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 ةـــــــــالمقدم



  المقدمة
 

 أ 

 مـــقدمـــة

يعرف الاقتصاد العالمي تحولات هامة أفرزتها معطيات مختلفة أبرزها وأهمها التطورات التكنولوجيا 
خاصة ما تعلق منها بأنظمة الاتصال عن بعد،بالإضافة إلى الثورة المعلوماتية وسيادة تكنولوجيا المعلومات التي 

الفعالية التي توفرها له، وكذا إلى تعبير أدت إلى تحول العديد من اقتصاديات العالم للاستفادة من السرعة و 
الأسس التي تستند إليها منظمات الأعمال في التنافس، وتحقيق المزايا التنافسية التي تمكنها من خدمة أسواقها 
المستهدفة بكل كفاءة، ومع التطور الكبير والسريع الذي شهده العالم في مجال التكنولوجيا ومع دخول شبكة 

مكانية الاتصال وفتحت آفاق جديدة أمام الانترنت في جمي ع المجالات وهذا نتيجة لما توفره من سرعة وا 
المؤسسات لتسويق خدمتها الالكترونية وبالتالي فالتسويق الالكتروني للخدمات المصرفية هو تطبيق لسلسلة 

ادة المنافع التي واسعة من تكنولوجيا المعلومات بهدف الوصول إلى إعادة تشكيل استراتيجيات التسويق لزي
يحصل عليها العملاء من خلال التجزئة الفعالة لسوق ووضع مزيج تسويق الالكتروني الفعال الذي يزيد من 
كفاءة البنك التجاري وبناء علاقات جيدة مع العملاء بالإضافة إلى أن الارتقاء بجودة الخدمات البنكية شرط 

مة بنمط المصمم لها دور أي انحرافات شرط أن تكون قد أساسي في الجهاز البنكي فالجودة هي تقديم الخد
أعدت إمدادا جيدا لتلبية حاجات ورغبات وتوقعات العملاء وبالتالي فجودة الخدمات المصرفية هي القبيلة 
للاستخدام أو الملائمة للاستعمال، المطابقة للمواصفات وتحقيق الأداء المتميز لتحقيق الجودة التنافسية من 

 م أفضل العروض لها. خلال تقدي

عمال الحديثة وما تبعها من تغيرات فان اهتمام المصارف بالتسويق التقليدي لم يعد وفي ظل بنية الأ
كافيا في تطوير خدماتها المصرفية فكان السبيل لتحقيق ضرورة تبني التسويق الذي يتخطى الحدود الجغرافية 

 للوصول لأكبر عدد ممكن من الزبائن.

التكنولوجيا الكبير اتجهت المصارف الجزائرية كغيرها من المنظمات إلى تطبيق  وفي ظل تطوير
يصال خدماتها للزبائن الا أن تسويق الخدمات المصرفية عبر شبكة  واستخدام التسويق الالكتروني في تقديم وا 

قع للتعريف الانترنت لازال ضعيفا، اذ أن معظم المصارف التي لها مواقع عبر شبكة الانترنت تستخدم موا
 بخدماتها فقط.

 الدراسة: كلةمش -1

 يمكن صياغة مشكلة الدراسة في السؤال الرئيسي التالي:  نابناء على ما درس

 هل توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين التسويق الالكتروني وجودة الخدمة المصرفية؟

 



  المقدمة
 

 ب 

 وهذه الإشكالية تتفرع منها مجموعة من الأسئلة يمكن طرحها على النحو التالي: 

  ما المقصود بالتسويق الالكتروني؟ وما هي المزايا التي يحققها للبنوك التجارية؟ 
 لتسويق الالكتروني والآثار المترتبة عن استخدامه؟ ا ما هي متطلبات 
  كيف تؤثر الجودة في الخدمة المصرفية الالكترونية ؟ 

 فرضيات البحث -2

   الفرضية الرئيسية 

 .0.05لا توجد هناك تأثير للتسويق الالكتروني على جودة الخدمات المصرفية عند مستوى دلالة 

   الفرضيات الفرعية 
 ؛0.05ة عند مستوى دلالة لا توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين التفاعلية وجودة الخدمة المصرفي 
  ؛0.05لا توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين الالتصاق وجودة الخدمة المصرفية عند مستوى دلالة 
  ؛0.05لا توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين الاختبار وجودة الخدمات المصرفية عند مستوى دلالة 
  دة الخدمة المصرفية عند مستوى دلالة لا توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين قابلية الوصول وجو

 ؛0.05
  لا توجد هناك فروقات ذات دلالة إحصائية في إجابات عينة الدراسة على جودة الخدمات المصرفية

ترجع إلى العوامل الديمقراطية مجتمعة ) الجنس، العمر، المستوى التعليمي، المهنة( عند مستوى دلالة 
0.05. 

 أهداف الدراسة -3

 لتسوق الالكتروني الذي أصبح ضرورة لاتصال البنوك ببيئتها وتسهيل المعاملات الالكترونية إبراز دور ا
 ؛بأقل جهد ووقت لتحقيق الجودة

 ؛تشجيع البنوك التقليدية على تبني مفهوم التسويق الالكتروني وتطبيق الجودة -
حتى تتمكن هذه  معرفة النقاط الأساسية التي يبحث عنها العملاء ويفضلون تواجدها في المصارف -

 ؛المصارف من توفيرها وتقديمها لهم في طبق الكتروني
 ؛التعرف بشكل دقيق على أهم المعايير التي يستخدمها الزبائن في تقييم جودة الخدمة المصرفية -
إبراز ضرورة تطوير البنية التحتية المعلوماتية في البنوك التجارية الجزائرية لمواكبة التغيرات الحاصلة  -

 .عالميا



  المقدمة
 

 ج 

 أهمية الدراسة -4

تكمن أهمية هذه الدراسة في الدور الذي تلعبه البنوك التجارية لتحقيق أهدافها، وذلك من خلال تجسيد  -
ة يالعمل البنكي الالكتروني، واستخدام التكنولوجيا في كل أعمالها البنكية لتقديم خدمات بكفاءة عال

 ؛قنيات التسويق الالكترونيلتحقيق رضا زبائنها وجلب زبائن جدد وذلك باستخدام ت
المساهمة في توفير قاعدة معلومات من شانها مساعدة إدارات البنوك التجارية الجزائرية لتبني مفهوم  -

 التسويق الالكتروني في التعامل مع العملاء.

 أسباب اختيار البحث -5

 وأخرى ذاتية:  يمكن أن تصنف الأسباب التي دفعتنا إلى اختيار هذا الموضوع إلى أسباب موضوعية

 ؛نوع التخصص الذي تنتمي إليه، وهذا الموضوع له علاقة بفرع التسويق المصرفي -
 ؛الاهتمام الشخصي بدراسة موضوع التسويق الالكتروني نظرا للأهمية الكبيرة التي يحظى بها -
 التأكد من إمكانية التخلي عن تقديم خدمات محدودة ونفسية ومواكبة التطورات التكنولوجية. -

 حدود الدراسة -6

 تتحدد دراستنا للموضوع من جانبين المكاني والزمني: 

اختصر المجال المكاني الذي تم اختياره للقيام بالدراسة الميدانية على جميع  الجانب المكاني: -
 ؛المعلومات والبيانات من الوثائق المقدمة من تلك الفلاحة والتنمية الريفية بتبسة

 .2019بإجراء هذا البحث في الفترة الممتدة بين شهر فيفري وشهر ماي : قمنا الجانب الزماني -

 منهج البحث -7

تهدف دراستنا إلى فهم العلاقة بين التسويق الالكتروني وجودة الخدمة المصرفية، لذلك سنقوم بتوظيف 
 المنهج الوصفي التحليلي.

 هيكلة البحث -8

هذه الدراسة تم تقسيمها إلى ثلاثة فصول، فصل نظريته تضمن الإحاطة بموضوع الدراسة  لإنجاز
بمتغيراتها المتمثلة في التسويق الالكتروني كمتغير مستقل وجودة الخدمة المصرفية كمتغير تابع، وفصل تطبيقي 

 تم فيه معالجة فرضيات البحث.



  المقدمة
 

 د 

من خلال ثلاثة مباحث، المبحث الأول تم فيه يتناول الفصل الأول مدخل إلى التسويق الالكتروني 
بعاد وأساسيات التسويق الالكتروني أما المبحث أالتطرق إلى ماهية التسوق الالكتروني والمبحث الثاني تضمن 

 الثالث تناول المزيج التسويقي الالكتروني.

لاثة مباحث، أما الفصل الثاني تم التطرق فيه إلى جودة الخدمة المصرفية وكان ذلك من خلال ث
المبحث الأول تناول المنتج الالكتروني التسعير الالكتروني والمبحث الثاني تضمن الترويج الالكتروني والتوزيع 
الالكتروني أما المبحث الثالث خصص لعناصر المضافة للمزيج التسويقي التقليدي الالكتروني وتضمن الفصل 

وذلك من خلال توزيع استبيان على  488نمية الريفية وكالة تبسة الثالث إجراء دراسة ميدانية ببنك الفلاحة والت
الزبائن الذي هو موجود في الوكالة، حيث تضمنه هذا الأخير أسئلة حول التسويق الالكتروني وجودة الخدمة 

 المصرفية في هذا البنك، وتناول هذا الفصل ثلاثة مباحث.

والمبحث الثاني خصصه للخدمات ،  BADRالريفية المبحث الأول تم فيه تقديم بنك الفلاحة والتنمية 
أما المبحث الثالث ، -488-وكالة تبسة رقم BADR المصرفية المقدمة من طرف بنك الفلاحة والتنمية الريفية

 جودة الخدمات في البنك محل الدراسة. يتناول تحليل أثر التسويق الالكتروني عل
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 تمهيد 
 

يعد التسويق الالكتروني من أهم المفاهيم الأساسية المعاصرة الذي استطاع أن يقفز بمجمل الجهود 
قفزة نوعية التسويقية بمختلف الأنشطة إلى اتجاهات معاصرة تتماشى مع العصر الرقمي ومتغيراته، محققا 

مهمة من اجتذاب الزبائن من مختلف مناطق العالم وزيادة الاتصال بالزبائن الحاليين وتدعيم كافة 
الممارسات لتحقيق رضاهم وكسب ولائهم للمنظمة، وفرصة مهمة للوصول إلى نتائج تسويقية خططت لها 

 المنظمة من خلال مزيجها التسويقي.
جموعة من التحديات والصعوبات الواجب تخطيها، ولكنه يواجه تطبيق التسويق الالكتروني م 

بالمقابل يحقق مزايا ومنافع متعددة لا يمكن تجاهلها، فهو القناة التسويقية الأسرع والأفضل في توفير 
 الوقت والجهد والمال.

 ومن خلال هذا الفصل سيتم دراسة المفاهيم الأساسية حول التسويق الالكتروني من خلال المباحث  
 التالية:

 :؛ماهية التسويق الالكتروني المبحث الأول 
  :؛أبعاد وأساسيات التسويق الالكترونيالمبحث الثاني 
  :المزيج التسويقي الالكترونيالمبحث الثالث. 
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 المبحث الأول: ماهية التسويق الالكتروني

لا يمكن القولّ أن التسويق الالكتروني يختلف إلى حد كبير عن التسويق التقليدي والاختلاف بين 
المجالين الالكتروني والتقليدي يكمن في الشكل والأسلوب الشيء تتم به عملية التنفيذ ولذا نجد الكثير من 

قدر الإمكان  الإحاطةتها لذا سنحاول التسويق الالكتروني لتسويق منتجاتها أو خدما إستراتيجيةالمؤسسات تتبنى 
 بهذا المفهوم.

 المطلب الأول: مفهوم وأهمية التسويق الالكتروني

يعتبر ظهور وانتشار التسويق الالكتروني نتيجة للتطور الكبير والمتسارع لتكنولوجيا المعلومات 
الالكتروني في المنظمات  ومع تزايد استخدام الانترنت في مجال اتصالات زاد من أهمية التسويق والاتصال

 .وتسويق منتجاتها للاقتراب من زبائنها

 أولا، مفهوم التسويق الالكتروني

تعددت تعريفات التسويق الالكتروني بين الباحثين والعلماء كل حسب مجاله : تعريف التسويق الالكتروني 1-
 ونطاق أعماله ومن أهم هذه التعريفات ما يلي :

الالكتروني بأنه "استعمال جميع التكنولوجيات المتاحة لرفع ربح المنظمة عن طريق يعرف التسويق  
 .1من أجل إرضاء الرغبات الشخصية لكل عميل وبصفة دائمة وتفاعلية العمل

كما يعرف بأنه "إدارة التفاعل بين المنظمة والمستهلك ضمن البيئة المتوقعة )الافتراضية( من أجل 
من منافع مشتركة، فالبيئة الافتراضية للتسويق الالكتروني تعتمد على ثقافة وتكنولوجيا التبادل المشترك  تحقيق

نما على تطبيق وتنفيذ  الانترنت وذلك لأن عملية التسويق الالكتروني لا تركز فقط على عمليات البيع والشراء وا 
لمستهلك من جانب والتكيف البيئي، الأدوات التسويقية إلكترونيا كما وتركز على إدارة العلاقات بين المنظمة وا

 .2سواء البيئة الداخلية أو الخارجية"

                                                           
1
- Michel Badoc, Bertrand Lavayssière, Emmanuel Copin, E-Marketing de banque et de l’assurance, Paris,edition 

d’Organisation, 2003, P 74. 
، دار المساايرة للنشاار والتوزيااع والطباعااة، عمااان مبااادا التسااويق الحااديث: نااية النتريااة والتطنيااقزكرياااء عاازام وعبااد الباسااط حسااونة ومصااطفى الشااي ،  -2
 .440،ص 2008.
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يمكن تعريف التسويق الالكتروني أيضا:" بأنه استخدام الوسائل الالكترونية في إجراء العمليات التجارية 
والخدمات  التبادلية البين الأطراف المعنية بدلا من عمليات الاتصال المباشر، أو هو عملية بيع وشراء السلع

 .1عبر شبكة الانترنت"

وهناك من يرى أن التسويق الإلكتروني هو "الاستفادة من الخبرة والخبراء في مجال التسويق في تطوير 
استراتيجيات جديدة وناجحة وفورية تمكن من تحقيق الأهداف والغايات الحالية بشكل أسرع من التسويق 

 .2بدرجة كبيرة في وقت قصير واستثمار أقل لرأس المال" التقليدي، بالإضافة إلى توسع ونمو الأعمال

وشكل  من خلال ما سبق يتضح أن التسويق الالكتروني هو حالة خاصة من التسويق وكنوع من أنواعه
من أشكال تطوره، فهو لا يختلف عن المفاهيم الأخرى للتسويق إلا فيما يتعلق بوسيلة الاتصال بالزبائن حيث 

 التقنية وشبكة الانترنت كوسائل اتصال سريعة وأقل تكلفة لممارسة كافة الأنشطة التسويقية.يعتمد على الوسائل 

 خصائص التسويق الالكتروني  -2

يمكن إسباغ التسويق الإلكتروني بخصائص الانترنت، وهذه الخصائص لا بد من فهمها من أجل إنجاح العملية 
 :3التسويقية ومن بين هذه المميزات

  :لقد مكنت الانترنت المؤسسات من تحديد زبائنها، حتى قبل القيام بعملية الشراء، قانلية الإرسال الموجه
وذلك لأن التكنولوجيا الرقمية تجعل من الممكن لزائري موقع الويب أن يحددوا أنفسهم ويقدموا معلومات عن 

 .حاجاتهم ورغباتهم قبل الشراء

  :الزبائن على التعبير عن حاجاتهم ورغباتهم مباشرة للمؤسسة، وذلك استجابة ويعني بها قدرة التفاعلية
 .للاتصالات التسويقية التي تقوم بها المؤسسة

  :وهي القدرة على الوصول إلى قواعد ومستودعات البيانات التي تتضمن المعلومات عنالذاكرة 
مكن المؤسسة المسوقة على الانترنت من الزبائن المحددين وتاري  مشترياتهم الماضية تفضيلاتهم، مما ي

 .استخدام تلك المعلومات في الوقت الحقيقي من أجل زبونية العروض التسويقية

                                                           
 .44، ص 2009عمان، الأردن،  ، دار وائل،التسويق الالكترونييوسف أحمد أبو فارة،  -1
 .45، صالمرجع نفسه -2
 .23، ص2004، دار المري  للنشر، المملكة العربية السعودية، والوتائف والمشكلات الإستراتيجيةالالكترونية،  الإدارةنجم عبود نجم،  -3
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 وهي قدرة الزبائن على ضبط المعلومات التي يقدمونها، بحيث يصرحون فقط بما يريدون، دون الرقابة :
 .صريح بهاإجبارهم على تقديم معلومات سرية بينهم أو لا يرغبون في الت

  :وهي إمكانية جعل الزبائن يمتلكون معلومات أوسع وأكثر عن منتجات المؤسسة، وقيمتها، قانلية الوصول
مع إمكانية المقارنة بالمنتجات والأسعار الأخرى المنافسة، لذلك تسعى المؤسسة جاهدة لإكساب منتجاتها 

نتجاتها، رغبة منها في الوصول إلى ولاء تحسينات وتطورات وفق رغبات عملائها الذين سبق لهم شراء م
 عملائها.

 الننية التحتية الصلبة للتسويق الإلكتروني: -

وتتمثل في كل التأسيسات والتوصيلات الأرضية الخلوية والشبكات وتكنولوجيا المعلومات المادية 
ستطاعت أن تتخطى الضرورية لممارسة التسويق الإلكتروني. فإن كانت تكنولوجيا المعلومات في حد ذاتها ا

الحدود والصعاب، فإنها لا تبدو فاعلة في البلدان النامية نظرا لمجموعات من العوامل، منها ضعف البنية 
التحتية الاتصالية الصلبة الطاقوية والمصرفية بحيث أنه تتعثر عملية التقارب والاتصال كلما انقطع التيار 

 1.بطالكهربائي أو طال عطب خطوط الهاتف وشبكات الر 

 الننية التحتية الناعمة للتسويق الإلكتروني: -

تتمثل في مجموعة الخدمات والمعلومات والخبرات وبرمجيات النظم التقنية للشبكات وبرمجية التطبيقات، 
التي تم إنجاز عمليات التسويق الالكتروني من خلالها، وهي تتكون من مواقع الويب قواعد البيانات الإلكترونية، 

كات، الخدمات الذاتية للزبون، خدمات التجارة، إضافة إلى كفاءة وفعالية المنظم القانوني للقطاع خدمات الشب
 2.أين يحدد نطاق التدخل الحكومي وتحديد أولوية الدعم

 الننية التحتية البشرية للتسويق الإلكتروني : -

وتتمثل في مجموعة الملكات العلمية والفنية والمهارات والكفاءات المؤهلة لتقديم الخدمات المرتبطة  
بالتسويق الإلكتروني، سواء تلك المرتبطة بالبنية التحتية الصلبة )الأسلاك، التوصيلات، تشبيك، تصليحات،...( 

تطبيق،...( حيث أن الانترنت أصبحت أو البنية التحتية الناعمة ) تقديم خدمات، استشارات، برمجيات، 

                                                           
"ملتقااى دولااي حااول الشاافافية ونجاعااة الأداء للاناادماا الفعلااي فااي الاقتصاااد  ،قاارا ة حااول الشاافاجية ونجاعااة الأدا  جااي عااالم مت ياار ،أوكياال محمااد السااعيد  -1
 .17، ص: 2003عالمي . ماي/ جوان الجزائر، ال
 .224ص، 2004الشلف ،  ،-واقع وآفاق-، ملتقى المنظومة المصرفية الجزائرية الننوك الالكترونية، يوسف سعداوي  -2
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ضرورية في كل الاختصاصات العلمية المتاحة، على نطاق واسع للجميع من أجل توظيف إمكاناتها وليس فقط 
للمختصين بنظم وتكنولوجيا المعلومات والحاسوب، وهنا يطرح مشكل التكامل بين تطبيقات البرامج الجديدة 

يجب تسيير التغير وتفادي مقاومة التغير، بتكيف الموارد البشرية مع  وأنماط التسيير الموجودة أصلا، حيث
 .1التطورات الحاصلة في تكنولوجيا المعلومات تحقيقا للفعالية والاستغلال الأمثل للتقنية المتاحة

 أهمية التسويق الالكتروني :ثانيا

 :2إن للتسويق الالكتروني أهمية كبيرة تتمثل فيما يلي

إن اعتماد المنظمات على الانترنت في التسويق يتيح لها عرض منتجاتها وخدماتها في مختلف أنحاء العالم  1-
 ودون انقطاع، كما يوفر لها فرصة أكثر لجني الأرباح والوصول إلى المزيد من الزبائن؛

لى الويب أكثر تخفيض مصاريف المنظمات: إذ تعد عملية إعداد وصيانة مواقع التجارة الالكترونية ع -2
 اقتصادية من بناء أسواق التجزئة أو صيانة المكاتب مثلا...ال ؛

لا تحتاا المنظمات إلى الإنفاق الكبير على الأجور الترويجية أو تركيب تجهيزات باهظة الثمن تستخدم في  3-
والأعمال اليدوية، إذ  خدمة الزبائن كما لا تبدو هناك حاجة لتوظيف عدد كبير من الموظفين للقيام بعملية الجرد

 توجد قواعد بيانات على الانترنت؛

يطوي التسويق الالكتروني المسافات ويعبر الحدود، مما يوفر طريقة فعالة لتبادل المعلومات مع الشركاء  4-
 والزبائن؛

منفعة التي بناء علاقة طويلة الأمد مع الزبائن مما يسهل عملية التبادل بين المنظمة والزبون ومن ثم خلق ال 5-
 يرغب فيها طرفا عملية التبادل.

 

 

                                                           
 جاااااااايم  وتوجيااااااااه نحااااااااو الأدا  المميااااااااا جااااااااي القاااااااارارات جااااااااي تاااااااا   دارة مخاااااااااطر الثااااااااورةطريقااااااااة "، مقاااااااادم عبياااااااارات، ميلااااااااود زيااااااااد الخياااااااار  -1

 .2005مارس، ورقلة  ،المؤتمر العالمي الدولي حول الأداء المتميز للمنظمات والحكومات ، الإليكترونية
 .755-754، ص2010ان، ، مؤسسة الوراق للنشر والتوزيع، عمالتسويق الالكترونيإحسان دهش جلاب وهشام فوزي دباس العبادي،  -2
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 المطلب الثاني: أنواع التسويق الالكتروني والمقومات المساعدة على انتشاره

 :1يقسم التسويق الالكتروني إلى:أنواع التسويق الالكتروني :أولا

الالكترونية ويكون هو التسويق الذي يرتكز على الوسائل  :التسويق الالكتروني الموجه للمستهلك النهائي1-
 .الهدف منه هو المستهلك النهائي

 هو ذلك النوع من التسويق الذي يركز على الوسائل الالكترونية والذي :التسويق الالكتروني نية المنتمات -2
 .يحقق علاقة ترابط فيما بين المنظمات مما يعظم منافع هذه الأخيرة

هو التسويق بواسطة الوسائل الالكترونية والذي يحقق أهداف التسويق  :التسويق الالكتروني المادوج 3-
 .الالكتروني الموجه للمستهلك وكذلك أهداف التسويق الالكتروني للمنظمات

وهذا النوع من التسويق الذي يستخدم الوسائل الالكترونية لتحقيق خدمات سواء  :التسويق الحكومي4-
جهزة الحكومية فيما بينها وبعضهاا البعض بما يعاود بالنفع على الجميع من لمنظماات الأعمال أو الأفراد أو الأ
جراءات روتينية  .توفير وقت وجهد وا 

يزداد اتجاه العديد من المنظمات نحو التسويق  :المنررات المساعدة على انتشار التسويق الالكتروني :ثانيا
 :2الالكتروني للاستفادة منه على النحو التالي

من  ق التواجااد الالكتروني عبر الانترنت، ويعني التواجااد الالكتااروني توفر موقع للمنظماة على العديدتحقيااا1-
 ؛البيانات عن أنشطتها وكذلك وسائل الاتصالات

توفير معلومات عن المنظمة، فالتواجد عبر الانترنت يمكن المنظمة من الحصول على العديد من الإجابات 2-
 ؛موقعها الالكتروني دون أن تتكبد الوقت الذي قد يضيعه موظفيها للرد على الأسئلة المختلفةلتساؤلات زائري 

 الوصول إلى السوق العالمية، ففي الانترنت لا توجد حدود جغرافية تقيد حركة المعلومات فيمكن المؤسسات-3
 ؛تقليديةبالطرق ال من الوصول إلى المستهلكين في أماكن لم تكن لتفكر في الوصول إليها

 ؛تقديم خدمات واسعة4-

                                                           
 .201-200، ص2012، دار الفكر، عمان، ويق الالكترونيسالتسامح عبد المطلب عامر السيد قنديل،  -1
 .35-33، ص2008، دار الفكر الجامعي، القاهرة، التسويق الالكتروني ،محمد الصيرفي -2
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 ؛استخدام عنصر الإثارة لجذب انتباه مستخدم الرسائل الالكترونية5-

 ؛توفير الكتالوجات والصور والفيديوهات والأصوات بالموقع على الانترنت دون أي تكاليف إضافية6-

ت أو الويب وهذا العرض لا توجد قيود غير التكلفة على كمية المعلومات التي يمكن عرضها على الانترن7-
 ؛ساعة في اليوم24يستمر 

 ؛أيام أسبوعيا07ساعة يوميا و 24القيام بخدمة المستهلك  8-

 ؛جعل المعلومات الحديثة والكثيرة التغير متاحة بسهولة ويسر للمستهلك9-

من  دةتسمح الانترنت بالتفاعل بين المنتج والمستهلك وتوفر للمؤسسة فرصة الحصول على تغذية مرت 10-
 ؛الزبائن حول المنتج

 ؛تطوير تكنولوجيا الاتصالات وسهولة ربط جميع بلدان العالم بشبكة متكاملة من خطوط الاتصالات 11-

 ؛انخفاض تكلفة استخدام إمكانات التسويق الالكتروني عن استخدام نظيرها من أساليب التسويق التقليدي -12

 ؛المرونة الفائقة التي ينطوي عليها استخدام التسويق الالكتروني تزايد إدراك متعاملين في الأسواق لمدى 13-

 .تطوير أساليب الأمان والحفاظ على السرية في الربط الشبكي 14-

 المطلب الثالث: مجالات التسويق الالكتروني

قد اقتصر في بداية الأمر  الأعمالبالرغم من أن ظهور الانترنت تطبيق واستخدام بواسطة منظمات 
على الدور الترويجي والتعريفي بالمنظمة إلا من العديد من الشركات العالمية الناجحة فتوسعت من نطاق 
ومجالات استخدام الوسائل الالكترونية في تسويق منتجاتها خلال كافة مراحل التجارة الالكترونية )تسويق 

 .1خدمة العملاء(والترويج، الاتفاق الالكتروني، التسليم و 

 ومن المجالات التي يخدمها التسويق الالكتروني هي:

                                                           
 .40، ص2007الاسكندرية، مصر، ، دار الفكر الجامعي، سوتير، التسويق الالكترونيمحمد الصيرفي،  -1
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 -عدد العاملين بها-خبراتها-الاعلان عن المؤسسة )تاريخها : يمكن استخدام شبكة الانترنت فيالاعلاة -
 عدد سنوات الخبر(-رأس المال

 : من الممكن عبر شبكة الانترنت القيام بأعمال البيع فيما يلي:النيع -ب

 إعداد كشوف أسماء العملاء والمحليين وتوزيعاتهم الجغرافية؛ -

 إرسال أسعار البيع للعملاء والعروض الترويجية؛ -

 استقبال طلبات الشراء مع العملاء؛ -

 .إطلاع العملاء بكل ما هو جديد أولا بأول -

 خدمة ما بعد النيع -ج

 استقبال طلبات وشكاوى العملاء وسرعة إزالتها؛ -

 ة ما بعد البيع في إزالة شكاوى العملاء؛متابعة إدارة خدم -

 عن مراكز خدمة ماب عد البيع ووسائل الاتصال بها على شبكة الانترنت؛ الإعلان -

رسالتوجيه  -  العملاء على الطريقة المثلى لاستخدام المنتج؛ وا 

 .تسجيل الشكاوى الخاصة بالعملاء وأسبابها وماذا تم فيها -

 تتمثل قنوات التوزيع عبر الانترنت في: التوايع: -د

 التوزيع على المؤسسات المختصة بعملية البيع؛ -

 التوزيع المباشر إلى المستهلك الأخير؛ -

 التوزيع المباشر إلى تجار التجزئة؛ -

 التوزيع المباشر إلى تجار الجملة؛ -



  مدخل حول التسويق الإلكتروني   الفصل الأول:

 

10 

 يمكن الاعتماد على شبكة الانترنت في: المنتجات الجديدة: -ه

 نتجات الجديدة من المصادر المختلفة للزبائن الموردين؛تلقي أفكار الم -

 عقد المؤتمرات والاجتماعات الخاصة بالمنتجات الجديدة؛ -

المنشورة التي تمكن إدارة التسويق من جراء الدراسات للمنتجات  والإحصائياتصول على البيانات حال -
 الجديدة؛

 اختبار المزيج التسويقي المقترح قبل تعميم تسويقها؛ -

 الحصول على المعلومات اللازمة لإجراء التعديلات على المنتج من حيث:تطوير المنتجات:  -و

 شكل العبوة والغلاف؛ -

 الاسم التجاري أو العلامة؛ -

ن كانت مناسبة أو تحتاا إلى تطوير؛ -  خدمة ما بعد البيع وا 

 .الضمان مراجعة عدد سنوات ضمان المنتج عن طريق المعلومات الواردة من المستهلك -

 : يمكن استخدام الانترنت في الشراء كما يلي:الشرا  -ا

 الحصول على عروض الموردين -

على التعامل معهم لتحدد الأصناف المطلوبة والكميات ومواعيد  الموافقةالاتصال بالموردين الذين تم  -
 تورديها.

 ؛ارسال أوامر التوريد إلى الموردين -

 .سداد قيمة المشتريات -
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 يمكن استخدام شبكة الانترنت في إعداد بحوث التسويق من خلال:: بحوث التسويق -ط

 الاستعانة بالإحصائيات السكانية المختلفة لمعرفة التوزيع الجغرافي وعدد السكان وأعمارهم وتوزيعهم؛ -

 الدراسات والأبحاث المنشورة بكل ما هو متعلق بالمنتج؛ -

 تنظيم المقابلات الجماعية عبر الانترنت؛ -

دارة التسويق عبر شبكة الانترنت من حيث النجاح والفشل من خلال استجابة زائري المواقع تقويم آراء إ -
 وقيامهم بإرسال طلبات شراء المنتج أو الخدمة؛

بفضل الاندماا في الاقتصاد الرقيم أصبح من الضروري على البنوك أن تواكب ذلك : المعاملات المصرجية -ك
رفية بما يتناسب مع السرعة في عمليات التبادل )البيع والشراء( ويتم من العمليات المص إتمامالاندماا لسرعة 

 خلال:

ن حساباتهم استخدام شبكة الانترنت في إرسال واستقبال طلبات العملاء فيما يخص الفساد للموردين م -
 ؛الجارية من طرف البنك

 غرفة المقاصة؛عمليات التحويل فيما بين البنوك وبعضها البعض وتسوية هذه التحويلات في  -

معرفة التغيرات السريعة واليومية في إجراء البوصات المالية لاتخاذ القرارات اللازمة لتوجيه محافظ  -
 الاستثمار؛

 معرفة تطور أسعار صرف العملات الأجنبية؛ -

 على نطاق جغرافي واسع يصل إلى جميع أنحاء العالم؛ VISA CARDتسهيل استخدام الا  -

 ؛1صرفية على شبكة الانترنتالاعلان عن خدماتهم الم -

 

 
                                                           

 .67، صمرجع سانقسامح عبد المطلب عامر،  -1
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 (: يوضح مجالات التسويق الالكتروني01الشك  رقم )

 
 .68، صمرجع سانق: سامح عبد المطلب عامر، المصدر

  

مجالات 

التسويق 

 الالكتروني

E-marketing 

field 
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 المبحث الثاني: أبعاد وأساسيات التسويق الالكتروني

في ظل التطورات المتسارعة للوسائل التكنولوجية الحديثة وتزايد استخدام الانترنت أصبح من الضروري على 
المنظمات تطبيق التسويق الالكتروني لما يتيحه من مزايا عديدة، ترتبط أهمها بتقليص تكاليف الأعمال وما يوفره 

وبالرغم من الفرص الكثيرة والمزايا التي يتيحها من فرص للوصول لزبائن مختلفين في أماكن متعددة ومتباعدة. 
 التسويق الالكتروني إلا أن هناك مجموعة من المعوقات التي تعترض المنظمات في تطبيقه والاستفادة منه. 

 المطلب الأول: متطلبات التسويق الالكتروني

لعناصر الضرورية يتوجب على المنظمات قبل البدء بتطبيق التسويق الإلكتروني توفير مجموعة من ا
والأساسية من وسائل تكنولوجية حديثة شبكات اتصال وتوفير الإنترنت ومراكز الأبحاث والتدريب للموارد البشرية 
 لتلبية حاجات ورغبات الزبائن على أحسن وجه والوصول إلى مستوى توقعاتهم فيما يخص المنتجات والخدمات.

 أولا، مستلامات التسويق الالكتروني 

التسويق الالكتروني على أربع متغيرات تسييرية أساسية وضرورية تشكل مجتمعة المبادئ يرتكز 
 ، وذلك حسب الشكل التالي: 1القاعدية للتسويق الالكتروني

 (: المبادا القاعدية للتسويق الالكتروني02الشك  رقم )
 

 

 

 

 

Source : Michel Badoc, Bertrand Lavayssière, Emmanuel Copin, E-Marketing de banqueet de 

l’assurance, Paris, édition d’Organisation, 2003, P 7. 

 ( أن تطبيق التسويق الالكتروني يتطلب العناصر التالية: 02يتضح من الشكل رقم )
                                                           

"، مجلاة اقتصااديات شامال التسويق الالكتروني ودوره جي ايادة القدرة التناجسية للمؤسسة مع الإشارة  لى حالاة المؤسساات الجاائرياةنور الدين شاارف، " -1
 .88-89ص ص  ، 2015الجزائر، إفريقيا ، العدد الرابع عشر، جامعة الشلف، 
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 :تشكل تكنولوجيا المعلومات والاتصال بصفة عامة وشبكة الانترنت بصفة خاصة البنية التكنولوجيا 
 للتسويق الالكتروني، والتطورات الكبيرة التي شاهدتها هذه التكنولوجيا في السنوات الأخيرة تعتبر القاعدية

 سبب ظهور التسويق الالكتروني كنشاط داعم للتجارة الالكترونية.
 لا تشكل المعلومات موردا كبيرا للتطوير، والتسويق الالكتروني دون تسيير جيد للمعلومات لمعلومات:ا 

 القيمة المضافة للزبون والربح للمنظمة، فالتحكم في هذا المورد يشكل عنصر مهم لتلبية يمكنه خلق
 حاجات الزبائن بصفة مشخصة. 

