منها النقدیة وغیر النقدیة، ویمكن تقسیم هذه ا
:)1(حدیثة وتتمثل فیما یلي

:وتشمل المهام التالیة:الوظائف التقلیدیة-1
وخاضعة ،دخار، لأجلإ، طلبالتحت (فتح الحسابات الجاریة وقبول الودائع على اختلاف أنواعها -

).للإشعار
تشغیل موارد البنك مع مراعاة مبدأ التوفیق بین السیولة، والربحیة والضمان ومن أهم أشكال التشغیل - 

:یليوالاستثمار ما
؛الجاریة المدینةمنح القروض والسلف المختلفة و فتح الحسابات - 
لتجاریة وخصمها والتسلیف بضمانها؛تحصیل الأوراق ا- 
لمحافظتها، أو لمصلحة عملاءها؛شراءالمالیة من أسهم وسندات، بیعا و التعامل بالأوراق- 

.معلومات متحصل علیها من الوكالة)1(
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المستندیة، ومنح القروض للموردین أو المستثمرین تمویل التجارة الخارجیة من خلال فتح الإعتمادات- 
لتقنیات؛وغیرها من ا

الكفالات وخطابات الضمان للعملاء؛تقدیم - 
الداخلیة منها والخارجیة؛كات السیاحیة والحوالات یالش، و العملات الأجنبیة بیعا وشراءالتعامل ب- 
صة،و صرف الشیكات المسحوبة علیها؛تحصیل الشیكات المحلیة عن طریق غرفة المقا- 
المساهمة؛صدار أسهم وسندات شركات المساهمة في إ- 
.والمستندات، والأشیاء الثمینةتأجیر الخزائن لعملائها لحفظ المجوهرات- 
:وتتضمن المهام التالیة:الوظائف الحدیثة-2
لمالیة لهم من خلال دائرة إدارة أعمال وممتلكات العملاء وتقدیم الاستشارات الاقتصادیة وا-

متخصصة؛
جدر ذكره أن لكل بنك تجاري سقف یتمویل الإسكان الشخصي من خلال الإقراض العقاري، وما -

في هذا المجال یجب أن لا یتجاوزه؛محدد الإقراض 
المساهمة في خطط التنمیة الاقتصادیة، وهنا یتجاوز البنك التجاري الإقراض لآجال قصیرة إلى إقراض - 

ضاف إلى هاتین المجموعتین من الوظائف الرئیسیة للمصارف لآجال متوسطة وطویلة الأجل نسبیا، وی
التجاریة في المجتمعات التي تأخذ بمبدأ التخطیط المركزي للاقتصاد أي الاقتصاد الموجه؛

تقدیم الخدمات المالیة العالمیة من خلال دخول البنوك التجاریة في التجارة والتمویل الدولي، فالبنك - 
مستوردة حتى یتم استراد وتسویق المنتجات، كما یمد البنك التجاري الشركات التجاري یضمن الشركات ال

التحلیل الفني للأسواق كما یقوم بیع وشراء الأوراق المالیة ت بالقروض، وتقدیم النصیحة و متعددة الجنسیا
.أو النقد الأجنبي لحساب العمیل

:ومن أهمهاوهناك وظائف أخرى لا تقل أهمیة عن الوظائف السابقة الذكر،
في المجتمعات ذات التخطیط الاقتصادي المركزي یتم توزیع كافة الأموال اللازمة :وظیفة التوزیع- 

.إعادة الإنتاج المتولدة من مصادر خارجیة عن المشروع نفسه عن طریق الصرفأو للإنتاج،
تزاول هذا النشاط في ظل ویتم ذلك عادة بالطرق الائتمانیة، ولا توجد أي مؤسسة أخرى غیر المصارف 

.ذلك النظام
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تتولى المصارف في المجتمعات ذات التخطیط المركزي عملیة توجیه الأموال :وظیفة الإشراف والرقابة- 
المتداولة إلى استخداماتها المناسبة مع متابعة هذه الأموال للتأكد من أنها تستخدم في خطط لها أغراض

.من أهداف محددة مسبقاوللتأكد من مدى ما حققه استخدامه 

الإداري للوكالة وهیكلها التنظیميالتنظیم: المطلب الثاني

)1(التنظیم الإداري:أولا

المنتشرة من بین الوحدات ) 00048الوحدة (تعتبر الوكالة الموجودة على مستوى ولایة جیجل
نطاق التنظیم الإداري الذي عبر التراب الوطني، تسیر وفق تنظیم هیكلي و إداري عام لأنه لا یخرج عن 

فنجد في أعلى سلم الهرم الإداري مدیر الوكالة )BEA(د أغلب وحدات البنك الخارجي الجزائريو یس
، التي تهم موظفي البنك عبر أوقات بمثابة المسئول الأول عن كل العملیات البنكیة، والأمور  الإداریة

.الأخرىالعمل وتسجیل الحضور وغیرها من الأمور الإداریة
كما یعمل على السیر الحسن للوكالة من خلال تنظیم مختلف مصالح الوكالة، كما یسعى مدیر 

.الوكالة إلى جلب عملاء جدد للبنك باستطاعتهم جلب أموال جدیدة للبنك تضاف إلى احتیاطات البنك

)2(شرح الهیكل التنظیمي للوكالة:ثانیا

البیئة التي تسمح بتحدید وظائفه و أنواع الأنظمة و المهام یعرف الهیكل التنظیمي للبنك على أنه 
الموجودة فیه وكذا العلاقات الموجودة بین كل مصلحة و أخرى، فهو الجسم الهندسي للبنك الذي یعكس 

عة مصالح تنقسم بدورها نشاطها التجاري، إذا یتضمن مدیریة عامة، مركز للمحاسبة، أمانة عامة أو أرب
.إلى أقسام

.معلومات متحصل علیها من الوكالة)1(
.نفس المرجع)2(
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.الهیكل التنظیمي للبنك الجزائري الخارجي):06(الشكل رقم

.الخارجي الجزائريوثائق متحصل علیها من البنك: رالمصد

الشباك الخلفي

مدیر مساعد

التحصیل
المستندي

قسم تسییر الموارد

قسم الإعلام الآلي 
والمحاسبة

قسم العلاقات مع 
الزبائن

القسم الإداري 
للتعهدات

قسم الموارد

قسم المنازعات

الحسابات
بالعملة الصعبة

قسم الشبابیك

الشباك الرئیسي

شباك الدفع

شباك التحویل 
الیدوي للعملة 

الصعبة

ةـر الوكالـمدی

الأمانة العامةمركز المحاسبة

مصلحة التجارة
الخارجیة

التسییر مصلحة 
الإداري

التعهداتمصلحة 

التوطین

الاعتماد
المستندي

المقاصةالتحویلات

الخزینةقسم المحفظة

الصندوقمصلحة 
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للوكالة، فمركز المدیر یعتبر من الناحیة الإداریة رأس الهیكل التنظیمي یكون على:مدیر الوكالة-1
إلیه تعود معظم الأول في الوكالة فمركزا وظیفیا یخول لصاحبه مجموعة من الصلاحیات، فهو المسئول

اسيـام بموجب مرسوم رئـعین المدیر العسهر على السیر الحسن للمعامـلات، یالقرارات، وعلیه فهو ی
.إلا بنفس الطریقةعزله باقتراح من وزیر المالیة ولا یتم 

تنطبق علیه نفس الشروط فیما یخص المنصب، حیث یقوم بمساعدة المدیر العام :المدیر المساعد-2
.الرئیسي في بعض المهام، وینوب عنه في حالة غیابه

كاستلام وتسلیم البرید، تلقي المكلماتتعمل على تنظیم الأعمال القانونیة والإداریة :الأمانة العامة-3
.الخ.... الفاكسات، تنظیم المواعد مع المدیر 

وحساب قیمة تیقوم بالعملیات المحاسبیة للوكالة وتنظیمها كإعداد المیزانیا:مركز المحاسبة-4
.الخ....الودائع

تتم على مستوى هذه المصلحة دراسة وتحلیل جمیع ملفات الإقراض وتنقسم إلى :مصلحة التعهدات-5
:ثلاثة أقسام هي

.یقوم هذا القسم بدراسة وإعداد ملفات القروض وتصنیفها: القسم الإداري للتعهدات-
.ةإتمام كل العملیات المتعلقة بالبورصیتم فیه تحدید موارد البنك و : قسم الموارد-
الاحتجاجات المقدمة من طرف العملاء والفصل یعمل على دراسة المنازعات و :قسم المنازعات-

.فیها
في جلب العملاء للقیام بعملیات الإیداع لدى ما هاا تلعب هذه المصلحة دور :مصلحة العلاقات-6

.قدمةالبنك بالإضافة إلى تزوید العملاء بكل المعلومات الخاصة بالخدمات الم
تقوم هذه المصلحة بالإشراف على كل العملیات المحاسبیة التي یقوم بها :مصلحة التسییر الإداري-7

:البنك، وإعداد المیزانیة السنویة للوكالة، وتضم هذه المصلحة قسمین هما
الوكالة یتمثل دوره في إعداد وتسییر و مراقبة المعدات الموجودة في :قسم تسییر الموارد-

.كتوفیر معدات المكاتب من أوراق و أجهزة الحاسوب وغیرها من المعدات
یعمل هذا القسم على إعداد میزانیة الوكالة والمراقبة الإداریة لدخول :قسم الإعلام الآلي-

.العمال، الوثائق والتقاریر والمستندات
ل العملیات الخاصة بصندوق الوكالة، تقوم هذه المصلحة بالإشراف على ك: مصلحة الصندوق-8

:والمراقبة، من صرف وإیداع، وتضم هذه المصلحة خمسة شبابیك هي على التوالي
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قسم الشباك الرئیسي، شباك الدفع، شباك التحویل الیدوي، شباك العملة الصعبة، والشباك الخلفي الذي 
.قسم الخزینةحفظة، قسم المقاصة، و قسم الم،قسم التحویلات: یتكون منبدوره

تقوم هذه المصلحة بتسییر وتنفیذ كل العملیات المتعلقة بالتعاملات : مصلحة التجارة الخارجیة-9
:الخارجیة الدولیة وتضم أربعة فروع أساسیة هي

یقوم بإتمام كل إجراءات التوطین لكل العملیات الخاصة بالتجارة والتي یقوم بها :قسم التوطین- 
.لوكالةالعملاء على مستوى ا

دین، ویعتبر ص في فتح الإعتمادات المستندیة لصالح المستور تویخ: قسم الاعتماد المستندي- 
.المصدر على تحصیل قیمة البضاعة من طرف زبونهاوسیط بین المستورد و 

ویهتم هذا القسم بفتح وتسییر العملیات الممولة عن طریق التحصیل : قسم التحصیل المستندي-
.المستندي
یقوم بتسجیل قیمة تداول العملة الصعبة في الوكالة من مدفوعات :قسم العملة الصعبة- 

.وتحصیلات

العملیات الإلكترونیة المعمول بها في بنك الجزائر الخارجي وكیفیة تطبیقها : الثالثالمطلب 

تتمثل من خلال الزیارة المیدانیة لوكالة جیجل وجدنا أنها أصبحت تقدم خدمات مصرفیة حدیثة
)TPE(وتوفرها على جهاز)EDI(،  والحوالات )CIB(في المقاصة الإلكترونیة وكذلك البطاقة البنكیة 

:)1(والمتمثلة فیما یلي
المقاصة الإلكترونیة: أولا

إن التطور وزیادة حجم المعاملات المالیة وسرعتها بین البنوك جعل من المقاصة التقلیدیة غیر 
تكالیف تحصیل الأموال عن طریق المقاصة ارتفاعقادرة على تلبیة حاجات القطاع البنكي كما أن 

ى إلى ظهور لمتطلبات البنوك الحدیثة مما أدالاستجابةالتقلیدیة وعدم الأمان جعلها غیر قادرة على 
.حل لذلككأنجحالمقاصة الإلكترونیة 