 :إن توفر الكوادر البشرية المؤهلة والقادرة على أداء الأنماط الجديدة من العمل القائم الموارد البشرية 
مان النجاح، وهو ما يتطلب التواصل التأهيلي على التقنية الحديثة يعد من المتطلبات الضرورية لض

 .1للكوادر في مختلف الوظائف الفنية، المالية، التسويقية، الاستشارية والإدارية والتدريبي
 :)هو عنصر هام يرهن نجاح التسويق الالكتروني، لأن ضعف خدمات الإمداد من  الإمداد)التوايع

 لتفاعلية والجوارية للزبون. أن ينقص من جدوى الجهود المبذولة لخلق ا شأنه

فكل متغير من هذه المتغيرات يمكن أن يعتبر كمصدر مستقل لجذب زبائن جدد أو تقديم عروض 
ويجب أن تكون منتظمة ومرتبطة فيما بينهاا بطريقة تسمح بتلبية حاجات الزبائن على أحسن وجه ، جديدة

والخدمات، فهي ضرورية لتعظيم القيمة المضافة للزباائن مستوى توقعاتهم فيما يخص المنتجات  والوصول إلى
 بالإضافة إلى المستلزمات السابقة الذكر يجب توفير الإمكانيات المالية المنظمة.  ،لمنظمة والربح العامل

 جاعلية التسويق الالكتروني  :ثانيا

 2ما يلي: حتى تنجح عملية التسويق الالكتروني وتكون فعالة، فإنه ينبغي أن يتوفر فيها

  ينبغي أن تسعى المنظمة إلى تحقيق منفعة كافية وواضحة من خلال طرح تحقيق المنفعة للابوة :
المنتج )سلعة أو خدمة( عبر الانترنت، إذ يترتب على مستوى هذه المنفعة قرار الزبون بتكرار أو عدم تكرار 

 الخدمات التعزيزية التي تستجيب لرغبات لذلك ينبغي أن يتضمن محتوى المتجر الالكتروني جميع ،عملية الشراء
 الزبون.
 ينبغي أن تسعى المنظمة إلى تحقيق التكاملتحقيق التكام  مع جميع أنشطة الأعمال الالكترونية : 

بين التسويق الالكتروني وبقية أنشطة الأعمال الالكترونية المرتبطة به، ومنها نظم الدفع عبر 

                                                           
، جامعاة العرباي 46" ، مجلاة العلاوم الانساانية، المجلاد أ، عادد الصيرجة الالكترونية كمدخ  لعصرنة وتطوير الننوك الجاائريةزبير عياش وسمية عبابساة، " -1

 .345،ص 2016بن مهيدي، أم البواقي، ديسمبر 
 .116 -115، ص 2004جامد للنشر والتوزيع، عمان  ، دارالتسويق الالكترونييوسف أحمد أبو فارة،  -2
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للموقع الحماية والأمن للموقع وأنشطة تدريب العمال والموظفين على  الأمنالانترنيت ونظم الحماية 
 استخدام تكنولوجيا المعلومات واستغلال شبكة الانترنت. 

 ينبغي عرض محتويات القدرة على عرض محتويات وخدمات الموقع الالكتروني جي صورة جاعلة :
الجديدة للأعمال، فهذا العرض يختلف تماما عن الموقع الالكتروني ضمن موقع الويب بصورة تلاءم الطبيعة 

 عرض المنتجات في نظام التسويق التقليدية.
 وابتكاريه: ينبغي بناء الموقع الالكتروني بصورة بسيطة الننا  البسيط والانتكاري للموقع الالكتروني 

جراء عمليات التبادل والتفاعل. ولت حقيق ذلك يجب مراعاة تسهل للزبون الحصول على البيانات والمعلومات وا 
 عدد من العناصر وتحقيق الموازنة بينها، وهي متمثلة فيما يلي: 

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

 .توفير المعلومات الدقيقة التي يبحث عنها الزبون   -

 موقع الالكتروني أو موقع الويب. تحقيق التنظيم الجيد لصفحات ال  -

 المطلب الثاني: آليات التسويق الالكتروني

تسعى المنظمات إلى تطوير أعمالها وذلك لضمان البقاء والاستمرارية في ظل العولمة والبيئة المتغيرة 
بكة الانترنت ولتحقيق ذلك بفاعلية كبيرة تعتمد على تسويق منتجاتها باستخدام الوسائل التكنولوجية الرقمية وش

 لجذب أكبر عدد ممكن من الزبائن. 

 طرق التسويق الالكتروني  :أولا

 :1يتم التسويق الالكتروني بواسطة مجموعة من الطرق، من أهمها ما يلي        

 

 

 من الصعب تجاهل هذه الطريقة وذلك للأسباب التالية:  طريقة محركات البحث: -1

                                                           
 .215 -203، ص ص مرجع سانقعامر و قنديل،  -1
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 معظم محركات البحث مثل google ،Yahoo ؛مجانية 
 ؛تقوم هذه المحركات بوضع موقع المنظمة ضمن الفهرس الخاص بها 
 ؛الشهرة التي تتمتع بها هذه المحركات على شبكة الانترنت 
  تحقق الهدف المرجو من التسويق الالكتروني لأنها تعتبر مصدرا مهما لزيادة عدد الزوار لموقع

 المنظمة. 

المواقع تعماال على توصيل الزبائن إلى أهدافهم البحثية بتزويااادهم فمحركات البحاث هي نوع خاص من 
 1بعدد كبير من البدائل المتوفرة، يختار الزبون منها ما يناسبه يلائمه

 2لمحركات البحث ثلاث مهام رئيسية متمثلة في:

 ؛مواقعالدخول إلى المواقع الموجودة على الشبكة وتجميع أكبر قدر ممكن من البيانات عن هذه ال 
 ؛تحليل البيانات التي تم الحصول عليها وفهرستها وتخزينها 
  .تقديم المعلومات التي تم تخزينها إلى الباحثين عنها على الشبكة 

على  تعد الأشرطة الإعلانية الوسيلة التي تحتل المرتبة الأولى في الترويج للمنتجات طريقة الإعلانات: -2
ستمرار، وهي أكثر أنواع الإعلانات انتشارا من مستخدمي الانترنت على الويب، الانترنت ويقبل عليها الكثيرين با

 وهناك العديد من أنواع الأشرطة الإعلانية: 

: هي عبارة عن صورة واحدة لا تتغير، وتستخدم هذه الإعلانات الثانتة )الإعلانات الثانتة(GIFتنسيقات  
 بشكل كبير وفاعلية أكبر.

ذات أحجام ملفات أكبر من الإعلانات الثابتة وتتميز  بأنها: وتتميز )الإعلانات المتحركة(الإعلانات الرسومية 
 أيضا بالموضوعية، عرض العديد من الصور، خلق الإثارة وجذب انتباه المتصفح. 

باستخدام هذه الوسائط من الممكن إنشاء نوع من الرسومات أكثر تعقيدا وأكثر سلاسة مما هو  الوسائط الفنية:
متاح بالوسائط الأخرى. ومن الممكن تفعيل نوع من الاثارة بواسطة هذه الوسيلة كالألعاب التي تجعل الإعلان 

 مثيرا للمشاهد. ولكن يجب على المستخدم تحميل الملفات المساعدة ليستطيع عرض الملف. 

                                                           
التسويق المصرجي الالكتروني والمياة التناجسية للمصارف الأردنياة:  ة المصاارف ديناصاورات تواجاه الانقاراض دراساة ميدانياة إسماعيل شاكر تركاي ،"  -1

 .12، ص2010، 45وم الإنسانية ، السنة السابعة، العدد مجلة العل على الننوك الأردنية "،
 .204، ص مرجع سانقعامر وقنديل،  -2
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أي منظمة وتحقيقا للرغبة : مع ازدياد حجم نشاط طريقة الرسائ  الالكترونية عة طريق النريد الالكتروني – 3
الدائمة في الوصول إلى أكبر عدد من الزبائن، يتم إرسال عدد هائل من الرسائل الالكترونية عبر البريد 
الالكتروني، هذا الأخير قد أصبح أحد أهم أدوات التسويق الالكتروني التي يعتمد عليها المسوقون في كل 

 1المعاملات التي تتم بين المنظمة والزبون.

: عند القيام بإجراء عمليات شرائية على الانترنت فان الزبون في الغالب   يلجأ إلى طريقة النرامج الفرعية – 4
ذا كانت المنظمة تهدف إلى انتباه عدد كبير من  استخدام أحد آليات البحث ليجد البائع المناسب، لذلك وا 

وي على آليات بحث رئيسية جيدة ويتم ذلك من المتسوقين عبر الانترنت فمن الضروري التأكد أن موقعها يحت
 خلال: 

عبارة عن الروابط الخاصة بمواقع الدخول التي تقوم بعرض ارتباطات هذه المواقع مع الموقع  أداة الويب:
 الأخرى.

: فيكون من خلال أدلة الويب وآليات البحث هي جزء رئيسي في الصفقات الالكترونية وبالتالي عملية التسجي 
م ظهور الموقع ضمن النتائج الخاصة بالاستعلامات على مواقع الدخول الرئيسية قد يفوت الكثير من فان عد

 الصفقات التي تم إبرامها.

العلامة  أوتتميز بالتفاعلية الكبيرة والمرونة الشديدة مع المنتج  :التسويق عنر شبكات التواص  الاجتماعي
التجارية نظرا لسهولة إبداء الآراء وتقديم الطلبات مع إمكانية عمل إحصائيات دقيقة لما يمكن تطويره على 

 المنتج ليلقى رضا الزبائن.
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 مراح  التسويق :ثانيا
للاستشارات الإدارية نموذجا لمراحل التسويق الالكتروني حسب الشكل   aArthurD.littleلقد قدم مكتب  
 التالي:

 ( للتسويق الالكترونيAETHUR(: نموذج )03الشك  رقم )

 

 

 

 

 

 

 

 

 .200، ص2009 ،، الوراق للنشر والتوزيع، عمانالتسويق الالكترونيحجيم سلطان الطائي وهاشم فوزي دباس العبادي،  يوسفالمصدر: 

في فاعليته ( أن التسويق الالكتروني يتم وفق أربعة مراحل أساسية تساهم 03يتضح من الشكل رقم )
 1والمتمثلة في التالي:

  :في هذه المرحلة يجرى تحديد حاجات ورغبات الزبائن، تحديد الأسواق المستهدفة مرحلة الإعداد
لمجدية والجذابة وتحديد طبيعة المنافسة. ولا يتم ذلك إلا بسرعة الحصول على المعلومات والبيانات 

د المنظمة في طرح المنتجات والخدمات الملائمة اللازمة باستخدام منهج بحوث التسويق، مما يساع
 على الانترنيت والتي تحقق أهدافها

                                                           
دراساة ميدانيااة عاة المصاارف التجاريااة -التساويق الالكترونااي وأثاره علاى جاودة الخاادمات المصارجيةعماران علاي أباو خاريص ومصااطفى أحماد شكشاك، " -1

 .163-162ص ص ، 2015، المجلة الجامعة، العدد السابع عشر، المجلد الثاني ،الجامعة الاسمرية ، أغسطس  ية"بمدينة اليت
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  :في هذه المرحلة تسعى المنظمة إلى إجراء عمليات الاتصال لغرض تعريف الزبائن مرحلة الاتصال
 لنوع مستوى وجودة المنتجات والخدمات الجديدة التي يتم طرحها في الشبكة الالكترونية عبر الانترنت

 وبتم ذلك من خلال أربعة مراحل:
  مرحلة جذب الانتباهAttention:  تستخدم عدة أدوات ووسائل لتحقيق هذه المرحلة منها الأشرطة

 الإعلانية والبريد الالكتروني.
  مرحلة توجير المعلومات اللاامةInformation توفير المعلومات التي يحتاجها الزبون لبناء رأي :

 1خاص حول المنتج الجديد. 
  مرحلة  ثارة الرغبةDesire في هذه المرحلة يجري التركيز على إثارة الرغبة في نفس الزبون وذلك :

 بالوسائل المختلفة، بغية إقناعه بضرورة الحصول على المنتج او الخدمة.
  مرحلة الفع  والتصرفAction كمصلحة للمراحل السابقة فإن الزبون إذا اقتنع بالمنتج المطروح عبر :

الانترنت فإنه يتخذ القرار، أي أنها تصف ردة فعل الزبون المترتبة على المعلومات المتوفرة والأفكار 
 2المبنية من خلال المراحل السابقة 

 توفير المنتجات والخدمات والمشتري  : يتم التبادل بين البائع والمشتري، فعلى المنظمةمرحلة التبادل
 توفير الثمن المطلوب، وتتعدد أساليب الدفع وأهمها البطاقات الائتمانية عبر الانترنت.

 إن العملية التسويقية لا ثقف عند كسب واستقطاب زبائن جدد بل تتعدى إلى مرحلة ما بعد النيع :
 لكترونية لتحقيق ذلك، ومن أهمها:الاحتفاظ بهم وينبغي أن تستخدم المنظمة كل الوسائل الا

 التواصل عبر البريد الالكتروني وتزويد الزبائن بكل جديد حول المنتوا؛ 
 المجتمعات الافتراضية وغرف المحادثة؛ 
 توفير قائمة الأسئلة المتكررة؛ 
 خدمات الدعم الفنية والتحديث. 

 المطلب الثالث: ماايا وتحديات التسويق الالكتروني

تطبيق التسويق الالكتروني في المنظمات له عدة مزايا ايجابية، كما يحقق لها فرصا كثيرة ومتنوعة  إن        
المتغيرة، إلا انه يواجه بعض التحديات والصعوبات التي تؤثر عليه وقد تقلل من  الأعمالفي ظل العولمة وبيئة 

 فعالية استخدامه والاستفادة منه.

                                                           
 .199، ص المرجع نفسهأبو خريص وشكشك،  -1
 .62 -59، ص مرجع سانقصبرة،  -2
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يوفر التسويق الالكتروني العديد من الفرص لكل من المؤسسة والزبائن، نذكر  ماايا التسويق الالكتروني: :أولا
 منها على سبيل المثال لا الحصر:

 يقدم التسويق الالكتروني العديد من المزايا التي يمكن أن ماايا التسويق الالكتروني بالنسبة للمؤسسة :
 في تسويق منتجاتها:تستفيد منها المؤسسات بشكل كبير 

  الاعتماد على الانترنت في التسويق يتيح للمؤسسة عرض منتجاتها وخدماتها في مختلف أنحاء العالم
ودون انقطاع طيلة ساعات اليوم وعلى مدار السنة، مما يضمن لها الوصول إلى أكبر عدد من الزبائن، وبالتالي 

 يوفر لها فرصا أكثر لتحقيق الأرباح.
 ول السهل والسريع للمعلومات مقارنة بالبريد العادي.إمكانية الوص 
  يمنح التسويق الالكتروني للمؤسسة إمكانية بناء علاقات جيدة مع الزبائن؛ خاصة مع ما يوفره

الانترنت من اتصالات تفاعلية مباشرة تسمح للشركات الموجودة في السوق الالكتروني بالاستفادة من هذه 
ارات الزبائن بسرعة مما يوفر خدمة أفضل للزبائن وبالتالي رضاهم عن الشركة الميزات للإجابة على استفس

ومنتجاتها فمستخدمو الانترنت يتسمون بكونهم شركاء فاعلين في العمليات الاتصالية على عكس الوسائل 
فإنه متاح  1نظرا لانخفاض تكاليف التسويق الالكتروني الاتصالية الجماهيرية التي يكون فيها الزبائن متلقين.

 للمؤسسات الكبيرة والصغيرة على حد سواء؛
يمكن التسويق الالكتروني من القيام بالا بحاث والدراسات الخاصة بالزبائن، حيث يساعد الحوار التفاعلي 

 المفتوح مع الزبائن الحاليين والمرتقبين من تقييم المنتجات المعروضة، ومعرفة انتظار اتهم؛
 وتتمثل في: ي بالنسبة للابائة:ماايا التسويق الالكترون 
  سهولة التسوق من خلال تصفح المواقع أو المتاجر الافتراضية دون الحاجة إلى بذل الوقت والجهد في

 التنقل والبحث؛
  يوفر الانترنت للمستهلك معلومات تفصيلية عن المنتجات والعلامات المعروضة مما يسمح له بإجراء

ما بعد البيع، غيرها من الخصائص لاختيار المنتوا أو الخدمة الأنسب  مقارنات على أساس الأسعار، خدمات
 بكل حرية وبدون أي ضغط من رجال البيع؛

 يضمن الانترنت سرعة وسهولة الاتصال بين المؤسسة والزبائن من خلال خدمة البريد الالكتروني؛ 
  وتقديم طلب شراء من أي مكان عدم محدودية الزمان والمكان نسبيا. حيث بإمكان الزبون اختيار المنتوا

 .ساعة24وعلى مدار 

                                                           
فاي  الأعماال تإساتراتيجيا، حاول: الرياادة والإباداع، الماؤتمر العلماي الراباع التسويق الالكتروني ورغبات المنتفعايةوفيق حلمي الأغا ومحمد جودت فارس،  -1

 25ص  2005 مارس 16 -15مواجهة تحديات العولمة، كلية العلوم الإدارية والمالية، جامعة فيلادلفيا، الأردن، 
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على الرغم من الفرص العديدة التي يوفرها التسويق الالكتروني إلا أن  تحديات التسويق الالكتروني: :ثانيا
مكانية نجاح  الدخول إلى الانترنت لإنجاز المهام التسويقية عملية ليست سهلة وتمثل بذات الوقت تحديا لقوة وا 

 :1عموما يمكن حصر أهم هذه التحديات فيما يأتيالشركات، و 
 :وتعتبر مشكلة الأمان في نقل المعلومات من أبرز المخاطر في استعمال الانترنت في النشاط  الأماة

التسويقي الأمر الذي يحد من إقبال المؤسسات على الاعتماد كليا على الانترنت في تسيير أعمالها، 
من الجرائم التي تحدث عبر الانترنت ومنها الاطلاع على أرقام  فضلا عن شعور المستهلكين بالخوف

 بطاقتهم الائتمانية في عمليات شراء غير مشروعة؛
 :وتعني ضرورة الحفاظ على خصوصية الزبائن، وضمان عدم شرب معلوماتهم الشخصية  السرية

 واستخدامها لأغراض تجارية مثل بيعها للآخرين؛
 التعامل في التسويق الالكتروني سواء للإفراد أو الشركات امتلاك  : يتطلبالتحكم جي التكنولوجيا

المعرفة اللازمة لاستخدام الحاسوب والانترنت؛ ولذلك قد يكون استخدامه محدودا بفئة معينة من 
 ؛الزبائن، الأمر الذي قد يحد من إكسابه صفة الشيوع كما هو عليه في التسويق التقليدي

 :ل بالقدرة على التفاعل مع نظم تشغيل وبيئات مختلفة وتوافقها مع المقاييس ويتمث الانسجام مع النيئة
العالمية في الاتصالات، إضافة إلى توافق الحلول المستخدمة ومدى قابليتها على الاندماا مع النظم 

 ؛الموجودة في مؤسسات الأعمال المختلفة، كما هو مثلا في نظم المحاسبة والمخازن والمالية...ال 
  وذلك يحصل حين يحاول آلاف المستخدمين الاتصال بالشبكة في آن دحام جي انق  المعلوماتالاا : 

واحد مما يؤدي إلى توقفها عن تلبية الطلبات للمستخدمين مؤقتا إلى أن يخف ضغط الطلب عليها، كما 
 ؛أنه قد يحصل أحيانا حالة اللاتأكد من الطرف المرسل عن وصول رسالته إلى الجهة المقصودة

 :حيث تتطلب 2وتعد من أكثر التحديات التي تواجه عملية التسوق الالكتروني معوقات أنتمة الدجع ،
توافقا بين أنظمة المعلومات وشبكات التوزيع وأنظمة المصارف، مع ضمان المعلومات المتبادلة فقد 

ات في الكمية أو يحصل أن تتم الصفقة المتفق عليها وتتم عمليات الاستلام والدفع، ولكن تظهر فروق
النوعية أو توقيت التسليم، مما يتطلب إجراءات جديدة لعمليات الدفع قد يترتب عليها تكاليف مضافة، 

 ؛خاصة أن أغلب المنتجات في هذه الحالة لا يمكن تجربتها أو لمسها قبل تحقق الشراء الفعلي
  فالزبون الذي يقوم بعملية الشراء يريد : وترتبط بمقدمي الخدمة الالكترونية دارة عمليات التبادل التجاري ،

أن يحصل على تأكيدات بأن طلبه قيد الإرسال، لذلك لابد من إيجاد وسيلة لمتابعة عملية الشحن من 
خلال الانترنت، مع توفر إجابات سريعة للاستفسارات الواردة عن وضع الطلبية أو البضائع التي تمت 

                                                           
 .36ص، 2006ان، دار اليازورني العلمية للنشر والتوزيع، عم التسويق، أس  ومفاهيم معاصرة،البكري،  ثامر -1
الااوطني الأول حااول الإصاالاحات الوطنيااة فااي الجزائاار  ، المااؤتمروالتحاادياتالتجااارة الالكترونيااة جااي الجاائاار: الفاارص محمااد باان بوزيااان وعائشااة بلحاارش،  -2

 . 39-38ص  ،2004افريل  21-20الممارسة التسويقية، المركز الجامعي بشار، 
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صفقة البيع بل فيما يتحقق من ورائها من ردود أفعال قد تكون إعادتها. فالعبرة ليست في مجرد إنجاز 
 لصالح استمرا صفقات لاحقة أو على العكس توقفها.

تواجد العديد من المواقع على الشبكة مما يجعل مهمة جذب انتباه المستخدم لموقع مؤسسة معينة دون 
ح بتخطي الحدود الإقليمية التي كانت غيره غاية في الصعوبة، وكما سبق ذكره، فإن التسويق الالكتروني سم

 تفصل بين الأسواق وبالتالي أصبحت المنافسة العالمية حتى في السوق المحلي.
كما يمكن إضافة الحاجز القانوني الذي يتمثل في قصور القوانين تجاه التسويق الالكتروني خاصة لدى  

التجارة الالكترونية مثلا ذو فعالية وملاءمة إذا لم . إذ كيف يكون تشريع 1الدول التي لم تعتمد بعد هذه التقنية
يكن النظام القانوني يعترف مثلا بالحماية الجنائية للمعلومات من أخطار جرائم الكمبيوتر والانترنت، أو لا يقبل 

. ولكن على الرغم من هذه 2حجية الوسائل الالكترونية ولا يعترف بمستخرجات الحاسوب بيئة في الإثبات
ت وغيرها، فإن الأمر يعد حدثا مؤقتا في الوقت الحاضر وقابلا للتجاوز مستقبلا بإيجاد واكتشاف ما التحديا

 يمكن من طرق وأساليب جديدة كفيلة بمعالجة هذه الصعاب والتحديات.

 المبحث الثالث: المايج التسويقي الالكتروني

المتكاملة والمرابطة والتي تؤثر وتتأثر يعد المزيج التسويقي الالكتروني مجموعة من الأنشطة التسويقية 
ها البعض؛ حيث يتم من خلالها تعريف الزبائن المنتجات التي تقدمها المنظمة اعتمادها على شبكة ضبع

الانترنت والتكنولوجيا المرتبطة بها وعلى تقنيات الاتصال المتطورة يهدف إشباع حاجات ورغبات الزبائن بغرض 
 لمخطط لها.تحقيق أهدافها التسويقية ا

 المطلب الأول: المنتج الالكتروني والتسعير الالكتروني

يعتبر المنتج محور عملية التبادل والعنصر الرئيسي في المزيج التسويقي، وكافة العناصر الأخرى ترتكز 
عليه وتتمحور حوله، ولقد صاحب التطور في تكنولوجيا المعلومات والانترنت تغير كبير في مجال تقديم 

 جات وبيعها عبر الانترنت.المنت
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 المنتج الالكتروني :أولا 

المنتج هو عبارة عن مجموعة من الأرباح والفوائد التي تلبي احتياجات المنظمات أو الزبائن والتي 
يرغبون بتبادل المال من أجلها أو مواد أخرى ذات قيمة. ومن الممكن أن يكون المنتج سلعة ملموسة أو خدمة 

 1آخر، فهو جوهر النشاط الاقتصادي سواء كان تقليدا أو على شبكة الانترنت. أو فكرة أو شيء

 2من أهم الخصائص التي يتصف بها المنتج الذي يجري طرحه عبر الانترنت ما يلي:

 إمكانية شراء المنتج من أي منظمة في العالم وأي وقت؛ -

 توفر نظم التسليم والدفع لمنظمات الأعمال الالكتروني وسرجتها؛ -

 مستوى توفر البيانات والمعلومات يلعب دور حاسما في نجاح المنتج؛ -

 توفر علامة تجارة للمنتج المطروح هو أحد الشروط الأساسية لنجاحه؛ -

قصر حياة المنتج الالكتروني؛ حيث تتكون دورق حياته من مرحلتين أساسيتين: مرحلة التقديم والتدهور  -
تكون كبيرة جدا وعملية البحث قد يشويا بعض الصعوبات وذلك لعدة أسباب منها الكميات المعروضة 

 3؛في ذلك

ساهمت تكنولوجيا المعلومات في تسريع وتقصير مدة تصميم وتطوير المنتج الجديد من خلال جمع  -
البيانات الخاصة بالمستهلك ورغباته وأذواقه بصورة سريعة على شبكة الانترنت. كما يتعين على 

امة للمنتج لتلبية احتياجات الزبون )صفات مميزة ماركات تجارية خدمات المسوقين اتخاذ خمس قررت ع
 .دعم، تمييز( تنطبق على منتجات الانترنت

 ثانيا التسعير الالكتروني

تعتبر عملية التسعير عملية ديناميكية ومرنة وغير ثابتة تتغير يوميا وأحيانا في اليوم الواحد وتتقلب 
الأسعار وفقا لمتغيرات متعددة مثل المزايا والفوائد التي تتحقق للمشتري بعد عملية الشراء وحجم مبيعات المنتج. 
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بة الاضافة المعتادة والتسعير على أساس قدرة وهناك العديد من الطرق للتسعير منها التسعير على أساس نس
ذا كان التسويق الإلكتروني يعطي فرصة للمستهلكين والزبائن في التعرف على أسعار  الزبائن المنافسة. وا 
المنتجات، فإنه في نفس الوقت يعطي الفرصة للمنتجين أيضا لإجراء مقارنة بين تكاليف منتجاتها والمنتجات 

 1المنافسة.

لكم الهائل من المنتجات المعروضة على شبكة الانترنت يخلق حالة قوية من المنافسة السعرية كما أن ا
 2وهذه المرونة في عملية التسويق الإلكتروني تمكن المنظمة من زيادة أرباحها عبر أساليب عديدة منها:

ن المنظمة من إن التسعير الإلكتروني عبر الانترنت بمك الاستجابة السريعة للت يرات السوقية: -
التكيف السريع مع تغيرات السوق مثل: التغير في مستويات أسعار المنافسين، التغير في الظروف الاقتصادية 

 للأسواق ومنافسة المنتجات البديلة وغيرها.

تنجم هذه الدقة عن قدرة المنظمة في الحصول على البيانات الدقة جي تحديد مستويات الأسعار:  -
مة لوضع استراتيجية التسعير الالكتروني المناسبة التي تحقق أهدافها، كما أنما تمكن المنظمة والمعلومات اللاز 

 3من استهداف أسواق معينة بشكل أكثر فعالية، وتجعلها قادرة على الاحتفاظ بحجم معتدل من الزبائن.

التقليدية، فالمنظمة العاملة تعتبر أكبر ميزة للتسعير الالكتروني عن طرق التسعير تجائة الأسعار:  -
على الانترنت لا تعتمد السعر نفسه بالنسبة لكل الزبائن، بل تلجأ إلى جمع البيانات والمعلومات عن القطاعات 
السوقية المختلفة التي تستهدفها وتحدد سعر مناسب لكل فئة، فالزبائن ينظرون إلى المنتج من زوايا مختلفة 

 لمنتج لكل منهم، مما يجعلهم مستعدين لدفع أسعار متباينة مقابل الحصول عليه.وتتفاوت القيمة المحققة من ا

 وبشكل عام يمكن القول أن الانترنت أدت إلى ظهور استراتيجيات جديدة للتسعير أهمها:

هي عبارة عن عرض أسعار مختلفة لزبائن مختلفين. وتستخدم استراتيجية التسعير الديناميكي:  -
راتيجية للوصول بإدارة المخزون إلى حد الكمال ولتجزئة الزبائن حسب استخدام المنتج أو المنظمات هذه الإست
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حسب متغيرات أخرى. ويعنى التسعير الديناميكي أن مستخدمي الانترنت يتلقوا معلومات حديثة عن السعر عند 
 1.معلومات قل تتغير مع الوقت والمستخدم-الطلب من قواعد بيانات المنتج 

انتشر أسلوب المزادات بشكل كبير على شبكة جية التسعير باستخدام ماادات الانترنت: استراتي -
الانترنت؛ حيث يتم بجميع أعداد كبيرة من المشترين والبائعين لكل صنف من المنتجات، وتباع هذه الأخيرة عند 

جات المختلفة. كما السعر الذي يقبل به الطرفين. ويتمكن المشترون من كسب خبرات واسعة عن أسعار المنت
 2تتمكن المنظمات من تصريف كميات كبيرة من المنتجات وبأسعار مناسبة.

 والتوايع الالكترونيالمطلب الثاني: الترويج الالكتروني 

يحظى كل من نشاط ترويج وتوزيع المنتج الالكتروني بأهمية خاصة في المزيج التسويقي فالترويج يعمل على 
الزبائن للمنظمة عبر موقعها الالكتروني، أما التوزيع فهو يلعب دورا بارزا في خلق جذب أكبر عدد ممكن من 

 المنفعة الزمنية والمكانية لإيصال منتجاتها للزبائن.

 الترويج الالكتروني  :أولا

إن جوهر عمليات الترويج عبر الانترنت هو جنب انتباه الزبائن لاستخدام صفحات الشبكة العنكبوتية 
الويب( ودعمها المعلومات المفيدة طبقا لاهتماماتهم حيث تساعد خطوط الاتصال المفتوحة بين العالمية )

 3المعلنين ومستخدمي الانترنت في أن يقدم المعلنون عملا أفضل وأكثر كفاءة لترويج منتجاتهم.

 نمو شبكةباعتبار الترويج شكلا من أشكال الاتصال، فإنه يعتبر أكثر عناصر المزيج التسويقي تأثرا ب
 الانترنت، لما توفره هذه الأخيرة من إمكانيات كبيرة للاتصال الفوري والتفاعلي على نطاق عالمي.

تعتمد المنظمات على عدة أساليب للاتصال بزبائنها المستهدفين وتمزا بين هذه الأساليب لتشكل مزيج 
 4الأساليب فيما يلي:الاتصالات التسويقية أو ما يسمى بالمزيج الترويجي. وتتمثل هذه 

  :يعتبر الإعلان أكثر الوسائل الترويجية المستعملة من قبل المنظمات والمعروفة الإعلاة عنر الانترنت
لدى الزبائن، وحركة النشاط الإعلاني على شبكة الانترنت في تحسين وتطوير مستمر ويزداد بصورة 
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لنشر إعلاناتها والترويج لمنتجاتها، وذلك لتمتعها متسارعة عدد المنظمات التي تعتمد هذه القناة العالمية 
 1بالمزايا التالية:

 بإمكان الزبون الحصول على بيانات ومعلومات تفصيلية عن المنتج إذا أرد ذلك؛

إذا اقتنع الزبون بالمنتج فإن بإمكانه القيام بعملية الشراء والتسديد مباشرة على موقع المنظمة واختيار  -
 طريقة التسليم؛

ب طبيعة الانترنت، فإن مدة مشاهدة الإعلان والتأثر به وصولا إلى إجراء عملية الشراء هي مدة بسب -
 قصيرة جدا؛

 القدرة العالية للإعلان عبر الانترنت في الحصول على بيانات ومعلومات التغذية العكسية؛ -
 القدرة العالية على استهداف قطاعات واسعة من المستهلكين في الأسواق العالمية؛ -
 .إمكانية إجراء التعديلات والتغييرات على محتوى النص الإعلاني بصورة سريعة -
  :تتضاعف أهمية تنشيط المبيعات على الخط عندما تتزامن مع الإعلان تنشيط المنيعات عنر الانترنت

الأسلوبين لاستقطاب أكبر عدد  هذينعبر الانترنت ولهذا تلجأ معظم المنظمات إلى المزاوجة بين 
من الزائرين لمواقعهم الشبكية. كما تساهم في تزويد المنظمة بقائمة كبيرة لعناوين البريد  ممكن

 الالكتروني الخاصة بالزبائن الذين زاروا الموقع وشاكوا في الحملات الترويجية والمسابقات.
 :أن أتمتة العمل التجاري لا تعني بالضرورة إلغاء البيع الشخصي بل  النيع الشخصي عنر الانترنت

أصبحت تدعم هذا النوع من البيع عن طريق التحضير المسبق لعملية البيع من خلال ربط اتصال بين 
جراء عملية الدفع الكترونيا وهذا  البائع والمشتري لإجراء اتفاق أولي حول نوعية المنتج وطرق التسليم وا 

 طرفين من حيث توفير الوقت.ينصب ال
  :تعد الدعاية والنشر وسيلة مجانية غير شخصية لتقديم معلومات وأفكار عن السلع الدعاية والنشر

والخدمات للجمهور من خلال جهة معلومة، ولذا فشبكة الانترنت هي الوسيلة الهامة للنشر عالميا من 
ومات بشكل مستمر وجديد وقل ما يدور في خلال بنوك المعلومات ومجموعات الأخبار التي تقدم معل

 العالم في جميع النواحي.
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 التوايع الالكتروني :ثانيا

تعد وظيفة التوزيع أحد الوظائف الأساسية لتنفيذ إطار ومحتوى إستراتيجية الأعمال الالكترونية وتعد 
الكتروني على شبكة الانترنيت لأي منظمة المواقع أحد أهم الركائز التي تدعم تنفيذ الإستراتيجية، فإنشاء موقع 

ساعة يوميا وهذا الأمر يتطلب التعاون مع شركات متخصصة في تقديم خدمات المواقع  24يتطلب التواجد لمدة 
وتزويدها بما يلزمها من احتياجات فنية بحيث تضمن للمنضمة الاستمرارية ذات الاعتمادية العالية وتوفر له 

وفي ميدان الأعمال الالكترونية عملية لطلب وعدد غير محدود من العناوين البريدية، سعة تخزين كبيرة وحسب ا
التوزع تأتي مباشرة وراء عملية البيع والشراء عبر شبكة الانترنت، ويختلف أسلوب التوزيع للمنتجات المباعة عبر 

 1الانترنت باختلاف نوع المنتج وطبيعته وذلك على النحو التالي:

  :يتم توزيعها من خلال الاعتماد على نظم التوزيع التقليدية والتي تمر بمرحلة توايع السلع المادية
الشحن ثم النقل وأخيرا التسليم، وقد تكفل المنظمة بوظيفة التوزيع بنفسها إذا كانت لها الإمكانيات 

ما يمكن للمشتري اللازمة إلا أنه في غالب الأحيان توكل هذه الوظيفة إلى منظمات متخصصة، ك
 عبر الشبكة أن يحدد طريقة التسليم التي يرغب فيها.

  :يتم توزع الخدمات بأساليب كثيرة منها:توايع الخدمات 
 من خلال الدخول إلى الخدمة المطلوبة عبر كلمة السر التي التوايع عنر موقع المنتمة مباشرة :

 لوب من خلال أساليب الدفع الالكترونية.يحصل عليها المشتري الالكتروني بعد أن يدفع الثمن المط
  أي أن المشتري يقوم بتحميل الخدمة إلى حاسوبه الخاص بعد أن يدفع الثمن ع بأسلوب التحمي يالتوا :

 المطلوب، ومن أمثلة هذه الخدمات البرامج وملفات الصوت والصورة.
 والجزء الآخر في العالم الواقعي ومن : هو التوزيع الذي يجري جزء منه بصورة الكترونية التوايع المخلط

 أمثلة ذلك حجز غرفة في فندق من طرف البائع تكون الكترونية لكن المبيت يكون في الواقع.
  يستخدم بصورة كبيرة فهو يستعمل لإرسال الطلبات ولاستلام ع عة طريق النريد الالكترونييالتوا :

ما يستعمل أيضا للاستعلام عن المرحلة التي الإشعارات التي تفيد أن المنظمة تلقت طلب الزبون، ك
شعار الزبائن بوصول مدفوعاتهم المالية للمنظمة أم لا.  وصلت إليها عملية التسليم، وا 
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 المطلب الثالث: العناصر الجديدة المضاجة للمايج التسويقي الالكتروني 

تتكون من نفس  أنهاك من يرى لقد اختلف الباحثون في تقسيم عناصر المزيج التسويقي الالكتروني، فهنا
وشاملا لعناصر  واضحاالعناصر التقليدية الأربعة مع اختلافات في الممارسة والتطبيق، وهناك من قدم تقسيما 

المزيج التسويقي الالكتروني بإضافة عناصر جديدة متمثلة في الموقع، خدمة الزبون التخصيص، الخصوصية، 
 الأمن، المجتمعات الافتراضية.

 تصميم الموقع  :أولا

يعد تصميم الموقع أحد عناصر المزيج التسويقي الالكتروني، وهو عنصر مهم وحيوي. فالمنظمة تسعى 
 إلى تحقيق زيارات الزبائن إلى موقع الويب وتعظيمها من خلال الأنشطة التسويقية الخارجية. 

استقطاب الزبائن والمحافظة ومن هنا تبرز أهمية تصميم الموقع إذ كلما كان جذابا كانت القدرة على 
 1عليهم أكثر.

 2من العناصر المهمة لتصميم الموقع الالكتروني ما يلي:

هذه الصفحة هي واجهة الموقع، وتعطي الانطباع الأول حول هذا الموقع  الصفحة الرئيسية: -
 ومنتجاته وسياساته ومحتوياته، ويمكن الانتقال منها إلى باقي الصفحات بسهولة.

يجب الاهتمام بتصميم وتريب جميع صفحات الموقع لأنه قد  وترتيب باقي صفحات الموقع:تصميم  -
يصل الزبون إلى الصفحات الفرعية دون المرور بالصفحة الأولى. وذلك عن طريق إحدى محركات 

 البحث، فيقوده إلى الصفحة التي تتضمن هذا الموضوع أو المنتج.
ا في تصميم الموقع، ويوجد ضمن الصفحة الرئيسية يعد مكونا مهم شريط الاستكشاف والبحث: -

 بحيث يستطيع الزبون من خلاله التعرف على محتويات الموقع.
مكانية الاستخدام: - مكانية استخدامه  سهولة وا  تسعى إدارة الموقع الالكتروني بتسهيل الوصول إليه وا 

عملية البحث الفاعلة  بسهولة من خلال: العرض الفاعل للمنتجات والعناصر عبر الموقع، تحقيق
 للزبون تحقيق مسار سلس وسهل في عملية التحرك والتنقل في صفحات الموقع.
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يمكن قياس مستوى أداء الموقع من خلال  اختبار مستوى سهولة الموقع وقانليته للاستخدام: -
لصفقة مقاييس كثيرة مثل: عدد النقرات اللازمة لإنجاز عملية تسويق الكتروني كاملة، سرعة إتمام ا

 دون انتظار الزبون أمام الحاسوب لتحميل صفحة في انتظار شراء السلعة أو الخدمة.
منها ما يتعلق انجاز عمليات البيع والشراء بحيث تسعى إدارة  استخدام الأدوات والنتم التكنولوجية: -

م المالي نظم الموقع من خلالها عملية البيع والشراء عملية آلية: النظم الخاصة بالطلبيات، نظم الدع
 التحميل والتوزيع.

كما أن تصميم الموقع يهتم الجانب الفني له من حيث الشكل، الحركات، الألوان، برامج الدعم والإسناد. 
 ويهتم الجانب المتعلق بالمحتوى؛ أي ماذا تريد المنظمة أن تنتج، تعرض وتسوق...ال .

 خدمة الابوة  :ثانيا

المساندة لعملية التبادل التقليدي، ولكن في عملية التبادل عتبرت خدمة الزبون إحدى الوظائف إ 
الالكتروني فإنه يضاف عنصر الزمن ليكون المسوق قادرا على تقديم الدعم والمساعدة للعميل على مدار الوقت. 
وتشمل هذه الوظيفة العديد من العناصر مثل: توفير المنتج، خطط الخدمة، المعلومات عن السعر والتحديثات 

ناسبة...ال . وتتمثل خدمة الزبون بعدة أشكال منها توافر المنتج، خطة الخدمة، التسعير أو الترويج، ويمكن الم
القول أن خدمة الزبائن وظيفة متداخلة بكافة الوظائف التسويقية. وتشكل انعكاسا للمفهوم الحديث في التسويق 

 1عال والأنشطة التسويقية.الذي يعتبر الزبون نقطة البدء ومنتهى الغاية من كافة الأف

 التخصيص :ثالثا

يعد التخصيص )البعد الشخصي( أحد العناصر الأساسية للمزيج التسويقي الالكتروني وهو عبارة عن 
مجموعة من الأدوات التكنولوجية والأدوات والمظاهر التطبيقية التي تستخدم في تصميم وبناء نماذا معلوماتية 

لشراء والتسوق التي يمارسها المستخدم ومن خبراته في المجالات التي تمتم مها مستقاة ومستنبطة من عمليات ا
 منظمة الأعمال الالكترونية وذلك لجمع معلومات عن الزبون.

كما يعبر التخصيص عن عملية توحيد التكنولوجيا ومعلومات الزبون من أجل تحقيق المواءمة في 
نظمات الأعمال الالكترونية والزبون ويتضمن جمع وتخزين البيانات عمليات التبادل في التجارة الالكترونية بين م
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التي تتعلق بزوار الموقع الالكتروني وتحليلها من أجل تقديم المنتج الذي ينسجم مع تفضيلات الزبون في 
المحتوى والشكل. ويهدف التخصيص إلى زيادة مستوى ولائه لمنظمة الأعمال الالكترونية ومنتجاتها من خلال 

 1اء علاقات فردية بين الموقع وزبائنه.بن

 الخصوصية :رابعا

تعد الخصوصية أحد العناصر الأساسية للمزيج التسويقي الالكتروني، فهي تعبر عن حق الأفراد 
والجماعات والمؤسسات في تقرير مجموعة من القضايا بخصوص البيانات والمعلومات التي تخصهم، وهناك 

 استخدامها لتحقيق عملية خصوصية البيانات والمعلومات الشخصية للزبون.عدة حلول تكنولوجية ويجري 

 ولتحقيق الخصوصية لابد من توفر العناصر المهمة المتمثلة فيما يلي:

 ؛الالتزام بعدم استخدام البيانات الشخصية الخاصة بالعميل دون موافقته 
  ؛الإفصاح عن طريقة استخدام البيانات الشخصية 
  ؛تمكن العميل من الاطلاع على بياناته ومعلوماته وتدقيقها ومراجعتها وقت ما يريد 
 توافر العديد من الخيارات للعميل فيما يتعلق باستخدام بياناته الشخصية. 

إن سياسة الخصوصية تهدف إلى بناء وتعزيز ثقة الزبون في المتجر الالكتروني ومستوى هذه الثقة 
بيانات التي يحصل عليها المتجر الالكتروني، والزبون لا يقد بياناته ومعلوماته إلا من يؤثر في حجم ونوعية ال

أجل الحصول على قيمة، ويجب على المتجر الالكتروني أن يحصل على البيانات والمعلومات الدقيقة ذات 
سة الارتباطية بين سيا المصداقية، ولا يتحقق هذا إلا بتحقيق ثقة الزبون في المتجر الالكتروني، وتظهر العلاقة

 الالكتروني وحجم معلومات الزبائن ونوعيتها بالشكل الآتي: الخصوصية وثقة العميل بالمتجر
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 (: العلاقة نية الخصوصية والثقة وبيانات ومعلومات الابائة04الشك  رقم )

 

 

 

 

 

 

 

دار وائل للنشر، عمان،  ،، الطبعة الرابعةالتسويق الالكتروني: عناصر المايج التسويقي عنر الانترنت يوسف أحمد أبو فارة،: المصدر
 381.، ص 2012

ومستوى هذه الثقة يؤثر في حجم ونوعية البيانات التي يحصل عليها المتجر الالكتروني، والزبون لا 
يقدم بياناته ومعلوماته إلا من أجل الحصول على قيمة ويجب على المتجر الالكتروني أن يحصل على البيانات 

ون في المتجر الالكتروني وتظهر علاقة والمعلومات الدقيقة ذات المصداقية، ولا يتحقق هذا ألا بتحقيق ثقة الزب
 الارتباط بين سياسة الخصوصية وثقة الزبون بالمتجر الالكتروني وحجم معلومات الزبائن ونوعيتها. 

 أمة المعلومات :خامسا

يعد أمن الإعمال الالكترونية أحد العناصر الأساسية للمزيج التسويقي الالكتروني، لأن أمن وسرية 
المعلومات التي تجري تبادلها عند إبرام صفقات الأعمال الالكترونية من القضايا المهمة جدا خصوص إذا تعلق 

ترونية من القضايا المهمة جدا خصوصا الأمر بأسرا العمل التي يجري تبادلها عند إبرام صفقات الأعمال الالك
إذا تعلق الأمر بأسرار العمل أو بقضايا مالية مثل أرقام حسابات المشترين أو البائعين وأرقام بطاقات الائتمان، 

تحقيق الثقة بالموقع 
 الالكتروني

اعتماد سياسة 
خصوصية مقبولة 
 وواضحة ودقيقة

زيادة حجم ونوعية 
بيانات ومعلومات 

 الزبائن

 الخصوصية والثقة وبيانات و معلومات الزبائنالعلاقة بين 
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من وسرية البيانات هي من المسائل التي تستحوذ على اهتمام المختصين في مجال الأعمال الالكترونية أفمسألة 
 2وتلجأ إلى أساليب متنوعة لتحقيق الأمن والسرية مثل التشفير.، 1عبر الانترنت

 المجتمعات الاجتراضية :سادسا

تمثل المجتمعات الافتراضية أحد عناصر المزيج التسويقي الالكتروني، حيث يتيح المجتمع الافتراضي 
زمنية طويلة، ويتخلل  للأفراد والجماعات الالتقاء عبر الانترنت لإجراء نقاشات حول موضوعات محددة لفترات

هذه النقاشات أجواء من المشاعر الإنسانية التي تضفي على هذا المجتمع طابعا خاصا، ويحقق المجتمع 
 3الافتراضي علاقات بين أعضائه عبر الانترنت.

 يتمتع المجتمع الافتراضي بمجموعة من خصائص، منها ما يلي:

  .تجمع عدد من الأعضاء ذوي أهداف واهتمامات وحاجات ونشاطات مشتركة 
  تجمع متكرر ويمثل مشاركة فعالة بين أعضائه وتفاعل مكثف، وقد يتضمن علاقات ودية وعاطفية قوية

 بين أعضائه؛
 تبادل البيانات والمعلومات والدعم والخدمات بين أعضاء التجمع؛ 
 - تمع من حيث اللغة، التعامل، التقاليد والأعراف الاجتماعية   إطار عام مشترك بين أعضاء المج

ولكل مجتمع افتراضي عنوان ثابت على الانترنت، وهذا الأمر يسهل وصول الزبائن إلى هذا المجتمع 
 للاستفادة من مزاياه التسويقية.
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 خلاصة الفص 

من خلال ما تم تناوله في هذا الفصل يمكن استنتاا أن قطاع التسويق الالكتروني انطلق بسرعة مذهلة       
 أنفي العالم بفضل التكنولوجيا الرقمية المتطورة على نطاق واسع في فترة وجيزة من خلال ما سبق يمكن القول 

في عالم المنظمات المعاصرة، وذلك من خلال استخدامه  والإبداعالتسويق الالكتروني يعتبر مدخل للتميز 
التسويقية التي بدورها أكسبته خصائص  والأنشطةللوسائط الالكترونية عبر شبكة الانترنت في تنفيذ العمليات 

عديدة التي مكنته من الوصول إلى أكبر شريحة ممكنة من العملاء، وكسب رضاهم لذلك على المؤسسات أن 
 البيئة اللازمة لممارسة التسويق الالكتروني من تجهيزات حديثة ويد عاملة مؤهلة ومكونة . تعمل على توفير

 
 

 



 

 الثانيالفصل  
 جودة  

 الخدمة المصرفية
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 تمهيد

تعددالجودددما لهددالقضددالجوتيددهتهلجوتددللصاددتالهاددهلجوهوددهلرفل اددللتأددعهلامهددهلول دد لهأددتم لقاج اددهلهددال صدد ل
خداههتاهفلمجوتدللعهلتهتلتتاتالجوخاههتفلمجأتخاجالجوعاصالهالقأهوصبلمقامجتلجوتللتهتلكاهلوت أصالهأدتم لددما ل

تتودددالهددددالملج اددددهلتددددم صللجوخدددداههتلجوتددددللتادددد  لجولا ددددهتلجوكههلدددد لوخته  اددددهلأددددمج لجودددداجخلصصال جوعددددههلصال ددددهخت رل
هأدددتمتهتاالجوميت(تددد للقملجوخدددهلدصصال جوختددده ال دددهخت رلمل ددددهتاالملا دددهتااللمبوددد لعدددالمل ددد لتلهتددد لهتمل ددددهتاال

 مج تتهدهتاا.

لوه ه  لجلآتت :مهههلأه لبكلهلتالتتأتالجو(وللإوهلج

  :؛عهمهتهتل مللدما لجوخاه لجوهول ت المبحث الأول 
 ؛:لتتصتالدما لجوخاه لجوهول ت المبحث الثاني 
  :ل.دما لجوخاه لجوهول ت لجلاوكتلم ت المبحث الثالث

ل

ل

ل

ل

ل

ل

ل

ل

ل

ل

ل

ل
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 المبحث الأول: عموميات حول جودة الخدمة المصرفية

جوهدهللجوهول لل يلجلواا هل دللت أدصالمتمدم للجءاج ل يصتلجودما ل ع هت لكهصل لمجضتههالمخهو ل لل
 و( لهأتهل فلمبو لهالخ للجلاأتده  لوهتمل هتلجوعهصل.لمعلتهلأمرلصتالجوتعلضلإوهلدمج دبلددما لجوخاهد ل

 جوهول ت ل للضبجلجوه   لهالخ للجوهمهوبلجلآتت :

 المطلب الأول: مفهوم الجودة

 عل (اهفلق مجعاهلمقضهصتاهلعلهلجوتلتصب:أصتالجوتعلضلإوهلتممللجودما فلتللللللل

 أولا: التطور التاريخي للجودة

هاقتل اأ لجوددما لك يدهالإاجلفل دللجوته دهالهد لهاجتد لجو وديلجو ده للهدالجوتدلالجوعادل المخهود لع داههل
هداللتالتمهص له ها اهلعلهلجوهأتمتهتلجوو هعت لض ه فلم عالجو دهحلجوهتهصخلوابهلجو(كل لج تالتلم همودتلجوعاصدا

جوامللجوغلتت لتمهتتاهلعلهلهؤأأهتاهلمكه تلم.ا.قهالقمج للتل لجواملللادالبود ل ن  دهلع داههل لتدلل يدل لتهل ختد ل
أدل ع لأدد دالقالجلاضتهدهال تيددت لجوددما لوددهلتددهل قلمم دللمعل دد فل (دللجو يددهلجتلجوتاتهد لكهو يددهل لج أدد هت ل

  عضلجوهاالكهوه ه لجوخلجع لمجومبلماصلضه.كهالصمدالجوعاصالهالجوتمج صالمجوتمجعالجودصا لوهههلأ ل

م للجو يدهل لج أد هت لعلدهلمددهلجوخودمظل   دنلقالض ده لالالاتل صدل لهدالخد للجلآتدهتلجوكل هد ل
مجء هاصددد لجوادددل ( لجوتدددللجضتهدددتل دددهودما فلمهدددالهدددصالجودددالالاتلههددداقلجوادددمل لمجودددبفلتع دددللجتخدددهبلجوتدددلجلجتل تدددهلل

 لجالجوهدته .جوهاك تله ه جلعلهلجوتاهملله لق 

كهددهلقالج أدد الصؤكددالعلددهلقضهتدد لجوتعددهمال ددللأددهصللجوخصددللملمحلجودههعدد ل ددللكددبلتمداهتددهلمتعهوتهددهل
جوأددده ه فلمج أددد القتيدددهلت ددد لجوعههدددللجوهأدددلالعلدددهلإتتدددهالعهلدددهلمجالتكدددمالهأدددؤملالعدددالدماتدددهلمأددد هتهلهدددال

اقلجولقه دد لجوبجتتدد لهددالخدد للإخ وددهلجوعصددمبفل ه يدده  لإوددهلقالجوتلتتدد لج أدد هت لتغددلؤل ددلل (ددؤلجوهددؤهالههدد
 1مقهه تهفل ص لقالضبجلجوههاقلتعتهللهالجولكه خلجءأهأت لولدما .

 FrederickTaylorكههلكهال أاهههتلجوه(كل المجوعلهه لجوغلتصصال تههلصتعل ل هو(كللج اجلفلها جلهال
وده بلجو هدمب للHenri Fayolملمداماهل للوتها لجو يل  لجوعلهت فلجوتلللكدختلعلدهلجوعهدللمت أدصالقاج دهف

م يل دد لجوعهوتددهتللEltonMayoجوددميت(للوددةاجل لجوددبفلجضددتال هوده ددبلجواتكلددللمتتتأددتالجوعهددللمتمخ دد لجوهاددهالمل ل
مللGosluyج  أه ت لجوتلللتمتلهصالخ ها لج  تهدت لمجولمحلجوهع مت لولعههلصافل ه يه  لإوهلإأداهههتلكدللهدال

Shewartمللjuranلإوهلجوعلهه لجوته ه صصالماصلضالموملالTaguchiملIshikawaملShillaجوبصالقأاهمجلكلاالل
                                                           

ل.20-19.فلظل2001اجللمج للول الفلعههافللفمدخل إلى المنهجية المتكاملة لإدارة الجودة الشاملةعهللمو(للعتلصلفلل-1
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 (هعلت ل للهلمل لق كهللضبجلجوتتهللجوهاجلفلجوهتممللمتاكصلل لأ( لموتها له ها هفلإلالق هلتادصللقالدبلجءاهتدهتل
 Edwardعلدهلصداللج اجل  لجوهعهول ل للضبجلجوواالقالجو(يدللجوكهصدلل دللجوتأأدتؤلجو(كدلفل اجل لجوددما لكدها

Demingضتههههلض ه فلمع اههلج تتللإوهلجوعهللخهصلجل للإ ا لجوالكهتلجوته ه ت لإل للقهل كهفلوكالبو لوالصل لل
جضتالجوته ه صمالهتلد لجء كدهللمجوه(دهضتالم مومضدهلإودهلتمهصد لعهلدللم تتدمجلهدالخ وادهلهدهلتأدههلل1931ه بلأ  ل

ل1.هعهوهاهله بلهاجت لجوخهأص هتلهالجوتلالجوههيل هعدخ لجودما لجوته ه ت لجوتللتاكلتل

 ثانيا: تعريف الجودة

لتعااتلتعهل يلجودما له اهلعلهلأهصللجوه هلللالجو ول:

 2قولاهلهالجودمالمجودصال تتضلجولاف ؛ الجودة لغة:

مالددد للمجوتددللهع هضددهلمهتعدد لجواددل "Qualities"كلهدد لهاددتت لهددالجوكلهدد لجو تص تدد للQuality:لالجووودة اصووط حا
ل3وهو ه؛

عل دددتلقتيدددهلق اددده:ل هوددد لاص ههتكتددد لهلت مددد ل هوه تددددهتلجوههاتددد لمجوخددداههتفلم دددهء لجالمجوعهلتدددهتلمجوهص ددد ل
 .4جوه تم فل ص لتتمهه لضبهلجو هو له لجوتمقعهت

 أ اهلالد لمهأتم لجوت(مقل للoxford American Dictionary) عل اهلقههمؤلقكأ(ملالجءهل كلل ل
 5مق ته هلأهوه لقملتده ؤلجوه تجلقملجوخاه .ل هودما لقتيهلجوتال ل للهأتمتهتلجوه تجلقملجوخاه جودما فلمقوال

تعلرلجودما لقتيهلإ ته لجوه يه لوألع لقملتتداتالخاهد ل هأدتم لعدهللهدالجوددما لجوهتهصدخ فلتكدمالقدهال ل
اافلمت تصد لجوليدهلمجوأدعها لهالخ واهلعلهلجوم ه ل ه تتهددهتلملا دهتلعه  ادهفل هوادكللجودبفلصت(د لهد لتمقعدهت

صدددهالودد(  جوتهصددخل صاهددهفللودداصاافلم ددتالبودد لهددالخدد للهتددهصتؤلهميددمع لأددل(هل  تدده لجوأددلع لقملتتدداتالجوخاهدد لمج 
ههلتهكالوا لجوه يه لوعه  اهفللق يلمضكبجل نالجودما لضللهعتهللولتهصخلمجوكههللصدبلت تتتهلمقتهههفلمتتاتال

                                                           
1- Micheal Perigord ,Réussir la qualité totale ,les éditions d’organisations, Paris, 1997,p12. 

ل.ل27فلظل2007فلعههافل1اجللدل للول الفلجوم ع للفإدارة الجودة الشاملة في القطاعين الإنتاجي والخدميوهوحلجوأههلج لفلل-2
ل.20فلظل2013فعههافل1فلاجللجو ههافلجوم ع لإدارة الجودة الشاملة،الأسس النظرية والتنظيمية في المؤسسات السلعية والخدميةق هاله عتاهمففلل-3 

 P 04 ف1994 فnew-yorkفmac millan college publishingفtotal qualityفstanley Davidف Avidllgoetschل-4
ل.18فلظ2009فلعههافل1اجللجو ته  لول الفلجوم ع لمحاسبة الجودة مدخل تحليلي،  هيال أالعهالجوأصا:لل-5
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لاضتهددهال كددللاددل فلم هوت(هوددصللعلددهل ددالجوأددمج فلهددالقدددللجوموددمللإوددهلهددالقدددللإليدده االمكأددبل تددتاالهدد لج
ل1جوكههلفل  لهدهللولوا  لقملجوتخهصا.

كههلعل تاهلجودهعت لجءهل كتد لويد الجوددما :لهدهمعد لهدالجوهخجتدهلمخوده ظلجوه دتجلقملجوخاهد لجوتدهال ل
 2علهلتلهت ل هدهتلجوهأتالكصا.

توددهات لههل مه تده:لجودددما لهدهمعدد لجوعمجهددللقملجوخودده ظلجوتددللكهدهلتعل اددهلجوهكتددبلجوتددمهللولت هتدد لجلاق
ل.3صدبلقالتتمج لل لله تجلقملخاه لهاارلجوم ه ل هتمل هتلجوأمقل

:لجوهخجتددهلمجوخودده ظلجوكلتدد لولأددلع لقملجوخاهدد لمجوتددلل(ANSI)عل اددهلهعاددالجوهعددهصصللجومم تدد لجءهل كددلل
ل.4تاهللعلهلقالتاهل للتلهت لجلا تتهدهت

 .لل هودما لضل:لتتاتالق يللههلتهكالوا لجوه يه لوكأبل ت لجوعه  لمليهضامكتعل يلاهه

 ثالووثا: أنواع الجودة في السلع والخدمات

 5تهكالجوتمللإالجودما لتت معل أبلهلج للجوعهللإوه:

لمضددددللجودددددما لجوتددددللصددددتالت اصدددداضهلع ددددالتوددددهتالجوه ددددتجفلمتكددددمالهددددال عددددضلجوخودددده ظجووووودة التصووووميم:  -1
جوهلهمأ لقملاصللجوهلهمأ ل للجوأمقفلموكللصدتالت تصد لجوددما لجوهلت(عد ل دللهل لد لجوتودهتافلجوهدالمجوهمجو(هتل

لهالجأتخاجالهمجالبجتلو(هتلهلت(ع .

لمضدددللتلددد لجوددددما لجوهلت مددد ل يدددلمرلج  تددده لجو(علتددد لهدددالخددد للهمه تددد لجوأدددل لجوه تدددد جوووودة الإنتوووا :  -2
ها له  ه لجوهمجو(هتلجوهميمع ليدهالددما لجوتودهتالهد لولهمجو(هتلجوهميمعت فلم تمقيلضبجلجءهللعلهل

جوتالجتلجوتك مومدت لجوهته  لوا لجوهؤأأ فل كلههلكه تلجوهمجو(هتلجوهميمع لولألع لهتمه ت لتههههله لجوتالجتل
 جوتك مومدت لولعهلت لقا لاو لإوهلدما لإ ته لههصخ .

                                                           
دارةيوة الشركات مقارنة بين الإدارة التقليد إدارةالاستراتجيات الحديثة في و حلجواصالأالجوأتألفلل-1 فل1فلاجللجوكتدهبلجو داص فلجوم عد لالجوودة الشواملة وا 

ل.21فلظل2011جوتهضل فل
2- Carol.A. reeves and david. A.bendar defining qualities alternatives and implications, the academy, of management 
review, vol19, N: 03, 1994, P P 419-420.   

 .39فلظ2004فلاجللجو(كللجوعلتلفلجوتهضل فحديثة في المعايرة والقياس أساليبقياس الجودة والقياس المقارن، تم ص له هالعهالجوه أافلل-3
 .31فلظ2009اجللجوتهخملفلول الفلعههافللرتب جليل صويص، إدارة الجودة المعاصرة،ه هالعهالجوعهللجو عتهلفلل-4
فلإأدددتلجتصدت لجوه يهددد ل دددلليدددللإاجل لجوددددما لجوادددههل فلاجللجوكتدددهبلجو ددداص فلق المعوووايير العالميوووة فوووي إدارة الشوووركاتتطبيوووودد حلجوددداصال أدددالجوأتأدددلفلل-5

 .23-22فلظلظل2011فلجوتهضل فل1جوم ع 



  جودة الخدمة المصرفية   :الثانيالفصل  

 

39 

 هوميت(دد لجوهتمقعدد له اددهلمتتدداتالجءاج لجوهليددلل تيددللضددللقددال لجوأددل لمجوخدداههتلعلددهلجوتتددهالل:جووودة الأدا  -3
ل.يلمرلجوتاغصللجوعهات لموها لهعص  لهالجوخهال  ص لتتهصخل أامو لعهلتهتلجوتعاصللمج و ح

متتملبلجودما ل للقفلهؤأأد ليدلمل لجوعهدللعلدهلت تصد لجوتدمجخالهدصالهدهلصل داهلجوعهصدللمتدصالهدهلتهكدال
جتلتدددت  الهددد لجوهمجوددد(هتلمجوخوددده ظلجوتدددللتل دددالتلأدددصخاهل دددللأدددلعاهلقالتتاهدددهلجوهؤأأددد لهدددالإهكه تدددهتلمقدددالل

مخدداههتاهلوكددللتأددتمت لجوموددمللإوددهلقضدداج اهلجوهختل(دد ل هواددكللجوهملددمبلجوددبفلتأددهضالهت أددصالجوتددالجتلجوت ه أددت ل
لمأهعتاهل للجوأمقل

 رابعا: أهمية الجودة في السلع والخدمات

ل1أ  لوةاجل لجوه يه :إالولدما لقضهت ل هوغ ل هو أ  لولعه  لم هو 

جواهه للتعتهللهأتم لجودما ل للجوأل لمجوخاههتلجوهتاه لولعه  لهالجءهمل. أهمية الجودة بالنسبة للعم  : 1
 هو أدد  لواددافلإبلقالقددلجللجواددلج لواددالتعتهددالعلددهلهددا لتددم للجودددما ل ددللجوأددل لمجوخدداههتفل تددالصلاهددمال ددللجقت دده ل

جوأددعللم ل يددمالجوه ددتجلجوه لددلللا خ(ددهضلهأددتم لجودددما ل صاددهلمجلت(هعددهل ددللجوه ددتجلجءد هددللهددلاالهددالجلت(ددهعل
لجوه تجلجءد هل.

مقالقأاالهملبليلمل لتم للجودما ل للجوأل لمجوخاههتلجوهتاه لولعه  ل دلليادمللدهعتدهتلهختود ل
لاهاهلإوهلجوه تجلجءك للدما لمآه ه. لولا هعلعالجوهأتال لم ههصتهلمج 

 ة للمنظمة المنتجة . أهمية الجودة بالنسب2

لم تيحلبو لهالخ للههلصلل:

 إالجودددما لضددللق ددالقهددلخلجودمج ددبلجءأهأددت لجوعمدده لهصددخ لخهودد لوله ددتجفل ددنالجوعهصددللأددتكلللجواددلج ل
ل؛متت  لجلآخل الهاه

 إالهأتم لجودما لتعتهللهالقضالع هوللجوهخ جلجوتأمتتللجوتللتدؤ للعلدهل ددالجوههتعدهتفلمع دالتدم لل
جوهملددمبلوله ددتجل ددلليددللدددما لجوه ه أدد لجوادداصا لهددصالجوه تدددهتلجوهعلميدد ل ددنالضددبجلهأددتم لجودددما ل

ل؛صتملبلجوع هت لجوهلتكخ لمهمجك  لجوتتاالجو هول
 صتلتددبلعلددهلاتددهبلجودددما لت هددللجوهؤأأدد لوتكددهوصيل هضيدد لتددؤ للأددل هلعلددهلقلته اددهلمأددصموتاهلجو تاتدد ل

 مولتههلعاالجوتال لعلهلجو ته ل للجوأمق.

                                                           
دارة الجودة الشاملةو حلجواصالأالجوأتألفلل-1 ل.23هلد لأهه فلظفلالاستراتجيات الحديثة في إدارة الشركات مقارنة بين الإدارة التقليدية وا 



  جودة الخدمة المصرفية   :الثانيالفصل  

 

40 

 الثاني: مفهوم جودة الخدمات المصرفيةالمطلب 

تعالجودما ل للجوخاههتلجوهول ت لهالقهلخلجوت اتهتلجوتللتمجدهلجوهوهلرل ص لقي هلاخمللجوأمقل
لجوهول ت لمجوتهصخل صاهلهلضمال هأتم لجوخاههتلجوهتاه فلمليهلجوعهصللع اه.

 أولا: تعريف جودة الخدمة المصرفية

 تعااتلتعهل يلدما لجوخاه له اه:

 إليه لولهتمل دهتلجوختده المالجأد لقدال لجوهودلرلعلدهلت اصدالضدبهلجوهتمل دهتلمجوتدال لعلدهلجوتته ادهل دنبجل
ته هلجوهولرلعهلت لتتاتالخاه لبجتلددما لعهوتد لصددبلقالتأدعهلهدالخ وادهلجوت(دمقلعلدهلهتمل دهتل

 1؛جوخته ا
 م ل ل"Payne"هتمقعدهتلجوختدمالقملجوت(دمقلقالدما لجوخاه لجوهول ت لتتعلد ل تدال لجوه د لعلدهلج ت(ده لل

ل2؛علصاه
 الجكهتاالولأاج لجو(علللواه ل3؛جو(لقلهصالتمقعهتلجوعه  لولخاه لمج 
 هعتدددهللالددددد لتمددددهه لجءاج لجو(علددددللولخاهدددد لهدددد لتمقعدددهتلجوختدددده الواددددهفلقفلق اددددهلجو(ددددلقلهددددصالجوتمقعددددهتل

الجكهتلجوخته الولأاج لجو(علللواهفلقفلقتهالجوهولرلهتوهتالمتألتالخاههتدهل  ادكللود تحلهدالجوهدل لمج 
بجل ا لخمألهدهل دتهكالجوتغلدبلعلتدهلمهمجداتدهل أدلع ل  صد للالصتدأ لله(ادمالددما  جوخاهد للجءموهفلمج 

ل4 للقبضهالجوخته ال تصد ل دم لجوعهوت لهصالجوخته المه يههتاا.

مدلرلمعلتهلتهكالجوتمللإالدما لجوخاه لجوهول ت لضللها لتدمهه لجءاج لجو(علللولخاهد لجوددهتاه لهدال
لجوهولرله لههلصتمقعهلجوعه  .لمولتميتحلقك للواص هلجواكللجوهمجول:

 

 

                                                           
 فلجوهدلد لجودههعد فلكلتد لجوا اأد فلجودههعد لثور  علوى جوودة الخودمات المصورفيةأالتسوويق الالكترونوي و عهلجالعلللقهملخل ظفلهودم(هلج هدالاكاد ف لل-1

ل.32فلظل2011فل23فلجوعاال17جلاأهل  فلجوهدلالجو ه لفلجوعاال
فلهدلدد لتكل ددتلولعلدمالج اجل دد لمجلاقتوددهات فلكلتدد لج اجل لية الاسوو مية فووي تحقيووق ربووا ال  ووون دور أبعوواد جووودة الخدمووة المصوورفخصدللجودداصاله هددالعلدلفلل-2

ل.32فلظل2011فلل23مجلاقتوهافلدههع لتكل تفلجوعاال
3- Parasuraman, A,Zeithaml, Valarie A, Berry, leonardL, A conceptual model of service, quality and its 
implications for future search, journal of Marketing, Vol 49, 1985, P 42 

ل.200-19فلظلظل2007فلهؤأأ لجوملجقلول اللماجللجوتمجوللجوعلتلفلعههافلعولمة جودة الخدمة المصرفيةلعال أالجوولرفلل-4
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ل(: جودة الخدمة المصرفية05الشكل رقم )

ل
ل
ل
ل
ل

ل.377فلظ1999فلهولف1 فلجوهتهالولم هع لمجو الفلجوم ع تسويق الخدمات المصرفيةعمضلهاصللجو اجافل  المصدر:

ل1مهالضبجلجواكللصتيحلمدمال هو ل تهطلل تأت لوهأتم لجودما :

  :لمضللتمقعهتلجوخته القفلجودما لجوتللصل لجوخته المدبلتم لضه.جودة الخدمة المتوقعة
   :خدد لللجوخاهدد لقفلجودددما لجوتددللمعددالهاددهلجوهوددلرلخته  ددهلهدداجوهأددتم لجو(علددللءاج لجووودة الخدمووة الفعليووة

لجو ه تلجوتلم دت .
  :مضللجودما لجوتللصالكاهلجوختمالع ال وموهلعلهلجوخاه .جودة الخدمة المدركة 

 ثانيا: أهمية جودة الخدمة المصرفية

جو ددددهحلتادددكللقضهتددد لددددما لجوخددداههتلجوهودددل ت لهلكدددخلجووددداجل لودددا لكه ددد لجوهودددهلرلجواها ددد لوت تصددد ل
مجلاأتتلجللمجلاأتهلجلل لل اهماهفل ص للاهالعلهلجوعه  لمجوهدمي(صالقالصتعدههلمجلأدمتهلوخلد لجوخاهد لمتتداتهاهفل
موددبجل ددنالهتدداهللجوخدداههتللاهددالقالصتعددههلمجل اددكلل عددهللهدد لجوعهدد  لوتتدداهمجلهأددتم للجقلهددالجوخاهدد لخدد للهددا ل

هدداملهلعلددهلهاددهلجتلجء ددلجالجوددبصالتعهلددمال ددللجومجدادد لقفللجوتمجوددللهدد لجوعهدد  فلمقالضددبجلجوتمجوددللجو(عددهللتعتهددا
قمللهددالصتلتددهلجوعهصددللم تعددلرلعلددهلمل هتددهلمكددبو لجوهميدديلجوددبفلتتدداالجوخاهدد لجوهملم دد لمجوعهلتددهتلجوهأدده ا ل

ل.2واؤلا لجوهمي(صا

  :  جوتعههلله لل ص لصل الضؤلا لهعههل لدصا لمتكلضمالبالإبافة إلى الاحتفاظ بالعاملين لابد من فهم العم
جوهوددهلرلجوتددللتلكددخلعلددهلجوخاهدد فل دد لتك(ددللتتدداتالجوخاهدد لبجتلدددما لمأددعللهعتددمللامالتددم صللجوهعههلدد ل

 جودصا لمجو(االجءكهللواال

                                                           
ل.276فلظ2013فل2فلاجللجو ههافلجوم ع لجوتأم  لجوهول لتتأصللجوع(تاهتلجوعدهله فلل-1
 .ل215-214فلظلظل2007فل2فلاجللجوهأصل فلجوم ع لإاجل لجودما لمخاه لجوعه  خيصللكهيال همافلل2

 الخدمة المصرفية المقدمة

 ادراكات العميل لأداء الخدمة مستوى الجودة )الفجوة( توقعات العميل للخدمية
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  :جلاعتهددهاللإالتخجصددالعدداالجوهوددهلرلأددمرلصددؤافلإوددهلمدددماله ه أدد لادداصا لهص اددهلوددبو ل ددناا ديوواد المنافسووة
للرلهخجتهلت ه أت لعاصا .علهلدما لجوخاه لأمرلتعمللوابهلجوهوه

  :تمأددت للقودد  تلجوهؤأأددهتلجوخاهتدد ل ددللجومقددتلجو ددهوللتلكددخلعلددهالموودلول الاقتصووادو لجووودة الخدمووة
 وتاهلجوأمقت لوبو للالصدبلعلدهلجوهؤأأدهتلجوأدعللهدالقددللجدتدبجبلجوعهد  لجودداافلموكدالصددبلكدبو ل

 1القك لل هأتم لدما لجوخاه .جوه ه ي لعلهلجوعه  لجو هوصصافلموت تص لبو لجوهالهالجلاضتهه

 ثالثا: أهداف جودة الخدمة المصرفية

 2ض ه ل معصالهالجءضاجر:

 قضددداجرلتخدددااليددد الددددما لجوخاهددد لجوهودددل ت لمضدددللجوتدددللتتعلددد ل هوهعدددهصصللجوتدددللصلادددبلجوهودددلرل دددلل
جوه ه يددد لعلصادددهلمضدددللتودددهالعلدددهلهأدددتم لجوهودددلرلككدددللمبوددد ل هأدددتخاجالبجتلهأدددتم لقا دددهلتتعلددد ل

ل؛هتهصخ له ل:لجءههالمليهلجوخته ا و(هتل
 قضدداجرلت أددصالدددما لجوخاهدد لجوهوددل ت لمضددللاهو ددهلهددهلت  وددلل ددللجو ددالهددالجءخمدده لمجو(هقددالمتمددم لل

 ه تجلداصالصليللجوخته ال (هعلت لقكهل.