تقوم البنوك وفروعها بتسویة مدیونیتها إلى البنوك الأخرى وتعاملات : تعریف المقاصة الإلكترونیة- 1
الزبائن كل منها معا، ومن ثم یحق لكل زبون السحب من حسابه لدى أي بنك آخر إضافة إلى صرف 

.شیكاته من مختلف البنوك

في جیجل، -48وكالة –مقابلة مع السید بن عزوز عبد الوهاب، رئیس مصلحة الاستغلال في بنك الجزائر الخارجي)1(
.14:36: على الساعة15/02/2017
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" بغرفة المقاصة"ظهور المقاصة الإلكترونیة كانت المقاصة تتم داخل غرفة خاصة تعرف فقبل 
یتم فیها تبادل الأوراق والشیكات بین ممثلي البنوك، إذ یوجد ممثل لكل بنك، وبسبب التطور الذي عرفه 

یث القطاع البنكي ظهرت المقاصة الإلكترونیة فأصبحت كل العملیات تتم عبر جهاز الكمبیوتر، ح
تستقبل المدیریة العدید من الشیكات في الیوم من عملائها مسحوبة على بنوك أخرى، لكن یشترط أن 

.تكون هذه الشیكات مشطوبة حتى تخضع لعملیة المقاصة الإلكترونیة
تبدأ هذه العملیة بجمع كل الشیكات التي تخص زبون معین على حدى لیتم تنظیم المعلومات 

اللقب والاسم، العنوان، عدد الشیكات، مبلغ كل شیك، : ة تحمل البیانات التالیةالتي تحملها في استمار 
المبلغ الكلي للشیكات، رقم الحساب، الإمضاء، ثم ترسل هذه الاستمارة إلى غرفة المقاصة حیث یقوم 
المسؤول في هذه الغرفة من التأكد من صحة وشرعیة هذه الشیكات لیقوم بتأشیرها من الجهة الخلفیة 

مع إعادة كتابة الاسم الكامل للزبون ورقم حسابه، إمضاءه، تاریخ العملیة على ظهر الشیك ) ظهر الشیك(
مزودة " دلتا"بعدما یقوم المسؤول في غرفة المقاصة بفتح برنامج یكون متصل بشبكة معلوماتیة تسمى 

.بجمع المعلومات عن الزبائن المتعامل معهم
اء بإدخال رقم حساب الزبون المعنى لتظهیر تلقائیا جمیع عند عملیة المعالجة یتم الاكتف

المعلومات التي تخصه على شاشة الكمبیوتر، بعدها یقوم المسؤول في غرفة المقاصة بتصویر هذه 
ساعة وهذا إذا كان 48الشیكات عبر السكانیر وإرساله إلى البنك المدین للتأكد من وجود رصید له خلال 

آخر، أما إذا كان التعامل بین البنك الخارجي الجزائري وبنك )BEA(والبنك )BEA(التعامل بین البنك
.ساعة72من البنوك الوطنیة فیكون التأكد من وجود لها رصید خلال 

مدیریة (في نهایة كل یوم یتم إرسال المعلومات الخاصة بهذه الشیكات إلكترونیا إلى المركزیة 
هذه الأخیرة بتحویلها إلى البنك المركزي الذي یقوم بالتسویة بإجراء لتقوم ) وسائل الدفع بالجزائر العاصمة

مقاصة ما بین البنوك عن طریق تحویل مبالغ هذه الشیكات من حساب البنك المدین إلى حساب البنك 
.صباحا من كل یوم10الدائن، وتتم هذه العملیة قبل الساعة 

أیام 4لحساب الزبون المعني في مدة لا تتجاوز وفي المرحلة الأخیرة یتم التدفق المالي الحقیقي 
.لأیام العطلاحتسابدون 

:وتتمثل أهمیة المقاصة الإلكترونیة في ما یلي
بین ممثلي البنوك؛الاجتماعاتتسهیل المبادلات المالیة بین المشتركین من خلال تخفیض أماكن - 
مراقبة أرصدة التسویة وتحسین تسییر الخزینة؛- 
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لى ضیاع أو تلف الشیكات؛القضاء ع- 
توفیر الوقت والتكلفة المتطلبة لإیداع أو معالجة وتحصیل الشیكات؛- 
تقنیة استعمالمراقبة المبالغ القیمة الكبیرة وهذا بفعل التحسینات المستمرة في هذه التقنیة بفضل - 

.التشفیر
تجرید السندات من طبعها المادي؛- 
تتضح العملیة التسییریة لنظام المقاصة الإلكترونیة من :المقاصة الإلكترونیةكیفیة تطبیق المقاصة- 2

:طرف البنك التجاري في النقاط التالیة
؛یتم إیداع وسیلة الدفع سواء كانت شیك أو أوراق تجاریة التي یطرحها أمام بنكه-
الإیداع وعلى أداة ارةاستمیقوم بنك المستفید بالتأكید من صحة المعلومات الظاهریة الموجودة على -

؛الدفع وآجال استحقاق المبلغ
یتولى الموظف لدى البنك إعداد أوراق الدفع من أجل تسییرها بوضعها في جهاز سكانیر فارز -

؛صارمة من السریة والأمان إلى إدارة البنك المستلم لتسجیلها
یقوم النظام المركزي للمقاصة بإرسال هذه الصورة إلكترونیا إلى البنك الدافع، أو الواجب الدفع مقابل -

وسیلة الدفع، وذلك للتأكد من صحتها ومراقبة رصید الزبون، وبعد ذلك یقوم بالرد على البنك المستفید 
. أو سلبیااإیجابیعبر مركز المقاصة بنتیجة الفحص أي 

كترونیة الجاریة بالعملة الوطنیةت الإلالعملیا: ثانیا
هي نوع من البرنامج الآلي یتم من خلالها القیام ببعض العملیات على مستوى : )EDI(الحوالات -1

الوكالة عن طریق الأنترنت، حیث نجد نوعان من الحوالات بحیث یختلف  كل نوع عن الآخر 
.في قیمة الحوالةاختلافهو الاختلافوهذا 

هذه الحوالات تتم عن طریق المقاصة : دج,999999دج و1التي قیمتها ما بین الحوالات - 
ساعة على غرار مقاصة 72ساعة إلى 48الإلكترونیة تستغرق مدة الحوالة ما بین بنك إلى بنك 

.الصكوك
تقوم الوكالة بخصم قیمة الحوالة من حساب مدین  ویقوم البنك عن طریق المقاصة بتحویل القیمة 

ونیا ومباشرة إلى المحطة المركزیة بالبنك المركزي، یقوم هذا الأخیر بسحب هذه القیمة من حساب إلكتر 
).كل هذه العملیة تتم إلكترونیا(البنك المدین وتسجیلها في حساب البنك الدائن 
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یقوم البنك المدینRICJS)(وتسمى هذه الحوالات : دج1000الحوالات التي لها قیمة أكبر أو تساوي - 
بإرسال الحوالة عن طریقة سویفت مباشرة إلى البنك الدائن في نفس الوقت البنك الدائن یقوم مباشرة بعد 

تكون (إرسال سویفت إلى البنك المركزي أمر سحب  قیمة الحوالة في حساب الدائن إلى الحساب المدین 
).على مستوى البنك المركزي

یعتمد بنك الجزائر الخارجي على وسائل دفع إلكترونیة : )1(بطاقات الدفع والسحب بالعملة الوطنیة- 2
كغیره من البنوك، هذه الوسائل تتمثل أساسا في البطاقات الإلكترونیة، حیث یقوم البنك بمنح بطاقة 

وحسب الدخل الشخصي لكل زبون هذه الأخیرة ) جاري أو خاص(إلكترونیة للكل مهما كان الحساب 
في كل سحب، وبطاقات سحب حاملها DA2000یستطیع المستفید سحب تنقسم إلى ثلاثة أقسام بطاقة 

في كل سحب، أما النوع الثالث خاص بالبطاقات الذهنیة التي تمكن المستفید من سحب DA8000مبلغ 
DA10000 2007عند كل سحب، وقد بدأ التعامل ببطاقات السحب والدفع في هذه الوكالة في بدایة

:متعامل ویوجد نوعین من هذه البطاقات781بهذه البطاقات حیث بلغ عدد المتعاملین 
لكن مع مرور الوقت أصبح بنك اختیاریةفي بدایة الأمر كانت بطاقة السحب : العادیة) CID(بطاقات -

الجزائر الخارجي یلزم لكل زبون لدیه حساب ویمكن الحصول على هذه البطاقات بإرسال الزبون بطلب 
عقد البطاقة هذه الأخیرة تقوم بتحویل هذا الطلب استمارةإلى مركزیة بنك الجزائر الخارجي، وبعد تعبئة 

الأول یحتوي على البطاقة )BEA(ل ظرفین إلى مركزیةبدورها تقوم بإرسا) Lasatim(إلى شركة مختصة 
.أما الثاني على الرقم السري للبطاقة، وأخیرا یتم تلقي الوكالة للبطاقة والرقم السري

ومن شروط الحصول على هذه البطاقة وجود رصید في الحساب، كما أن قیمة السحب
DA5000 استمارة المعلوماتمرات في الشهر إلى جانب إلزامیة ملأ4خلال.

وتمنح بطاقة السحب الإلكترونیة لمن یملك رصید دائن في حسابه، وعلیه فإن الجهاز الآلي 
سیرفض الصرف في الحالة التي یكون فیها رصید الزبون غیر كاف لدى البنك، هذه البطاقة ذات اللون 

الموجودة في المصرف، وذلك تفادیا الأزرق تخص الإجراء ولا یتجاوز معدل السحب بها ربع القیمة 
لمخاطر السیولة، ومن ممیزات هذه البطاقة أنها تحتوي على شریط ممغنط یقرأه الجهاز الذي توضع فیه 

.بالإضافة إلى التوقیع الإجباري لصاحب البطاقة من أجل الضمان والتأمین في حالة الضیاع أو السرقة

في جیجل،- 48وكالة -الجزائر الخارجيمقابلة مع السید بن عزوز عبد الوهاب، رئیس مصلحة الاستغلال في بنك ) 1(
.11:15: ، على الساعة11/04/2017
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لون الذهبي تخص كبار المتعاملین مع البنك وتمنح هذه البطاقة ذات ال:الذهنیة) CIB(بطاقة -
لجلب المتعاملین من أجل ضمان مورد للبنك، كما تستخدم هذه البطاقة في الدفع وهي أكثر كامتیاز

استخداما عند رجال الأعمال وكبار التجار، ومن شروط الحصول علیها أن الدخل الشخصي كبیر، 
.مرات4زبون وخلال دخل ال100000ویكون السحب ربع أكثر من 
).العادیة والذهبیة(نموذج عن بطاقات الدفع ): 07(الشكل رقم 

.25/04/2017, 10.45,www.bea.dz:source

هو جهاز یعمل أوتوماتكیا لخدمة الزبائن، دون تدخل العنصر البشري ضمن برامج : الصراف الآلي- 3
معدة سلفا، تلبي العدید من الخدمات على مدار الساعة كالسحب من حسابات الطلب والتوفیر نقدا، أو 
التحویل من حساب لآخر، وذلك من خلال بطاقة الصراف الآلي، وهي بطاقة بلاستیكیة بمواصفات 

الزبون، رقم حسابه ورمز الفرع، وعلیها شریط ممغنط ذو لون بني داكن یحمل اسممل البطاقة معینة، تح
.نفس المعلومات السابقة

عند قیام الزبون بالتوجه إلى بنك الجزائر الخارجي : وتتمثل كیفیة عمل الصراف الآلي كالتالي
وفیر بعض البیانات عن طریق لسحب أي مبلغ من الصراف الآلي على مستواه، یتوجب على الزبون ت

لوحة المفاتیح بإدخالها إلى الماكینة، بعد ذلك یتم توجیه المعلومات إلى المعالج الذي یوجه المعاملة 
عملیة إلكترونیة لنقل المعالجإلى البنك، وفي حالة طلب الحصول على أموال سائلة یجري برمتها
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نقل الأرصدة إلى الحساب البنكي التابع للمعالجالأرصدة من البنك إلى الحساب الموجود لدیه بمجرد
.ویرسل هذا الأخیر شفرة على الموافقة إلى ماكینة الصرف للتصریح لها بإخراج المبلغ المطلوب

الاعتماد المستندي(یقوم البنك في إطار التجارة الخارجیة :العملیات الالكترونیة بالعملة الصعبة: ثالثا
هذه العملیات إطار، كان البنك یعمل في )فع الحر في إطار الإستراد  والتصدیرالتحصیل المستندي، الد

)TELEX ( وبعد تقنین سویفت عن طریق غرفة التجارة العالمیة وبعد اشتراك المؤسسات المالیة في
.الجزائر في سویفت أصبحت كل هذه العملیات تقوم عن طریق سویفت

هو عبارة عن شبكة الاتصالات متطورة ومتقدمة تعمل على ربط ):swift(تعریف نظام سویفت- 1
الحوالات (البنوك ببعضها البعض عبر شبكة اتصالات منظمة، یستعمل عامة لعملیات التجارة الخارجیة 

بالعملة الصعبة من وإلى الخارج والعكس، التحصیل المستندي، الاعتماد المستندي، التحویل التجاري 
، الذي یبدأ بسبعة )swift(أنواع العملیات لها سویفت خاص بها، حیث یختص ولكن نوع من، ...)

:خاص بالاعتماد المستندي مثل
المستندي؛الاعتمادخاص بفتح 700نوع - 
المستندي؛الاعتمادخاص بتعدیل 707نوع - 
المستندي؛الاعتمادخاص بتغطیة قیمة 740نوع - 

بالتحصیل المستندي؛خاص 400الذي یبدأ ) swift(أما سویقت 
الدفع الحد في إطار التصدیر (یخص الحوالات ما بین المؤسسات المالیة 200رقم ) swift(أما سویقت 

).والإستراد
، یخص الحوالات من شخص طبیعي إلى معنوي غیر 199، 103، 100رقم ) swift(أما سویفت - 

.خاص بعملیات التجارة الخارجیة
ثانیة إذ یسمح نظام سویفت بإنجاز 50مكان لأخر في أقل من من ) swift(ویتم إرسال 

الحوالات ووصولها إلى المستفید، وهو أقل تكلفة بالنسبة للبنك من أسالیب التحویل الأخرى، كما یسمح 
.ساعة24بتوفیر عنصر الأمان إذ یعمل هذا النظام على مدار 

عالمیة مختصة في بطاقات الائتمان بالعملة نجد مؤسسات كبیرة:بطاقات الإئتمان بالعملة الصعبة- 2
American(البنك الجزائر الخارجي اختیار،)American Express) (Carte Bleu) (VISA(الصعبة، 

Express (كبطاقة ائتمان بالعملة الصعبة لزبائنها، یتم الحصول على هذه البطاقة على الطریقة التالیة:
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أورو؛200مفتوح في الوكالة یكون فیه رصید دائن على الأقل حائز على حساب بالعملة الصعبة - 
دج؛150000یكون له مدخول یتجاوز بالعملة الوطنیة - 
.یكون له القدرة على التسدید- 

تقوم بإرسال كل هذه المعلومات وتعهد منها إلى بنك موجود بالبحرین وهذا البنك 
American(مكلف Express(الم العربي ككل على غرار القرض الشعبي بتوزیع هذه البطاقة في الع

).VISA(اختارالوطني الذي 
قرر البنك المركزي القیام بتوطین  عملیات التصدیر 2016منذ بدایة :عملیات ما قبل التوطین- 3

والإستراد عن طریق الموقع الإلكتروني للبنك الجزائر الخارجي بعد استلام مفتاح من طرف الوكالة للزبون 
المصدر أو المستورد للقیام بعملیة التوطین المسبقة، هذه العملیة تسمح إلى المركزیة بفحص عملیة أو 

:التوطین قبل تسلیم الفاتورات الموطنة، هذه العملیة تتم على النحو التالي
تسلیم المفتاح للسماح للزبون بالقیام بالتعبئة عن طریق الانترنت المعلومات المطلوبة؛- 
هل رأس مال المؤسسة یسمح بالقیام بهذه : مستوى المركزیة بفصح كل المعلومات منهایقوم على- 

العملیة، هل المصدر أو المستورد ممنوع من طرف البنك المركزي للقیام بعملیات التجارة الخارجیة،هل 
.الزبون لم یقم بعملیات الغش والتزوید

الة، ثم تقوم الوكالة كذلك بفحص كل بعد هذا الفحص إلكترونیا یتم  تحویل الملف إلى الوك
المعلومات وإرسالها إلكترونیا عن طریق الأنترنت مثل التاریخ والوقت الخاص من أجل استلام ملف 

.التوطین

الإطار المنهجي للدراسة :المبحث الثاني
صدقه واختبارالاستبیانفي تصمیم اتبعناهاسنتطرق في هذا المبحث إلى وصف الإجراءات التي 

ووصف عینة الدراسة ومختلف الأسالیب الإحصائیة المتبعة بهدف الوصول إلى النتائج المستهدفة من 
.هذه الدراسة

الاستبیانتصمیم : المطلب الأول
هو أداة أساسیة لجمع البیانات وهو عبارة عن أسئلة صمیمیة من حیث الهدفالاستبیانتصمیم 

التدرج في الأسئلة والتسلسل النطقي: ىء الأساسیة والمتمثلة فيبحیث قمنا في تصمیمه بمراعاة المباد
.أسئلة محددة ودقیقة، مضامین الأسئلة واضحة

:تكونت الإستبانة من جزئین حیث 
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الجنس، العمر: فقد تكون هذا الجزء من الإستبانة من العوامل الدیمغرافیة للزبون وهي:الجزء الأول
.المستوى التعلیمي والمهنة 

جودة الخدمة عبارة لقیاس تأثیر التسویق الإلكتروني على 24هذا الجزء على اشتملفقد :الجزء الثاني
:المصرفیة موزعة على محورین

:التسویق الإلكتروني یتكون من عدة مؤشرات حیث أن: المحور الأول
؛1+2+3مؤشر توفیر قاعدة البیانات وتضم الأسئلة - 
؛4+5+6البحث والتطویر ویضم الأسئلةمؤشر - 

؛7+8+9+10مؤشر إستراتجیة التسویق ویضم الأسئلة- 
:جودة الخدمة المصرفیة وتتكون من عدة مؤشرات حیث أن: المحور الثاني

؛11+12+13+14وتضم الأسئلةمؤشر الملموسیة - 
؛15+16+17وتضم الأسئلةالاعتمادیةمؤشر - 
؛18+19وتضم الأسئلةالاستجابةمؤشر - 
؛20+21+22الأمان ویضم الأسئلةمؤشر - 
.23+24الوصول ویضم الأسئلةمؤشر - 

:المقیاس المستخدم في الدراسةأما فیما یخص 
.المقیاس المستخدم في الدراسة): 02(الجدول رقم 

غیر موافق غیر موافق بشدة
بشكل معتدل

غیر موافق بشكل 
طفیف

موافق بشكل 
طفیف

موافق بشكل 
معتدل

موافق بشدة

123456
، قیاس مستوى الرضا الوظیفي لدى الممرضین في المؤسسة العمومیة عمارة شریف: المصدر

.123، ص 2009/2010رسالة ماجستیر غیر منشورة، جامعة جیجل، ، الإستشفائیة
: ویتم إستخراجه وفق الطریقة التالیةبین أكبر قیمة وأقل قیمة في المقیاس هو عبارة عن الفرق :المدى

)6–1=5.(
،  ویمكن تحدید فئات )0,83=5/6(طول كل فئة من الفئات الستة للمقیاس ویساوي یمثل:طول الفئة

:المقیاس على النحو التالي
.على درجة عالیة من عدم الموافقةوتدل ] 1,83- 1[تتراوح درجاتها بین : فئة غیر موافق بشدة- 
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وتدل على درجة متوسطة من عدم ] 2,67- 1,84[تتراوح درجاتها بین: موافق بشكل معتدلفئة غیر - 
.الموافقة

وتدل على درجة ضئیلة من عدم ] 3,51-2,68[تتراوح درجاتها بین :فئة غیر موافق بشكل طفیف- 
.الموافقة

.من الموافقةوتدل على درجة ضئیلة ] 4,35- 3,52[تتراوح درجاتها بین :فئة موافق بشكل طفیف- 
.وتدل على درجة متوسطة من الموافقة] 5,19- 4,36[تتراوح درجاتها بین :فئة موافق بشكل معتدل- 
.وتدل على درجة عالیة من الموافقة] 6- 5,20[تتراوح درجاتها بین :فئة موافق بشدة- 

نالاستبیاصدق اختبار: المطلب الثاني
أن تقیس أسئلة الإستبانة ما وضعت لقیاسه، وللتأكد من صدقها وثباتها الاستبیانبصدق یقصد 

:طریقتیناستخدامتم 
على بعض المحكمین من الجامعة، لدراسة مدى دقة الاستبیانهذا عرضحیث : صدق المحكمین- 1

التعدیلات المقترحة الاعتباربعین الأخذصیاغة عبارات الإستبانة ودرجة ملائمتها لأهداف الدراسة، مع 
.من المحكمین

.للاستبیانقائمة الأساتذة المحكمین ): 03(رقمالجدول
الجامعةرتبة العلمیةالالأستاذاسم ولقب 

جامعة جیجل"ب"ذ محاضرأستاشریفعمارة 
جامعة جیجل"أ"أستاذ محاضرنجیمي عیسى
جامعة جیجل"أ"أستاذ مساعدشفیق شاطر
جامعة جیجل"أ"مساعدأستاذ كعواش جمال

.من إعداد الطالبتین:المصدر
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معامل الثبات ألفا كرونباخ وكانت النتائج كما هي مبینة في باستخداموذلك :صدق المقیاس- 2
):02الملحق رقم(الجدول التالي أنظر 

معامل الثباتنتائج ): 04(الجدول رقم
خقیمة معامل ألفا كرونبامعامل الثباتالمحور
0,921التسویق الإلكترونيالمحور الأول
0,927جودة الخدمة المصرفیةالمحور الثاني
التسویق الإلكتروني وجودة الخدمة المحور الكلي

المصرفیة
0,901

.)SPSS(على بیانات الإستبیان وتشغیل برنامج بالاعتماد: المصدر
الأسالیب الإحصائیة المستخدمة: المطلب الثالث
وصف عینة الدراسة من خلال تحدید مجتمع الدراسة، تحدید حجم العینة، أداة جمع یمكن 

.المعلومات، أسلوب تحلیل البیانات، الأسالیب الإحصائیة المستعملة
یتكون مجتمع الدراسة من زبائن بنك الجزائر الخارجي المتواجد في ولایة : تحدید مجتمع الدراسة- 1

هذا المصرف من بین المصارف التي لها مواقع على الأنترنت لأنه یتوفر على اختیارحیث تم جیجل،
.خدمة البنك الإلكتروني أو خدمة البنك عن بعد

اختیارهازبون من بنك الجزائر الخارجي والتي تم ) 50(عینة الدراسة من تشكلت : تحدید حجم العینة- 2
ین للبطاقة البنكیة بنوعیها والزبائن المتعاقدین مع البنك بالطریقة العشوائیة البسیطة من بین الزبائن الحامل

.في خدمة البنك الإلكتروني
معبأة استمارة60على زبائن البنك محل الدراسة حیث أستعید منها استمارة70تم توزیع وقد 
جمیع أفراد استجوابفترة استغرقتكاملة و صالحة للتحلیل الإحصائي، حیث استمارة50ووجدت منها 
. یوم15العینة حوالي 