 كههلتهكالتو صيلضهتهلجءضاجرلإوهل  تها:

  ل؛قضاجرلجءاج لجوخهلدللوله يه لم تيهالجءأمجقلمجوهص  لمجوهدته
  ل؛قضاجرلقاج لجوه تجلمتت هملل هدهتلجوخته المجوه ه أ
 ل؛قضاجرلجوعهلتهتلمتت همللهتال لجوعهلتهتلم هعلصتاهلمقههلصتاهلولي ا
 .قضاجرلجءاج لولعههلصالمتت همللجوهاهلجتلمجوتالجتلمجوت (صخلمتمم للجوعههلصا 

  

                                                           
ل.38فلظل2006فلعههافل1اجللجوو(ه فلجوم ع للف، إدارة الجودة الشاملةهأهمالألتههالجوالجاك ل-1
ل.38فلظل2006فلعههافل1جللجوالمقفلجوم ع لالفتطبيقاتفلإدارة الجودة في الخدمات، مفاهيم، عملياتقهأال هصيلعلمجالجوه تهمففلل-2
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 المطلب الثالث: مداخل تحسين جودة الخدمة المصرفية

 هلت أصالخاههتاهلجوهول ت لهأتخاه لقأهوصبلهتعاا لمهت مع لقضهاه:تعهللجوهوهلرلعل

 أولا: أسباب تحسين جودة الخدمة المصرفية

  :)جوأدهع للتأتهالجوهولرلاالتهلهالهأتم لجودما لجودبفلت دتجل دهله تدهتادهفل ادبجلتيد(لالشهرة )السمعة
مده لجلاضتهدهالجوكده لل دهودما لج أده  لجو أ  لمجلا تادهللجومجأد لوه تدهتادهفلم تلتدبلعلدهل ادللج اجل ل دللإع

لإوهلأهع لجوهولرلملتههل تاج اهلوعاالكهصللهالخته  اه.
  : عداللإالجوهودهلرلجوتدللتتدمالهتودهتاله دتجلهعدصافلتكدمالهأدؤمو لقه م دهالمسؤولية القانونية عون المنوت

مجءخمده لوتتد دبلكللقب لت ولل تصد لجأتخاجالجوه تجفلمعلتدهللاهدالهدالتتداتالخداههتلخهوتد لهدالجوعصدمبل
لجوهأه و لجوته م ت لجوهتلت  لعلهلبو .

  :لاضتههاللهالقدللقالتكمالجوهولرل للمي لت ه أللعلهلجوهأتم لجوامولفل نالعلصاهالتطبيقات الدولية
 هأتم لجودما فل هوه تجلصدبلقالصتمج  لم  أداله لجوهتمل دهتلجوعهوهتد فل تدهلتيدهالجوهودلرل تده هل دلل

ل1هص  لجءعههل.
 إالكل( لجودما لجولاص  لعهوت لداجلأمج ل للهعهود لج  (دهقلجوداجخلللقملجوخدهلدلفلههدهلصدعدللهدالكاليف: الت

 2هل ههجلجودما لبمل ته جلجقتوهات لإصدههت ل للتخ(تضلتكهوصيلج خ(هقل للجودما .

 ثانويا: أساليب تحسين جودة الخدمة المصرفية

لك صل لهالقضهاه:

 . مخطط باريتو1

تعتهللهخمال هل تملمجأتخاجههل لل لتهتلجوأتمل لجو معت لهالقك للجومأه للج  وه ت لجوهأتخاه ل لل
هدال لتدهتلجو معتد لتتدمال هعتهدهالل51%هعهود لجوهاهكللجو معت لجوتللتعتهاضهل لتهتلجوأتمل لجو معتد ل صد لقال

هت لجوكهصل لمجوتللصتكللل ام اهل اكللهخمال هل تمفلم تال همدبلضبجلجوهخمالت اصالجوهاهكللجو معت لبجتلجءض
هأددتهللم دددلفلتودد صيلجوهاددك تلم تددهلق مجعاددهلمقضهصتاددهفلم ددتالتددام الضددبهلجوهاددهكلل أددبلقمومتهتاددهلهددال ه تدد ل
جوخأه للجو هده لع اهلمهال التعهوجلم تهلوابهلجءمومتهتلمقال هتلعهلتهلهالخ للجأدتخاجالضدبجلجوهخمدالمجودبفل

                                                           
فل2009فلاجللجوتددهخملففلعهددهافلنظووم إدارة الجووودة فووي المنظمووات الإنتاجيووة والخدميووةصمأدديل دددتالجومدده لفله هددالعهوددللجوعدصلددلفلوصدد لعلددللجو كددتافلل-1

ل.74-73ظلظل
ل.لل176فلظل2010فلعههافلل1اجللو(ه فلجوم ع للإدارة الجودة الشاملة في عصر الانترنت، دالعهمال دافلل-2
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جوهملمبلهعهودتاهل أبلجءضهت لهدال صد لجوخأده للجو هدهد لع ادهلهدالق دهلتأدهضال دللتعتهالقألمبلجءمومتهتلمل
 1 للجوغهوب.ل80%فل60%تتلتظلجوتليلمتتلصللجوتكهوصيله أ  ل

هدالجءأد هبلجوههك د لو دام اهفلل%ل20هالجوهاكل لضمل تصدد لل%ل80تلتكخل كل ل هل تملعلهلقهعا لقال
 هع هلق هلاهو دهلهدهلتكدمالض ده لعدااله دامالهدالجءأد هبلبجتلتدأ صلجتلكهصدل لعلدهلهادكل لجوددما فلودبجل دنالضدبهل
جومأددصل لتأددتخاالولتعددلرلعلددهلجوهاددك تلجوتددللص  غددللجوتلكصددخلعلصاددهلمهعل دد لقأدد ههاهلعلددهلقالتكددمالخدد للهددا ل

 خه ت له اا .

أصل لعلهلجأتخاجالجءعها لجول تأد ل صد لتهكدالتود صيلجوهته دهتلعلدهلضص د ل  دهتلهتالدد لمتعتهالضبهلجومللللللل
 ددللتلتصددبلت ددهخوللهددالجوتأددهللإوددهلجوتهددصالهدد لجءخددبل ددللجو أدد هالقالتكددمالجءعهددا لجءك ددللمددمجللعلددهلجوده ددبل

 للههدهلتأدهعالعلدهليادمللجءتألل هع هلقالجوتل لجو صمت لعلهلجوتأهللمجوك ل لجوته ا لعلهلجوتهصال للجولأالجوهته
ودددمل لمجيددد  لعدددالجءأددد هبلجوتلصلددد لبجتلجوتدددأ صللجوكهصدددللجوتدددللصددددبلقخدددبضهل دددللجو أددد هالقمجل.لمقدددالقدددهالددددملجال
هتمهصدد لههدداقل ددهل تمل ددللجوعاصددالهددالجوهدددهلاتلمكددبو ل ددلقلهددصالجوتلدد لجو صمتدد لمجوك ددل لجوته ادد فلم ددل لدددملجالقال

هالجءأ هبلوبجل نالق يلل %20هالجوهاك تلقال ا تل أهبلل%80جوته مالجءأهألل للجومهتع لصم للقال
مجوتلكصخلعلصاهلهالقددللجو ودمللعلدهل لدملل %20مأصل لوت أصالج  ته لتكهال للعهلت لت اصالجوتل لجو صمت ل

ل2وههلتتهلبلهالجوهاك ت.

هدالل%80مض ه ل عضلجوهدتااصالصلكخمالداماضالم  (تمالقهمجواالمتتيدمالقمقدهتاال دللهعل د لمالجأد ل
لجوعكدؤلضدملجودبفل %20جءأ هبلاصللجويلمل  لقملجوك ل لجوته ا لهالقدللجو ومللعلهل تده جلقلصلد ل ققدللهدال

هدالجوتلد لجو صمتد لهدالجءأد هبلهدالقددللل%20صدبلقالتمه ل للجو ته لجوعهلت ل هع هلق دهلصددبلجوتلكصدخلعلدهل
هالجوهاك تلجوعهلي لمهدالجو ه تد لل%20جو ومللعلهلت أص هتل للجوه تجفلقملجوتخلظلهالههللالتتللعال

هالجوتل لجو صمت لهالالهالت أصالجوهعالل (أهلل%50جوعهلت لمدالق هلهالجءأاللمجء يللهبللجودامالهت أصال
 للجوك ل لجوته ا فل ص لوم نلقالجوعه الجلاأدت ههللهدالت أدصالجوددما لجوتلد لجو صمتد لتكدمالقكهدللك صدلجلهدالجوعه دال

ل3صالجودما لولك ل لجوته ا .علهلجلاأت ههللهالت أ

ل

ل

                                                           
ل.136-135فلظلظل2000فلعههافل1خيصللكهياله همافلإاجل لجودما لجواههل فلاجللجوهأصل فلجوم ع لل-1
ل.304فلظل1997فلجول هضفل1هالأعصافلخهوالهالأعافلإاجل لجودما لجواههل لتمهتتهتلعلهلجوتمهعلجوو لفلاجللجول هضلول الفلجوم ع لل-2
ل.لل574فلظل1995فلجوتهضل فل1فلجوم ع لالمكتبة الأكاديمية صلال أتلفلجولقه  لعلهلجودما فلتلده لألمللعلللإهلجضتالألملفلل-3
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 مهالقه ل لجوتل لجو صمت :

 هالجوهاهكلل للجوهالمع. %80هالقعيه ل ل  لإاجل لجوهالمعلهتملممال أك للهال%20ققللهال 
 لهالجءخمه . %80هالجوهمي(صالهأؤموصالعالقك للهال %20ققللهال
 لهالجوههتعهت. %80هالجوعه  لته لمالقك للهالل%20ققللهال
 لهالجوهمي(صا. %20هالجوت أص هتل للجلا دهخل هتد لعالققللهال %80قك للهال
 هالقعمهلل للجوعهل.ل21 %هالجءداخ لمجوهعاجتلتاكللقك للهالل81 %ققللهال 

 . حلقات الجودة2

تتمهدمالهد (ؤلجوعهدللقمل أعهددهللل10-5''ضدللهدهمعد لهددالجءادخهظلصتدلجمحلعدااضالهددالل1تعدلرلق اده:
هاددهها لمتعل ددمالكددللت(هوددصللجوعهلتدد لج  تهدتدد لخدد للجوددامجالقملخهلدددهلصدتهعددمالممعتددهلمامل ددهل تتددها لهاددلرل

مللإودهلج اجل لعلهلجو لت لقملق الق لجاضهلمضالهدالتمالعلدهلت اصدالمت لصدللم دللجوهادهكلل دللجوعهدللمتتداتالجو لد
 وتمه ل ص ههلكهالههك ه''.

مبودد لهأددهضه ل ددللت أددصالمتمددم للل1962 صد لتعددالجوته ددهالقمللهلددالهددهلؤله(اددمال لتددهتلجودددما لعددهال
ياهللجوتههلت لجو ال  ل للجوت(كصللمج هداجعلمج اجل لجوبجتتد لو دللهادهكللجوعهدللمتمهصد لجء كدهللجوداصدا ل جوه يه لمج 

لو همب لجوته ه للجوتهول:مهته عتاهلكههلتيالل للج
 (: نموذ  ديمن 06الشكل رقم )

 

ل

ل

 

 

 

و صدللادداها لللأدهو لهتاهدد فلومعلوماتوو  تطبيووق نظوام بوومان الجووودة فووي مؤسسوات التعلوويم العووالي الج ا ريوة:  فاقوو لوددلت  للقدهاف المصودر:
ل.81فلظل2014اكتملجهلعلمالجقتوهات فلكلت لجوعلمالجلاقتوهات فلدههع ل ل هتلع هؤفلأمصي

                                                           
ل:ل لتهتلي الجودما فلهتهللهته  لعلهلجوهمق إدارة الجودة الشاملةأهتحلجوأمتملفلعهالاللهلا تههتفلل-1

http://www.slidshare.net. mobile crée le : 03/10/2014, consulté le : 20/04/2018.ل
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 1متتمال لتهتلجودما لعلهلجوه هائلجوتهوت :

 جوهادهلكمال ددللجو لتد لص تهددمالود (ؤلهص دد لجوعهدللهلغدد لمج ددا لمخل(تد لعلهتدد لمج دا لمقددالتعهدامالإوددهلجأتاددهل ل
ل؛جختوهوصصا

 ل؛جوعهلل للجو لتهتلممعتهلموتؤله ه لعلهلقمجهللمتعلتههتلوهال لهالجول تؤلجوه هال
 جو لتد لمجللتعدال عدالبود لبملقضهتد لقكهدللهدالاصدلهلموكدالقه دالجو لتد لصددبلقالقفلعيملتأدتمت لقالصتدلقؤل

ل؛صتلتهلتال  هل اجل لجو لت 
 تعددلضلقعيدده لجو لتدد لإ دددهخجتاالمجقتلج ددهتاالعلددهلج اجل لمضهتددهلجءخصددل لوتأددتلهلخهدد ل تهمواددهلموكددالعلصاددهل

ل لجوددامجالجولأدهللوهدا للالتخ ددالتهل دللأدهبلجوددل ضفل صد لتعتدالجدتههعهتاددهلهدلتصال دللجوادداللمخد للقملخده
ل؛عالأهع 

 .ل اهطلجو لت لهأتهل لق هلصختظل هوتمم لل أهبلجأتهلجل  لع وللجوعهللم هوتهوللجأتهلجل  لهاهكللجوعهل

لمهالهتمل هتل لتهتلجودما :

 لجلاوتخجال ههاقلجوهاجت لجووغصل :ل صد لوكدللتيدهالجوه يهد لجو ددهحلعلصادهلقالتهداقل  لتدهتلقلصلد لمقعيده لهدا
م تددهلو دددالجوه يهدد لهاددارلت (صددخلجوتمددمعلولعيددمت لو يددلج اال عددالهاددهضا لجو هددمب لجو هدددالم عمدده لل6ل-2

ل؛جو(لو لوله يه لوتكصصيلقميهعاه
 جوتأ لل للجو ومللعلهل ته ج:لقفلعاالهتههل لج خ(هقل لل للجوهاهكلل هوبالمجوتاحلهللهخ الهالجوتدال بل

ل؛متمدتهلجو وه حلق لجالجو لت 
 ء لجالبض تهلوكللتكم دمجل دهعلصالهدالخد للتدمعصتاافلخلد لجولا د ل هوهادهلك لمت هتد لمتمدم للهادهلجتاالتاص  لج

 ؛جوتتهات 
 تخوتظلجوهمجلال ص لتعتهلل لتهتلجودما ل معهلهالجلاأت ههللجوبفلتتملبلهاخ تهلهمجلالوغلضلت تصد ل

لهخلدهتلتته لل للهأتم لجودما لمضبهلجوهمجلالتكما:
  :لاملجتلتال بفله حلدمج خلولأعيه ل لل هو لت تص ل ته جلجصدههت إقهه لمالية
  :مقتلج اجل لجوعلتهلجوهه لل لل يمللجدتههعدهتلجو لتدهتلجوامل د فلمقدتلقه دالجو لتد ل دللجوأدهعهتلوقت

 جلايه ت .

ل

                                                           
ل لتهتلي الجودما فلهتهللهته  لعلهلجوهمق فلمرجع سابقأهتحلجوأمتملفلعهالاللهلا تههتفلل-1

http://www.slidshare.net. mobile crée le : 03/10/2014, consulté le : 20/04/2018.ل
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 . المقارنة المرجعية3

هتهل دد لهدد لجوه ه أدددصالمضددللعهلتددهتلهأددتهل لم يههتدد لوتتصددتالجوه تدددهتلمجوخدداههتلمجوعهلتددهتلمجوهعددهلرل
ل1.جءك للتهصخجل جء يللفلمه لجوهؤأأهتلجوهعلم  ل أ اهللج ا لقملهأتمل لعلهلجوأمقل

موت تص لبو لتهكالتمهص لهختليلقاكهللجوهتهل د لجوهلدعتد لمجوتدللتختلديلت عدهلولداد لجوتدللصدتالجوهتهل د ل
 2هعاه:

هوصبفلجءامجتفلجوعهلتددهتفلجوه تدهتفمجوخددداههتلت لصددللمهتهل دد لجوه(ددهضتافلجءأددالمقارنووة المرجعيووة الداخليووة:  . أ
جوهختل(دددد لاجخددددللجوهؤأأدددد ل (أدددداهفلهددددالخدددد للجوهتهل دددد لجوهلدعتدددد لجواجخلتدددد لتهكددددالولهؤأأدددد لت اصددددالجواددددلكه ل
جوه تهلصالولتتهال هوعهلت لهالخ للهعل  لهمجق لمهوهاللجوت أدصالجومجددبلجلاعتهدهالعلصادهل هوتهعدا لض دهلضدلل

لدعت لجواجخلت لكهاجت لولعهللجوخهلدلجلاضتههال هوهتهل  لجوهلل
متته لل للهتهل  لهته هتلجوعهلتدهتلقملجوميده يلجواجخلتد لهد لهته دهتلجوعهلتدهتلالمقارنة المرجعية الخارجية:  . ب

قملجوميه يلوه يههتلقخل لتههلؤلجو اهطلقمل اهطلآخلل للجوهتهل  لجوهلدعت لجوخهلدت .لموله ه ي لعلدهل
 3هللالهالهالإت هعلههلصلل:دما لجوخاههتلمجأتهلجللت أ ا

  :جوعهد  لههدهللم لعبلبو لاملجلهاههل للج عكهؤلومل لمأهع لجوهودلرلودا حسن المظهر لمقدم الخدمة
لصؤافلإوهلخ ها لاالتهلمج ق هللعلتهل هوتهوللأهضالبو ل للت أصالدما لخاههته.

  جوأددالللتلد لجوخاهد لوددتؤل دهءهللإالعهلتدد لإق دهعلجوعهصدلل هقت دده :لإقنواع العميوول ومعالجوة الاعترابووات لديو
مج  ههلتتملبلهالهتاالجوخاه لجوعاصالهالجودامالجوألمكت لجوتهال لعلدهلخلد لجوت هعد لودا لجوعهد  لع دالتتداتال

لجوخاه لم هوتهولل نالليهلجوعهصللمملا هلتأهضال للت أصالجودما .
  :جودما ل لللوهأؤمللجءمللعلهعلهلجعت هللقالجوع وللجو الفلقملجوهمييلضملجالارتقا  بالعنصر البشرو

 تتاتالهختليلجوخاههتفل هوتهولللالهالهالت (صخهلمتال  هل تهلتتمالهتتاتالخاههتلبملدما لعهوت .

 

 

 
                                                           

فل04جوهؤأأدددهتلجودخج ل ددد فلجوعدددااللقاج  فلهدلددد لالمؤسسوووات أدا مسووواهمة المقارنوووة المرجعيوووة فوووي قيوووادة وتقيووويم ودددهوحل  أدددك فل دددمللجوددداصالهخ ددده لفل ل-1
ل.57فلظل2013اتأههل

ل.97فلظل2005فل54 فلهدل لجلااجل لمجلاقتوهافلجوعاالالمقارنة المرجعية الإستراتيجية في صناعة الالكترونياتإص هللعهالجواهافلآلل ت لافل ل-2
فللأهو لتخل لو صللاداها لجوههدأدتصلفلتخودظ:لتأدم  لامودلفلدههعد لتلهأدهافلجودة الخدمات الصحية في المؤسسات العمومية الج ا ريةه ا فلعتص لعل-3

ل.لل73-72فلظل2011-2012



  جودة الخدمة المصرفية   :الثانيالفصل  

 

48 

 المبحث الثاني: تقييم جودة الخدمة المصرفية

تأتخاالجوهوهلرلجوعاصدالهدالجو هدهب لوتتصدتالددما لخداههتاهلجوهودل ت لهد لجءخدبل عدصالجلاعت دهللهختلديل
 هالجودما لجوتللصه للعلصاهلجوعه  لتمقعهتاافل ص لأصتالجوتعلضلإوهلبو لهالخ للجوهمهوبلجلآتت .ق ع

 المطلب الأول: أبعاد جودة الخدمة المصرفية

تعليتلهعيالجء  ه لجوتللت هموتلهميمعلدما لجوخاه لإوهلجء عهالجوتللصه دللعلدهلقأهأداهلجوعهد  ل
لتمقعهتاا

 1جودما لتته لل ل:ه االهالصل لقالق عهال

  :لها لج دهخلجوخاه ل ومل لو ت  لهالقمللهل .الدقة
 لها لتل صبلجوعههلصالوكللعهصللمولدهت لامالتهصصخ.لكياسة: ج
 لها لتأللجو ومللعلهلجوخاه .:لسهولة المنال
  :لها لتم للجوهاهلجتلمجوهعهلرلمجوهعاجتلوتتاتالجوخاه .الأهلية
ل2 عهالجودما ل للجوع هوللجوتهوت :مجو عضلجلآخللهالجو ه  صال وللقللل

  :دللأدل  للتاصللجلاعتههات لإودهلقدال لجوهودلرلعلدهلج ددهخلقملقاج لجوخاهد لجوهودل ت لجوهمعدما الاعتمادية 
تهه لم للجومقتلجوه هأبفله لههلمعالجوعهصللهبو فلمجالتعتهالعلهلجوهولرل للضبجلجوهدهلل هوبجتفل ص ل

جلقماعلقهمجوددهل هوهوددلرفلمعددالهددا لقالتددهلعلددهلأدد هاهل ددللجومقددتلصتأدده للجوعهصددللعددالالددد لجومهأ ص دد لإب
جوه اافلمقال ددالعهدت لآخدللصتأده للعدالهدا لقدال لجوهودلرل دللت م دللههلدإلهدالجوهدهللإودهلهأدت(صال دلل

لجوخهل ل  ص لتوللضبجلجوههلإلإوهلجوهأت(صالااجلهأه جفل اللتعمللعلتهل للت تص لبو ؟
 تتالهصالجوعهصللمجوه د لهدالجوخمدمل لمجواد فلمكه دهللعدالبو :هدهلالدد للمتع للخلملجوهعهه تلجوتل:لالأمان

لجءههالجوهتلت  لعلهلقتهالجوعهصلل هأتخاجالجوولجرلجلآول؟
  :صدهال لمللواهل ملقللجقت .التقمص العاطفي  الد لجوع هت ل هوعهللملعهصتهفلمجلاضتههال هاك تهفلمج 
 جوهوددل ت لل هوهعلمهددهتفلمت ددم للجوعهصددلل ددمللمهتعدد لجوخاهدد هددا لقددال لجوه دد لعلددهلإهدداجالجوعهدد  ل:لالاتصووال

ل3جوهتاه فلمجوامللجوبفلص  غللقالصلع هلجوعهصللول ومللعلهلجوخاه لجوهملم  .
 لولخاه .لكت(ت لتعههللجوهولرله لجءميهعلاصللجوعهات لجوتللت ا لهلجلجل للتتاتالجوهولر:للاستجابةج

                                                           
ل.38فلظل2008فلاجللجوتهخملففلعههافلإدارة الجودة الشاملةلعالعهالاللهلجومه لفلعتأهلقاجا فلل-1
ل.135-133فلظلظل2012فل1فلإ لج لول الفلعههافلجوم ع للتسويق الخدمات المصرفيةه هالأعمالدلجاجتلمآخلمافلج هاله همالجوخجهلفلل-2
ل.ل135فلظلالمرجع نفس ج هاله همالجوخجهلفله هالأعمالدلجاجتلمآخلمافلل-3
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  :ل1عهصلل للكللهل .تم لل (ؤلجوهأتم لهالجوخاه لولالانسجام

 ها لأامو لجو ومللعلهلجوخاه فله هل:لضللصدصبلهه للجوخاه لع الجلاتوهلل ه.

  :جوههاتد للصدتالتتصدتالددما لجوخاهد لجوهودل ت لهدالقهدللجوعهصدلل دلليدم لهيادللجوتأدات تالأشيا  الملموسة
تهتلدد لوددلج هلآوتددهلقمل جوهعدداجتلمجءداددخ فلجء ددلجافلمأدده للجلاتوددهلللجوته عدد لولهوددلرفل هوهوددلرلجوددبفللال

هعدداجتلوتدداقص لم أددهبلجو تددافلقمجللتهتلدد لق أددالهأددتلخههتلجولج دد لولهددمي(صالمجوعهدد  ل قداددخ لجوتكصصدديلقمل
 ج يه  لجوكه ت لقملجوهتهعالقملجومهملات...إوقللأتكمال تصد لتتصتالجوعه  لوخاههتهلأص  .

 :غللقالصتهت لهادهلجوعدههلمال دللجوهودلرفمتعكؤلقدال لتلت الجوداجل ل هوهاهل لمجوتال لمجوك(ه  لجوتللص  الجدارة
جوعههلصالعلهلقاج لجوخاه لجوتللتأتهالهالتمج للجوهعلمههتلمج وههال يلمرلممهتع لجوعهلفلم دللك صدللهدال
جوهلدداجال ددنالجوعهصددللجوددبفلصددمالجوتعههددللهدد لهوددلرلهعددصالقمللهددل فل ن ددهلاهو ددهلهددهلصلدددألإوددهلهعددهصصلله ددل:ل

هل لقملعيمت لدهعتدهتلهعص د لوتتصدتالدداجل لجوهودلرلمددما لخاههتدهل هوه هأدهمال دللجوك(ه جتلجوعلهت لمجوخ
هوهلرلج دلتلجلعلهلأهصللجوه هللص  غللقالتكم مجلقعيه ل للهعاالجوه هأهصالجوته م صصالوتو  مجلهؤضلصال

 2 للهلجدع ل أه هتلجوالكهتله اما لجوهأؤموت .

ضهلوتتصتالدما لجوخاه لوتأتل هويلمل لهأدتتل لعدال عيداهلم ل لجو ه  مالقالجء عهالجوأه ت لجوتللتعتها
جو عضفلهللإال عياهلهتاجخل له لجو عضلجلآخلفلمقالتكمالق ته دهلهكهلد لو عيداهلجود عضلمضدلله  هد لوتتصدتال

لدما لهدهمع لمجأع لهالجوخاههتلجوهختل( .

تد فل ددما لجوخاهد لجوهودل ت لتدلت المكلههلتهكالجوه  لهالجوت كال للضبهلجء عهالقهك دهلتتداتالخداههتلهددما لعهو
متعتهددالعلددهلج تتهدددهتلمتمقعددهتلجوعهدد  فل ددنبجلتددالتتدداتالخاهدد لتت(دد لهدد لج تتهدددهتلمتمقعددهتلجوعهدد  لقملتت(ددمقل

 علصاهلقصللإالجوخاه لتتويل هودما فلمتال ولضهل للخهأ لق عها:

 :ل3اجت...جوق؛لمتته لل للجوع هوللجوههات لولهولرل جوه هت فلجوهتهعافلجوهعلالملموسية
 :ل هع هلالد لجلاعتههالعلهلهتاالجوخاه لماق لج دهخهلواه؛لالاعتمادية
 :لألع لج  دهخلمهأتم لجوهأهعا لجوهتاه لولهأت(صالهالقهللهتاالجوخاه ؛لالاستجابة
 :هتال لجوهولرلعلهلقهالمأل  لهعهه تلعه  ه؛لالثقة والأمان 
 ل1مجوعهللعلهلإصدهال لمللوهاهكلهل ملقلإ أه ت لمه تله .جلاضتههال هوعهصللمجوتل صبل هل:لالتعاطف

                                                           
فلعهددهافل01إ ددلج لول اددلفلجوم عدد للفوتطبيقوواتمفوواهيم -تحقيووق الدقووة فووي إدارة الجووودةلsix sigmaه هددالعهددالجوعددهللجو عتهددلفللجتددبلدلصددللوددمتظفلل-1

ل.18فلظل2008
ل.ل135-134فللظلمرجع سابقج هاله همالجوخجهلفله هالأعمالدلجاجتلمآخلمافلل-2
ل.ل155فلظل2010فلاجللجوتهخملففلجوم ع لجوعلتت فلعههافلمدخل شامل:لمبادئ التسويق الحديث هصالجومه لفل اصللجوع قفلل-3
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لق عها:ل05معلتهل هواكللجوهمجوللصميحلق عهالدما لجوخاه لجوهول ت لجوهختول ل لل

 (PZB 1985-1988(: أبعاد جودة الخدمة حسب )07الشكل رقم )

 

 

ل

ل

ل

ل

ل

ل

ل.136ظلفمرجع سابق هاله همالجوخجهلفل هولله هالأعمالدلجاجتلمآخلمافلق:لالمصدر

لالمطلب الثاني: نماذ  تقييم جودة الخدمة المصرفية

تمجدهلجوخاه لودعم هتلعاصدا لوتتههادهلهتهل د ل تتدهؤلددما لجوأدلع لم دهولاالهدالضدبهلجوودعم هتل دهملل
-1988 لParasuremenZeithanl Berryجو دده  مال ددللعددا لالجأددهتلقتهأدداهلمهددالضددبهلجوالجأددهت:لالجأدد ل

 Taylor andلفل1992-1994فلالجأهتل Gronroos(1983-1982)فلالجأهتlehtimللفلالجأهتل1991
Groninلقضهاه:ل

 أولا: قياس جودة الخدمة من منظور ال  ا ن

 تهكالجوت(لق لهصالخهأ لملقلقأهأت لوتتهؤلدما لجوخاههتلهاله يمللجوخته المضل:

                                                                                                                                                                                                 
ل.لل135فلظمرجع سابق هاله همالجوخجهلفل هولله هالأعمالدلجاجتلمآخلمافلقل-1

1985                                                                                
  الجوانبالملموسة                                                                             الجوانب المادية

                                                                                                  لاعتماديةا                                                                                              الاعتمادية
 تجابةلاسا                                                                                              لاستجابةا

 الاتصال 
 المصداقية

 التعاطف                                                                                                       الأمن
 الكفاءة

 للباقةا
 فهم / معرفة العميل

 الأمان                                           سهولة الوصول إلى الخدمة                                    
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ضللق الجوملقلجوأال لمجو أتم لوتتهؤلدما لجوخاههتلضمل وللعاالجواكهم لل. مقياس عدد الشكاوى:1 
جواكم لمتتهصخلضبهلجومل ت ل هوأامو ل للإعمه لهؤالل  ملإالج للخ لل تل لخه ت لهعص  لمتو ت(اهل أبل مع

ل1جوخته الولخاه لجوهتاه لواافلمعلهلجولاالهالبو لض ه ل عضلجلا تتهاجتلجوتللتمجدهلضبهلجومل ت لضل:

 ل؛إالعاالجواكهم للالتعتهال للدخ له هلعلهلها لأامو لتاالجوخته ال اكمجضا
 ؛ هوخاه لأمرلصتتاهمال اكمجضالهص ههلجءالهت لأمرلصتلاامال للجوتتهالهبو إالعاالقلصللهالجوهأت(صاصال 
 إالضبهلجومل ت للالتعكؤلجءأ هبلجو تتتت لملج لاكم لجوعه  لقملقضهت لجواكم لقاج لخاههتل للجوأمق.ل-

تعتهللهالقك للجوملقلجأتخاجههلوتتهؤلجتدهضهتلجوخته ال مللدما لجوخاه لمبو ل هأتخاجال . مقياس الربا:2
 تهطلوتتهؤلالد لقضهت لع هوللجوخاه لهالمدا ل يللجوخته افلماهو هلههلصتالل12هتتهؤلوتكهلتلجوهكم  لهال

لمبو لهالخ للقه ه لجوتللتتتؤلجءضهت ل عال ومللجوخته العلهلجوخاه ف ل مهقهتلتمدتهلجءأ ل   لجأتهتهاف
لتام الجوه  يهتلقملجوهته  تلجواخوت .

تتهصخلضبهلجومل ت ل للكم اهلتهالجوهؤأأ لجوخاهت ل هعلمههتلضهه لتتعل ل اعمللجوخته ال  ملجوخاه للل
جوهتاه لمدمج بلجوتم لمجويعيلهاهلم اكللتهكالجوهؤأأ لجوخاهت لهالته للج أتلجتصدت لجوتأمتتت لجوتللتت  ال

ل2 تتهدهتلجوأمق.ه لج

 معلهلجولاالهالضبهلجوهخجتهل نالضبهلجومل ت لوالتألالهالجلا تتهاجتلقضهاه:

 .   لإالجوعه  لجوبصالصتالجأتتوه االلتههلقاللالتعكؤلآلج االمدا ل يللق لجالجوبصالوالتاهلاالجو
 تم لجوخاه ل غصلضهل للإالضبجلجوهعتهلللالتهالولهؤأأ ل هعلمههتلمج ت لتهكالجلاعتههالعلصاهل للهتهل  لهأ

ل (ؤلجوهدهل.
 .  لجلا تتهللعلهلوتها لدصا لمتألألله متللقأ ل لجلاأتتوه ل يهللعالقل لجولامالقملجلاأتده

متعتهدالعلدهلهتهل د لجوختده ال ادأالل1985لparasuramantalص أدبلضدبجلجوهتتدهؤلإوده مقيواس الفجووة: -3
الجكدهتلإالجكهتاالوهأتم لدما لجوخاه لجوهتاه ل هو(عللمهال الصتالت اصالجو(دم لهدصالضدبهلجوتمقعدهتلمج لجوخاه لم

ل3متهكالجوتعهصللع اهل هوهعهاو :

ل

                                                           
ل.ل95-94فلظلظلمرجع سابققهأال هصيلعلمجالجوه تهمففلل-1
ل.ل47فلظل2009فلعههافل1فلاجلل ههافلجوم ع لإدارة التسويق في المنظمات غير الر حيةعهالجوهدصالجوهلجمففل يهالهمأهلأم اجافلل-ل2
ل.64فلظل2010فلاجللقأهه لول اللمجوتمخ  فلعههافلالإدارة المالية والمصرفية فله هالعهالجوخهولل-3

 دراكاتالجودة الخدمية = التوقعات = الإ
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مخه  ددهل ددللالجأددتاالقالجو(دددم لهددصالتمقعددهتلجوعهدد  لمتددصالإالج لج اجل للParasuramanموتددالقميددحل
لوابهلجوتمقعهتلتكمال لل تتتتاهل للخهؤل دمجتلصمي اهلجواكللجوهمجول:ل

 (: الفجوات بين توقعات العم   و ين إدراك الإدارة08الشكل رقم )

ل

ل

ل

ل

ل

ل

ل

 

 

 

 

Source : lambin J -J, marketing stratégique et opérationnelle, dunad, paris,2002, P 345. 

 1مته للكلل دم لكههلصلل:

الج لج اجل لوتلد لجوتمقعدهتل تداللالتعدلرلج اجل لهاقد لعلدهلهده:لالفجوة الأولى صل داهللجو(دم لهصالتمقعهتلجوختده المج 
 جوخته الملكصيلت كالجوختمالعلهلههلتتاالإوته.