حیث تم وضع ،استقصاءعلى أسلوب الاعتمادللدراسة فقد تم لجمع البیانات: أداة جمع المعلومات- 3
:هوالاستبیانمباشرة والهدف من هذا لاستجوابهمإستبانة البحث ومواجهة الزبائن 

.الزبائن وتقییمهم لجودة الخدمة المصرفیة في الوكالة محل الدراسةاتجاهاتعلى التعرف-
.المؤشرات التي تشكل مستوى جودة الخدمة المصرفیة التي یستخدمها الزبائن للحكم علیهاتحدید -
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.التسویق الإلكتروني وجودة الخدمة المصرفیةتحدید التأثیر بین مؤشرات- 
:نموذج الدراسة- 4

.نموذج قیاس تأثیر التسویق الإلكتروني على جودة الخدمة المصرفیة):08(الشكل رقم 

.الدراسات السابقةعلى بالاعتمادمن إعداد الطالبتین : المصدر
التسویق الإلكتروني هو المتغیر المستقل في الدراسة أما جودة الخدمة المصرفیة هي المتغیر 

:التابع في الدراسة حیث أن
:وتتمثل مؤشراته فیما یلي: التسویق الإلكتروني- 

. یقیس مدى توفر البنك على نظام المعلومات: توفیر قاعدة البیانات
.یقیس مدى توفر البنك على بحوث التطویر: طویرالبحث والت

.یقیس مدى تطبیق البنك لإستراتیجیات التسویق إلكترونیا: إستراتیجیة التسویق
.، الأمان، الوصولالاستجابة، الاعتمادیةالملموسیة، : وتتمثل مؤشراتها في: جودة الخدمة المصرفیة- 

توفیر قاعدة البیانات

البحث والتطویر

إستراتیجیة التسویق

جودة الخدمة 
المصرفیة

التسویق الإلكتروني
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استخدمأسلوب التحلیل الإحصائي، حیث الاستماراتلتحلیل استخدملقد: أسلوب تحلیل البیانات- 5
في عدة مجالات استخدامامن أكثر البرامج الإحصائیة )SPSS(أسلوب تحلیل المتوسطات ویعد برنامج 

.منها البحث العلمي
بعد تفریغ الإستبانات وترمیز البیانات وإدخالها للحاسوب بتشغیل : الأسالیب الإحصائیة المستعملة- 6

:ببعض الأدوات الإحصائیة وأهمها الاستعانةوتم ) SPSS(برنامج 
.المعیاریةوالانحرافاتالتكرارات والنسب المئویة والمتوسطات الحسابیة استخدام- 
.كتروني على جودة الخدمة المصرفیةللتحقق من وجود تأثیر التسویق الإلالانحدارأسالیب تحلیل - 

الاستبانة واختبار الفرضیاتعرض وتحلیل بیانات :المبحث الثالث
.إلى عرض وتحلیل بیانات الاستبانة واختبار الفرضیاتمن خلال هذه الدراسة سنقدم 
عرض وتحلیل البیانات المتعلقة بخصائص عینة الدراسة: المطلب الأول

عینة الدراسة على الخصائص الدیمغرافیة، فقد تضمنت الإستبانة مجموعة من المتغیرات اشتملت
.الجنس، السن، المستوى التعلیمي والمهنة:هي

- .توزیع مفردات العینة حسب متغیر الجنس) 06(الجدول رقمیوضح: سالجن1
.توزیع مفردات العینة حسب متغیر الجنس): 05(الجدول رقم 

المجموعأنثىذكرالجنس
351550التكرارات

100%30%70%)%(النسبة المئویة
.الاستباناتالطالبتین بعد تفریغ من إعداد: المصدر

ذكر أي 35نلاحظ أن أغلبیة مفردات العینة هم ذكور حیث بلغ عددهم ): 05(من خلال الجدول رقم
.من إجمالي مفردات العینة30%ن نسبة أنثى أي یمثل15، أما الإناث بلغ عددهن 70%یمثلون نسبة
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.ة إلى أربعة فئات حسب متغیر السنتبویب مفردات العین) 06(یوضح الجدول رقم : السن- 2
.توزیع مفردات العینة حسب متغیر السن):06(الجدول رقم 
%)(النسبة المئویةالتكراراتالسن

26%13سنة31أقل من 
50%25سنة40إلى 31من 
20%10سنة50إلى 41من 
4%2سنة60إلى 51من 

100%50المجموع
.من إعداد الطالبتین بعد تفریغ الإستبانات: المصدر

41سنة إلى30إلى أن معظم مفردات العینة تتراوح أعمارهم ما بین): 06(تشیر معطیات الجدول رقم 
یتراوح عمر التي، بذلك فهي تحتل المرتبة الأولى وتلیها الفئة 50%زبونا أي بنسبة 25سنة وعددهم 

یتراوح عمر مفرداتها ما التي، وبعدها الفئة %20زبونا بنسبة 13سنة و عددهم 30مفرداتها أقل من 
وفي المرتبة الأخیرة الفئة التي یتراوح عمر ،20 %زبونا أي بنسبة 10سنة وعددهم 50إلى 41بین 

.وهي تعتبر نسبة ضئیلة%4زبون أي بنسبة 2سنة عددهم 60إلى 51ین مفرداتها ما ب
تضم عینة الدراسة مجموعة من الزبائن ذوي المستویات تعلیمیة مختلفة موضحة : يالتعلیمالمستوى- 3

.حسب الجدول الموالي
.توزیع  مفردات العینة حسب متغیر المستوى التعلیمي: ) 07(الجدول رقم 

)%(النسبة المئویةالتكراراتالتعلیميالمستوى 
18%9متوسط
28%14ثانوي

54%27جامعي
100%50المجموع

.من إعداد الطالبتین بعد تفریغ الإستبانات: المصدر
زبون أي 27یتضح أن أغلبیة مفردات العینة یملكون المستوى الجامعي عددهم ): 07(من خلال الجدول

، أما 28%زبون أي بنسبة 14، أما الزبائن الذین هم من المستوى الثانوي كان عددهم 54%بنسبة 
.18%زبائن أي بنسبة9الزبائن ذو المستوى المتوسط كان عددهم 
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.تصف مفردات العینة باختلاف الوظائف والمهن كما یوضحه الجدول المواليت:المهنة - 4
.حسب متغیر المهنةتوزیع مفردات العینة ): 08(الجدول رقم 

)%(یةالنسبة المئو التكراراتالمهنة
52%26موظف
14%7تاجر

34%17مهن أخرى
100%50المجموع

.من إعداد الطالبتین بعد تفریغ الإستبانات: المصدر
موظف أي 26أن أغلبیة مفردات العینة ه م موظفون وعددهم ): 08(یلاحظ من خلال الجدول رقم 

الموظفین إلى تعاقد الشركات والمؤسسات مع البنك لتوزیع أجور ارتفاعویعود سبب 52%بنسبة
زبون وفي المرتبة الأخیرة التجار بنسبة 17وعددهم 34%الموظفین ثم تلیها المهن الأخرى بنسبة  

.زبائن7وعددهم 14%ضئیلة 
لمحاور الدراسةعرض وتحلیل البیانات المتعلقة : المطلب الثاني

عرض وتحلیل البیانات المتعلقة بتقییم الزبائن لمؤشرات التسویق الإلكتروني:أولا
التسویق من خلال هذا العنصر تحلیل البیانات المتعلقة بتقییم الزبائن لمؤشراتسنحاول

:الإلكتروني المتمثلة في
:یر قاعدة البیاناتتوف- 1

المعیاریة لمؤشر توفیر قاعدة والانحرافاتالمتوسطات الحسابیة ) 09(یوضح الجدول رقم
.البیانات
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.قاعدة البیاناتمؤشر توفیرتقییم التسویق الإلكتروني من ناحیة): 09(الجدول رقم 
الانحرافالمتوسط الحسابيالعبارةالرقم

المعیاري
3,021,778الموقع یمثل خدمة الزبائن على شبكة الأنترنت1
من الحصول إلكترونیا على كشف یتمكن البنك 2

الحساب وغیره عند الطلب
2,941,973

یمكن الإطلاع على مختلف العملیات التي قام بها 3
الزبون في حسابه

3,221,632

3,06001,54111ر قاعدة البیاناتیتوفالمجموع
).SPSS(على بیانات الإستبیان وتشغیل برنامج بالاعتماد: المصدر
المعیاري وذلك بالنسبة لكل عبارة من الانحرافالوسط الحسابي و ): 09(رقم یوضح الجدول 

العبارات الثلاثة التي تعكس مؤشر توفر قاعدة البیانات حیث نلاحظ أن العبارة الثالثة تحصل على أكبر 
] 3,51- 2,68[والذي یبرز درجة ضئیلة من عدم الموافقة في حدود المجال ) 3,22(متوسط حسابي 

، وكذلك تلیها العبارة الأولى والثانیة )1,632(معیاري وبانحرافیاس المستخدم في الدراسة حسب المق
على ) 2,94(، )3,02(تحصلت على درجة ضئیلة من عدم الموافقة أیضا وبمتوسط حسابي قدر ب

كترونیا التوالي وهذا ما یعكس أن موقع البنك یوفر المعلومات والبیانات للزبائن عند القیام بعملیاتهم إل
.بشكل ضئیل

وتدل هذه النتائج أن غالبیة أفراد العینة توافق بدرجة ضئیلة من عدم الموافقة على التسویق 
الإلكتروني حسب مؤشر توفیر قاعدة البیانات، وهذا ما یعكسه المعدل العام للمتوسطات الحسابیة والتي 

).1,54111(حراف معیاري قدر بـ وان]3,51- 2,68[والمحصورة في حدود المجال ) 3,0600(ـ قدرت ب
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:البحث والتطویر- 2
.الإنحرافات المعیاریة لمؤشر البحث والتطویرالمتوسطات الحسابیة و ) 10(یوضح الجدول رقم 

.تقییم التسویق الإلكتروني من ناحیة مؤشر البحث والتطویر): 10(الجدول رقم 
المتوسط العبارةالرقم

الحسابي
الإنحراف 
المعیاري

یطور البنك خدماته عبر الأنترنت بشكل سریع 4
وبكفاءة عالیة

3,261,426

یقوم البنك بتحدیث المعلومات الموجودة على 5
الموقع

3,321,531

متابعة التطورات في أدوات التسویق الإلكتروني 6
لخدمة الزبائناستعدادیعتبر أكبر 

2,701,418

3,29001,32129البحث والتطویرالمجموع
.)SPSS(على بیانات الإستبان وتشغیل برنامج بالاعتماد:المصدر
المعیاري وذلك بالنسبة لكل عبارة من والانحرافالوسط الحسابي ): 10(یوضح الجدول رقم

العبارات الثلاثة التي تعكس مؤشر البحث والتطویر حیث تراوحت المتوسطات الحسابیة للعبارات الثلاثة 
الموافقة في حدود المجال عدم على التوالي والتي تبرز درجة ضئیلة من ) 2,70(، )3,32(،)3,26(
) 1,531(، )1,426(معیاریة وبانحرافاتراسة حسب المقیاس المستخدم في الد] 2,68-3,51[
كذلك على التوالي وهذا ما یدل على أن البنك یقوم بتطویر خدماته وبتحدیث معلوماته على ) 1,418(

.الموقع وكذلك تطبیق التقنیات الحدیثة بشكل ضئیل
التسویق على وتدل هذه النتائج أن غالبیة أفراد العینة توافق بدرجة ضئیلة من عدم الموافقة 

، وهذا ما یعكسه المعدل العام للمتوسطات الحسابیة والتي قدرت البحث والتطویرالإلكتروني حسب مؤشر
).1,32129(وانحراف معیاري قدر بـ] 3,51- 2,68[والمحصورة في حدود المجال ) 3,2900(بـ 
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:جیة التسویقیإسترات- 3
.المعیاریة لمؤشر إستراتیجیة التسویقوالانحرافاتالمتوسطات الحسابیة ) 11(یوضح الجدول رقم 