إالج لج اجل لوتمقعهتلجوختمالمجوهمجود(هتلجو(علتد لجوه داا لولددما فل تداللالتتعدلرلج اجل لجو(دم لهصال: 02الفجوة 
 تمقعهتلجوخته الملا هتاالإلالق هلصتالتلده لضبهلجلا تتهدهتلمجولا هتلإوهلهمجو(هتله اا ل للجوخاه لجوهتاه .

                                                           
ل.65فلظلمرجع سابقفلالإدارة المالية والمصرفيةه هالعهالجوخهو فلل-1

 

 

 

 
 05الفجوة                                                                                                       

 

                 03الفجوة                                      04الفجوة                                                     
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لللجومجقدد لجوعهلددلل ا دده لجوعاصددالهدداهددصالجوهمجودد(هتلجوه دداا لولدددما لمقاج لجوخاهدد ل هو(عددلل ددلجو(دددم ل:03الفجوووة 
جوعمجهددللجوتددللقددالتددؤ للعلددهلقاج لجوخاهدد ل ددللجومجقدد لجوعهلددللكددأالتكددمالهأددتم لهاددهل لمك(دده  لجوتدده هصالعلددهلقاج ل

لجوخاه لاصلله هأب.

جوخهلدتد للجو(دم لهصالهأتم لجوخاه ل هو(عللمتصالجومعمالجوهتاه لهالجوهؤأأ لهدالخد للجتودهلاتاه: 04لفجوة ج
ل ا. هوخته

جو(دددم لهددصالإالج لجوختدده الوهأددتم لجءاج لجو(علددللولخاهدد لمتمقعددهتاالتدددههلدددما لضددبهلجوخاهدد . ص ل: 05الفجوووة 
 دددلله هموتادددهلوتتدددهؤلددددما لجوخاهددد ل دددللجوعاصدددالهددداللServqualق هتدددتلجوعاصدددالهدددالجوالجأدددهتلقال هدددمب لجو(ددددم ل

جلجوهتتهؤل هعت هلهلق يلل ههب لتتصتالددما لجوتمهعهتلمجء ام لجوخاهت لمقكاتلجو ته جلعلهليلمل لجأتخاجالضب
لجوخاه ل املصتهت ل هعههلل  هتلمواق.

وددددأتل عدددضللServqual" تصدددد لو  تتدددهاجتلجوهمداددد لوتتدددهؤ لServperf":. مقيووواس الأدا  الفعلوووي للخدموووة 4
جءاج لجو(علللمجوبفلصلكخلعلهلجءاج لجو(علدللولخاهد لجوهتاهد فل هعت دهللقالجوالجأهتلجءخل لإوهلجأتخاجالهتتهؤل

دددما لجوخدداههتلتهكددالجو كددالعلصاددهل اددكلله هاددللهددالخدد للجتدهضددهتلجوختدده افلمتهكددالجوتعهصددللع اددهل هوهعهاودد ل
ل1جوتهوت :

ل

هدالقمج دللجو ده  صالجودبصالته دمجلضدبجلجوهتتدهؤلول كدالعلدهلددما لجوخاهد لمجعتهدلمجللTaylor1992 متعتهدلل
 يددلجلقالجءخصدللت تددمفلعلدهلعهلتددهتللServqualقأداللمقأددلعل دللجوتمهصدد لهدالهتتدهؤللServperfقالهتتدهؤل

 هعتا ل يهللعالوعم  لتعل يلتمقعهتلجوخته المقتهأاهل للجومجق لجوعهلل.

 مهنيةثانيا: قياس الجودة ال

مته دددللقتدددهؤلجوددددما لهددداله يدددمللهتددداهاهلمتكدددمالبوددد لهالاوددد لجوهددداخ تلمجوعهلتدددهتلجوهملم ددد ل  ددددهخلللللللللل
جوخاه لمجو ته جلجوهته ل ل هوخاهد ل ودملتاهلجو اه تد لجوهتاهد لولختدمالمضدبجلصدتالهدالخد للجءاج لجوهتدهلالقملجءه لد ل

لجوهمدا لولعههلصا.

ل

 

                                                           
ل.186فلظل2009فلعههافلل1فلاجللجوك مخلجوهعل ت لجوعلهت لول الفلجوم ع ل، تسويق الخدمات ل الكملتصلل-1

 Service qualité = performanceجودة الخدمة = الأداء  
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 ور الكلي أو الشاملثالثا: قياس الجودة من المنظ

ضددبجلجوتتددهؤلصددتالهددالمدادد ل يددللكددللهددالجوختددمالمهتدداهللجوخاهدد لوكددللتددتهكالجوهؤأأدد لهددالتتدداتالجودددما للللللل
لمضبجلههلصمي هلجواكللجوتهول:ل1متتمتالهلجهجلجوت أصالودما لجوخاه .

 (: قياس الجودة من المنظور الكلي أو الشامل09الشكل رقم )

ل.108فلظل2006فلعههافل01فلاجللجوالمقفلجوم ع لإدارة الجودة في الخدمات:لقهأال هصيلعلمجالجوه تهمففلالمصدر

 المطلب الثالث: العوامل المؤثرة على توقعات إدراكات العم   لتصميم الجودة

وهتاهدد لوددهفلإالضهتددهلجوعمجهددللتتوددالهاددهلتلدد لجوع هوددللجوتددللتددؤ للعلددهلجوعهصددللع ددالتتصتهددهلودددما لجوخاهدد لجلللللل
الجكادالوددما لل(Zheithanl and Bitmen 1996)موتال االجو ه  هال جوع هوللجوهؤ ل لعلهلتمقعهتلجوعهد  لمج 

 جوخاه لجوهتاه لواال للجوع هوللجوتهوت :

 أولا: العوامل المؤثرة على توقعات العم   لتصميم الجودة 

 2وتمقعهتلجوعه  :قهللجوتملقلإوهلجوعمجهلللالهالهالبكللهأتمتهتلهختل( ل

لهأتم لجوخاه لجوهملم  ؛ -
لهأتم لجوخاه لجوكه ت ؛ -
لهأتم لجوخاه لجوتللصتالجوت هؤلهاه؛ -

                                                           
 فلهددبكل لهتاهدد ليددهالهتمل ددهتل صددللادداها لههدأددتصلفل ه اددمل لفلتخوددظلالتسووويق الووداخلي فووي تطوووير جووودة الخدمووة الفندقيووةدور هددم كللع هأددلفل ل-1

ل.للل26فلل2009تأم  فلدههع لقهوافلهلتهحلملقل لفل
ل.300-297فلهلد لأهه فلظلالتسويق المصرفيتتأصللجوع(تاهتلجوعدهله فلل-2
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لتعكؤلههلصل اهلجوخته ا؛ل:جوخاه لجوهملم   -
لجوخاه لجوكه ت :لجوهأتم لجوبفلتكمالجوخته العلهلجأتعاجالوتتهلاه؛ -
له الق هلأمرلت ا ؛جوخاه لجوتللصتالجوت هؤلهاه:لهأتم لجوخاه لجوبفلتعتتالجوخت -

م  يددللإوددهلجوتمقعددهتل ددلله(اددمالدددما لجوخاهدد ل كم اددهلت هددؤجتلهددالجوختدده ال وددصل لتعددههلاالقملت ددهاواال
 ولخاه .

مض ه لهالتاصللإوهلق هلتالجلات(هقل ومل لعهه لعلهلقالجوتمقعهتلضدللج تههوتد لت دااضهلمتع صادهلوختدمال
تل لجوهأدتال ل دللإ تهدادهفلمهدالهدصالضهتدهلجوعمجهدللجوهدؤ ل لعالمقمعلق اج لقالتكمالأدلهت لقملجصدههتد لإبلهدهلجاد

 1 للتمقعهتلجوخته الههلصلل:

 العوامل المؤثرة في الخدمة المطلوبة  .1

لمتته لل ل:

ضدلله دااجتلاخودت لهأدتتل فلتتدمالجوختده الإودهلالدد لقعلدهلهدالجو أهأدت لولخاهد فل تقوية الخدمة الثابتة:  -
جوهادتت ل صد لتتمددهلتمقعدهتلجوختدمال صادهلهتدأ صللمدلرلآخدلفلمض ده له داالمج  ا لضبهلجوعمجهدللتمقعدهتلجوخاهد ل

آخددللقددمفلمضددمل لأدد( لجوخاهدد لجواخوددت لمجوهع ددهلض ددهلجلاتدددههلجويدده للجوعددهالولختددمالهددالهع ددهلجوخاهدد لمكددبو ل
لجو هتجلجو تتتللوهتاهللجوخاههت.

لجوأتكمومدت لولختما.مضللجو هلاتلقملجويلمرلجءأهأت لجو(صخ مومدت لملالاحتياجات الشخصية:  -

 العوامل المؤثرة في الخدمة الكافية .2
 تته لل ل:

جوخاهد فل ك ه تاهلعدها لوهدا لقودصل لمهدالجوعمجهدللجوتدللتدعدللجوختدمالقك دللإالجكدهلجلا تتهددهتالكثافة المؤقتة:  -
لجو هلاتلجواخوت لجومهل  لجوتللتكمالجوخاه ل صاهلهل  لقملهمأهت .

هدد ل ضددبهلجو هود له داما لددداجل دللجوتمدهعلجوهوددل لفلإبلقالجوهداج لل دللجوتعههددللتكدمال إدراك بودا ل الخدمووة:  -
خددهل لجوهوددلرلتكددمالاصددللهته دد لماصددللعهلتدد لمجوهدداج للعلددهلجو مددهقلجودخ ددللتكددمالهته دد لكه تتددهللجوختددمالهددال

لهولرلإوهلآخللوعاالق هعتهل هوخاه لجوكه ت لجوهتاه لهالضبجلجوهولر.

                                                           
ل.ل303-301فلظلقمرجع سابجوعدهله فللتتأصللجوع(تاهتل-1
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جوعهلد ل دد لإودهلضدبهلجوخاهد لهداليدلمرلمهل د له دللجوادخجتلجوتدللت ودللعلدهم دتالجو ه الظوروف المؤقتوة:  -
لجوه لت لقمليلمرلجقتوهات لمهل  لمجو لمبل...لجوق.

لالعوامل المؤثرة في الخدمة المطلوبة والمتنبأ بها .3
لتته لل ل:

جوخاهد ل لبلهد إالتددهلبلجوختده الجوتدللتدلت ال دهوت هؤلتهكدالقالتادهللعلدهلجوتدده الخبورة )التجر وة السوابقة(: -
لجول تأت لجوتللتتاهاهلهولرلهعصالقمله لهوهلرلقخل ل للهصاجالجوخاه لجوهول ت 

 كدل لجوختدمال مضللجومعمالبجتلجوعهوت ل هوخاه لهدالاصدللجومعدمالجويدهضل لمضدبهلجومعدمالتعمدل الوعود البمنية:ل-
الجءأددعهللمجودمج ددبلجوههاتدد ل كددل لعهددهلص  غددللقالتكددمالعلتددهلجوخاهدد لمهددهلأددتكمالعلتددهل عددهللمتاددهللضددبهلجومعددمل

لمجوهلهمأ لجءخل لجوهلت م ل هوخاه .

مضللدهت لجوتول  هتلجوتللتتاهاهلجوهولرل ومل لاخوت لقملاصللاخوت لإوهل وعود الخدمة الظاهرة:  -  
جوختمالعالجوخاه فله اه:لج ع المجوههتعدهتلجواخودت لمجوعتدمالجوتدهل د لمجلاتودهلاتلجوتدللتوداللعدالجءقأدهال

لهختل( لمدهت لضبهلجومعمالتؤ لل ومل له هال لعلهلجوخاه لجوهملم  ل يهللعالجوخاه لجوتللصت  ألهاهلجوختما.جو

مجوتدللتتداهاهللاهجواخودت لمجو اخودت ل دلل عدضلجء تدمتته لل للجوتودل  هتلمجوهته دهتل الكلمة المنطوقة: -
 جوخاه لكصيلأتكمال علته.قملجرلقخل لاصللجوهولرلجوهع للوت تتللإوهلجوخته الومل لعال

لمولتميتحلقك للصتالتلختظلههلأه ل للجواكللجوتهول:

ل

ل

ل

ل

ل

ل

ل
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 (: العوامل المؤثرة في توقعات العم   لتصميم الجودة10الشكل رقم )

 

 

 

 

ل

ل

 

ل

ل

ل

ل.ل297ظلل2013فل02فلاجللجو ههالول الفلجوم ع لالتسويق المصرفي:لتتأصللجوع(تاهتلجوعدهله فلالمصدر

 ثانيا: العوامل المؤثرة في إدراكات العم   لتصميم الجودة

 1ض ه لعا لعمجهللتؤ لل للإالجكهتلجوعه  لولخاه له اه:

 ددللل ددنالجلا م ددهعلجوهاددلقلولخاهدد لت وددللمهددالمدادد ل يددللجوختددمال. خدمووة المواجهووة )اللحظووات الحقيقيووة(:1
همجدا لجوخاه لع اههلصت(هعللجوختماله لجوهولرل ص لصهاقلجوختمال هأتخاجالخهلتهلجوأه ت لهال صد لجلاأدتت هلل

 مألع لتتاتالجوخاه لمجواق لمتهكالتتأتالخاه لجوهمجدا لإوه:

لجلا تهها.لجوولجرلجلآوللقمل مهق ه للقالصت(هعللجوختماله لجوهولرلهالخ لل يهال المواجهة عن بعد: -

                                                           
ل.303-301فلظلظلمرجع سابقتتأصللجوع(تاهتلجوعدهله فلل-1

 وعود الخدمة الصريحة  -

 الإعلان، البيع الشخصي - 

 الاتفاقيات والاتصالات - 

 تقوية الخدمة الثابتة -

التوقعات المسبقة، فلسفة  -
 الخدمة الشخصية

وعود الخدمة الضمنية المادية  -
 )الملموسة(، السعر

 الاحتياجات الشخصية -

 –تكثيف الخدمة الثابتة، الطوارئ 
 الخدمة مشاكل

 إدراك بدائل الخدمة   -

 إدراك دور الخدمة  -

الظروف المؤقتة            -
التخصيصية للكوارث الطلب 

 فوق القدرة

الكلمة المنطوقة: الأشخاص، تقارير  -
ة المستشارين، وكلاء، المستهلك، دعاي

 نواب

 (السابقة الخبرة )التجارب -

 الخدمة المتنبأ بها -

 الخدمة المطلوبة

 الخدمة الكافية

 الخدمة المدركة

 الخدمة المتوقعة
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جودما ل لللمضللجو ومللعلهلجوخاه لهالخ للجواهتيفلجلا تل تلمجو كالعلهالمواجهة بالهاتف والانترنت: -
ضدبجلجو ددمعلتكددمالقك دللتعتصدداجله ددهل دللجوهمجدادد لعددال عدافلقال هددل لجووددمتل دللجواددهتيلم دددالجوهعل د لصددؤ لل ددلل

ل كالجوختمالعلهلجودما .

جوخاهد للمتعدالهدالجوعمجهدللجول تأدت لجوهدؤ ل ل دللإالجكدهتلجوختدمالولخاهد فلمبود لكدمال أو م مح الخدموة:. دليل 2
اصددللهلهمأدد لمجوختددمالص  دد لعددالاوصددللقملهياددللولخاهددد ل ددللقفلعهلتدد لت(هعددللهدد لجوهوددلرفلمجواددكللجوتدددهولل

ل  هتلل تأت لوه هحلجوخاه لتاكللخهل لولختما.ل5صميحل

 (: م مح الخدمة11الشكل رقم )

 إنسانية الأنشطة ومرونتها -ال  ا ن الاخرين                                                      -
 خطوات المعالجة -الاتصال المادو                                                      -
 المرونة -    مظهر الخدمة                                                    -
 الإنسان مقابل التكنولوجيا -   التكنولوجيا                                                        -

 ات البمان -                                                                       
ل.302فلظ2013فلعههافل2تتأصللجوع(تاهتلجوعدهله فلجوتأم  لجوهول لفلاجللجو ههالول الفلجوم ع لالمصدر: 

تتددأ لللهدهل عددالجلا م دهعلجوه هاددللولخاهد لمتتصتهددهتلاوصدللجوخاهدد فلإالجكدهتلجوختددمالتهكدالقا . الصوورة الذهنيووة:3
كنالجكهتلتعكدؤل كدل لت دت(نلهادهلجوختدمال دلل هوتومللجوبض للقملجوأهع لولهولرفلمض هلتعلرلومل لجوهولرل

لبجكلته.

ضبهلجوومل لقالتكمال ههت لداجله للأهعهتلجوعهلفلأامو لجوموملفلقملقالتكمالققلل  هتهل تهلتعهم(ت ل
ل:لج اهل فلجلاعتههات فلجوتتلصافلجوهخج .ه ل

وخاهد فلمضدبهلجووددمل لمضدبهلجء كدهللجوهلج تد لتهكدالقالتتعلد لهخهدل لجوخاهد ل (أداهلولهودلرلقملهأدتخاالج
جوبض تدد لته ددهل ددللبجكددل لجوختددمالهددالخدد للجلاتوددهلاتله ددل:لج عدد افلجوعهوتددهتلجوعههدد فلجووددمللجوبض تدد لجوههاتدد ل
مجوكلهدد لجوه ممقدد فلماهددجلكددهللهددالجلاتوددهلاتلمجوكلهدد لجوه ممقدد لمج عدد ال ددللجووددمل لجوبض تدد لكم اددهلجوع هوددلل

 1ختماله أبلهت(همت ل أبلتعلضلجوختمالواهلمتأ صلضهلعلته.جءأهأت ل للتاكصللجوومل لجوبض ت لوا لجو

لمجواكللجوتهوللصميحلجوعمجهللجوه اا لولومل لجوبض ت لولهولر:

ل

                                                           
ل.ل303-301فلظلظلالتسويق المصرفيتتأصللجوع(تاهتلجوعدهله فلل-1

 الأفراد

 الماديالدليل 

 المعالجة
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 (: العوامل المحددة للصورة الذهنية12الشكل رقم )

 

 

ل

ل

ل

ل

ل

ل

ل

ل.303فل2013ف02فلاجللجو ههالول الفلجوم ع التسويق المصرفيتتأصللجوع(تاهتلجوعدهله فل المصدر:

اصددلللجوخاهد أدعللجوخاهد لقتيدهلقدالتكدمالودهلتدأ صللكهصدلل دللإالجكدهتلجوددما فلمجوليدهلمجوتتهد لمبود لقال السوعر:
هلهمأ لماهو هلهالجووعبلجو كالعلصاهلقهدللجوادلج فلمك صدلجلهدهلتعدمللعلدهلجوأدعللكهؤادللهداصللمجودبفلصدؤ لل دلل

الجكهتلجودما فل نبجلكهالجوأعللعهوتدهلدداجلهدالجوه تهدللقالصتمقد لددما لعهوتد لمضدبهلجلاالجكدهتلجو(علتد لج لتمقعهتلمل
بجلكددهالجوأددعللعهوتددهلددداج لتهددهلتكددمال ه ه دد له  يدد لقمللأددهو لتمهص تدد لولختدده العدداللأددمرلتتددأ لل هوتمقعددهتفلمج 

هأتم لعهللولدما فلمهالدا لقخل لإبجلكهالجوأعللهتا تهل هوخته القالتا ل للقال لجوهولرلعلهلتألتالدما ل
عهوتدد فلمهتدداجللجوأددعللقتيددهلتكددمالوددهلاملل ددللإالج لجوختددمال ددللجوتتهدد فلم اددكللخددهظلتددمجوللجأددتا  لجوخاهدد ل

الجكددهتلج له ه عاددهلم ددال لهأددهمج لقتهدد لجوخاهدد لوكل(تاددهلمقخصددلجل عددالجوأددعللهاهددهل ددللت اصددالتمقعددهتلمللع دداههلتتددال
 1جوختمالولخاه .

لمتهكالتلختظلجوعمجهللجوهؤ ل ل للإالجكهتلجوخته ال للجواكللجوهمجول:

ل

                                                           
ل.304ظللفمرجع سابقتتأصللجوع(تاهتلجوعدهله فلل-1

 الدعاية

الصورة الذهنية 
 للمصرف

 الإعلان

 الثقة و الأمان أساليب التعامل  العلاقات العامة 

 خدمة الزبون سرعة إنجاز الخدمة 

 الإهتمام 
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 (: العوامل المؤثرة في إدراكات ال  ون لتصميم الجودة13الشكل رقم )

ل

ل

ل

ل

ل

ل

ل

 

 

 

ل.304فلظ2013فلعههاف02فلاجللجو ههالول الفلجوم ع التسويق المصرفيتتأصللجوع(تاهتلجوعدهله فل المصدر:

  

 جودة الخدمة

 

 رضا الزبون القيمة

ر( ــل )مظهـــدلي
 الخدمة

 خدمة المواجهة

 سعر الخدمة المقدمة لصورة الذهنيةا

 إدراك الخدمة
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 جودة الخدمة المصرفية الالكترونيةالمبحث الثالث: 

إاليامللعوللجوخاه لجلاوكتلم ت لكهال تصد لجوتمأ لجواه للمجوأل  ل للجقتودهالجوهعلمهدهتلمجواد كهتل
جلاوكتلم ت فلجوتللكه تلاج عهلوه يههتلجءعههللعهه لملجوه م لعلهلمدهلجوخومظلولتهلكدخلقك دلل دللجوأدمقفل

لجوهمهوبلجلآتت .معلتهلأصتالجوتعلضلإوهلبو لهالخ لل

 المطلب الأول: مفهوم جودة الخدمة المصرفية الالكترونية

 تعريف الخدمات الالكترونية:

 أ ادهل ت مدمفلعلدهلتتداتالجوخاهد لعهدللمأده للماد كهتلجوكتلم تد للRust and lemon 2001)عل اهل 
جوتتلصات لعلهلتتداتهاهفله للجلا تل صتفلم تيهالضبجلجوتوم للوتؤل تالجوخاههتلجوتللجعتهاتلهؤأأهتلجوخاه 

قهددللجوودد هعصصالههددالتعتهددال ددده االعلددهلدددما لضددبهلجوخدداههتفللمج  هددهلقتيددهلتلدد لجوخدداههتلجوهتاهدد لهددال
ل1معلتهفل هاله(امالجوخاه لجلاوكتلم ت لمجأ ل للإمهلهلملالتتتوللعلهلهخمافلجوخاههتل تالولعهصللقأهأه .

هتلجو هوت لجوتللتغصلتلددبل هلإودهلجوادكللجولقهدلللل ل أ اهلجوه تدهتلمجوخاهsantos 2003كههلعل اهل 
متتددداهاهلاددد ك لجلا تل صدددتلعدددالمل ددد لمأددده للتك مومدتدددهلجوهعلمهدددهتلجءك دددللميدددم هلمج تادددهلجفلخ دددها لعلدددهلبوددد ل

ل2جلا تل صتلتتاالميه يلت(هعلت له لعه  هلمتهك االهالجو ومللعلهلخاههتلجوكتلم ت  .

ههت:لت(هعلتدددد فلتهلكددددخلجوه تددددم فلقهعددددا لج تل صددددتلخدددداههتلإالجلآلج ل ددددمللجوخدددداههتلجلاوكتلم تدددد لكخددددا
جوعهددد  فلت(أدددللإالجوخددداههتلجلاوكتلم تددد لتهكدددالقتهاتادددهلعدددالمل ددد لجوعهددد  لوكدددالهناههدادددهلهددد لإددددلج جتلجوددداعال
ولع قهتلجوت يتهت لمجوتك مومدت لولعهصلل تعخ خلع قهتلجوعهد  لفلهادارلتتمتد لخاهد لجوعهد  لول (دههلعلدهلضدبهل

لجوع ق .

ا هعللا هتاافل إالهصاجالجوخاههتلجلاوكتلم ت لتعلضلجوت مجتلجلاوكتلم ت لوت(هعللجوه يه له لعه  اهلمج 
صلدددل:لقهعدددا لجوهعلمهدددهتفلجوتهدددالاتلجوت(هعلتددد فلجودددت(ع تلل عدددضلهدددهلقممتهكدددالت اصدددالجء دددمجعلجوت(هعلتددد ل دددللكدددلل

ل.لkannen 2002.ل 1جوه تدهتلقمجوت(هميت فلتمم للجوتلم جفلتمم للجوخاههتل

م هوتهولل هوخاه لجلاوكتلم ت لمواتلجضتهههدهلكهصدلجلولأكدهاتهصصالمجوهتخوودصالهعدهل دلل ادالكصديلتأدتمت ل
له تالجلا تل تلتم صلل يال عهو لهالجوخاههتلجلاوكتلم ت لولعه  .

                                                           
 .64فلظل2004جوعلتت لولت هت لج اجل  ففله املجتلجوه يه لالخدمات الالكترونية بين النظرية والتطبيق اصللع هؤلجوع قفلل-1

2- Nittanasu kasame , e- service quality (aparadgme for competitivesuccess of e- commerce entrepeneurs), voir le 

site- http://www.pacis-net.org/file/2005/390 pdf;26/01/2008; P02 

http://www.pacis-net.org/file/2005/390
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 ددلليددللجوه ه أدد لجوهتخجصددا ل ددللجوه ددتالجوتدددهلففل ددهالهأددهو لدددما لجوخدداههتلجلاوكتلم تدد لقودد  تلبجتل
هت ههت لفل ص لكه تلدما لجوخاههتلجوتتلصات لتتهؤلهخهأ لق عها:لجوهم مقت فلألع لجلاأتده  لجوهلهمأدت فلقضهت ل

للوتتددهؤلدددما لجوخدداههتلkaymen and black 2000جوتعددهميفلجءهددهالم تصددد لوددبو لمملضددهلكددللهددال 
تودددددهتافلجوخل(تددددد فللفلجوnavigation:لجوه تدددددم فلجومودددددملفلجوتوددددد(حفل لق عدددددهاجلاوكتلم تددددد لمتته دددددلل دددددللأددددد ع ل

للممللضتكللجأتعههوهل للتتصتالقاج لدما لجوخاه لجلاوكتلم ت لمتيدهالإ دا لعادللzeithml لقههجوخوموت فل
 عددداجلصته دددلل تهدددهلصلدددلل:جومودددملفلأدددامو لجوتوددد(حفلجوك(ددده  لجوهلم ددد فلجوهم مقتددد لجوخومودددت فلجءهدددالمجوأدددل  فل

ل دددد فلمه ددددهلجو هددددمب لجوه(ددددهضتهللء عددددهالدددددما لجوخاهدددد لجلاأددددتده  فلجءهددددهالمجو تدددد فلجوهمقدددد لجودهددددهولفل هددددالجوهع
ل1جلاوكتلم ت لصؤ للعلهلج الج لجو ألل ليه لجوعه  لمكأبل تتاالمتمم للجوتدهل لجلاوكتلم ت ل ده اه.

جوخاهد لجلاوكتلم تد لج دهلتادكللللlwworden, wiele, ball and mille 2003كهدهلعدلرلكدللهدال 
تتدداتاللالعهلتدد لجلاتوددهللجوه هاددللهددصالجوهددمي(صالمجوعهدد  له(تددما لممل تدد  عددضلجوت دداتهتلوهتدداهللجوخدداههتفللا

جوخدداههتلقددالتغصددللتهههددهفل (ددلل هودد لجوخدداههتلجلاوكتلم تدد لهمجقدد لجلا تل صددتلقودد  تلضددلل لو يدد لجو تتتدد لهددصال
ل2جوعه  لمجوه يه  .

 جودة الخدمات الالكترونية  . أ

قدددهلوتمدددمللهددددهلاتلمجضتهههدددهتلأتهأدددهتلمدادددمالجوددددما لجلاوكتلم تددد لضدددللجوادددكللجءخصدددللملتهدددهلجءلللإا
تمم للمت أصالجودما .لمتياللدلتهلضبجلجوتمملله بلجوتأعص هتل تالجخبلجتدهضصالهتاجخلصالضهدهلفلجتددههلجوتمدملل
 دددللددددما لجوهعلمهدددهتلمجوهعل ددد فلمجتددددههلجوخددداههتلجلاوكتلم تددد .لمأددد تملقل تهدددهلصلدددللإودددهل عدددضلتعدددهل يلددددما ل

لهله(امالجودما ل للأتهقلجءعههللجوهول ت لجلاوكتلم ت .جوخاههتلجلاوكتلم ت لمجو

للجودددما لجلاوكتلم تدد لعلددهلق ادده لجو(اددالقملج الج لولخاهدد لهددالمداددهتل يددللzeithmal 2000عددلرل 
هختل( لأمج لقهدللجمل عدالتتداتهاهلعلدهلاد ك لجلا تل صدت.لمتهكدالإالت(ادالعلدهلق ادهلتتصدتالك(ده  لم عهوتد لجوتأدمقفل

ل3وله تدهتلمجوخاههتلعهللجلا تل صت. .لجوالج لمجوتألتا

للعلدهلق ادهل لجوتتصدتالجوادههللولعهد  لمجو كدالجوودهاللعدالجوتهصدخلمجوددما لsantos 2003كهدهلعل ادهل ل
ل للجوخاههتلجلاوكتلم ت لجوتللتتاهاهلجوهؤأأهتل للجوأمقلجلا تلجيت . 

                                                           
1- ibid, P03 
2- N.sukasame : the devlepoment of e- service in the government, voir le site: 
http://www.bu.ac.th/knowledgeccenter/jan june2004/nitana,pdf,26/01/2008, 17:35, P3 
3- vasya kenova , Patrick jonason, quality online banking service, voir le site: 
:http://www.divaportal,org/diva/getdocument?urn- se- diva-480-ifullttext,pdf,26/06/2008, 15:05, P1 

http://www.bu.ac.th/knowledgeccenter/jan
http://www.divaportal,org/diva/getdocument?urn-
http://www.divaportal,org/diva/getdocument?urn-
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متعلرلددما لجوخاهد ل دللأدتهقلجءعهدهللجوهودل ت لجلاوكتلم تد لعلدهلج اده:لهدهمعد لجوهتمل دهتلجوخاهتد لجومجددبل
جوتتهؤضهلهالخ للجأتخاجالا ك لجلا تل تلق  ه لعهلت ل تللجوتا  فلمتاصللجوتا  لض هلجوهلتتهللجو خه ل لجولخهد لل

ا لجوخاهد لمض دهلتادصللددما لجوخاهد لإودهلهأدتم لجوهتا  لهالجوهواللإوهلجوهكدهالجوهتودمال  صد لصتل د لهد لددمل
 packet lossجوخاه لجوتههللولتتهؤل هو أد  لوهأدتعهلللجواد ك فلمجودبفلتهكدالمود(هل ه تهدهللخأدهل لجو خهد ل ل

probabilityللمجلاتأهعلجوهتدم لل لband width availableللمجوتدأخصللهدال اهتد لإودهلقخدل فلودبو ل دنالددما ل
ل1خمافلخاه لجوا ك لمهتاهللجوخاه .جوخاه لتتاالهالخ لله

 المطلب الثاني: أدوات قياس جودة الخدمة المصرفية الالكترونية

وتدالتمدملتلددما لجوخدداههتلهدالجوتتلصاتد لإودهلجلاوكتلم تدد ل تصدد لتمددهلجوعاصدالهددالجوه يهدهتلإودهلعددلضل
هؤلتتههاهلمضبجلجوتمملفلم دبكللخاههتاالعلهلهمجق ل للجلا تل صتفلهههلا  لجوعاصالجو ه  صالإوهلإصدهالقامجتلقت

ل2ه اهلههلصلل:

لل أ دددهلجلاأدددتهتهالعلدددهلجوخدددال جلاأدددتهتهاللbames et allعل دددهل ل( :webqualالجوووودة علوووى الخوووط ) -أ 
جلاوكتلم لللجوبفلتتاالولعه  لوتتصتالدما لجوهمجق لعلهلا ك لجلا تل صدتلم تدهلهتمملجتدهفلجلاأدتهتهالص ددخلهدال

هؤلاتل للجلاأدتهتهالللمتتصدتالجوعهد  لجو دمعللت دمللإودهلهتدهصتؤلكهتد لتعتهدللقهللجوعه  ل لصدصبلعلهلجوتأ
 ه(صا ل اجل لعهلت لو  لجوتلجل.

لللهندلج لهتهل هتلهدصالهص د لجوتددهل لجلاوكتلم تد ل دلل (دؤلجوهصداجالمهد لهدلمللجومقدتلفلwebquaتأهحل 
مقالتالتمهتتهل للجوعاصالهدالجوهددهلاتله ادهلهمجقد لجودههعد لعلدهلجواد ك فلهمجقد لجوهتد ل دهوهخجالجوعل دلفلهمقد لهتد ل

هل دللهص د لجوتددهل لجلاوكتلم تد فلإالجوكتبلعلهلجوا ك .لكههلق اهلتعتهللتته  لدخ للوتتصدتالددما لجوهعلمهد لمج تادهلض
لللقو  تلألم لهتكلللت دخلمتعالل أبلهتغصلجتلكللهصاجال للجوتدهل لجلاوكتلم ت webqualمأصل ل ل

لل أ هل همب له(هضتهللودما لجوخاه ل لله دتالجودداجللجلاوكتلم دللparasurmanعل هل ل: E.servqual -ب 
tevirenmenment  E-tailing  )ضتكدللددما لجوخداههتلجوتتلصاتد لخدهل لجوخدالجوهأدهه لللمضللقه ه لعلهل

 servqualللمضللهاتت لهالجو  م لجلاأتكاه ت ل مللهدهمعهتلجوتعاصللهل لتصالهدالهدهمعد لجوهعلمهد ل
جوتدل هتددد لمجوت لصلتدددد .لضددددبجلص دددتجلأدددد ع لخودددده ظلوددددما لجوخاهدددد :لجوك(دددده  فلجلاعتههاتددد فلجلا دددددهخفلجوأددددل  فل

للجوه هاددددلفلكددددللضددددبهلجوخودددده ظلته ددددللهتددددهصتؤلتأددددتعهلاهلجوعهدددد  لوتتصددددتالجلاأددددتده  فلجوتعددددمتضفلجلاتودددده

                                                           
ل.06ظللفسابقمرجع   أالجوولافلل-1

2- ranamostaghel : Customer satisfaction, voir le site, http://epubl.luth.se/1653-0187/2006/58/ltu-ex-0658-
se.pdf,26/01/2009,17:55,p P57-58. 

http://epubl.luth.se/1653-0187/2006/58/ltu-ex-0658-se.pdf,26/01/2009,17:55,p
http://epubl.luth.se/1653-0187/2006/58/ltu-ex-0658-se.pdf,26/01/2009,17:55,p
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جوخاههتلعلهلجوخا.لعلهلأدهصللجوه دهل:لجلاأدتده  لتتدتؤلقدال لج ده د لعلدهلقأد ل لجوعهد  فلجءاج لجوأدل  فل
للكاتكددللوهدداصلفلجوتأددم  لوتتصددتالدددما لجوخدداههتل ددللE.servqualت دداص ل يددهالجوتددمج صافلمتهكددالجأددتعههلل 

 جوداجللجلاوكتلم ل.له تال

  - (E-S-Qual( و ) E-Recs-A-Qual:)عل ادهلكدل لarvind, parasurman, zethaml,valarieلل
للتيددالقلتعدد لق عددهالواددهلE-S-qualعلددهلق اددهلهاددتت لوتتددهؤلدددما لجوخاهدد لجلاوكتلم تدد .لجوميددعت لجءموددهل ل

للتكدمالE-Recs- Qualجو ه تد ل و( لمضلل:لجوك(ه  فلجوم ه فلتمج للجو يدهالمجوخومودت .لمجوميدعت لل22
وددد( لمضدددللجلاأدددتده  فلل11هددد لجوعهددد  لجودددبصالودددتؤلوادددالوتددده للمتص دددللهددد لجوهمقددد لمتيدددال   ددد لق عدددهالوادددال

لجوتعمتضفلجلاتوهل.لمأ أتعلضلضهتصالجوميعصتصال للجواكللجوتهول:

عبر  ( لقياس جودة الخدمات المصرفيةE-Recs-A-Qual( و )E-S-Qual(: نموذ  )14شكل  رقم)ال
 الانترنيت

 

ل

ل

ل

ل

 

 

 

 

Source :parasurman et al,voirvasyaknova et al, model for measuring the quality of online banking service, 
2000 and 2002, ooyic,P20. 

 

 

 جودة الخدمات
 المصرفية الالكترونية

E-S-Qualscal 

E-recS-
Qualscal 

 

Fulfillment  الوفاء 

Efficiencecv الفعالية 

System avlabilty نظام متاح 

privacv الخصوصية 

Assurance/ trust الامان/الثقة 

Site aesthetics الموقع الجمالي 

Responiveness  الاستجابة 

Contact  الاتصال 
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 المصرفيةالمطلب الثالث: التسويق الالكتروني وع قت  بجودة الخدمات 

وتالقو حلجوتأم  لجلاوكتلم لليلملفل للقفله  لتعهدللولمودمللإودهلجوددما لمتدم صللخداههتلتتههادهل
لمجوتمملجتلجوعهوهت .

 أولا: استخدام الويب لتحقيق التسويق الالكتروني 

إالجوتأم  لجلاوكتلم لله لل دهقللجو ادهمهتفللالتهكدالإالتأخدبلادكللإعد الإق دههللهل دافلاصدللهمددهل
جالهتفل صددبلعلدهل ادهطلجوتأدم  لعلدهلجوم دبلقالت دا لكدلالعلدهلجضتهدهالجوختده المخمجللجوهمجقد لجءخدل فلوع مل

 هوه هال لجوم صا لجوتللصدبلعلهلجوه  لجوتتهالهاهلضللدببلجوخته الإوهلود( تهلهتخم داضال هوخداههتلمجوهعلمهدهتل
 بلم هوتهوللتتاتالخاههتلاعالتعكؤلهأتم لجوه(صا لواا.لمجوتللتعتهللإ ا لققم لجأتلجتصدتهتلجوتأم  لعلهلجومل

ل1دما لمخهل لجوه  .لمتهكالجأتخاجالجوم بل للت (صبلجوهل ههجلجوتأمتتللوله  له للبو :

 لجوك صدددللهدددال ادددهمهتلجوع قدددهتلتهكدددالتمخ ددد ل ادددلجتاهلجووددد (ت لعلدددهلجوخدددالمجوتدددللتعمدددللالع قوووات العاموووة:
 ج خ هل  .هعلمههتلعلهلجلا تل صتلمجوم بلكتمخ  لجو الجتل

 لتهكالتمخ د ل ادلجتلود (ت لعلدهلجوخدالتعمدللهعلمهدهتلعداله تددهتلمخداههتلداصدا .لالنشرات الصحفية:
ضددبهلجو اددلجتلتلأددلل هوهل ددالإوددهلهدهمعددهتلجو ددمجللجوه هأدد  لمجوددهلقددمج الهل اتدد لهعص دد .لتؤلادديلهعيددالجوه ددم ل

 مقهتللا ت . الجتاهلمت مالجوهعلمههتلعلهلهخاالجوم بلهالجدللموم لجوخته ال للق

 لضللق ال اهمهتلجوتلم جلجوه(صا له لللعهت لو(  لوهؤتهلفلقملوهعلمههتلعهه لقملودها ل كمهتد لالرعاية:
 موهؤأأهتلبجتل اهطلاصللتدهلف.لم هوتهوللتهلخله تدهتلمخاههتلجوه  .

 هددال:لتتدداالهعيددالجوه ددم لجوتددللواددهلودد( هتلم ددبلهدهمعدد لكهصددل لمعلومووات عوون المنووت  والنشوورات الخاصووة
جوهل(ددهتلجوغ تددد ل هوهعلمهدددهتل دددملله تددددهتاالمخددداههتاال موددديلكههدددللجوه تددددهتلمجءأدددعهللمجوهعلمهدددهتلعدددال

 جوخاه لجوهتاه ل.

 لتهكالوو(  لجوه  لعلهلجوم بلقهدمللإاخدهللجوهعلمهدهتلمجوأدههحلالبيع المباشر وطلبات الشرا  على الخط:
المل هتلجوالج لعلهلجوخالقالتكمالبو لاهو هل (دتحلهنهكه ت لجوهت لجوه هاللمجلآها.لمقالقو حلاه عهلجأتخاج

 أهبلهها للولاخظلهنلأهلللقال مهق لجلاعتههالقملقت لهعلمههتل أهأ لعلهلجو(هكؤفلقملجوهل الجوعدهاف.ل
 م هوههلت(تحلجو أهبلتدلفلهالخ لل ههب لعلهلجوخالعلهلهمق لجوم بل (أهفلقملعهللجوهل الجلاوكتلم ل.

                                                           
 ,carole pezzali : comment placer internet au cœur de la stratégie client multi canal, PP 8-11,04/02/2009 ل1
18 :40h,voir le site :http://media,areyounet.com/media/422/44429-f-file-big.pdf. 
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 تعههللهمقدد لجوه دد لعلددهلجوم ددبلوت (صددبلهاددهال  ددم لجوتأددم  له ددل:لجأددتم عهتل:لتهكددالجأددبحوووث التسووويق
جضتهددهالجوختدده افلقمللال علاددالعلددهله ددتجلهددهفلقملجأددتخاجال عددضلهلهدتددهتله ها ددهتلجوم ددبفلم هوتددهولل هوه دد ل
ت وددللعلددهلهعلمهددهتل ددمللق يددلتهتلجوختدده الهددالخدد للجلاأددتم عهتلمأددلم لجواددلج .لمهددالجدددللتمددم لل

لكددالوودد(  لجوم ددبلعددلضلهدداخللإوددهلقهعددا لهته ددهتلت(هعلتدد لم هددهب للال عددللعلددهلجوخددال  صدد للاجوه ددتجلته
تعتهددالعلددهلتت تددهتلجوعص دد لجوعاددمج ت لجواقتتدد ل ن اددهلتتددااللامال عددللأددل ع لهددالختدده اله تهلددصالمخمجللجوهمقدد .ل

دصللجودداخمللإوددهلمتهكددالهعل دد لجوهمقدد لجودصددالهتت دد لعدداالجوددخمجللمعدداالهددلجتلجودداخمللإوددهلودد(  لجوم ددبفلتأدد
 جوو(  ل جوهل الجلاوكتلم للولخمجللفلم معلهدهواالمعاالهلجتلجوخ هل لولخج للجومج المجومقتلجوبفلقهيمهل ته.

 لوتهآجوبفلتتمالل:لتهل لهعيالجوه م لهصخ لجولال هوهل الجلآوللجوتللتأههلهخاالجوهل ا.خدمات البريد الالكتروني
فلمضململ ت لأال لواعالو( ت لعلهلجوم بفلهد لجوتأكدالهدالميد ل هولالعلهلجولأه للجوتللتملبلهعلمههت

 ع مج  ل للهمقع لعلهلجوم بله ل عضلجوهعلمههت.

 ثانيا: التصميم للموقع الشبكي وع قت  بالجودة

إاله يهددهتلجءعهددهللجوتددللتهددهلؤلقعههوادددهلعهددللجلا تل صددتلتمددللعلددهلخته  ادددهلهددالخدد للهمقدد لجوم دددبل
 web siteوهلهمق لجوم بلهالخمجتهلهتعاا :لكدخ لهالعهلت لتتداتالجوه تدم ل أدلع لقملخاهد لللفلمتهكالجو يللإ

لل.Business cardم لعبلامللجولأه للجلاوكتلم ت لامللكهلتلجءعههلل 

ل1معمجهللجو دهحلجول تأت ل أتلجتصدت لتوهتالجوهمق لجوا كللضل:

 : يلجلومدمالقك للهالهلتهللو(  لم بلتو حلهدالجوودعبلعلدهلهأدتخاالجلا تل صدتلخ دهل للجذب الانتبا 
همقدد لادد كلل هووددا  .لم هوتددهوللص  غددللعلددهلهوددههللجوهمجقدد لجوادد كت لجوتعهدد ل ددللالجأدد لمت لصددللكت(تدد ل
لتلم دهللاأتتمهبلجوهأدتخاهصالمجلا ت(دههلهادا.ل هوت ده ؤلوددببلجوعهد  لهدالخد للجلا تل صدتلاداصالدداجف
مهالجوأاللعلدهلجوعهد  لجوت تدللهدالهمقد لءخدللههدهلت دتالعلدهلجوه يهدهتلإصددهالقأدهوصبلداصدا لويدههال

 ملا لجوعه  .لم ل لكمتلللإالجوهمق لجوا كللجو(عهللصتملبلتمج للعاالهالجوالمطلجءأهأت :

 .قالجتلتوهتالجهتكهل هلماص ههتكت لهالجوملجخلجءمل 

 هكه تهتلتأمتتت للجقت لول  ت(عصللجوهمق لجوا كل.قالجتلمج 

 جأتلجتصدتهتلتلم دت لهتكههل له لإأتلجتصدت لجوتأم  لجوعهه .ل 

                                                           
ل.189-183فلظلظلمرجع سابق اصللع هؤلجوع قفللل-1
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 تعهيالدامالكه  لجوعههلصال للجوالك لامالجأت  ه ل 

 لقاه تم للجقلتأتدصبل اكللهأتهللإوهلقبمجقفل هدهتفللا هتفل خمجتلمجتدهضدهتلجوخج دل افلمتادبجل ددالل
جوهمقد لجوادد كلل  ددالبجتددهلودتؤلهصددخ لت ه أددت لهاهددهلهلدإلهدداللمعدد لهددللضدملمأددصل لوت تصدد لجوهصددخ لجوت ه أددت لقفل

معلتدهلعلدهلجوهودههصالجوهددااصاللفجودما فلمبو لهالخ للإاهه لقمجهلمقالجتهلجلاق هعت لهدالجوتدم لجوه يهد 
جلاعتههالعلهلخهلج لتك مومدتهلجوهعلمههتلقالتهتلكمجلجوهعل  لجوتأمتتت لجوهتعهت ل  دهخلجوهمق لجوا كل.لقفل

  صصالمجوهأمقصالهالجوملجخلجول ت .اجوه

 :تعتهلل ه ه  له(تهحلجوهمق لجواد كلل يدلجلوداملهلجو هأدال دللجأدتتمهبلجوخج دل الولهمقد فل دهوه تم للالمحتوى
ملجلجوت(ددهعلللمجوه(يددلل أددبلهتهأددهتلجوعهصددللمم تددهلوخوموددتهتهفلقفلكأ ددهلهمدددهلوعهصددللمج ددافلصلعددبلا

 كهصلجل للتادت لجوهأتخاهصالعلهلتكلجللجوخ هل لوه.

 :تعتهدددللهدددالقهدددلخله(دددهضتالجوتأدددم  لجو ددداص فلجوتأدددمتتت لجوهصاج تددد لمتتدددهل للخهدددلج لجوتأدددم  للالتوجووو  للعميووول
بجل م ؤكامال ههللاتتهللجوا لإالجوعهصللوالتعالأصالجوأمقل  أدبلهدللهادهلكهلمههوكدهلوه ادعتلجءعهدهل.لمج 

هل  دملجوعهصدلل دلل تدللجوتأدم  لجوتتلصدافلجو داص لهادبهلجءضهتد ل ن ادهل دلليدللجوتأدم  لكه تل لأ( لجوتمدد
عهللجلا تل صدتلضدللجوادل هالجو صدمفلولأعهدهل.ل ه  تل صدتلكمأدصل لجتودهللت(هعلتد لتهكص تد لهمداد لولعهصدلل

 جوبفلضملقأهؤلمدماضهل للجوهتهالجءمللمجءخصل.

جوه يه لهتتاتالأل لمخداههتلتتمج د لتهههدهلهد لقاقل هددهتللم لتكخله(امالجوتمدهلولعهصللعلهلقأهؤلقتها
ملا هتلجوعهصلفلهللت(مقلتمقعهتهل  ص لتاعللج هلقال وللعلهلقته لهيه  للالتتالله ه أصاهلعلهلهدهلجتاده.ل

لل.لlovelock.2001كههلتأتلله(امالجودما لجوهالك لكدخ للالصتدخقلهال لأ( لجوتمدهل  ملجوعهصلل 

 :الجلا تل صتلمأصل لتعهدلل دللهص د لت ه أدت لاداصا فل هنهكدهالجوه يهدهتلجأدتخاجهاهلوت هصدتل ههلإلالمصداقية
هوداجقصتاهل ددلل يددللجوعهدد  .لمتهكددالت تصدد لبودد لهددالخدد للإلأدده لدددما لعهوتدد لهددالجوخدداههتلمجوه تدددهتل

 مجوهعلمههتل ههلتعكؤلجلا م هعلولعه  ل أالجوه يه لقضللول ت .
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 تسوق الالكتروني على جودة الخدمات المصرفيةثالثا: كيفية قياس أثر ال

ل1تهكالقتهؤلق للجلاوكتلم للعلهلدما لجوخاههتلجوهول ت لهالخ ل:

 :مضللجو هو لجوته ه لهصالجوه  لمجوعهصللتهكالقتهأاهل هءأ ل لجوتهوت : التفاعل 

 جوهل دددالجلاوكتلم دددلفلكدددال أددد  لجلاتودددهلاتلجوتدددللتكدددمالهدددصالجوه ددد لمجوعهصدددللأدددمج لهدددالخددد للجوهل دددالجوه هادددلفل
 جلاتوهلاتلجوومتت فلجولأه للجوومتت فلمهالجو هائل صاه؟

 إوهلقفلها لتهكالولعهصللجلا خلجطل للت(هعلل تتتلله لجوه  لخهو لج هلصتملد ل قههد لع قد لممصدا لهعدهل
 ول ومللعلهلليهه؟

 :جوهمقد لهدالجوهأده للتعتهدللهأدهو لهدا لإالج لجوعهصدللوأدامو لمودعم  لجومودمللإودهللالقدرة علوى الوصوول
جوهاه لجوتللص  غللعلهلجوه د لقتهأداهلمبود لهدالخد للجأدتم عهتلقملالجأدهتلهصاج تد لول ودمللعلدهللقفل

 جوعه  لمبو لهالخ ل:

 أدامو لجومودمل:لهههدا لأدامو لتعههدللجتودهللجوعهصدلل هوه د لم تدهلوملقتدهلممقتده؟لمهههدا لجوودعم هتلجوتددلل
 صمجداهلع التعههلهلجوتدهلفلهعه؟

 مو لجوتعههل:لههها لأامو لجوتعههللتعههللجوعه  لهد لجوه د ل دلل هود لجتودهواال ده؟لضدللت ودللجوعهد  لأا
علددهلجوهعلمهددهتلجوهملم دد لهددالجوه دد ؟فلضددللض دده لهدددهلاتلوت أددصالقأددلمبلتعههددللجوه دد لهدد لجوعهدد  ؟فلضددلل

 ض ه لجأتده  ل عهو لومل هتلجوعه  ؟

 :وهمقدديل ددللهص دد لجوخاهدد لجلاوكتلم تدد فلقفلج ددهلودده بلجوتددلجلل ددللتعتهددللجوعهصددللجلاوكتلم ددللأددصالجلالاختيووار
جختتدهللهدخمالجوخاهد لجودبفلصل  دهلمتيدهالودهلجءهدهافلههدهلتأدهحلوله د لجلاتودهلل دهل دللجءهدهكالمجءمقددهتل
جوهت( لعلصاهلهص اههلمبو لهالخ للها لجلاختتهللمج بافلقفلج بالجوبفلته  دهلجوعهصدللوله د لتكدمالعلدهل

 :لهأتمتهت

 لتتتوللعلهلجوعهصللهتخم الجوه  ل هأههلمع مج هلمتل اهلجلاوكتلم لل تا.لمنخفضا: 

 لصتيهالجوأههحلوله  ل هلاتوهلل هوعهصللعهللقداختهلجوخلمت لت تليلمرله اا .المتوسط: 

                                                           
1- Wang, Chun et Wang, zheng, the impact of internet on service quality in the baking sector. Lulea master, 
2006, P 15. 
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 لجوبفلتهكالهدالخ ودهلجلاتودهلل هوعهصدلل دللكدللخهدهالمهكدهالمتخم داهل هوهعلمهدهتلجوتدللتلجضدهلهاهد لالعالي:
 وه.

  ضملها لجوتخجالجوعه  ل هوتعههللهد لجوهؤأأد لمت(ودصلاالوادهلمجأدتعاجاضالول تده لهعادهللادالمددمالللتصاق:الا
 ه ه ؤلواهلتهكالقتهأاهلهالخ للجومومللإوهلج ده  لعالجءأ ل لجوتهوت :

 ضللجوه  لضملجوه(يللوات ؟ 

 وخج لل ته؟هه دالتكلجلجتلجوخ هل لوهمق لجوه  لجوا كلفلمكالهالجومقتلجوبفلتهيتهلج 

 ضللض ه لقاته لت صللجضتههالجوخج للوهمق لجوه  لمتدعلهلصلتو ل ه؟ 

 ومللجوهؤأأ لعلهلهعلمههتلمج م هعهتل مللجوتته لجوهالك لهدالخد للجوخاهد لجلاوكتلم تد لجوهتاهد لههدهل 
 تدعللجوتوهقلجوعهصلل هوه  لم تته.

  جوه  ل جأههفلضا هفل اهمهفلخاههتهفلج دهخجتهل؟:لضللتتمالجوعه  لهن  الق هؤلآخل العالجوكله لجوه ممق 

 ههلإالجوتأم  لجلاوكتلم للضملهههلأ لجءعههللمجء ام لجوهتكههلد لجوتدللتتدمالهادهلإاجل لهتخوود ل دلل
جوه يهدددهتلجوهعهودددل لمجوتدددللتادددارلقأهأدددهلإودددهلتدددم صللجوه تددددهتلولعهددد  لمجوهأدددتالكصال دددهودما لجوهملم ددد لمبوددد ل

وهكدددهالمجوخهدددهالجوه هأدددهصافلم هدددهلصدددت  الهددد لقبمجقلملا دددهتلمج تتهددددهتلضدددؤلا لجوعهددد  ل هوكهتددد لجوه هأددد  لم دددللج
م أقللجوتكهوصيلعالمل  لجأتخاجالاد كهتلجلاتودهلاتلجلاوكتلم تد لجوهتتاهد فللمجوهأتالكصال أتأللجوملقلمقأالاه

لقبمجقتلم دددللوت لصدددللم هوتدددهولل هوتأدددم  لجلاوكتلم دددللت تددد لجوددددما ل دددللجوه تدددم لهدددالخددد لل  دددم لجوتأدددم  لجلاوك
له لجوعهصلل هوالد لجءموهلإوهلقالقو حلجوعهصللضملجوه تج.اجوهأتالكصالهههلتأهحلهخ

م هوتهوللعلهلجوه م لتتاتاله تدهتاهل أل لمخاههتللعهللجومأه للجلاوكتلم ت لوت تص لضارلجو ته لموت تهل
للإالجوه دم ل  هدد لإودهلnewal and limon.2001علدهلعه  ادهلجوهاهدصالقملجءك دلللت تد .لم دل لكدللهدال 

ل1تم صللعاالهالجو لمللجوتك مومدت لمجوتأمتتت لمجوخاهت لجوتللتتهصخل هوتال :
 تهصصخلمتاختظلجوعه  ل اكللاج المهتمجوللمتتاتالجوخاه لواال هءألمبلجوبفلتأدتام االم دل  االمت تد ل

 قعلهلهأتمتهتلجوليهلواصاا.
 جوتدهل  لمجوت(هعلله لجوه  ل للقفلمقتلمهكهالم أههالمأل  لتهه .تهكصالجوعه  لهالقاج لتعهه تاال 
 . لتعيتالجوه  ه لمجوتته ل للكللت(هعللعهللكللق ه

                                                           
1- Helen white and fotininteli : internet banking service quality, P 10, voir le site : 
 http:// simb.vuw.ac.nz :8081/www/anzamac2003/papers/ol03-whiteh.pdf,18/02/2008,15:22.  
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 خ صة الفصل

وتالقو حلتمم للجوخاههتلجوهول ت ليلمل ل تهت لت تجلهدالجويدلمرلجوهتغصدل لمجوت دملاتلجوتدللتادااضهلل
وتمدم للجءخدل فلمتعدالجوتتداالجوتك مودمدللهدالقضدالجوهتغصدلجتلجوتدللجوعهوالجلآافلمههلت هلدهلجوه ه أد لهداله (دخجتلج

ت مللدبلفل للق ههطلجوعهللجوهول لفل  ص لتعهللجوتك مومدتهلعلهلتمم للجوخاههتلجوتدلللق اج أهضهتل لل
ته لله ملجلضهههل للقت لإأتلجتصدت لصته هضهلجوهولرلوهمجدا لجوت اتهتفلمقدالتعدااتلمدلقلتمدم للجوخداههتل دلل

لت(ليهلجوأمقلجوهول ت فلمههلصت  المج تتهدهتلمهتمل هتلجوختمالجوهول ل.لهلرلم  لههجوهو

م عددالتعليدد هلودددما لجوخدداههتلجوهوددل ت لمجلتته اددهلهددالجوعهددللجوهوددل للجوتتلصددافلإوددهلجوعهددللجوهوددل لللل
اههتلجوتتلصاتد لجلاوكتلم لفلجلتأص هلمدمال عضلجوتغصلجتلجوهلهمأ لهال ص لق عهالم ههب لقتهؤلدما لكللهالجوخ

مجلاوكتلم ت فل كلله اهلتيهالج أتهبلجوخاهد لولختدمال مل تد لهعص د لهد لجلاادتلج ل دلل (دؤلجوادارلمضدمليدههال
لجودما ل للتتاتالجوخاه .

كهدددهلقالولتك مومدتدددهلق دددللكهصدددللعلدددهلجوتمدددهعلجوهودددل للمخومودددهل دددللهددددهللأدددلع لق ادددهللجووددد هع لل
متاددددبجل أدددتخلظلجوددددامللجو صدددمفلإوددددللصؤاتدددهلجوتأددددم  لجوهوددددل للجوهودددل ت فلم هددددملجوخددداههتلجوههوتدددد لعدددال عددددافل

جلاوكتلم للعلهلهأتم لاعالكتهالجوهولرلم ته هلمجأتهلجلهفل ص لهلختلجو تصد لبو لهعمتهتلمجعت هلجتلقخل ل
 له اهلتعخ خلدما لجوخاه لجوهول ت ل كللق مجعاه.

 

ل
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 تمهيد 

مختلف المفاهيم المتعلقة للتسويق الإلكتروني و كذاك جودة  إلىبعد أن تم التطرق في الجانب النظري 
الخدمة المصرفية في البنوك التجارية، سيتم في هذا الفصل محاولة إسقاط هذه المفاهيم و ترجمتها من خلال 
الجانب التطبيقي من أجل التعرف على أثر التسويق الإلكتروني على جودة خدمة المصرفية في البنوك التجارية، 

لإجراء هذه الدراسة، حيث تم  – 488وكالة تبسة  –ث وقع الإختيار على بنك الفلاحة و التنمية الريفية حي
الإعتماد فيها على الوثائق المؤسسة و كذلك المقابلة إضافة إلى إستخدام أسلوب الإستبيان الخاص بالزبائن و 

 ثلاث مباحث كالتالي:  إلىعليه تم تقسيم هذا الفصل 

 الإطار العام لبنك الفلاحة و التنمية الريفية ل: المبحث الأو- BADR- ؛ 
  :الخدمات المصرفية المقدمة من طرف بنك المبحث الثاني-  BADR –؛ 
  :تحليل أثر التسويق الإلكتروني على جودة الخدمات في البنك محل الدراسة.المبحث الثالث 
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 – BADR -المبحث الأول: الإطار العام لبنك الفلاحة والتنمية الريفية 

تعد البنوك من بين المؤسسات المهمة في نجاح التنمية الاقتصادية، فهي تحظى بالاهتمام من طرف 
 الدول، والجزائر من بين هذه الدول التي تولي اهتماما كبيرا بتطوير الأنشطة الخدمية، من بين هذه البنوك بنك

 الفلاحة والتنمية الريفية الذي يحتل مكانة هامة في الجهاز المصرفي الجزائري.

 BADRالمطلب الأول: تقديم بنك الفلاحة والتنمية الريفية 

شهد النظام البنكي الجزائري عدة تطورات عبر العديد من المراحل، نتج عنها بنك الفلاحة والتنمية  
 صاد، أصبح بمثابة العنصر الفعال في المنظومة البنكية الجزائرية ككل.الريفية، ومع مرور الوقت وتطور الاقت

  -المؤسسة الأم –BADRالتعريف ببنك الفلاحة والتنمية الريفية  .1

 1983مارس  13بنك الفلاحة والتنمية الريفية ، مؤسسة تنتمي إلى القطاع العمومي ، أنشئ بتاريخ 
اع الفلاحي وترقية المحيط الريفي ، تكون في بداية مشواره من ، مهمته تطوير القط 106-82وفقا للمرسوم رقم 

مديرية  39وكالة و 300وكالة متنازل عنها من طرف البنك الوطني الجزائري ، أصبح اليوم يتضمن  140
تحول إلى مؤسسة عمومية اقتصادية في شكل شركة ذات أسهم برأس مال يقدر بـ  1986جهوية ، وفي ماي 
،  1990أفريل  14المؤرخ في  10-90جزائري ، ومن جهة أخرى بموجب قانون  دينار 200.000.000

، فبنك الفلاحة والتنمية الريفية وكغيره من  1986والذي أعطى استقلالية للبنك، بعد إلغاء نظام التخصص سنة 
دينار  3.300.000.000البنوك، عمد إلى توسيع نشاطه في المجال المالي، ويقدر حاليا رأس ماله بحوالي 

% من التجارة الخارجية ،  30مليار دولار ويغطي  5.5جزائري ، ويبلغ  مجموع تعاملاته الاقتصادية والبنكية 
ونظرا لكثافة شبكته و أهمية تشكيلته البشرية، صنف بنك بدر من طرف مجلس  1موظف. 7000ويشمل حوالي 
 .قاموس البنوك

 

 

 

  

 
                                                           

1  - http://www.badr-bank.dz/. 
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 ة مراحل تطور بنك الفلاحة والتنمية الريفي .2

 مر البنك بثلاث مراحل أساسية هي: 

 (1990-1982مرحلة ما بين ) 1.1

(. لبنك وجوده ضمن المجال الريفي بفتح العديد من الوكالات في 1999-1991خلال هذه المرحلة )
المناطق الريفية، واهتم بتمويل القطاع الفلاحي والصناعة الغذائية وهو ما كان منصوصا عليه في آلية الاقتصاد 

 الاشتراكي.

 (1999-1991مرحلة ما بين ) 2.2

الذي ينص على نهاية تخصص كل بنك فتوسع نشاط البنك ليشمل  90/10بموجب صدور قانون 
دخال تكنولوجيا الإعلام والاتصال وتطبيق نظام ) (، وبدء العمل ببطاقة Swiftمجالات اقتصادية أخرى، وا 

 إلكترونية.

 (2011-2000المرحلة ما بين ) 2.2

المرحلة بموجب التدخل الفعلي للبنوك العمومية لمسايرة التحولات الاقتصادية والاجتماعية لإرضاء تميزت هذه 
 تطلعات الزبائن، وفقد وضع البنك برنامجا فعالا يتمثل في تحسين خدماته وتأهيلها وتطوير أنظمته.

 --BADRمهام بنك الفلاحة والتنمية الفلاحية  .2

 الفلاحية في الفعاليات الآتية: تتمحور مهام بنك الفلاحة والتنمية

 .تلقي الودائع الفورية والآجلة سواء من الأشخاص الطبيعيين أو المعنويين 
  قيام البنك بعمليات مصرفية خاصة بالقرض والصرف التي تخص أعماله قصد تسيير نشاطاته 
 ل الصناعية والتجارية.تقديم المساعدة المالية للمهن الفلاحية والمهن المرتبطة بأعمالها وأعمال الهياك 
 .تمويل عمليات التجارة في حدود الإمكانيات 
 .الاكتتاب واستئجار وشراء السندات والسجلات الخاصة بالعمليات الفلاحية والحرفية والتقليدية والزراعية 
  تم إحداث تطهير في الميدان المحاسبي والمالي بالإضافة إلى وضع البنك لبرامج ترتكز  :2001سنة

 على عصر نته وتحسين خدماته.
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 .BADRأهداف بنك الفلاحة والتنمية الريفية   .4
 يسعى بنك الفلاحية والتنمية الريفية إلى تحقيق مجموعة من الأهداف أهمها:

 ؛عميم استعمال الإعلام الآليإعادة تنظيم الجهاز الفلاحي بتطوير وت 
 ؛إشراك الزراعة في التراكم الوطني وتنمية نصيبها في مجال الإنتاج الوطني 
 ؛توسيع الأراضي الزراعية وتحسين جودة الخدمات 
 ؛سعي البنك إلى تكوين موظفين والعمل على رفع قدراتهم وكفاءتهم 
  ؛لهماستقطاب أكبر عدد ممكن من الزبائن وتقديم أرقى الخدمات 
  فتح المزيد من الوكالات على المستوى الوطني، سعيا لكسب مكانة إستراتيجية ضمن الجهاز المصرفي

 .1الجزائري 
 BADRمصادر تمويل بنك الفلاحة والتنمية الريفية  .5

من خلال قيامه بمهامه على أكمل وجه، ولتحقيق أهدافه المسطرة، فإن بنك الفلاحة والتنمية الريفية 
 106-82من المرسوم رقم  25سائل المنقولة التجارية والمالية التي بحوزته وتنص المادة يستعمل كل الو 

 والمتعلقة بمصادر بنك الفلاحة والتنمية الريفية، فهذه الأخيرة تتكون من: 

 ؛رأس مال البنك واحتياطاته 
 ؛الودائع المحصل عليها من الزبائن 
 ؛الأموال التي توضع تحت تصرف البنك 
  ؛الخزينة المخصصة لتمويل برامج التنميةتنسيقات 
 2القروض الممنوحة من طرف البنك الجزائري بتطبيق سعر إعادة الخصم. 
  -المؤسسة الأم –BADRالهيكل التنظيمي لبنك الفلاحة والتنمية الريفية  .6

المركزية يخضع بنك الفلاحة والتنمية الريفية للنظامين المركزية واللامركزية، فالأول تمثله المديرية 
الموجودة تحت إدارة الرئيس مدير عام، بمساعدة مديرين مركزيين، بالإضافة إلى أقسام تضم كل منها عدة 

 .3مديريات تحت سلطة رئيس قسم، ومهمتها الإشراف على مختلفة العمليات البنكية

                                                           
1-www.badr-bank.net,op-cit.  

 معلومات مقدمة من طرف الوكالة. -2
 .(01انظر الملحق رقم ) -3

http://www.badr-bank.net,op-cit/
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لعمل على التسيير أما اللامركزية فتتمثل في فروع البنك الممتدة عبر التراب الوطني، تقوم بالإشراف وا
الحسن عبر النطاق المحدد لها، أما الوكالات فهي الخلية القاعدية لنشاطات البنك، وهذا التوزيع الشامل لفروع 

 التنمية الريفية عبر نختلف مناطق الوطن.

 والغرض منه هو تحقيق تنمية شاملة أيضا تقديم خدمات مختلفة من إقراض وغيرها لجميع المواطنين.

 -488-لثاني: تقديم وكالة بدر تبسةالمطلب ا

 تعتبر الوكالة الخلية التنفيذية لأنشطة البنك، حيث يتم من خلالها تقديم كافة الخدمات البنكية للعملاء.

 : -488-تعريف وكالة بدر تبسة  .1
المؤرخ في  1982مارس  13بواسطة المرسوم الرئاسي الصادر بتاريخ  -488-أنشأت وكالة بدر تبسة 

، وهي الممثلة لبنك الفلاحة والتنمية الريفية على مستوى ولاية تبسة، كونها وكالة رئيسية للفرع 1982مارس 
أو ما يسمى بالمجموعة الجهوية للاستغلال لبنك الفلاحة والتنمية الريفية وهي تقع في حي " نهج  012الجهوي 

-لعمومية في المدينة ووكالة بدر تبسة العقيد محمد الشريف" وهو كمكان استراتيجي، إذ يتوسط معظم المرافق ا
 وكالات أخرى وهي:  6منها  -488
  494الوكالة الواقعة وسط المدينة رقم. 
  490وكالة بئر العاتر رقم. 
  491وكالة العوينات رقم. 
  492وكالة الماء الأبيض رقم. 
  485وكالة الشريعة. 

  -488-مهام وكالة بدر تبسة  .2
 تتمثل مهام الوكالة في: 

 ؛القيام بالعمليات المصرفية المطلوبة من طرف الزبائن 
 ؛العمل على استقرار وتطوير العلاقات التجارية مع الزبائن 
 ؛السهر على استمرار وا علام وتكوين الموظفين 
 ؛منح القروض والضمانات المطلوبة وضمان متابعة تحقيقه 
 ؛السهر على رفع مردودية الخزينة 
  ؛البنكية في إطارها القانونيتنظيم جميع العمليات  
 ؛العمل على مواكبة الإصلاحات البنكية والنقدية الحاصلة 
 .تحصيل أكبر عدد ممكن من الودائع 
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  -488-متيازات وكالة بدر تبسة إ .2
من المعروف أن البنوك التجارية تشترك جميعا في مجال واحد، وهو العلاقات المحلية والمصرفية وعليه 

 تعرض الوكالة العديد من الامتيازات أبرزها: 
 ؛التقديم المنظم للبيانات تسليم منح القروض، وهو ما يفرض سرعة دراستها وتحليلها 
  ؛تحويلسرعة تنفيذ العمليات البنكية من سحب، إيداع و 
 ؛الاعتماد على الموزعات المالية للأوراق النقدية لتسهيل العمليات البنكية، وكذا سرعة تنفيذها 
 ؛تقليص زمن دراسة طلبات منح القروض 
 ؛تحليل عمليات التجارة الخارجية في ظرف جد قصير 
 ؛لاعانجاز بعض الخدمات عبر شبكات الانترنت ، حيث يتاح للزبائن معرفة أرصدتهم وكذا الاط  
  ؛ظهور وظيفة المكلف بالزبون الذي يسعى إلى تنفيذ ومعالجة كل عمليات الزبون 
 .على معلومات تهمهم .الجودة والسرعة في الأداء الخدمات البنكية على مستوى واجهة المكتب 

 . -488-الهيكل التنظيمي لوكالة بدر تبسة .4

تشهدها المنظومة المصرفية الجزائرية من تخذت الوكالة بدر هيكل تنظيمي يتماشى مع التطورات التي إ
 1.إصلاحات نقدية وتطور تكنولوجي لتحسين جودة الخدمة البنكية

  

                                                           
 .(02أنظر الملحق رقم ) -1
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 (488وكالة تبسة رقم )  – BADR  -المطلب الثالث: التقييم الوظيفي لبنك 

الفرعية،  والأقسام( مديرية عامة مشكلة من مجموعة من الدوائر والمصالح 488) BADRيدير بنك 
 ح الجدول الموالي مختلف المهام الموكلة لكل منها:ويوض

 بكل وظيفة والمهام الموكلة - (488وكالة تبسة رقم )BADR -(: التقسيم الوظيفي لبنك 01الجدول رقم )

 المهام الفروع المصلحة

الشؤون 
 الإدارية

 المديرية

 تأطير العمليات المالية ومتابعتها.  -
 اليوميةدراسة التقارير والأعمال   -
 التوجيه والإشراف والمبادرة لحل المشاكل داخل الوكالة. -
 اتخاذ القرارات في حدود السلطات المحولة له.  -
 ممارسة السلطة السليمة على الموظفين وفحص حالتهم الانضباطية. -
 التوقيع على مختلف الوثائق. -
 العمل على رفع حصة الوكالة والتنسيق بين الوكالات الأخرى  -
 العمل على جلب أكبر عدد من الزبائن -

 الأرشيف 

 استلام الوثائق من مصالح الوكالة والمحافظة عليها من الضياع -
 تدوين وتنظيم هذه الوثائق بحسب النوع والسنة.  -
 تنقه هذه الوثائق وتنظم حتى لا تتلف.  -
 إعلام المدير العام في حال وقوع أي ضياع أو سرقة.  -

المكتب 
 الخلفي

 القرض

 دراسة ملفات القروض. -
 تصنيف القروض الممنوحة إلى طويلة ومتوسطة وقصيرة الأجل. -
تسليم وترحيل ملفات القروض إلى لجنة القروض )مدير الوكالة، المشرف، أحد المكلفين  -

 بالزبائن(.
 إعداد محضر خاص بدراسة ملفات القروض والإعلان عن الموافقة أو رفض القرض. -

 المنازعات
 التكفل بكل الشؤون القانونية.  -
 دراسة كل النزاعات التي تحدث بين الوكالة والزبون.  -

 التحويلات
 تحويل المبالغ المالية من حساب إلى حساب آخر، أو من حساب إلى عدة حسابات أخرى.  -
 تحويل مبلغ معين إلى وذلك من وكالات البنك.  -

 التجارية الصكوك والكمبيالات والسند لأمر. تحصيل الأوراق  - المحفظة

 المحاسبة
 تداول أوراق الدين المتقابلة بقصد إطفائها )بين البنوك وغرفة المقاصة بالبنك المركزي(. -
 تنظيم كل يوم قائمة بماله وعليه تجاه البنك الأخر.  -
 الوكالة. مراقبة حركة الحسابات والعمليات التي تتم من خلال يوم العمل داخل  -

 معلومات مقدمة من طرف الوكالة.المصدر: 
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 (488وكالة تبسة رقم )  – BADR  -المبحث الثاني: الخدمات المصرفية المقدمة من طرف بنك 

سعى بنك الفلاحة والتنمية الريفية إلى تقديم خدمات مصرفية مميزة استقطبت شرائح المجتمع كله، حيث 
لذلك اكتسب البنك ميزة تنافسية جعلته قادرا على منافسة باقي البنوك  اكتسحت السوق في ظرف وجيز ونتيجة
 وحفاظه على حصة مهمة من السوق.