.تقییم التسویق الإلكتروني من ناحیة مؤشر إستراتیجیة التسویق): 11(الجدول رقم 
المتوسط العبارةالرقم

الحسابي
الإنحراف 
المعیاري

3,001,522یقوم البنك بعرض خدماته عبر الأنترنت بصورة فعالة7
الأسالیب الجدیدة للترویج على استخدامیلجأ البنك إلى 8

الموقع
2,781,461

تكالیف أداء الخدمات الإلكترونیة تكون منخفضة مقارنة 9
بالخدمات التقلیدیة

3,661,547

یوظف البنك تكنولوجیا المعلومات في التواصل مع 10
الزبائن 

3,021,332

3,11501,08234جیة التسویقیإستراتالمجموع
.)SPSS(على بیانات الإستبیان وتشغیل برنامج بالاعتماد:المصدر

المعیاریة وذلك بالنسبة لكل عبارة الانحرافاتالمتوسطات الحسابیة و ): 11(یوضح الجدول رقم 
من العبارات الأربعة التي تعكس مؤشر إستراتجیة التسویق حیث بلغ المتوسط الحسابي للعبارة التاسعة 

حسب المقیاس المستخدم ] 4,35-3,52[الذي یبرز درجة ضئیلة من الموافقة في حدود المجال ) 3,66(
من تكالیف الخدمات الإلكترونیة مقارنة بالخدمات التقلیدیة في الدراسة وهذا ما یدل على أن البنك یخفض 

على التوالي ) 3,02) (2,78(، )3,00(،أما المتوسط الحسابي للعبارة السابعة، الثامنة والعاشرة بلغ 
حسب المقیاس المستخدم في ] 3,51-2,68[والذي یبرز درجة ضئیلة من عدم الموافقة في حدود المجال 

الأمثل لتكنولوجیا المعلومات في عرض خدماته بالاستخدامكس أن البنك لا یقوم الدراسة وهذا ما یع
.والترویج لها على الموقع والتواصل مع الزبائن

وتدل هذه النتائج أن غالبیة أفراد العینة توافق بدرجة ضئیلة من عدم الموافقة على التسویق 
یعكسه المعدل العام للمتوسطات الحسابیة والتي الإلكتروني حسب مؤشر إستراتیجیة التسویق، وهذا ما 

وانحراف معیاري قدر بـ  ] 3,51- 2,68[والمحصورة في حدود المجال ) 3,1150(قدرت بـ 
)1,08234.(
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:التسویق الإلكتروني- 4
.المعیاریة لمؤشرات التسویق الإلكترونيوالانحرافاتالمتوسطات الحسابیة ) 12(یوضح الجدول رقم

.تقییم مؤشرات التسویق الإلكتروني): 12(الجدول رقم 
المتوسط العبارةالرقم

الحسابي
الإنحراف 
المعیاري

3,06001,54111توفیر قاعدة المعلومات1
3,29001,32129البحث والتطویر2
3,11501,08234جیة التسویقیإسترات3

3,09201,08079التسویق الإلكترونيالمجموع
).SPSS(على بیانات الإستبیان وتشغیل برنامج بالاعتماد: المصدر

المعیاري وذلك بالنسبة لكل مؤشر من والانحرافالمتوسطات الحسابیة ): 12(یوضح الجدول رقم 
) 3,29(، )3,06(مؤشرات التسویق الإلكتروني حیث تراوحت المتوسطات الحسابیة لكل مؤشر 

حسب ] 3,51-2,68[ضئیلة من عدم الموافقة في حدود المجال على التوالي والتي تبرز درجة )3,115(
المقیاس المستخدم في الدراسة وهذا ما یدل على أن البنك لا یعطي الأهمیة الكبیرة لمفهوم التسویق 
الإلكتروني لذلك یتوجب على إدارة البنك أن تقوم بتطبیق تكنولوجیا المعلومات و تطور خدماتها 

.لیب جدیدة للترویج عنها في الموقع الإلكتروني للبنكالإلكترونیة وتستخدم أسا
عرض وتحلیل البیانات المتعلقة بتقییم الزبائن لمؤشرات جودة الخدمة المصرفیة: ثانیا

سنحاول من خلال هذا المطلب تحلیل البیانات المتعلقة بتقییم الزبائن لمؤشرات جودة الخدمة 
إجابات أفراد العینة حسب كل مؤشر من مؤشرات الخدمة وسنقدم في ما یلي المصرفیة المقدمة لهم،

.لقیاس جودة الخدمة المصرفیة
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.المتوسطات الحسابیة والإنحرافات المعیاریة) 13(یوضح الجدول رقم : الملموسیة- 1
.مؤشر الملموسیةناحیةتقییم جودة الخدمة المصرفیة من: )13(الجدول رقم 

المتوسط العبارةالرقم
الحسابي

المعیاريالانحراف

موقع البنك مصمم 11
.بطریقة جذابة وجمیلة

3,301,488

من السهل العثور على ما 12
.أحتاجه على موقع البنك

3,141,212

من السهل تتبع محتوى 13
.هیكل وتنظیم موقع البنك

3,061,286

موقع البنك یتم الصفقات 14
.بشكل سریع

3,021,220

3,13000,98229الملموسیةالمجموع

.)SPSS(وتشغیل برنامج الاستبیانعلى بیانات بالاعتماد: المصدر
المعیاري وذلك بالنسبة لكل عبارة من والانحرافالوسط الحسابي ): 13(یوضح الجدول رقم 

تحصل على أكبر متوسط 11العبارات الأربعة التي تعكس مؤشر الملموسیة، حیث نلاحظ أن العبارة رقم 
حسب ] 3,51-2,68[الذي یبرز درجة ضئیلة من عدم الموافقة في حدود المجال ) 3,30(حسابي 

تحصلت على درجة ضئیلة من عدم 14، 13، 12المقیاس المستخدم في الدراسة، كذلك العبارات 
على التوالي وهذا ما یعكس أن ) 3,02(، )3,06(، )3,14(الموافقة أیضا بمتوسطات حسابیة قدرت 

محتویات الموقع غیر واضحة وغیر منظمة مما یصعب على الزبائن التنقل لتحدید وإختیار حاجاتهم 
.وتنفیذ الخدمات والصفقات المطلوبة على الموقع

ل هذه النتائج أن غالبیة أفراد العینة توافق بدرجة ضئیلة من عدم الموافقة على جودة الخدمة وتد
المصرفیة المقدمة إلیهم حسب مؤشر الملموسیة وهذا ما یعكس المعدل العام للمتوسطات الحسابیة والتي 

).0,98229(معیاري قدر بوانحراف] 3,51- 2,68[والمحصورة في حدود المجال ) 3,130(قدرت ب
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- المعیاریة لمؤشر والانحرافاتالمتوسطات الحسابیة ) 14(یوضح الجدول رقم : الاعتمادیة2
.الاعتمادیة

.الاعتمادیةتقییم جودة الخدمة المصرفیة من ناحیة مؤشر ): 14(الجدول رقم
المعیاريالانحرافالمتوسط الحسابيالعبارةالرقم

یعمل موقع البنك على تحقیق 15
.الوعود على الخدمات المقدمة

2,861,400

المعاملات التي أقوم بها مع البنك 16
.دقیقةاعبر الأنترنت دائم

2,761,456

یقدم البنك الذي أتعامل معه 17
.خدمات إلكترونیة متنوعة

3,001,539

2,87331,20635الاعتمادیةالمجموع

).SPSS(وتشغیل برنامجالاستبیانعلى بیانات بالاعتماد:المصدر
المعیاریة وذلك بالنسبة لكل عبارة والانحرافاتالمتوسطات الحسابیة ): 14(یوضح الجدول رقم

17للعبارة ) 3,0(، حیث أعلى متوسط حسابي قدر بالاعتمادیةمن العبارات الثلاثة التي تعكس مؤشر 
وقد جاءت العبارتین المتعلقتین بتحقیق الوعود على الخدمات المقدمة ) 1,539(معیاري مقداره وانحراف

حسب ] 3,51- 2,68[والمعاملات البنكیة للزبائن على الأنترنت في المرتبة الثانیة في حدود المجال 
وانحراف ) 2,76(، )2,86(المقیاس المستخدم في الدراسة وقدر المتوسط الحسابي لكل منها على التوالي 

.على التوالي ) 1,465(، )1,400(معیاري لكل منهما قدر ب
جة ضئیلة من عدم الموافقة على جودة الخدمةوتدل هذه النتائج أن غالبیة أفراد العینة توافق بدر 

، وهذا ما یعكس المعدل العام للمتوسطات الحسابیةوالتي الاعتمادیةالمصرفیة المقدمة إلیهم حسب مؤشر 
معیاري قدر وانحراف ] 3,51- 2,68[والمحصورة في حدود المجال ) 2,8733(ت بقدر 
).1,20635(ب
. الاستجابةالمعیاریة لمؤشر والانحرافاتالمتوسطات الحسابیة ) 15(یوضح الجدول رقم :الاستجابة- 3
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.تقییم جودة الخدمة المصرفیة من ناحیة مؤشر الإستجابة):15(الجدول رقم 
المعیاريالانحرافالمتوسط الحسابيالعبارةالرقم

لباتي عبر یعطي البنك ردود سریعة على ط18
.لأخرىأو الوسائل انترنتالأ

2,541,164

والاستفساراتالضروریة الاستعلاماتیتم تقدیم 19
.المطلوبة من الزبائن بسرعة

3,161,390

المجموع
2,85001,13502الاستجابة

.)SPSS(وتشغیل برنامجالاستبیانعلى بیانات بالاعتماد:المصدر
المعیاریة بالنسبة لكل عبارة من والانحرافاتالمتوسطات الحسابیة ): 15(یوضح الجدول رقم 
في ) 19(للعبارة ) 3,16(، حیث أعلى متوسط حسابي قدر ب الاستجابةالعبارتین التي تعكس مؤشر 

حسب المقیاس المستخدم في الدراسة، وهذا ما یدل على درجة ضئیلة من ] 3,51-2,68[حدود المجال 
عدم موافقة أفراد العینة، وهذا یبین أن البنك یعطي ردود بطیئة على طلبات الزبائن عبر البرید الإلكتروني 

في حدود ) 2,54(في المرتبة الثانیة بمتوسط حسابي مقداره 18ثم جاءت العبارة رقم والوسائل الأخرى، 
حسب المقیاس المستخدم في الدراسة والذي یبرز درجة متوسطة من عدم ] 2,67-1,84[المجال 

والاستفساراتالاستعلامات، وهذا  یبرز أن البنك لا یقدم )1,164(معیاري مقداره وبانحرافالموافقة، 
.مطلوبة من طرف الزبائن بسرعةال

وتدل هذه النتائج على أن غالبیة أفراد العینة توافق بدرجة ضئیلة من عدم الموافقة على جودة 
، وهذا ما یعكس المعدل العام للمتوسطات الاستجابةالخدمة المصرفیة المقدمة إلیهم حسب مؤشر 

معیاري وبانحراف]  3,51-2,68[والمحصورة في حدود المجال) 2,8500(الحسابیة والتي قدرت ب
).1,13502(قدر ب
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.المعیاریة لمؤشر الأمانوالانحرافاتالمتوسطات الحسابیة ) 16(یوضح الجدول رقم : الأمان- 4
.تقییم جودة الخدمة المصرفیة من ناحیة مؤشر الأمان):16(الجدول رقم 

المعیاريالانحراف المتوسط الحسابي العبارة الرقم
1,436 4,02 استخدامإلى یسيءلاالبنك 

.المعلومات الشخصیة للزبون
20

1,249 3,10 لدي الثقة في الخدمات البنكیة 
.الإلكترونیة 

21

1,234 4,22 عند القیام بمعاملاتي مع البنك أشعر 
.بالأمان

22

1,00703 3,7800 الأمان المجموع

).(SPSSعلى بیانات الإستبیان وتشغیل برنامج بالاعتماد :المصدر
معیاري وبانحراف22للعبارة ) 4,22(أن أعلى متوسط حسابي قدر ب): 16(یوضح الجدول رقم 

وبانحراف) 4,22(بمتوسط حسابي مقداره 20، وقد جاءت في المرتبة الثانیة العبارة )1,234(مقداره 
- 3,52[، في حدود المجال 22، وقد كانت درجة الموافقة ضئیلة للعبارتین )1,436(معیاري قدر ب

جاءت في المرتبة الأخیرة بمتوسط حسابي 21حسب المقیاس المستخدم في الدراسة، أما العبارة ] 4,35
معیاري وبانحرافحسب المقیاس المستخدم في الدراسة ] 3,51-2,68[في حدود المجال ) 3,10(قدر ب

).1,234(قدره 
وتدل هذه النتائج على أن غالبیة أفراد العینة توافق بدرجة ضئیلة من الموافقة على جودة الخدمة 
المصرفیة المقدمة إلیهم حسب مؤشر الأمان وهذا ما یعكسه المعدل العام للمتوسطات الحسابیة والتي 

معیاري قدر وبانحراف] 4,35- 3,52[والمحصورة في حدود المجال ) 3,7800(قدرت ب
).1,00703(ب
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.المعیاریة لمؤشر الوصولوالانحرافاتالمتوسطات الحسابیة ) 17(یوضح الجدول رقم : الوصول- 5
.تقییم جودة الخدمة المصرفیة من ناحیة مؤشر الوصول): 17(الجدول رقم

المعیاريالانحرافالمتوسط الحسابيالعبارةالرقم
الدخول إلى الموقع بسرعة أتمكن من23

.وسهولة
3,101,581

مع البنك عن طریق الاتصالسهولة 24
.الهاتف

3,341,733

3,22001,26233الوصولالمجموع
.)(SPSSوتشغیل برنامج  الاستبیانعلى بیانات بالاعتماد:المصدر

المعیاریة بالنسبة لكل عبارة من والانحرافاتالمتوسطات الحسابیة ): 17(یوضح الجدول رقم 
على أعلى متوسط حسابي قدر 24والتي تعكس مؤشر الوصول، حي تحصلت العبارة 24، 23العبارتین

) 3,10(بمتوسط حسابي مقداره 23، تأتي بعدها العبارة )1,733(معیاري مقداره وبانحراف) 3,34(ب 
).1,583(معیاري مقداره وبانحراف

النتائج على أن غالبیة أفراد العینة توافق بدرجة ضئیلة من عدم الموافقة على تقییمهم وتدل هذه 
لجودة الخدمة المصرفیة حسب مؤشر الوصول، وهذا ما یعكسه المعدل العام للمتوسطات الحسابیة والتي 

المقیاس المستخدم في الدراسة حسب] 3,51- 2,68[والمحصورة في حدود المجال ) 3,2200(قدرت ب 
).1,26233(معیاري مقداره وبانحراف

الفرضیاتاختبار: المطلب الثالث
وتشغیله للحصول )  SPSS(فرضیات الدراسة من خلال إدخال البیانات في برنامجاختبرنالقد 

.على النتائج التالیة، ثم عرضها في الجداول وتحلیلها
جودة الخدمة المصرفیة على توفیر قاعدة البیانات لإحصائیة یوجد تأثیر قوي وذو دلالة :الأولىالفرضیة

).03الملحق رقم(أنظر 
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أفراد العینة بین توفیر قاعدة البیانات لإجابات الانحدارتحلیل نتائج ): 18(الجدول رقم
.وجودة الخدمة المصرفیة

RR²BêtaSig

توفیر قاعدة البیانات على 
جودة الخدمة المصرفیة

0,5860,3430,5860,000

).(SPSSوتشغیل برنامجالاستبیانعلى بیانات بالاعتماد:المصدر
بعد توفیر قاعدة البیانات على جودة الخدمة المصرفیة، حیث أن قیمة): 18(یوضح الجدول رقم 

R كما توضح ، 1988)1(تصنیف كوهنتشیر إلى وجود تأثیر قوي وذلك حسب ) 0,586(المقدرة ب
على المتغیر التابع ) توفیر قاعدة البیانات (حجم تأثیر المتغیر المستقل ) 0,343(والمقدرة ب ²Rقیمة 

والذي یعتبر حجم متوسط، وبالتالي كلما تغیر المتغیر المستقل ) 0,343(ب )  جودة الخدمة المصرفیة(
وهي موجبة ) 0,586(قدرت ب )Bêta(أما قیمة , )0,343(بوحدة  واحدة یتغیر المتغیر التابع ب 

حیث أنها أقل من قیمة ) 0,000(موجب، أما مستوى المعنویة قدر ب الاتجاهوالتي تدل على أن 
.وهذا یدل على أن التأثیر ذو دلالة إحصائیة) 0,05(

مما سبق فإن الفرضیة القائلة یوجد تأثیر قوي وموجب وذو دلالة إحصائیة بین توفیر قاعدة 
في صحة الفرضیة ) 2002(وهذا ما یتفق مع دراسة حداد جودة البیانات وجودة الخدمة المصرفیة مقبولة

.ة الخدمات المصرفیةعلى جودوجود فروقات ذات دلالة إحصائیة في إجابات أفراد العینةإلا أنه تبین 
جودة الخدمة المصرفیة أنظر على لبحث والتطویر لیوجد تأثیر قوي وذو دلالة إحصائیة : نیةالفرضیة الثا

).04الملحق رقم(

2end, ed Hillsdale, NJ LawrenceStatistical power analysis for the behavioural sciences,J,Cohen,)1(

Earlbaum Associates, 1988.
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أفراد العینة بین البحث والتطویر وجودة لإجابات رالانحداتحلیل نتائج ):19(الجدول رقم 
.الخدمة المصرفیة

RR²BêtaSig

البحث تأثیر 
والتطویر على 
جودة الخدمة 

.المصرفیة

0,6570,4320,6570,000

.)SPSS(وتشغیل برنامج الاستبیانعلى بیانات بالاعتماد:المصدر
تأثیر بعد البحث والتطویر على جودة الخدمة المصرفیة، حیث أن قیمة ): 19(الجدول رقم یوضح

Rكما توضح 1988تشیر إلى وجود تأثیر قوي وذلك  حسب تصنیف كوهن) 0,657(المقدرة ب ،R²
جودة الخدمة (على المتغیر التابع ) البحث والتطویر(حجم تأثیر المتغیر المستقل ) 0,432(والمقدرة ب 

واحدة وهو حجم متوسط حسب تصنیف كوهن، وبالتالي كلما تغیر المتغیر المستقل بوحدة )  المصرفیة
وهي موجبة والتي تدل  على  ) 0,657(قدرت ب ) Bêta(،  أما قیمة )0,432(یتغیر المتغیر التابع ب 

وهذا یدل على أن ) 0,05(حیث أنه أقل من ) 0,000(موجب، أما مستوى المعنویة قدر بالاتجاهأن 
.التأثیر ذو دلالة إحصائیة

ي وموجب وذو دلالة إحصائیة بین البحث والتطویر مما سبق فإن الفرضیة القائلة یوجد تأثیر قو 
ما یتفق مع دراسة عمران أبو خریص ومصطفى أحمد شكشك وهذا وجودة الخدمة المصرفیة مقبولة

.في صحة الفرضیة)2015(
جودة الخدمة على ستراتیجیة التسویق لإیوجد تأثیر قوي وموجب وذو دلالة إحصائیة :الفرضیة الثالثة
).05الملحق رقم(المصرفیة أنظر
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لإجابات أفراد العینة بین إستراتیجیة التسویق وجودة الخدمة الانحدارتحلیل نتائج : )20(الجدول رقم 
.المصرفیة

RR²BêtaSig

تأثیر إستراتیجیة 
التسویق على 
جودة الخدمة 

.المصرفیة

0,8700,7560,8700,000

.(SPSS)وتشغیل برنامج الاستبیانعلى بیانات بالاعتماد:المصدر
تأثیر بعد إستراتیجیة التسویق على جودة الخدمة المصرفیة، حیث أن ): 20(یوضح الجدول رقم 

كما توضح 1988تشیر إلى وجود تأثیر قوي وذلك حسب تصنیف كوهن، ) 0,870(المقدرة بRقیمة 
على المتغیر التابع ) إستراتیجیة التسویق(حجم تأثیر المتغیر المستقل) 0,756(والمقدرة ب²Rقیمة 

والذي یعتبر حجم كبیر، وبالتالي كلما تغیر المتغیر المستقل بوحدة  واحدة ) جودة الخدمة المصرفیة(
وهي موجبة والتي تدل على أن ) 0,870(قدرت ب (Bêta)أما قیمة ،)0,756(یتغیر المتغیر التابع ب 

وهذا یدل على ) 0,05(حیث أنها أقل من قیمة ) 0,000(قدر ب موجب، أما مستوى المعنویةالاتجاه
.أن التأثیر ذو دلالة إحصائیة

مما سبق فإن الفرضیة القائلة یوجد تأثیر قوي وموجب وذو دلالة إحصائیة بین إستراتیجیة التسویق 
ومصطفى أحمد شكشكما یتفق مع دراسة عمران علي أبو خریص وهذا وجودة الخدمة المصرفیة مقبولة

.في صحة الفرضیة) 2015(
جودة الخدمة على لتسویق الإلكتروني لیوجد تأثیر قوي وموجب وذو دلالة إحصائیة :الفرضیة الرابعة
).06الملحق رقم(المصرفیة أنظر 



تأثیر التسویق الإلكتروني على جودة الخدمة المصرفیةتطبیقیة حول دراسة :الفصل الثالث

107

كتروني أفراد العینة بین التسویق الإللإجاباتالانحدارتحلیل نتائج ): 21(الجدول رقم
.الخدمة المصرفیةوجودة 

RR²BêtaSig

تأثیر التسویق 
الإلكتروني على 
جودة الخدمة 

المصرفیة

0,8300,6880,8300,000

).(SPSSوتشغیل برنامج الاستبیانعلى بیانات بالاعتماد:المصدر
تأثیر التسویق الإلكتروني على جودة الخدمة المصرفیة، حیث أن قیمة ): 21(یوضح الجدول رقم 

Rكما توضح قیمة 1988تشیر إلى وجود تأثیر قوي وذلك حسب تصنیف كوهن، ) 0,830(المقدرة ب
²R جودة (على المتغیر التابع ) التسویق الإلكتروني(حجم تأثیر المتغیر المستقل ) 0,688(والمقدرة ب

والذي یعتبر حجم كبیر، وبالتالي كلما تغیر المتغیر المستقل بوحدة  واحدة یتغیر )  یةالخدمة المصرف
وهي موجبة والتي تدل على أن ) 0,830(قدرت ب )Bêta(أما قیمة،)0,688(المتغیر التابع ب 

وهذا یدل على ) 0,05(حیث أنها أقل من قیمة ) 0,000(موجب، أما مستوى المعنویة قدر ب الاتجاه
.التأثیر ذو دلالة إحصائیةأن 

الإلكتروني مما سبق فإن الفرضیة القائلة یوجد تأثیر قوي وموجب وذو دلالة إحصائیة بین التسویق 
بحیث في صحة الفرضیة ) 2015(نموشي هناءوهذا ما یتفق مع دراسةالخدمة المصرفیة مقبولةوجودة

كما تتفق مع دراسة المصرفیة، وموجبة بین التسویق الإلكتروني وجودة الخدمة تبین أنه توجد علاقة قویة 
على للتسویق الإلكتروني بأنه یوجد تأثیر) 2015(عمران علي أبو خریص ومصطفى أحمد شكشك 