وكالة تبسة  – BADR  -( لدى بنك E- bankingالمطلب الأول: خدمات الصيرفة الإلكترونية )
 (488رقم)

اقات البنكية عبر الصرفات بادر بنك "بدر" في تقديم الخدمات الالكترونية عبر الإنترنت واستخدم البط
الآلية، وكان أول من قدم خدمة "البنك الالكتروني" / هذا ما مكن المتعاملين من الاطلاع على أرصدتهم 
وممارسة خدمات الدفع البنكي من تسديد للفواتير وطلب دفاتر الشيكات، إل أنه لم يجدد التقارير المالية السنوية 

 .2005منذ 

لبنك بدر مختلف الخدمات والمنتجات التقليدية والالكترونية عبير موقعه تعرض الصفحة الرئيسية 
bank.net-www.badr ( مصرفكvotrebanque( المناقصات ،)APPELES D’OFFRES في خدمتك )

(A VOTRE SEVICE(الاقتصاد والمالية ،)ECONOMIE ET FINANCE استعراض)
 CONSULTEZ VOS SOLDE(، فحص الحساب عبر الانترنت )REVUE BADR INFOات)المعلوم

PAR INTERNE وبالدخول إلى أي منها تفتح لنا صفحة رئيسية أخرى ، أي بمعنى يمكن من خلال هذه )
الصفحة الانتقال إلى كل عنصر من العناصر الأخرى دون الرجوع إلى الصفحة الرئيسية الواجهة .و الشكل 

 وضح لنا موقع البنك عبرشبكة الإنترنت.التالي ي

 

 

 

 

 

 

 

http://www.badr-bank.net/
http://www.badr-bank.net/
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 ( : الصفحة الرئيسية لبنك بدر15الشكل رقم )

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Source : http://www.badr-bank.dz/index.phpconsulté le 30/05/2019. 

 خدمة البنك الالكتروني .1

أيام، ومن أجل 7/7ساعة و 24/24للعملاء بفحص حساباتهم عبر الانترنت خلال هو خدمة تسمح 
الاستفادة من هذه الخدمة يجب أن يكون لدى الشخص حساب بنكي جاري لدى البنك، ثم الذهاب إلى أقرب 

البنك الإلكتروني، حيث يتم ملئ نموذج يحتوي على كافة  وكالة بنكية بدر من أجل طلب التسجيل في خدمة
، وبعدها بأربعة أيام يمكن للعميل الحصول على الرقم السري، ثم يمكنه الدخول للبنك  1لومات الزبون مع

 الإلكتروني من خلال التأشير على فحص الحساب على الصفحة الرئيسية لموقع البنك 

                                                           
 .(03أنظر الملحق رقم) -1

http://www.badr-bank.dz/index.php
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 ( : خدمة البنك عن بعد16الشكل رقم )

.Consulté le 30/04/2019 http://ebanking.badr.dz/fr/:  Source 

 أن:  (BADR netيمكن لأي عميل مسجل في خدمة البنك الإلكتروني)

  ساعة، سواء كانت أرصدة الحسابات الخاصة بك أو تفاصيل  24/24أيام و 7/7يفحص حسابه خلال
 ؛يوم الماضية 30عن الصفقات خلال 

  ؛الأموال من حساب للآخرالقيام بعمليات نقل وتحويل 
  ؛القيام بعمليات طلب الشيكات عبر مختلف الوكالات التي يعرضها الموق 
  تخزين كافة عمليات التحويلات والكشوف التي يقوم بها الزبون في حاسوبه الشخصي أو عبر الهاتف على

 ؛EXCELأو  PDFشكل ملف 
 ؛نك بدريسمح بعرض كافة الوكالات المتواجدة عبر الوطن التابعة لب  
  ؛يعرض مختلف أسعار العملات الدولية مقابل العملة المحلية 
 ( كما تعرض خدمةBADRnet صندوق الرسائل التي يتم فيها إرسال الإشعارات   الخاصة بعمليات)

 ؛وطلبات الزبون التي تمت لحسابه
 .تمكن العميل من الاتصال هاتفيا بالوكالة لعرض انشغالاته 

 

 

http://ebanking.badr.dz/fr/
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 صفحة الدخول إلى فحص الحساب البنكي( : 17الشكل رقم )

 
 
 
 
 
 
 
 
 

Source : http://ebanking.badr.dz/patr/fr/idehom.html Consulté le 30/04/2019.  
 

بعد إدخال العميل لرقم الاشتراك والرقم السري الخاص به، يعرض البنك الالكتروني مباشرة كشف 
 الحساب الخاص بك كما هو مبين في الشكل التالي: 

http://ebanking.badr.dz/patr/fr/idehom.html
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 (: عرض الحساب البنكي الخاص بالعميل.18الشكل رقم )

 
Source : http://ebanking.badr.dz/patr/fr/dciweb.htm?p0=home.tht10/ Consulté le 30/04/2019. 

 خدمة البريد الإلكتروني .2

ستفساراته المتعلقة بحسابه لدى تمكن خدمة البريد الإلكتروني السماح للزبون بالاتصال بالبنك لوضع ا
 البنك آو الحصول على أية معلومات أخرى يريدها كضياع كلمة السر آو اسم المستخدم مثلا.

 

 

 

 

 

http://ebanking.badr.dz/patr/fr/dciweb.htm?p0=home.tht,31/10/2009,14:33h
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 (BADRnet) (: البريد الالكتروني لخدمة البنك الإلكتروني19الشكل رقم: )

 

 

 

 

 

 

 

 

Source : http://ebanking.badr.dz/patr/fr/idehom.html Consulté le30/04/2019.  

 (488وكالة تبسة رقم) – BADR  -المطلب الثاني: قنوات ووسائل الدفع الإلكترونية المستخدمة لدى بنك 

 ة بدر عدة وسائل دفع بنكية الكترونية حديثة تتمثل في:تعتمد وكال

 (CBRبطاقة السحب البنكية )  .1

وهي أيضا بطاقة ممغنطة تأخذ اللون الأخضر، تسمح هذه  2005بدأ العمل بهذه البطاقة منذ سبتمبر 
موزعات الأخيرة بالقيام بعمليات السحب في أقل وقت ممكن وبكل أمان، حيث لا يمكن السحب بها إلا من 

الوكالة، كما يتم الحصول عليها عن طريق إبرام عقد بين الزبون والوكالة وعدد المتعاملين بها لدى هذه الوكالة، 
 التأكد من صحة الحساب وعدم تعرضه لأي خطأ.

الكلاسيكية وهي زرقاء اللون، تمنح للعميل العادي  CIBهناك نوعين من هذه البطاقة؛ النوع الأول بطاقة 
الذهبية وهي بطاقة صفراء اللون تمنح للتجار والمقاولين الذين لا يملكون  CIBصيد شهري(، وبطاقة )لديه ر 

رصيد محدد لدى التجار. وتختلف العقود المبرمة بين البنك والعميل العادي على تلك المبرمة بين البنك 
 .1والتجار

                                                           
 (.04أنظر الملحق رقم ) -1

http://ebanking.badr.dz/patr/fr/idehom.html%20Consulté%20le30/04/2019
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 CIB(Carte Interbancaire)البطاقة المشتركة بين المصارف  .2

وبنك الفلاحة والتنمية الريفية من  2006قة سحب ودفع ما بين المصارف، بدأ العمل بها سنة هي بطا
تسمح لحاملها بتسديد المشتريات من  –بطاقة وطنية  –المصدرين لهذه البطاقة. وهي صالحة في الجزائر فقط 

التابعة لبنك الفلاحة والتنمية السلع والخدمات من مختلف المحلات التجارية، القيام بسحوبات نقدية من الوكالات 
على معلومات  CIBالريفية، ومن الموزعات الآلية وكذلك من المصارف السبعة المشارك فيها. تحتوي بطاقة 

 ، كما تحتوي على مجموعة من الأرقام عددها خمسة عشر.SATIMعديدة منها: اسم البنك، رمزه، رمز شركة 

الأرقام  من عميل إلى آخر. ترمز من اليمين إلى اليسار. ترمز رقما تتوسط البطاقة، وتختلف هذه الأرقام
الثلاثة الأولى إلى البنك، والأرقام الخمسة التي تليها ترمز إلى رقم الوكالة ويكون الصفر هو أول رقم في هذا 

 . SATIMالرمز، الأرقام الستة الموالية تشرف على تحديدها شركة 

رقم الأمان، الأرقام الثلاثة الخيرة تشير إلى رقم الشيك، أما المعلومات الأرقام الثلاثة الأخرى تشير إلى 
 الأخرى التي تحتويها البطاقة فهي تخص العميل مثل إسم ولقب العميل.

 

 

 

 

 ( Goldالبطاقة الذهبية) .2

وهي خاصة فقط للتجار الذين يملكون رصيد محدد من طرف  2008استخدمت هذه البطاقة في أواخر 
 تسمح بسحب مبالغ كبيرة.البنك، وما يميزها 

 (:Carte BadrTawfirبطاقة التوفير ) .4

 . تسمح لعملاء البنك الذين يملكون 11/01/2012وهي بطاقة حديثة الاستعمال، بدأ التعامل بها في 
رصيدين؛ رصيد شهري ورصيد ادخاري السحب عن طريق الموزعات النقدية الآلية دون التنقل إلى وكالات 

2     1 10....2     1 5    4    3    2    1 3        2        1  

 الحسابمفتاح 

La clé du compte 

 الحساب رقم

La numéro du 

compte 

الرقم الآلي للوكالة التي تم فتح 
 الحساب فيها

Code de l’agence 

 الرقم الآلي للبنك

Code de la banque 
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قدرت  31/12/2015المعلومات المقدمة من طرف الوكالة فإن بطاقة التوفير المطلوبة إلى غاية البنك. وحسب 
 .1بطاقة 1000بـ 

مما سبق يمكن القول بأن هذه الباقة بالإضافة إلى أنها تسمح بسحب الأموال فإنها تسمح أيضا لمالكها 
أن يكون مضطرا لسحب الأموال ونقلها بتحويل الأموال من رصيده إلى الدفتر من خلال الموزع الآلي، دون 

 للوكالة، من أجل تقريب الوكالة بالزبون أكثر ومنح هذا الأخير أكثر حرية.

 (D.A.B) الموزع الآلي للأوراق النقدية .5

الموزع الآلي هو آلة أوتوماتيكية تسمح للزبون صاحب البطاقة الإلكترونية سحب مبلغ محدد من المال دون  
البنكية بحيث يمكن سحب هذا المبلغ من أي جهاز موجود على مستوى القطر الوطني،  اللجوء إلى الوكالة

 زع آلي وحيد موجود على مستوى الوكالة.و وأغلب البنوك تملك أجهزة التوزيع الآلي للأوراق النقدية.كما تمتلك م

  TPEنهائي نقطة البيع الإلكتروني .6

هي عبارة عن آلات صغيرة الحجم مرتبطة بالنظام البنكي يتم وضعها في نقاط البيع لدى الفضاءات 
 CARTE BADR TAWFIR,CIB GOLD ,CIB,التجارية الكبرى  حيث تسمح للعميل باستخدام بطاقة) 

CLASSIC،)  إدخال إلىوعمدت وكالة بدر تبسة  -488-غير أن هذه التقنية مستحدثة لدى وكالة بدر تبسة 
. مع أحد المراكز التجارية التي تم الاطلاع عليها من  طرف 2016هذه الخدمة حيز التنفيذ خلال سنة 

 .2الوكالة

 -488-المطلب الثالث: تقييم الخدمات والمنتجات المصرفية الإلكترونية لدى وكالة بدر تبسة 

 تقييم البطاقة .1

الجديدة التي تم انشاؤها والبطاقات التي تم تجديدها من خلال هذا العنصر سيتم التمييز بين البطاقات 
 ( من خلال الجدول الموالي: 2015-2014خلال سنتي)  -488-لوكالة بدر تبسة 

 

 

 
                                                           

 (.04أنظر الملحق رقم ) -1
 (.04أنظر الملحق رقم ) -2
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 (2017-2016(: بطاقات الدفع الإلكترونية في الفترة) 02الجدول رقم )

 السنوات                        
 2017 2016 عدد البطاقات

 1420 1290 السارية المفعولعدد البطاقات 
 65 0 عدد البطاقات وغير المفسوخة

 1200 1050 عدد البطاقات المجددة
 220 205 عدد البطاقات الجديدة المكتتب فيها

 2010 2950 البطاقات المستهدفة
 .-488-: من إعداد الطالبين اعتمادا على المعلومات المقدمة من طرف الوكالةالمصدر

(، وهذا التغيير 2017-2016السابق تغييرات في عدد البطاقات الإلكترونية خلال الفترة )يبين الجدول 
 راجع إما إلى غلق حسابات الزبائن أو إلى انتهاء مدة صلاحية هذه البطاقات مما ينتج عنه تجديدها.

 ويمكن توضيح هذه التغييرات في الشكل الموالي:

 (،2017-2016الإلكترونية خلال الفترة ) (: تغييرات في عدد البطاقات20الشكل رقم )

 

 

 

 

 

 

 

 .(08: بناء على معطيات الجدول رقم )المصدر
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 من خلال الشكل أعلاه يتوضح أن:

 ( قد تغيرت من 2017-2016عدد البطاقات السارية المفعول خلال الفترة )وهذا 1420إلى  1390 ،
صلاحياتها، ويسمح التصرف فيها إلى غاية انتهاء فترة التغير راجع إلى هذه البطاقات لم تنتهي مدة 

 صلاحيتها والمحددة بسنة كاملة، وخلا هذه الفترة لا تصبح غير صالحة للاستعمال؛
  خلال سنة  35كان معدوما، ثم أصبح يعادل  2016عدد البطاقات المجددة وغير المفسوخة خلال سنة

لبطاقات ولم يغلق الحساب الخاص بالزبائن خلال هذه ، وهذا راجع إلا أنه لا يوجد تجديد لهذه ا2015
الفترة ولم تنتهي مدة صلاحية هذه البطاقات ويسمح التصرف فيها إلى غاية انتهاء صلاحيتها، على 

بطاقة وهذا لانتهاء مدة صلاحية هذه  1420بطاقة فقط من  65كان هناك تجديد لـ  2017غرار سنة 
 ( مازالت صالحة الاستعمال؛1365المتبقية )البطاقات وتجديدها، أما البطاقات 

  إي تم تجديد لهذه البطاقات  1390من  1050كان يعادل  2016عدد البطاقات المتجددة خلال سنة
قد تم غلق حساباته، والبطاقات  340لانتهاء مدة صلاحيتها، والباقي من هذه البطاقات أي ما يعادل 

 مدة صلاحيتها؛لانتهاء 1300كان يمثل  2016المتجددة خلال 
  وهذا راجع إلى إعادة فتح حسابات  1390من  205كان يعادل  2016عدد البطاقات المكتتب فيها سنة

وهذا راجع إلى فتح حساب الزبائن بعد  320كان يعادل  2017الزبائن بعد غلقها، وكذلك في سنة 
 غلقها؛

  ما  2017، ونهاية سنة 2950ما يعادل  2016يمثل مجموع البطاقات المستهدفة خلال نهاية سنة
( تطورا كبيرا 2017-2016شهدت خلال الفترة ) -488-، وهذا يدل على أن وكالة بدر 3010يعادل 

في عدد البطاقات المصرفية الالكترونية، وهذا التطور يفسر بزيادة اقبال الزبائن على استعمالها على 
 غرار السنوات السابقة.

 ( أي سنتين 2017-2016خلال الفترة الممتدة من ) -488 –لة بدر من خلال التحاليل السابقة فإن وكا
عرفت إقبال عدد كبير من الزبائن على التعامل بالبطاقات المصرفية الالكترونية، وهذا دليل على ثقتهم 
ورضاهم بما تقدمه هذه الوكالة من خدمات. وهذا ما يحفز هذه الأخيرة على المحافظة عليهم، واستقطاب 

 زبائن جدد؛
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 المبحث الثالث: تحليل أثر التسويق الالكتروني على جودة الخدمات في البنك محل الدراسة 

نستعرض من خلال هذا المبحث كل من الإجراءات المنهجية للدراسة الميدانية، دراسة خصائص العينة، 
الإلكترونـــي، وفـــي الأخيـــر تحليـــل البيانـــات المتعلقـــة بتقيـــيم العمـــلاء لمؤشـــرات جـــودة الخدمـــة المصـــرفية والتســـويق 

 اختبار الفرضيات واستعراض نتائج الدراسة.

 المطلب الأول: الإجراءات المنهجية للدراسة الميدانية

 أولا: أداة جمع البيانات

 تم الاعتماد على استبانة كأداة لجمع البيانات والمعلومات المتعلقة بالدراسة، والتي تكونت من جزئين:

 محورين:الجزء الأول اشتمل على 

  ( عبارة خاصة بالتسويق الالكتروني؛ موزعة على أربع متغيرات هي26اشتمل على ) :الأولالمحور 
 .7+6+5+4+3+2+1 الأسئلةالتفاعلية ويضم  :الأولالمتغير  -
 .14+13+12+11+10+9قابلية الوصول ويضم الأسئلة  المتغير الثاني: -
 .19+18+17+16+15 الأسئلةالاختيار ويضم  المتغير الثالث: -
 .26+25+24+23+22+21+20 الأسئلةالالتصاق ويضم  المتغير الرابع: -
 :هي ( عبارة خاصة بالخدمة المصرفية؛ موزعة على خمس متغيرات34اشتمل على ) المحور الثاني: 
 .30+29+28+27 :الأسئلة: الملموسية وتضم الأولالمتغير  -
 .36+35+34+33+32+31الاعتمادية وتضم الأسئلة:  المتغير الثاني: -
 .43+42+41+40+39+38+37الاستجابة وتضم الأسئلة:  المتغير الثالث: -
 .50+49+48+47+46+45+44الثقة والأمان ويضم الأسئلة:  المتغير الرابع: -
 60+59+58+57+56+55+54+53+52+51: العاطفة والاهتمام ويضم الأسئلة المتغير الخامس 

احتـــوى المعلومـــات الديمغرافيـــة للزبـــون )كـــالجنس، العمـــر والمســـتوى  أمـــا الجـــزء الثـــاني مـــن الاســـتبانة فقـــد
 .التعليمي، المهنة(

كما تم اعتماد مقياس ليكرث ذو الخمس درجات لتقييم إجابات أفراد العينة، وقد احتسـبت العلامـات علـى 
جابـة محايـد، ( علامـات الإ3و )« ( علامـات لإجابـة أوافـق4( علامات لإجابة أوافق بشـدة، و )5أساس إعطاء )

 .( علامة واحدة لإجابة لا أوافق بشدة1( علامتين لإجابة لا أوافق، و)2و )
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الضـعيفة  .( للقـيم ذات الدرجـة2.5-1المقيـاس المعتمـد فـي الدراسـة كـان كمـا يلـي: القـيم المحصـورة فـي المجـال )
 .( للقيم ذات الدرجة العالية5-3.5( للقيم ذات الدرجة المتوسطة؛ )2.5-3.5)

 ا: أدوات التحليل الإحصائيثاني

 (.SPSSبرنامج الحزمة الاخصائية للعلوم الاجتماعية )  -

(: الذي يعكس استقرار المقيـاس وعـدم تناقضـه مـع نفسـه،أين يعطـي Cronbach’s Alphaمعامل الثبات )  - 
 .نفس النتائج في حالة إعادة تطبيقه على نفس العينة

 .بديل من بدائل الاستبيانالتكرارات: لمعرفة تكرار اختيار كل  -

 .النسب المئوية: لمعرفة نسبة اختيار كل بديل من بدائل الاستبيان -

 .مخطط الاعمدة البيانية والدوائر النسبية: لتوضيح القيم المحصل عليها بيانيا  -

 .المتوسط الحسابي: للحصول على متوسط لإجابات أفراد عينة الدراسة على أسئلة الاستبيان -

 .حراف المعياري: الذي يمكن من مدى معرفة مدى التشتت المطلق بين أوساطها الحسابيةالان -

 .أسلوب التحليل العاملي: لتحديد الأهمية النسبية للمؤشرات التقييمية للمتغيرين التابع والمستقل -

المتغيــرين  بــين (:  للتحقــق مــن وجــود علاقــة ارتباطيــةFأســلوب تحليــل الانحــدار والارتبــاط المتعــدد واختبــار ) -
 .التابع والمستقل

 .(: لاختبار الفروق بين متوسطات العيناتOne Way Anovaاختبار تحليل التباين الأحادي )  -

  5%مع الإشارة الى أنه تم اختبار جميع الفرضيات عند مستوى الدلالة   -

 ثالثا: ثبات وصدق الاستبيان

فـي مجـال التسـويق؛ وقـد تـم النظـر فـي بعـض  عرض الاسـتبيان علـى عـدة أسـاتذة جـامعيين متخصصـين
ـــا  ـــم اســـتخدام معامـــل ألف ـــائج الدراســـة ت ـــة نت ـــاس مـــدى دق عبـــارات الاســـتبيان فـــي ضـــوء التعـــديلات المقترحـــة، ولقي

 .، مما يشير الى وجود علاقة اتساق وترابط بين عبارات الاستبيان%84كرونباخ، حيث بلغ نسبة 
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 والصدق(: قيم معامل الثبات 02رقم) جدولال

 معامل الصدق معامل الثبات عدد العبارات 
 0.883 0.781 26 التسويق الإلكتروني

 0.903 0.816 34 جودة الخدمة المصرفية
 0.901 0.849 60 الاستبانة ككل

 .عداد الطلبة بعد تفريغ الاستبيانإ : من المصدر
 رابعا: دراسة خصائص العينة

الديمغرافية، فقـد تضـمنت الاسـتبانة مجموعـة مـن المتغيـرات هـي: شتملت عينة الدراسة على الخصائص إ
 الجنس، السن، المستوى التعليمي، المهنة.

 أولا: الجنس 

 يوضح الجدول توزيع مفردات العينة حسب متغير الجنس

 (: خصائص العينة من خلال التكرارات و النسب المئوية حسب متغير الجنس04) رقم جدولال

 (%النسبة ) التكرارات الجنس
 66.1 45 ذكر
 33.9 23 أنثى

 100 68 المجموع
 .عداد الطلبة بعد تفريغ الاستبيانإ : من المصدر

( والذي يبرز توزيع مفردات عينة الدراسة حسب متغير الجنس أن غالبيـة فئـة 04نلاحظ أن الجدول رقم)
 بالنسبة لفئة الإناث. %33.9، مقابل %66.1العينة ذكور ويمثلون نسبة 

 (: النسب المئوية لمتغير الجنس21الشكل رقم )
 

 

 

 

 .الطلبة بعد تفريغ الاستبيان إعداد: من المصدر
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 ثانيا: السن

 يوضح الجدول توزيع مفردات العينة حسب متغير السن

 (: خصائص العينة من خلال التكرارات و النسب المئوية حسب متغير السن05رقم) جدولال

 (%النسبة ) التكرارات السن
 36.8 25 سنة 29 -20من 
 41.1 28 سنة 59-40من 
 22.1 15 فما فوق  60من 

 100.0 63 المجموع
 .عداد الطلبة بعد تفريغ الاستبيانإ : من المصدر

ســنة،  59الــى  40مــن الفئــة العمريــة المحصــورة بــين  %41.1( يتبــين أن نســبة 05مــن خــلال الجــدول)
سنة وأقل نسبة سجلت في الفئـة العمريـة الأكبـر  39الى  20للفئة العمرية المحصورة بين  % 36.7وتليها نسبة 

 ، وهي نسب توزيع تتسق ومساهمة كل فئة من الحياة الاقتصادية و الاجتماعية.% 22.1بـ 60من 

 (: النسب المئوية لمتغير السن22رقم) شكلال

 

 

 

 

 

 .: من إعداد الطلبة بعد تفريغ الاستبيانالمصدر

 ثالثا: المستوى التعليمي

 يوضح الجدول توزيع مفردات العينة حسب متغير المستوى التعليمي
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 (: خصائص العينة من خلال التكرارات والنسب المئوية حسب متغير المستوى التعليمي06) رقم جدولال

 %النسبة التكرارات المستوى التعليمي
 7.2 5 ابتدائي
 10.2 7 متوسط
 29.7 27 ثانوي 
 19.2 12 جامعي

 22.5 16 دراسات عليا
 100 68 المجموع

 .: من إعداد الطلبة بعد تفريغ الاستبيانالمصدر
( توزيع أفراد العينة حسب متغير المستوى التعليمـي للعينـة، مـن الجـدول نلاحـظ أن 06يبرز الجدول رقم)

وأدنى نسبة كانت من حملت شهادة  % 39.7أعلى نسبة من عينة الدراسة كانت من فئة الثانويين و التي بلغت 
 . % 7.5الابتدائي بنسبة

 (: النسب المئوية لمتغير المستوى التعليمي22) رقم شكلال
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 رابعا: المهنة 

 يوضح الجدول توزيع مفردات العينة حسب متغير المهنة

العينة من خلال التكرارات والنسب المئوية حسب متغير المهنة(: خصائص 07رقم) جدوللا  
 %النسبة التكرارات المهنة
 9 6 طالب
 39.7 27 موظف

 25 17 صاحب مهنة حرة
 7.3 5 رجل أعمال
 7.3 5 بدون عمل
 11.7 8 متقاعد
 100 68 المجموع

 .: من إعداد الطلبة بعد تفريغ الاستبيانالمصدر
 %39.7( أن غالبيـــة مفـــردات العينـــة هـــم موظفـــون ويمثلـــون نســـبة 07الجـــدول رقـــم )نلاحـــظ مـــن خـــلال 

ل نسبة سجلت في فئتي) رجال الأعمال و بدون عمل( بنسبة أق و % 25وتليها فئة أصحاب المهن الحرة بنسبة 
 لكل منهما.7.3%

 (: النسب المئوية لمتغير المهنة24) رقم شكلال
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رفية و التسبببويق صبببالمطلبببب الثببباني: تحليبببل البيانبببات المتعلقبببة بتقيبببيم العمبببلاء لمؤشبببرات جبببودة الخدمبببة الم
 الالكتروني

 أولا: مؤشرات الخدمة المصرفية

ســنعرض فيمـــا يلــي إجابـــات أفــراد العينـــة حســب كـــل مؤشــر مـــن مؤشــرات الخمســـة لقيــاس جـــودة الخدمـــة 
 المصرفية.

( المتوســـطات الحســـابية و الانحرافـــات المعياريـــة مرتبـــة ترتيبـــا 08يوضـــح الجـــدول رقـــم) الملموسبببية: -1
تنازليــا حســب مــدى موافقــة أفــراد عينــة الدراســة علــى تــوفر جــودة الخدمــة المصــرفية المقدمــة لهــم مــن 

 ناحية مؤشر الملموسية.

 سية(: تقييم جودة الخدمة المصرفية من حيث مؤشر الملمو 08جدول رقم)ال

 درجة الموافقة الترتيب الانحراف المعياري  المتوسط الحسابي العبارة الرقم
 عالية 2 684. 3.93 موقع البنك مصمم تصميم جذاب وجميل 27
 عالية 1 628. 3.97 للبنك موقع الكتروني سهل التتبع 28
 ضعيفة 4 952. 1.72 يملك البنك أجهزة الكترونية متطورة 29
للخدمة المصرفية المقدمة تقيم جودتك  20

 بمدى توفير البنك لوسائل الراحة
 عالية 3 858. 3.67

 متوسطة  40321. 3.3225 الملموسية المجموع
 .SPSSعداد الطلبة بالاعتماد على بيانات الاستبيان ومعطيات برنامج إ : من المصدر

 البنــك الالكترونــي ســهل مــن خــلال الجــدول أعــلاه تظهــر أن هنــاك درجــة موافقــة عليــة نحــو فقــرة )موقــع
ـــرة ) ـــغ المتوســـط الحســـابي المـــرجح للفق ـــع( مـــن قبـــل مفـــردات العينـــة حيـــث بل ـــاري قـــدر 3.97التتب ـــانحراف معي ( ب

.( كمـا يلاحـظ مـن خـلال الجـدول أن هنـاك موافقـة عاليـة علـى معظـم فقـرات المتغيـر باسـتثناء العبـارة رقـم 628بـ)
رونيـة متطـورة( حيـث بلـغ متوسـطها الحسـابي )بـانحراف معيـاري ( والتي تنص علـى )البنـك يمتلـك أجهـزة الكت29)
 .من أداة القياس المستعملة في الدراسة [1-2.5.(، وهي نسبة ضعيفة لكونها محصورة في المجال ]952)

مــن خــلال نتــائج الجــدول أيضــاء نلاحــظ أن مفــردات العينــة المدروســة توافــق بدرجــة متوســطة علــى جــودة 
لهم حسب مؤشر الملموسية؛ وهذا ما أكده المتوسط الحسابي العام لهـذا المؤشـر والـذي  الخدمة المصرفية المقدمة

[حســب مجــال الدراســة المســتخدم؛ بــانحراف 2.5-3.5( والمحصــور فــي مجــال القــيم المتوســطة] 3.3225بلــغ )
 .(40321معياري )
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مرتبـــة ترتيبـــا  ( المتوســـطات الحســـابية والانحرافـــات المعياريـــة09يوضـــح الجـــدول رقـــم )الاعتماديبببة:  -2
تنازليــا حســب مــدى موافقــة أفــراد عينــة الدراســة علــى تــوفر جــودة الخدمــة المصــرفية المقدمــة لهــم مــن 

 .ناحية مؤشر الاعتمادية

 (: تقييم جودة الخدمة المصرفية من حيث مؤشر الاعتمادية09) جدول رقمال

المتوسط  العبارة الرقم
 الحسابي

الانحراف 
 الموافقةدرجة  الترتيب المعياري 

 عالية 2 939. 3.92 الخدمة المصرفية الالكترونية سهلا لاستخدام 21
 ضعيفة 4 853. 2.31 خدمات مصرفية الكترونية متنوعة البنكيوفر  22

22 
يقوم البنك بتقديم خدمات بديلة ومكملة يجعلك أكثر انجذابا 

 للتعامل معه
 ضعيفة 6 576. 1.95

24 
بالخدمات المصرفية حسب الوعد القائم يقوم البنك بتزويدك 

 بينكم
 ضعيفة 5 862. 2.27

25 
مدى تميزها عن الخدمات المقدمة من بتقيم جودتك للخدمة 

 قبل البنوك الأخرى 
 متوسطة 3 769. 3.28

 عالية 1 514. 4.28 تتميز المعاملات المصرفية في البنك الذي تتعامل معه بالدقة 26
 متوسطة  46166. 3.0009 الاعتمادية. المجموع
 .SPSSالطالبين  بالاعتماد على بيانات الاستبيان ومعطيات برنامج  إعداد: من المصدر

بالنسبة لمؤشر الاعتمادية فقد أظهرت نتائج الجدول أعلاه أن أعلى متوسط حسابي قدر ب 
( 3.92بالدقة( وتليها قيمة )( والتي تنص )تتميز المعاملات المصرفية في البنك 36العبارة رقم ))3.92)

أما بالنسبة للعبارات الاخرى المتبقية فكلها تشير الى متوسطية .)سهولة استخدام الخدمة المصرفية(للعبارة
( 576( بانحراف معياري قدر ب )1.95انسبة للمتوسط الحسابي المرجح ) فكانت أدنى« وضعف درجة الموافقة

ومن .نك بتقديم خدمات بديلة ومكملة تجعل الزبون أكثر انجذابا نحوه(( والتي نصت )يقوم الب33للعبارة رقم )
( هي قيمة تنتمي الى 3.0009خلال نتائج الجدول نلاحظ أن المتوسط الحسابي العام لمؤشر الاعتمادية )

.( وبالتالي فإن غالبية مفردات الدراسة يوافقون 46166( انحراف معياري )2.5-3.5مجال القيم المتوسطة ]
 .الاعتمادية جة متوسطة على جودة الخدمات المصرفية المقدمة لهم حسب مؤشربدر 

تنازليا حسب  لمتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية مرتبة ترتيبا 10: يوضح الجدول رقم الاستجابة -3
 .الاستجابةمدى موافقة أفراد عينة الدراسة على توفر جودة الخدمة المصرفية المقدمة لهم من ناحية مؤشر 
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 (:تقييم جودة الخدمة المصرفية من حيث مؤشر الاستجابة10الجدول رقم)

المتوسط  العبارة الرقم
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري 

درجة  الترتيب
 الموافقة

 عالية 1 771. 4.38 ساعة 24يوفر البنك الخدمة المصرفية الالكترونية على مدار 27

 ضعيفة 7 728. 1.54 تلبي كل حاجاتي المصرفيةالخدمات المصرفية الإلكترونية  28

يتميز البنك الذي تتعامل معه بسرعة تقديم الخدمات دون ارتكاب  29
 الأخطاء

 متوسطة 3 770. 3.37

 متوسطة 4 857. 3.28 السرعة التي تتسم بها العمليات المصرفية الإلكترونية تجذبك نحوها 40

المعاملات الإلكترونية يدفعك التبادل الفوري للمعلومات عن طريق  41
 لهذا النوع من الخدمات

 عالية 2 893. 4.33

 ضعيفة 6 778. 2.05 يقوم البنك بالاستجابة السريعة للشكاوى وحل المشاكل العالقة 42

يجعك تستفيد  .اعتماد البنك على المعاملات المصرفية الالكترونية 42
 من الخدمة دون انتظار

 ضعيفة 5 1.505 2.43

 متوسطة / 41444. 3.0533 الاستجابة المجموع

 .SPSSعداد الطالبين  بالاعتماد على بيانات الاستبيان ومعطيات برنامج إ : من المصدر
 24أن البنـــوك محـــل الدراســـة تـــوفر الخدمـــة المصـــرفية الالكترونيـــة علـــى مـــدار  10يوضـــح الجـــدول رقـــم 

 (4.38المتوســـط الحســـابي لإجابـــات مفـــردات العينـــة )(، حيـــث بلـــغ 37ســـاعة وهـــذا مـــا تـــنص عليـــه الفقـــرة رقـــم )
تـــنص  ( والتـــي41.(؛ بدرجـــة موافقـــة عاليـــة؛ ويتبـــين مـــن خـــلال الجـــدول أن الفقـــرة رقـــم )771بـــانحراف معيـــاري )

)التبادل الفوري للمعلومات عن طريق المعاملات الالكترونية يدفع الزبون لهذا النـوع مـن الخـدمات( تحتـل المرتبـة 
 .( وبدرجة موافقة عالية893( وانحراف معياري )4.33فقرات المؤشر بمتوسط حسابي )الثانية من 