توفیر قاعدة البیانات، البحث والتطویر (هي تبعا للمتغیرات المحددة للدراسة و جودة الخدمات المصرفیة
).جیة التسویقإستراتی
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:خلاصةال
جیجل- 48وكالة –من خلال ما تقدم في هذا الفصل من الدراسة التطبیقیة في بنك الجزائر الخارجي 

لي وبطاقات صة الإلكترونیة وأجهزة الصراف الآالمتمثلة في نظام المقاو یوفر نظم حدیثةأنه ارتأینا
بطاقة الذهبیة، مما ساهم في زیادة عدد العملیات وتقلیل الالعادیة و البطاقةالمتمثلة في و السحب والدفع

من الغش والسرقة وإنجاز العملیات بكفاءة والسرعة في الأداء، وعلى الرغم من الجهود المبذولة من طرف 
رقمیةمن التكنولوجیا التي جاءت بها الثورة الوالاستفادةالبنك لنقل العدید من التقنیات المصرفیة الحدیثة 

إلا أنه یواجه العدید من الصعوبات في مسار عمله مما أدى ذلك إلى عدم تحقیق جودة للخدمة المصرفیة 
الثقافةانتشارعدم  لأن تطبیق التسویق الإلكتروني في هذا البنك ما زال في مرحلته الأولى، وذلك بسبب 

.نى الزبائالإلكترونیة لد
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:الخاتمة

بصفة خاصة وما لقد انعكس التطور التكنولوجي على أنشطة المؤسسات بصفة عامة، والمصارف
لمعلومات الأمر الذي أثر بطریقة باستخدام تكنولوجیا الاتصالات واأفرزته من خدمات یتوجب تسویقها

مباشرة وغیر مباشرة على مدى تطور جودة الخدمات المصرفیة والتي تعد أحد الاتجاهات لحدیثة التي تشهد 
عا كبیرا في الآونة الأخیرة في جمیع أنحاء العالم بسبب تزاید دورها في الحیاة المعاصرة، لدى یتوجب ستو 

جاوز العمل التقلیدي وذلك تجنبا الاعتماد بالعمل المصرفي الإلكتروني في مختلف المؤسسات المالیة وت
.للتكالیف الباهظة وتحقیق السرعة في الإنجاز

:نتائج الدراسة

:الدراسة تم التوصل إلى النتائج التالیةبعد إجراء

.نتائج محور التسویق الإلكتروني: أولا

توفیر قاعدة حسب مؤشرئیلة من عدم الموافقة على التسویق الإلكترونيالزبائن یوافقون بدرجة ض-1
.البیانات

.الزبائن یوافقون بدرجة ضئیلة من عدم الموافقة على التسویق الإلكتروني حسب مؤشر البحث والتطویر-2

الزبائن یوافقون بدرجة ضئیلة من عدم الموافقة على التسویق الإلكتروني حسب مؤشر استراتیجیة -3
.التسویق

:محور جودة الخدمة المصرفیةنتائج:ثانیا

خدمة المصرفیة المقدمة إلیهم حسب مؤشر الزبائن یوافقون بدرجة ضئیلة من عدم الموافقة على جودة ال-1
.الملموسیة

الزبائن یوافقون بدرجة ضئیلة من عدم الموافقة على جودة الخدمة المصرفیة المقدمة إلیهم حسب مؤشر -2
.الاعتمادیة
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الزبائن یوافقون بدرجة ضئیلة من عدم الموافقة على جودة الخدمة المصرفیة المقدمة إلیهم حسب مؤشر -3
.الاستجابة

الزبائن یوافقون بدرجة ضئیلة من الموافقة على جودة الخدمة المصرفیة المقدمة إلیهم حسب مؤشر -4
.الأمان

جودة الخدمة المصرفیة المقدمة إلیهم حسب مؤشر الموافقة على عدم الزبائن یوافقون بدرجة ضئیلة من -5
.الوصول

.التسویق الإلكترونيالزبائن یوافقون بدرجة ضئیلة من عدم الموافقة على -6

:اختبار الفرضیات
:على ضوء موضوعنا توصلنا إلى الإجابة على الفرضیات وهي

ما جودة الخدمة المصرفیة وهوعلى توفیر قاعدة البیانات لوذو دلالة إحصائیة وموجبیوجد تأثیر قوي- 
.یمثل قبول الفرضیة الأولى 

جودة الخدمة المصرفیة وهو ما یمثل على لبحث والتطویر لوذو دلالة إحصائیة وموجبیوجد تأثیر قوي- 
.قبول الفرضیة الثانیة

المصرفیة وهو ما جودة الخدمة على ستراتیجیة التسویق لإوذو دلالة إحصائیة وموجبیوجد تأثیر قوي- 
.یمثل قبول الفرضیة الثالثة

جودة الخدمة المصرفیة وهو ما على لتسویق الإلكتروني لوذو دلالة إحصائیةوموجبیوجد تأثیر قوي- 
.یمثل قبول الفرضیة الرئیسیة

: الاقتراحات
:بعد الإطلاع على نتائج الدراسة بشكل جید وواضح یوصي الباحثتان بما یلي

بتوفیر قاعدة بیانات ومعلومات تسویقیة تساعد جیجل- 48وكالة –الجزائر الخارجيكیقوم بنضرورة أن - 
.الزبائن على تلبیة احتیاجاتهم وترشدهم عند اتخاذ قراراتهم فیما یتعلق بالأمور المصرفیة

.ات المصرفیةبإجراء دراسات لمتابعة كل ما هو جدید بتطویر الخدممحل الدراسةكیقوم البنأن - 
.بخلق جو من الثقة والأمان في علاقتها مع الزبائنیقوم البنك محل الدراسة أن - 
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ضرورة متابعة التطورات الحدیثة في مجال التسویق الإلكتروني والوصول إلى الزبائن عبر أحدث الوسائل - 
.التكنولوجیة باعتبار لها تأثیر مباشر على جودة الخدمة المصرفیة

بإجراء دراسات والاستفادة من عنصر الوقت للوصول إلى تقدیم الخدمات بأسرع ما محلكالبنیقومأن - 
.یمكن لارتباط السرعة بجودة الخدمة المصرفیة

:فاق الدراسةآ
التسویق الإلكتروني له العدید من الجوانب، حیث  یؤثر على مجالات مختلفة بالمؤسسةإن موضوع

إضافة إلى ارتباطه بجودة الخدمة المصرفیة وباعتباره موضوع دراستنا، وعلیه یمكن طرح المواضیع التالیة 
:كآفاق للدراسة ومستقبلا وهي

.مؤشرات جودة الخدمة المصرفیةتأثیر توفیر قاعدة البیانات للتسویق الإلكتروني على -1
.مؤشرات جودة الخدمة المصرفیةالتسویق للتسویق الإلكتروني على إستراتیجیةتأثیر -2
.لجودة الخدمة المصرفیةالاستجابةالتسویق الإلكتروني على مؤشر تأثیر-3



قائمة المراجع



114

:قائمة المراجع

:المراجع باللغة العربیة- 1

:الكتب-أ

، الطبعة الأولى، إثراء للنشر والتوزیع، عمانتسویق الخدمات المصرفیةأحمد محمد الزامل وآخرون، -1
2012.

، المكتبة العصریة للنشر والتوزیع، المنصورةالإلكترونیةالتسویق والتجارة أحمد محمد غنیم، -2
2010/2011.

، الطبعة الأولى، دار كنوز المعرفة العلمیة للنشر والتوزیعإدارة خدمة العملاءإیاد شوكت منصور، -3
.2008عمان، 

القاهرةالإداریة،بشیر العلاق، الخدمات الإلكترونیة بین النظریة والتطبیق، منشورات المنظمة العربیة -4
.186- 183، ص ص2004

.2005، الطبعة الأولى، دار الحامد للنشر والتوزیع، عمان، التسویق المصرفيتیسیر العجارمة، -5

دار ،)مفاهیم أساسیة وطرق القیاس والتقییم(كفاءة الخدمات اللوجستیة ثابت عبد الرحمان إدریس، -6
.2006الجامعیة للنشر، الإسكندریة، 

.2006، دار یازوري العلمیة للنشر والتوزیع، عمان، التسویق أسس مفاهیم معاصرةثامر البكري، -7

، الدار دلیل خدمة العملاء ومهارات البیعجمال الدین محمد مرسي، مصطفى محمود أبو بكر، -8
،2000الجامعیة للنشر والتوزیع، القاهرة، 

، دار الیازوري العلمیة للنشر والتوزیع، عمانللتسویق الحدیثالأسس العلمیة حمید الطائي وآخرون، -9
2007.

.2009دار الیازوري العلمیة للنشر والتوزیع، عمان، تسویق الخدمات،الطائي، بشیر العلاق، حمید - 10

مفاهیم إداریة وتقنیة وتجاریة في (إدارة وصناعة الجودة خیضر مصباح إسماعیل الطیطي، - 11
.2009الطبعة الأولى، دار الحامد للنشر والتوزیع، عمان، ، )الجودة



115

، الطبعة الأولى، دار الفكر التسویق الإلكترونيسامح عبد المطلب عامر، علاء محمد سید قندیل، - 12
.2012ناشرون وموزعون، عمان، 

.2009عمان، ، الجزء الثاني، دار المناهج للنشر والتوزیع، إدارة الجودة الشاملةسلیمان زیدان، - 13

.2007، دار الجامعیة، الإسكندریة، التسویق بالأنترنت والتجارة الإلكترونیةطارق طه، - 14

تكنولوجیا المعلومات ودورها في التسویق التقلیدي والتسویق عبد االله فرغلي علي موسى، - 15
.2007، الطبعة الأولى، إتراك للنشر والتوزیع، القاهرة، الإلكتروني

الطبعة الثالثة، مؤسسة حاروس الدولیة،)المفاهیم والاستراتیجیات(التسویق عصام الدین أبو علفة، - 16
.2003الإسكندریة، 

، الطبعة الأولى، البیان للطباعة والنشر، القاهرةتسویق الخدمات المصرفیةعوض بدیر الحداد، - 17
1999.

، الطبعة الأولى، كنوز المعرفة للنشر والتوزیع، عمانالإیزوالجودة وأنظمة فرید كورتل، أمال كحیلة، - 18
2012.

الطبعة الأولى، دار الروابة للنشر والتوزیع، عمان، 9000إدارة الجودة الشاملة إیزو لعلي یوكمیش، - 19
2011.

لنشر ، الطبعة الأولى، دار صفاء لإدارة الجودة الشاملة وخدمة العملاءمأمون سلیمان الدرادكة، - 20
.2006والتوزیع، عمان، 

.2009، دار المسیرة للنشر والتوزیع والطباعة، عمان، التسویق الإلكترونيمحمد أحمد سمیر، - 21

.2008، دار الفكر الجامعي، الإسكندریة، التسویق الإلكترونيمحمد الصیرفي، - 22

، الطبعة الأولى، دار المسیرة التجاریةالجودة الشاملة وتحقیق الرقابة في البنوك محمد سمیر أحمد، - 23
.للنشر والتوزیع، عمان

، الدار الجامعیة للنشر والتوزیع، قضایا إداریة معاصرةمحمد صالح الحناوي، إسماعیل السید- 24
.2003الإسكندریة، 



116

.2005، دار الحامد للنشر والتوزیع، عمان، لتسویق الإلكترونيمحمد طاهر نصیر، ا- 25

، الطبعة الأولى، دار الفجر للنشر والتوزیع، القاهرةالتسویق عبر الأنترنتبد الحافظ، محمد ع- 26
2009.

.2008، الدار الجامعیة للنشر، الإسكندریة، التسویق الإلكترونيمحمد عبد العظیم أبو النجا، - 27

الجامعیة الجدیدة، الدارإدارة التسویق في بیئة العولمة والأنترنتمحمد فرید الصحن، طارق طه، - 28
.2007الإسكندریة، 

، الطبعة الأولى، دار المسیرة التسویق الإلكترونيمحمود جاسم الصمیدعي، ردینة عثمان یوسف، - 29
.2012عمان، والتوزیع

، الطبعة الأولى، دار جریر إدارة الجودة الشاملة في القطاعین الإنتاجي والخدميمهدي السمرائي، - 30
.2007والتوزیع، عمان،للنشر 

.2001، الطبعة الثانیة، دار النشر والتوزیع، عمان، الأصول العلمیة للتسویق المصرفيناجي معلا، - 31

، دار المریخ للنشر، الریاض)الإستراتجیة والوظائفیة والمشكلات(الإدارة الإلكترونیة نجم عبود نجم، - 32
2004.

، دار حامد للنشر والتوزیع، عمانالتسویق مفاهیم معاصرةنظام موسى سویدان، شفیق إبراهیم حداد، - 33
2006.

.2002، الطبعة الأولى، دار وائل للنشر والتوزیع، عمان، تسویق الخدماتهاني حامد الضمور، - 34

.2009لجامعة قالمة، ، مدیریة النشرالجودة میزة تنافسیة في البنوك التجاریةوسیلة حمداوي، - 35

الطبعة الثالثة، )عناصر المزیج التسویقي عبر الأنترنت(التسویق الإلكتروني یوسف أحمد أبو فأرة، - 36
.2009دار وائل للنشر والتوزیع، عمان، 

، الطبعة الأولىالتسویق الإلكترونيیوسف حجیم سلطان الطائي، هاشم فوزي دباس العباري، - 37
.2009مؤسسة الوراق للنشر والتوزیع، عمان، 



117

: الرسائل الجامعیة- ب

دور التسویق الإلكتروني في تعزیز المیزة التنافسیة في المؤسسة إبراهیم غمیط، حسام الدین حلولو، - 38
جامعة جیجل، مذكرة مقدمة ضمن متطلبات نیل شهادة ماستر، تخصص تسویق الخدماتالخدمیة
2012 /2013.

، قیاس مستوى الرضا الوظیفي لدى الممرضین في المؤسسة العمومیة الإستشفائیةعمارة شریف- 39
.2009/2010رسالة ماجستیر غیر منشورة، جامعة جیجل، 

:والملتقیاتالمداخلات-ج

، مداخلة ضمن فعالیة الملتقى الدولي لكلیة العلوم الاقتصادیةالتسویق الإلكترونيرزیق كمال، - 40
.2002جامعة وهران، 

.فرص وتحدیات التسویق الإلكتروني في ظل الاتجاه نحو العولمةعمر أبو الیمین عبد الغني، - 41
:أنظر الموقع

:30:15, 03/01/2017, htopic-http://slamfin.com.net/t1996

:المقابلات-د

وكالة - رئیس مصلحة الاستغلال في بنك الجزائر الخارجيمقابلة مع السید بن عزوز عبد الوهاب، - 42
.14:36: على الساعة15/02/2017في جیجل،-48

:المصادر
.معلومات متحصل علیها من الوكالة- 43
: باللغة الأجنبیةالمراجع-2
: الكتب-أ

44- Kalyanam , Kirthi , and Shelby McIntyre, The E- Marketing Mix (a contribution of the
E- Tailing Wars), Santa Clara University, 2002.
45- Zolinger M، Lomarque E, Marketing et stratégie de la banque, 4ed , Dunod, 2004.

:المصادر- ب
46- Cohen, J, Statistical power analysis for the behavioural sciences, 2end, ed Hillsdale, NJ
Lawrence Earlbaum Associates, 1988.



118

:المقالات-ج
47- Carole Pezzali, Comment placer internet au ceour de la stratégie client multicanal.
voir le sit:
http://media.areyounet.com/media/422/44429_f_file_big.pdf: 11, 11/04/2017,13,30h

:المواقع الإلكترونیة-3
49- www.bea.dz



الملاحـــــــــق



جیجل-48وكالة –الاستمارة الموجهة لعینة من زبائن البنك ): 01(الملحق رقم 

الشعبیةالدیمقراطیةالجمهوریة الجزائریة 

البحث العلميوزارة التعلیم العالي و 

جامعة محمد الصدیق بن یحیى جیجل

علوم التسییرة العلوم الاقتصادیة والتجاریة و كلی

تخصص تسویق الخدمات

البحثاستمارة

الزبونةأختي/الزبونأخي

...بركاتهالسلام علیكم ورحمة االله تعالى و 

ي صمم من اجل الحصول على بعض البیانات التي ذا الاستبیان الذنقدم لكم هأنیسرنا 
دراسة میدانیة لاستكمال متطلبات بإجراء، حیث قمنا حالیا البحث العلميأهدافتخدم مباشرة 

التجاریة وعلوم التسییر جامعة جیجل ستر من كلیة العلوم الاقتصادیة و الحصول على شهادة الما
:بعنوان

"التسویق الالكتروني على جودة الخدمة المصرفیة تأثیر"

في الخانة ) x(إشارةالتي یحتویها الاستبیان بوضع الأسئلةعلى بالإجابةا نرجو منكم التكرم ذل
لأغراضإلاستعامل بسریة تامة ولن یتم استخدامها مإجابتككما نؤكد لكم بان رأیكمالتي توافق 

.البحث العلمي 
.الاحتراموتقبلوا منا فائق التقدیر و 

:معلومات عامة لملئ الاستمارة
.الأسئلةفي كافة الإجابةمن التأكدیرجى - 
.المقترحةالأسئلةعن الإجابةفي رأیكد بصراحة دح- 

:الطالبتان

.أمیرةحنیدر - 

.قحام فهیمة- 



:البیانات الشخصیة

:الجنس- 1

أنثىذكر                                                                

:العمر- 2

سنة40- 31سنة                                                      من 30اقل من 

سنة60- 51من سنة                                                  50- 41من 

:المستوى التعلیمي- 3

متوسط                                ثانوي                                      جامعي

:المهنة- 4

أخرىمهن موظف                              تاجر                 



:ستبیانالا

على ) x(من فضل وضع العلامة 
رأیكالمعبرة عن الإجابة

غیر 
موافق 
بشدة

غیر موافق 
بشكل 
معتدل

غیر 
موافق 
بشكل 
طفیف

موافق 
بشكل 
طفیف

موافق 
بشكل 
معتدل

موافق 
بشدة

مضمون العبارة
الموقع یمثل الزبائن على شبكة 1

.الانثرنث
یمكن الاطلاع على مختلف العملیات 2

.التي قام بها الزبون في حسابه
حصول الكترونیا یتمكن الزبائن من ال3

.غیره عند الطلبعلى كشف الحساب و 
الانثرنث بشكل یطور البنك خدماته عبر4

.بكفاءة عالیةسریع و 
یقوم البنك بتحدیث المعلومات الموجودة 5

.على الموقع
متابعة التطورات في أدوات التسویق 6

الإلكتروني یعتبر أكبر استعداد لخدمة 
.الزبائن

یقوم البنك بعرض خدماته عبر الانثرنث 7
.بصورة فعالة

البنك إلى استخدام الأسالیب یلجا8
.الجدیدة للترویج على الموقع

تكالیف أداء الخدمات الالكترونیة تكون 9
.منخفضة مقارنة بالخدمات التقلیدیة

یوظف البنك تكنولوجیا المعلومات في 10
.التواصل مع الزبائن

موقع البنك مصمم بطریقة جذابة 11
.جمیلةو 

من السهل العثور على ما احتاجه على 12
.موقع البنك

من السهل تتبع محتوى هیكل و تنظیم 13
.موقع البنك



.موقع البنك یتم الصفقات بشكل سریع14
یعمل موقع البنك على تحقیق الوعود 15

.على الخدمات المقدمة
مع البنك عبر المعاملات التي أقوم بها16

.الانثرنث دائما دقیقة
یقدم البنك الذي أتعامل معه خدمات 17

.الكترونیة متنوعة
یعطي البنك ردود سریعة على طلباتي 18

.عبر البرید الالكتروني أو وسائل بسرعة
تم تقدیم الاستعلامات الضروریة ی19

الاستفسارات المطلوبة من طرف الزبائن و 
.بسرعة

البنك لا یسيء إلى استخدام المعلومات 20
.الشخصیة للزبون

لدي الثقة في الخدمات البنكیة 21
.الالكترونیة

عند القیام بمعاملتي مع البنك اشعر 22
.بالأمان

كن من الدخول إلى الموقع بسرعة أتم23
.سهولةو 

البنك عن طریق سهولة الاتصال مع 24
.الهاتف

.وشكرا



معامل الثباتنتائج اختبار ): 02(الملحق رقم 

آلفا كرونباخ للتسویق الإلكتروني-1

.)SPSS(مخرجات لى من إعداد الطالبتین بالاعتماد ع:المصدر

Statistiques de fiabilité

Alpha de

Cronbach

Nombre

d'éléments

,921 13

مة فا كرونباخ لجودة الخدآل-2
ةالمصرفی

Statistiques de fiabilité

Alpha de

Cronbach

Nombre

d'éléments

,927 19

آلفا كرونباخ للتسویق -3
الإلكتروني وجودة الخدمة 

المصرفیة
Statistiques de fiabilité

Alpha de

Cronbach

Nombre

d’éléments

,901 8



التقدیر الخطي لمعادلة الانحدار للفرضیة الأولىنتائج : )03(الملحق  رقم 

Récapitulatif des modèles

Modèle R R-deux R-deux ajusté Erreur standard

de l'estimation

1 ,586a ,343 ,330 ,71229

Coefficientsa

Modèle Coefficients non standardisés Coefficients

standardisés

t Sig.

A Erreur standard Bêta

1
(Constante) 2,175 ,226 9,635 ,000

البیانات_قاعدة_توفیر ,331 ,066 ,586 5,009 ,000

).SPSS(برنامج من إعداد الطالبتین بالاعتماد على مخرجات :المصدر



الانحدار للفرضیة الثانیةالتقدیر الخطي لمعادلةنتائج): 04(الملحق رقم 

Récapitulatif des modèles

Modèle R R-deux R-deux ajusté Erreur standard

de l'estimation

1 ,657a ,432 ,420 ,66264

Coefficientsa

Modèle Coefficients non standardisés Coefficients

standardisés

t Sig.

A Erreur standard Bêta

1
(Constante) 1,764 ,254 6,955 ,000

التطویر_و_البحث ,433 ,072 ,657 6,037 ,000

).SPSS(من إعداد الطالبتین بالاعتماد على مخرجات برنامج:المصدر



الانحدار للفرضیة الثالثةالتقدیر الخطي لمعادلةنتائج):05(الملحق رقم 

Récapitulatif des modèles

Modèle R R-deux R-deux ajusté Erreur standard

de l'estimation

1 ,870a ,756 ,751 ,43394

Coefficientsa

Modèle Coefficients non standardisés Coefficients

standardisés

t Sig.

A Erreur standard Bêta

1
(Constante) 1,010 ,189 5,353 ,000

التسویق_استیراتیجیة ,699 ,057 ,870 12,203 ,000

).SPSS(من إعداد الطالبتین بالاعتماد على مخرجات برنامج :المصدر



الانحدار للفرضیة الرابعةالتقدیر الخطي لمعادلة نتائج ): 06(الملحق رقم 

Récapitulatif des modèles

Modèle R R-deux R-deux ajusté Erreur standard

de l'estimation

1 ,830a ,688 ,682 ,49059

Coefficientsa

Modèle Coefficients non standardisés Coefficients

standardisés

t Sig.

A Erreur standard Bêta

1
(Constante) 1,122 ,212 5,289 ,000

الإلكتروني_التسویق_محور ,668 ,065 ,830 10,299 ,000

).SPSS(من إعداد الطالبتین بالاعتماد على مخرجات برنامج :المصدر
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