 ( والتـــي تـــنص )تلبـــي الخـــدمات المصـــرفية الالكترونيـــة كـــل38وكـــان أدنـــى متوســـط حســـابي للفقـــرة رقـــم )
 (42:43.(أمــا بالنســبة للعبــارتين رقــم )728( وانحــراف معيــاري )1.54احتياجــات الزبــون المصــرفية( وقــدر بـــ )

ونصــتا علــى مــا يلــي: )اســتجابة البنــك الســريعة للشــكاوى وحــل المشــاكل العالقــة؛ اعتمــاد البنــك علــى التعــاملات 
المصرفية الالكترونية يجعل الزبون يستفيد من الخدمة دون انتظار(؛ فقد قدر المتوسط الحسابي المرجح لكل فقرة 

ذا مــا يــدل علــى درجــة الموافقــة الضــعيفة ( وهــ778؛ 1.505( علــى الترتيــب بــانحراف معيــاري )2.43؛ 2.05)
 .لمفردات العينة حول هاتين الفقرتين وذلك تبعا لمجال الدراسة المستعمل في الدراسة
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يلـي :)تميـز البنـك  ( ونصـتا علـى مـا40 39وكانت موافقة مغردات العينة بدرجة متوسـطة بالنسـبة للفقـرتين رقـم )
السرعة التي تتسم بها العمليات المصرفية الالكترونية تجنب الزبون : الأخطاءبسرعة تقديم الخدمات دون ارتكاب 

ومــن خــلال  (770؛857( بالترتيــب وانحــراف معيــاري)3:28؛ 3.37نحوهــا( بمتوســط حســابي مــرجح لكــل فقــرة )
نتائج الجدول حول مؤشر الاستجابة نلاحظ أن درجة الموافقة لمغردات العينة كانت متوسطة حيث بلـغ المتوسـط 

مجــال القــيم  إلــىوهــي قيمــة تنتمــي  (41444( وانحــراف معيــاري )3.0533ي العــام لمؤشــر الاســتجابة )الحســاب
غالبيـة مفـردات العينـة المدروسـة توافـق  أن[المستعملة في الدراسـة. وتـدل هـذه النتـائج علـى 2.5-3.5المتوسطة] 

 .بدرجة متوسطة على جودة الخدمات المصرفية المقدمة لهم حسب مؤشر الاستجابة

تنازليـــا  المتوســـطات الحســـابية والانحرافـــات المعياريـــة مرتبـــة ترتيبـــا 11: يوضـــح الجـــدول رقـــم والأمبببانالثقبببة  -4
ناحيــة مؤشــر الثقــة  حســب مــدى موافقــة أفــراد عينــة الدراســة علــى تــوفر جــودة الخدمــة المصــرفية المقدمــة لهــم مــن

 .والأمان

 الثقة والأمان (: تقييم جودة الخدمة المصرفية من حيث مؤشر11رقم) جدولال

المتوسط  العبارة الرقم
 الحسابي

الانحراف 
درجة  الترتيب المعياري 

 الموافقة
 ضعيفة 5 842. 2.09 تعاملك مع البنك الالكتروني أثناءتشعر بالأمان والارتياح  44
 عالية 3 533. 3.84 يحافظ البنك على سرية معلوماتك الشخصية 45
 عالية 2 646. 3.86 الأخطاءيتميز البنك بدقة العمل وعدم ارتكاب  46
 ضعيفة 6 1.332 1.91 تعاملك معه أثناءتعمل إدارة البنك على إزالة الخطر والشك  47
استطاع البنك كسب ثقتك من خلال التعامل الجيد والمصداقية في  48

 التعامل
 ضعيفة 7 1.045 1.68

 عالية 1 565. 4.08 ية معاملاتك البنكية الالكترونيةر على سيضمن لك البنك الحفاظ  49
 متوسطة 4 724. 2.70 ستخدام التعاملات الالكترونية يعزز الشفافية في البنكإ 50

 متوسطة / 45097.  والأمانالثقة  المجموع
 .SPSSالطالبين بالاعتماد على بيانات الاستبيان ومعطيات برنامج  إعداد: من المصدر

 .( كانـــت للفقـــرة565نحراف معيـــاري )إ( بـــ4.08مـــن الجـــدول أعـــلاه أن أعلـــى متوســـط حســـابي )يتضـــح 
)يضـــمن لـــك البنـــك الحفـــاظ علـــى ســـرية المعـــاملات البنكيـــة الالكترونيـــة( بدرجـــة موافقـــة عاليـــة؛ ويليهـــا المتوســـط 

( 3.86بمتوسـط حسـابي)( الأخطـاء( التي تنص على )يتميز البنك بدقة العمل وعدم ارتكاب 46الحسابي للفقرة )
( التـــي تـــنص علـــى: )يحـــافظ البنـــك علـــى ســـرية 45.( بدرجـــة موافقـــة عاليـــة؛ ثـــم الفقـــرة )646وانحـــراف معيـــاري )

 .( بدرجة موافقة عالية.533( وانحراف معياري )3.84معلوماتك الشخصية( بمتوسط حسابي )
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كترونيـة يعـزز الشـفافية فـي البنـك( وكانت درجة موافقة مفردات العينة حول فقـرة )اسـتخدام التعـاملات الال
( 48: 47: 44) .( أمـا الفقـرات الباقيـة رقـم724( وانحـراف معيـاري )2.70متوسطة؛ بمتوسـط حسـابي قـدر ب )

[ 1-2.5مجـــال القـــيم الضـــعيفة ] إلـــى( وهـــي تنتمـــي 2.09-1.68فكانـــت متوســـطاتها الحســـابية محصـــورة بـــين )
 المستعمل كأداة قياس في الدراسة.

 لتقيــيم جــودة الخدمــة والأمــانالســابقة لتحليــل أراء مفــردات العينــة حــول اعتمــاد مؤشــر الثقــة  مــن النتــائج
بدرجـــة  .(45097( بـــانحراف معيـــاري )2.8793المصـــرفية فقـــد كانـــت قيمـــة المتوســـط الحســـابي العـــام للمؤشـــر )

خـدمات المصـرفية موافقة متوسطة؛ ممـا يـدل علـى أن غالبيـة مفـردات العينـة توافـق بدرجـة متوسـطة علـى جـودة ال
 المقدمة لهم حسب مؤشر الثقة والأمان.

( المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية مرتبة ترتيبا تنازليا 12يوضح الجدول رقم ) العاطفة والاهتمام: -5
حسب مدى موافقة أفراد عينة الدراسة علـى تـوفر جـودة الخدمـة المصـرفية المقدمـة لهـم مـن ناحيـة مؤشـر العاطفـة 

 تمام.والاه

 (: تقييم جودة الخدمة المصرفية من حيث مؤشر العاطفة والاهتمام12) جدول رقمال

المتوسط  العبارة الرقم
 الحسابي

الانحراف 
درجة  الترتيب المعياري 

 الموافقة
 ضعيفة 10 578. 1.98 تنوع خدمات البنك بما يتلاءم واحتياجات الزبائن 51
طاراتيسعى موظفو  52 تقديم الخدمة لكسب رضا  أثناءلبنك  وا 

 الزبائن
 ضعيفة 8 706. 2.32

 عالية 2 520. 4.13 والأعياديوفر البنك الذي تتعامل معه خدمات أيام العطل  52
 ضعيفة 7 1.074 2.49 ملاءمة ساعات عمل البنك مع أوقات الزيين 54
طارات البنك بشكل إيجابي مع الشكاوى والرد  55 أيتعامل موظفو وا 

 الاستفسارات.على 
 ضعيفة 9 825. 2.31

 عالية 3 586. 4.00 بشعرك التعامل الالكتروني مع البنك بنوع من التميز 56
التواصل الالكتروني للزبون مع إطارات وموظفي البنك يسهل  57

 عليهم فهم احتياجاته
 متوسطة 6 818. 2.55

 عالية 1 580. 4.59 البنك للزبائن كثف الحساب عبر بريدهم الإلكتروني ليرس 58
 عالية 4 872. 3.80 الخدمة والاهتمام المقدم من البنك يشعك التكرار التعامل معه. 59
 متوسطة 5 967. 2.93 انطباع إيجابي عنه البنكالخدمة المقدمة من طرف  لديكأتركت  60

 متوسطة / 35328. 3.1101 العاطفة والاهتمام المجموع
 .SPSSبالاعتماد على بيانات الاستبيان ومعطيات برنامج : من اعداد الطالبين المصدر
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( والتـي 53:56:58:59نلاحظ من الجدول أعلاه أن اتجاهـات عينـة الدراسـة إيجابيـة نحـو الفقـرات رقـم )
، يشعرك التعامل الالكتروني مع والأعيادتنص بالترتيب على:) يوفر البنك الذي تتعامل معه خدمات أيام العطل 

التميـز يرسـل البنـك للزبـائن كشـف الحسـاب عبـر بريـدهم الالكترونـي الخدمـة والاهتمـام المقـدم مـن  البنـك بنـوع مـن
( وهــي قــيم 3.80-4.59البنــك يــدفعك لتكــرار التعامــل معــه(؛ كــون المتوســطات الحســابية للفقــرات محصــورة بــين)

 [.3.5-5تنتمي الى مجال القيم العالية المستعمل في الدراسة ]

 ( والتـــي نصـــت بالترتيـــب علـــى:) تنـــوع خـــدمات البنـــك بمـــا55: 52:54غ 51ات رقـــم )أمـــا بالنســـبة للفقـــر 
طـــاراتيـــتلاءم واحتياجـــات الزبـــائن، يســـعى موظفـــو  تقـــديم الخدمـــة لكســـب رضـــا الزبـــائن، ملاءمـــة.  أثنـــاءالبنـــك  وا 

طــاراتســاعات عمــل البنــك مــع أوقــات الزبــون، يتعامــل موظفــو  ى البنــك بشــكل إيجــابي مــع الشــكاوى والــرد علــ وا 
الاستفســارات(، فقــد كانــت درجــة موافقــة مفــردات العينــة حــول هاتــه الفقــرات ضــعيفة، كــون متوســطاتها الحســابية 

 [.2.51مجال القيم الضعيفة المستعمل في الدراسة ] إلى( وهي تنتمي 2.49، 1.98المرجحة محصورة بين )

ــــالرجوع أيضــــا  ــــم ) إلــــىوب ــــرتين رق ــــى )التواصــــل( والتــــي 57:60الجــــدول أعــــلاه نجــــد أن الفق  نصــــت عل
المقدمـة مـن  الالكتروني للزبون مع إطارات وموظفي البنك يسهل عليهم فهم احتياجاته بدقـة، تركـت لـديك الخدمـة

مجــال  إلــى( بالترتيــب وهــي تنتمــي 2.93: 2.55طــرف البنــك انطبــاع إيجــابي عنــه( كانــت بمتوســطات حســابية )
عينـة توافـق بدرجـة متوسـطة علـى هـاتين الفقـرتين مـن مؤشـر القيم المتوسطة، وهذا يدل على أن غالبية مفـردات ال

 العاطفة والاهتمام.

معياري  ( بانحراف3.1101ومن النتائج السابقة قدر المتوسط الحسابي العام لمؤشر العاطفة والاهتمام )
م وفـق المقدمـة لهـ .(، مما يعكس الموافقة المتوسـطة بإجمـاع أفـراد العينـة حـول جـودة الخدمـة المصـرفية35328)

 معيار العاطفة والاهتمام.
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 ثانيا: ترتيب مؤشرات جودة الخدمة المصرفية

 (: ترتيب مؤشرات جودة الخدمة المصرفية في الوكالات محل الدراسة12) جدول رقمال

 درجة الموافقة الترتيب الانحراف المعياري  المتوسط الحسابي المؤشر
 متوسطة 1 40321. 3.3225 الملموسية
 متوسطة 4 46166. 3.0009 الاعتمادية
 متوسطة 3 41444. 3.0533 الاستجابة

 متوسطة 5 45097. 2.8793 الثقة و الأمان
 متوسطة 2 35328. 3.1101 العاطفة والاهتمام
 متوسطة  29056. 3.0732 الخدمة المصرفية

 (.23:22:21:20:19: من عداد الطلبة بالاعتماد على الجداول رقم )المصدر
 مقارنـة بمؤشـرات جـودة الخدمـة الأولنلاحظ أن مؤشـر الملموسـية جـاء فـي الترتيـب  13من الجدول رقم 

مؤشــــر  ( ويليــــه40321( وانحــــراف معيــــاري )3.3225بــــأعلى متوســــط حســــابي قــــدر ب )« الأخــــرى المصــــرفية 
ة الرتبـــة الاســـتجاب .( واحتـــل مؤشـــر35328( وانحـــراف معيـــاري )3.1101العاطفــة والاهتمـــام بمتوســـط حســـابي )
ـــاري )3.0533الوســـطى بمتوســـط حســـابي قـــدر ب ) ـــة 41444( وانحـــراف معي .(، وجـــاء بعـــده مؤشـــر الاعتمادي

أدنـى متوسـط  والأمانكان لمؤشر الثقة  الأخير.(، وفي 46166( وانحراف معياري )3.0009بمتوسط حسابي )
 .(.45097( وانحرف معياري)2.8793حسابي قدر ب)

وجــــدنا المتوســــط الحســــابي العــــام لجــــودة الخدمــــة المصــــرفية والــــذي قــــدر  ومــــن نتــــائج الدراســــة الســــابقة
.(، وهذا ما يؤكد أن غالبيـة مفـردات العينـة توافـق بدرجـة متوسـطة علـى 29056( بانحراف معياري )3.0732بـ)

 جودة الخدمة المصرفية المقدمة لهم وفق مؤشراتها.
مها الزبائن للحكم على مستوى جودة الخدمة المصرفية ثالثا: الأهمية النسبية للمؤشرات التقييمية التي يستخد

 المقدمة لهم من طرف الوكالة البنكية محل الدراسة.
 (: ترتيب مؤشرات جودة الخدمة المصرفية حسب الأهمية النسبية14جدول )ال

المتوسط  المؤشر الرتبة
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري 

نسبة 
 الموافقة

الأهمية 
 النسبية

 %21.62 66.45 0.40321 3.3225 الملموسية 01
 %20.24 62.02 0.35328 3.1101 العاطفة والاهتمام 02
 %19.87 61.06 0.41444 3.0533 الاستجابة 02
  %  19.53 60.08 0.46166 3.0009 الاعتمادية 04
 %18.74 57.58 0.45097 2.8793 الثقة والامان 05

 .(18،19،20،21،22الجداول): أعد الجدول بالاعتماد على المصدر
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 أول المؤشــرات التــي يعتمــد عليهــا زبــائن البنــوك محــل الدراســة فــي أنمــن خــلال الجــدول أعــلاه نلاحــظ 
( مــن 21.62%تقيـيمهم لجـودة الخدمـة المصـرفية هـو مؤشـر الملموسـية، حيـث بلغـت أهميتـه النسـبية أعلـى نسـبة)

(، وكـــان 20.24%لاهتمـــام بأهميـــة نســـبية قـــدرت ب)مســـتوى جـــودة الخدمـــة المصـــرفية؛ ويليـــه مؤشـــر العاطفـــة وا
( 19.53%(،)19.87%مؤشــــري )الاســــتجابة، الاعتماديــــة( تقريبــــا فــــي نفــــس المســــتوى حيــــث بلغــــت نســــبتيهما)

 (.18.74%وأخيرا مؤشر الثقة والأمان بأقل أهمية نسبية )« بالترتيب

 رابعا: مؤشرات التسويق الالكتروني

 العينة حسب كل مؤشر من المؤشرات الأربعة للتسويق الالكتروني.سنعرض فيما يلي إجابات أفراد 

تنازليــا حســب  المتوســطات الحســابية والانحرافــات المعياريــة مرتبــة ترتيبــا 25: يوضــح الجــدول رقــم التفاعليببة -1
مـــدى موافقـــة أفـــراد عينـــة الدراســـة علـــى اعتمـــاد التســـويق الالكترونـــي فـــي تعـــاملاتهم المصـــرفية مـــن ناحيـــة مؤشـــر 

 علية.التفا
 (: ترتيب مؤشرات جودة الخدمة المصرفية حسب مؤشر التفاعلية15) رقم جدولال

المتوسط  العبارة الرقم
 الحسابي

الانحراف 
درجة  الترتيب المعياري 

 الموافقة
 عالية 3 654. 3.82 يقوم البنك بعرض خدماته عبر موقعه الالكتروني بصورة فعالة 01
 متوسطة 7 679. 3.14 العمليات المصرفية الالكترونيةيعمل البنك على تطوير  02
 متوسطة 8 611. 2.98 يعمل البنك على استحداث خدمات الكترونية جديدة 02

04 
 بتحديث المعلومات المتوفرة عبر البنكيقوم 

 موقعه الإلكتروني
 عالية 4 672. 3.72

يحفظ ويخزن البنك كل معاملاتك المصرفية منذ بدلية تعاملك  05
 عالية 1 782. 4.39 معه

06 
يزودك  أنعند الطلب لأي معاملة مصرفية قديمة يمكن للبنك 

 بها دون انتظار
 عالية 2 1.012 4.21

07 
 يذكرك البنك من حين لآخر بالخدمات

 الالكترونية التي يوفرها.
 متوسطة 6 841. 3.34

التعامل المصرفي الالكتروني يمنحك حرية تحديد حاجاتك بعيدا  08
 عن الضغوطات

 عالية 5 767. 3.70

 عالية  45170. 3.6645 التفاعلية المجموع
 .SPSSعداد الطالبين  بالاعتماد على بيانات الاستبيان ومعطيات برنامج إ من المصدر: 

 يوضح الجدول أعلاه المتوسط الحسابي والانحراف المعياري ودرجة الموافقة لكل فقرة من الفقرات.



  -488-تبسة –دراسة ميدانية لتقييم أثر التسويق الالكتروني على جودة الخدمة المصرفية في وكالة بدر  :الثالثالفصل  

 

103 

البنـك  ( والتـي تـنص علـى:) يحفـظ ويخـزن 05حيـث اسـتحوذت الفقـرة رقـم )« تعكس مؤشـر التفاعليـةالثمانية التي 
.(؛ 782معيـاري ) ( بـانحراف4.39كل معاملاتك المصرفية منذ بداية تعاملك معه( على أعلى متوسـط حسـابي )

ى اسـتحداث خـدمات علـ بدرجة موافقة عاليـة؛ ونجـد أدنـى متوسـط حسـابي لهـذا المؤشـر كانـت للفقـرة )يعمـل البنـك
 متوسطة. .( بدرجة موافقة611( بانحراف معياري )2.98الكترونية جديدة( وقدر ب )

 وحسب تحليل أراء مفردات العينة حول مؤشر التفاعلية في البنوك محل الدراسة يتضح أن المعدل.

يـــاس .(، وحســب مق45170( بـــانحراف معيــاري )3.6645العــام للمتوســط الحســابي لهـــذا المؤشــر بلــغ )
عاليـة عنـد  نسبة قبـول عاليـة؛ ودرجـة موافقـة إلىالدراسة المستعمل فإن المتوسط الحسابي لمؤشر التفاعلية يشير 

 غالبية مغردات العينة.

تنازليــا  المتوســطات الحســابية والانحرافــات المعياريــة مرتبــة ترتيبــا 16يوضــح الجــدول رقــم  قابليببة الوصببول: -2
الدراسة على اعتماد التسويق الالكترونـي فـي تعـاملاتهم المصـرفية مـن ناحيـة مؤشـر حسب مدى مرافقة أفاد عينة 

 قابلية الوصول.

 (: تقييم متغير التسويق الالكتروني من حيث مؤشر قابلية الوصول16رقم ) جدولال

المتوسط  العبارة الرقم
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري 

درجة  الترتيب
 الموافقة

 متوسطة 5 1.161 2.81 بينك وبين البنكيوجد تواصل مستمر  09
 متوسطة 6 807. 2.57 يزودك موقع البنك الالكتروني بكل المعلومات التي تبحث عنها 10

11 
موقع البنك يسرع عملية التعامل المصرفي  إلىسهولة الوصول 

 عالية 4 658. 3.98 الالكتروني

12 
يساعدك العمل المصرفي الالكتروني على الاطلاع على 

 البنك. إلىحسابك دون تحمل معاناة التنقل والذهاب 
 عالية 1 556. 4.64

13 
المصرفي  امتلاك خدمة الانترنت في البيت سهل عليك التعامل

 الالكتروني.
 عالية 2 528. 4.63

 عالية 3 793. 4.01 أتحكمك الجيد في جهاز الحاسوب سيل عليك التعامل 14
 عالية  4441. 3.7737 قابلية الوصول المجموع

 . SPSSعداد الطالبين  بالاعتماد على بيانات الاستبيان ومعطيات برنامج إ : من المصدر
 مــن خــلال الجــدول يتضــح أن غالبيــة مفــردات العينــة المدروســة موافقــة بدرجــة عاليــة علــى أغلــب فقــرات

(والتـي نصـت 14،13،12،11مؤشر قابلية الوصول ويتضح ذلك من خـلال المتوسـطات الحسـابية للفقـرات رقـم:)
كالعمــل المصــرفي  موقــع البنــك يســرع عمليــة التعامــل المصــرفي الالكترونــي، يســاعد إلــىعلــى:) ســهولة الوصــول 
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مـتلاك خدمـة الانترنـت فـي إ نـكالب إلـىالالكتروني على الاطلاع على حسـابك دون تحمـل معانـاة التنقـل والـذهاب 
الحاســـوب ســــهل عليـــك التعامــــل  البيـــت ســــهل عليـــك التعامــــل المصـــرفي الالكترونــــي؛ تحكمـــك الجيــــد فـــي جهــــاز

ــــــرة: ) ــــــب حســــــب كــــــل فق ــــــغ بالترتي ــــــذي بل ــــــي( وال ــــــات 3.98،4.64،4.63،4.01المصــــــرفي الالكترون ( وبانحراف
مجال الموافقة العالية حسب مقياس الدراسة  ىإل،( بالترتيب، وهي قيم تنتمي 793.،528.،556.،658.معيارية)

 .3.5-5[المستعمل]
البنـك؛  ( والتي نصت على: )يوجد تواصل مسـتمر بينـك وبـين10، 09وبالنسبة للفقرتين المتبقيتين رقم )

        يــــزودك موقــــع البنــــك الالكترونــــي بكــــل المعلومــــات التــــي تبحــــث عنهــــا(، فقــــد تراوحــــت متوســــطاتها الحســــابية
نسـبة  مجـال القـيم المتوسـطة؛ وهـذا مـا يؤكـد إلـىوحسـب مقيـاس الدراسـة فـإن هـذه القـيم تنتمـي   (2.57 :2.81)

 .القبول المتوسطة لدى غالبية مفردات العينة المدروسة حول هاتين الفقرتين
 المدروسةووفقا لمقياس الدراسة فإن المتوسط الحسابي يشير الى درجة قبول عالية لدى مغردات العينة 
ـــغ المتوســـط الحســـابي العـــام لمؤشـــر قابليـــة الوصـــول ) ( 3.7737حـــول مؤشـــر قابليـــة الوصـــول حيـــث بل

 (..4441بانحراف معياري )
حســـب  المتوســـطات الحســابية والانحرافــات المعياريــة مرتبـــة ترتيبــا تنازليــا 27الاختيــار: يوضــح الجــدول 

مـــن ناحيـــة مؤشـــر  لالكترونـــي فـــي تعـــاملاتهم المصـــرفيةمـــدى موافقـــة أفـــراد عينـــة الدراســـة علـــى اعتمـــاد التســـويق ا
 .الاختيار

 (: تغييم متغير التسويق الالكتروني من حيث مؤشر الاختيار17جدول )ال

 العبارة الرقم
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 الترتيب المعياري 

درجة 
 الموافقة

15 
 اثناء تعاملك المصرفي الالكتروني تدلي فقط بالمعلومات التي تريد

 الافصاح عنها
 عالية 3 672. 3.72

16 
تمتك حق الحفاظ على السرية والخصوصية الثاء تعاملك الالكتروني 

 .مع البنك
 عالية 1 782. 4.39

 عالية 2 1.012 4.21 لك حرية اختيار مزود الخدمة الذي ترتاح وتطمئن له 17

تسمح للينك الاتصال بك فقط في الأوقات المتفق عليها بينكما  18
 مسبقا

 متوسطة 5 841. 3.34

 عالية 4 767. 3.70 تسح لينك الاتصال بك عبر أجهزتك الخلوية في حالة الضرورة 19

 عالية / 60648. 3.8746 الاختيار المجموع

 .SPSSعداد الطالبين  بالاعتماد على بيانات الاستبيان ومعطيات برنامج إ : من المصدر
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بـك  ( والتي تنص على )تسمح للبنك الاتصال18أن الفقرة رقم )يتضح  27من خلال نتائج الجدول رقم 
وانحـــراف  (3.34فقــط فــي الأوقـــات المتفــق عليهـــا بينكمــا مســـبقا( اشــتملت علــى أدنـــى متوســط حســـابي قــدر ب )

 .(؛ بدرجة موافقة متوسطة.841معياري )

موافقـة  ( بدرجـة4.39؛ 3.70بين:)أما بالنسبة لفقرات المؤشر المتبقية فقد تراوحت متوسطاتها الحسابية 
 .[3.5-5مجال الدراسة المستعمل ] إلىعالية من قبل غالبية مفردات العينة المدروسة: نسبة 

ــــغ ) ــــار بل ــــائج الدراســــة يتضــــح أن المتوســــط الحســــابي العــــام لمؤشــــر الاختي ( بــــانحراف 3.8746مــــن نت
ال الدراسـة المسـتعمل؛ وهـذا مـا يـدل علـى مجال القيم العاليـة حسـب مجـ إلى؛ وهي قيمة تنتمي (60648)معياري 

 .ارتفاع نسبة القبول لهذا المؤشر وسط مفردات العينة المدروسة

حسـب مـدى .: يوضح الجدول أدناه المتوسـطات الحسـابية والانحرافـات المعياريـة مرتبـة ترتيبـا تنازليـاالالتصاق-4
 .من ناحية مؤشر الالتصاق تعاملاتهم المصرفيةموافقة أفراد عينة الدراسة على اعتماد التسويق الالكتروني في 

 .(: تقييم متغير التسويق الالكتروني من حيث مؤشر الالتصاق18جدول )ال

المتوسط  العبارة الرقم
 الحسابي

الانحراف 
درجة  الترتيب المعياري 

 الموافقة

20 
سبب تفضيلك لهذا البنك توفيره لأكبر قدر ممكن من 

 الالكترونيةالعمليات المصرفية 
 ضعيفة  929. 2.08

21 
لديك معلومات كافية حول المعاملات المصرفية الالكترونية 

 التي يقوم بها البنك
 ضعيفة  945. 2.10

 ضعيفة  909. 2.47 موقع البنك الالكتروني مميز و يثير انتباهك 22

22 
تقديم خدمات الكترونية بمستويات عالية تجذبك نحو هذا 

 البنك
 ضعيفة  788. 2.01

24 
تقديم خدمات الكترونية بمستويات عالية تجذبك نحو هذا 

 البنك
 ضعيفة  809. 1.61

25 
التعاملات المصرفية الالكترونية تجعلك تستفيد من خدمات 

 ضعيفة  931. 2.14 البنك بأقل تكاليف

26 
تمجد إنجازات البنك في الجانب الالكتروني و تنصح الاخرين 

 بالتعامل معه
 ضعيفة  728. 1.88

 ضعيفة  35070. 2.0403 الالتصاق المجموع
 .SPSSعداد الطالبين  بالاعتماد على بيانات الاستبيان ومعطيات برنامج إ : من المصدر
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ـــراوح  مـــن الجـــدول أعـــلاه يتضـــح أن كـــل فقـــرات مؤشـــر الالتصـــاق كانـــت بدرجـــة موافقـــة ضـــعيفة حيـــث ت
هــذا  (، وحســب مقيــاس الدراســة المســتعمل فــأن قــيم2.47: 1.61)المتوســط الحســابي لفقــرات هــذا المؤشــر بــين 

( بــانحراف 2.0403قيمــة القبــول الضــعيفة. وبلــغ المتوســط الحســابي العــام لمؤشــر الالتصــاق ) إلــىالمجــال يشــير 
 .(؛ وهذا ما يؤكد نسبة القبول الضعيفة لهذا المؤشر من قبل مغردات العينة المدروسة.35070معياري )

 مؤشرات التسويق الالكترونيخامسا: ترتيب 

 (: ترتيب مؤشرات التسويق الالكتروني19جدول )ال

 درجة الموافقة الترتيب الانحراف المعياري  المتوسط الحسابي المؤشر
 عالية 3 45170. 3.6645 التفاعلية

 عالية 2 44419. 3.7737 قابلية الوصول
 عالية 1 60648. 3.8746 الاختيار
 ضعيفة 4 35070. 2.0403 الالتصاق

 متوسطة  32328. 3.3383 التسويق الالكتروني
 .(27،26،25،24عداد الطلبة بالاعتماد على الجداول رقم ) إ : من المصدر

 حتــل المرتبــة الأولــى مقارنــة بمؤشــرات التســويق الالكترونــيإنلاحــظ أن مؤشــر الاختيــار  19مــن الجــدول 
العاليـة مـن  .( وهـذا مـا يؤكـد نسـبة القبـول60648معيـاري )نحراف ا  ( و 3.8746بأعلى متوسط حسابي ) الأخرى 
نحـراف ا  و   (3.7737)ردات عينة الدراسة حول هذا المؤشر، ويليه مؤشر قابليـة الوصـول بمتوسـط حسـابيفقبل م

(، 3.6645متوسطه الحسابي ) .( أما بالنسبة لمؤشر التفاعلية فقد جاء في المرتبة الثالثة وبلغ44419معياري )
وكــان آخــر مؤشــر هــو الالتصــاق بمتوســط حســابي « .( بدرجــة موافقــة عاليــة45170المعيــاري قــدر ب ) وانحرافــه
 ..( بدرجة موافق ضعيفة من قبل مفردات العينة حول هذا المؤشر35070( وانحراف معياري)2.0403قدر ب)

 نـــك محـــلوممـــا ســـبق يمكـــن القـــول أن آراء مغـــردات العينـــة المدروســـة حـــول التســـويق الالكترونـــي فـــي الب
الدراســـة جـــاءت بدرجـــة متوســـطة حســـب مجـــال الدراســـة المســـتعمل، حيـــث بلـــغ المتوســـط الحســـابي العـــام لمتغيـــر 

 ..(32328( بانحراف معياري )3.3383التسويق الالكتروني )
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 المطلب الثالث: اختبار الفرضيات واستعراض النتائج

 أولا: اختبار الفرضيات الفرعية

  :لا توجد علاقة بين التفاعلية وجودة الخدمة المصرفيةالفرضية الفرعية الأولى 

لإجابات مفردات العينة بين التفاعلية وجودة الخدمة   ANOVA(: تحليل التباين الاحادي20جدول )ال
 المصرفية

 المصدر
مجموع 
 المربعات

درجات 
 الحرية

متوسط 
 المربعات

 Fقيمة 
 حسوبةمال

مستوى 
 Fالدلالة 

 0.000 28.93 1.195 14 16.726 بين المجموعات

( 1.7185الجدولية ) Fقيمة  0.043 371 15.778 داخل المجموعات
  385 32.504 التباين الكلي 0.05عند مستوى دلالة 

 .SPSSعداد الطالبين  بالاعتماد على بيانات الاستبيان ومعطيات برنامج إ : من المصدر
 ( وهـــي أكبـــر مـــن قيمتهـــا28.093) إلـــى( المحســـوبة تســـاوي Fأعـــلاه أن قيمـــة ) 30يبـــين الجـــدول رقـــم 

 .( ودرجات حرية0.05( عند مستوى دلالة )1.718المستخرجة من الجداول الإحصائية والبالغة )

علاقة بين  مما يوجب رفض الفرضية العدمية وقبول الفرضية البديلة والتي تنص على وجود (371-14) 
حيث أنه أقل من  )0.000( البالغ )fويؤكد هذه النتيجة مستوى دلالة )التفاعلية وجودة الخدمة المصرفية. 

 .( المستوى المعتمد لهذه الدراسة0.05)

 المصرفية الفرضية الفرعية الثانية: لا توجد علاقة بين قابلية الوصول وجودة الخدمة 

الخدمة  الوصول وجودةلإجابات مفردات العينة بين قابلية   ANOVA الأحادي(: تحليل التباين 21جدول )ال
 .المصرفية

متوسط  درجات الحرية مجموع المربعات المصدر
 المربعات

 Fقيمة 
 حسوبةمال

مستوى الدلالة 
F 

 0.000 92.371 1.804 14 25.258 بين المجموعات
 ( 1.7185الجدولية ) Fقيمة  0.020 371 7.246 داخل المجموعات

  385 32.504 التباين الكلي 0.05عند مستوى دلالة 
 .SPSSعداد الطالبين  بالاعتماد على بيانات الاستبيان ومعطيات برنامج إ : من المصدر
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المستخرجة مـن  ( وهي أكبر من قيمتها92.371( المحسوبة بلغت )Fمن الجدول أعلاه يتبين أن قيمة )
ممــا يوجـــب  (371 – 14( ودرجــات حريــة )0.05ى دلالــة )و ( عنــد مســت1.718الجــداول الإحصــائية والبالغــة )

الوصـول وجـودة الخدمـة  رفض الفرضية العدمية وقبول الفرضية البديلة والتي تنص على وجـود علاقـة بـين قابليـة
( المسـتوى المعتمــد 0.05(، حيـث أنـه أقـل مـن )0.00المصـرفية. ويؤكـد هـذه النتيجـة مسـتوى دلالـة )ب( البـالغ )

 .لهذه الدراسة

 ة بين الاختيار وجودة الخدمة المصرفيةالفرضية الفرعية الثالثة: لا توجد علاق. 

لإجابات مفردات العينة بين الاختيار وجودة الخدمة  ANOVA الأحادي(: تحليل التباين 22جدول )ال
 المصرفية.

 درجات الحرية مجموع المربعات المصدر
متوسط 
 المربعات

 Fقيمة 
 حسوبةمال

مستوى الدلالة 
F 

 0.000 51.216 1.776 11 19.535 بين المجموعات

 ( 1.814الجدولية ) Fقيمة  0.035 374 12.969 داخل المجموعات
  385 32.504 التباين الكلي 0.05عند مستوى دلالة 

 .SPSSعداد الطالبين  بالاعتماد على بيانات الاستبيان ومعطيات برنامج إ : من المصدر
 ( وهـي أكبـر مـن قيمتهـا المسـتخرجة51.216) إلـى( المحسـوبة تسـاوي Fيبين الجدول السابق أن قيمـة )

 .(374 -11( ودرجات حرية )0.05( عند مستوى دلالة )1.814من الجداول الإحصائية والبالغة )

 مما يوجب رفـض الفرضـية العدميـة وقبـول الفرضـية البديلـة والتـي تـنص علـى وجـود علاقـة بـين الاختيـار
 (0.05)(، حيــث أنــه أقــل مــن0.00( البــالغ )Fوى دلالــة )وجــودة الخدمــة المصــرفية. ويؤكــد هــذه النتيجــة مســت

 .المستوى المعتمد لهذه الدراسة
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 الفرضية الفرعية الرابعة: لا توجد علاقة بين الالتصاق وجودة الخدمة المصرفية 

 لإجابات مفردات العينة بين الالتصاق وجودة الخدمة ANOVA الأحادي(: تحليل التباين 22جدول )ال
 المصرفية.

متوسط  درجات الحرية مجموع المربعات المصدر
مستوى الدلالة  الحسوبةFقيمة  المربعات

F 
 0.000 3.853 0.299 12 3.585 بين المجموعات
 ( 1.778الجدولية ) Fقيمة  0.078 373 28.919 داخل المجموعات

  385 32.504 التباين الكلي 0.05عند مستوى دلالة 
 . SPSSعداد الطالبين  بالاعتماد على بيانات الاستبيان ومعطيات برنامج إ : من المصدر

مــن  ( وهــي أكبــر مــن قيمتهــا المســتخرجة3.853( المحســوبة تســاوي ) Fمــن الجــدول نلاحــظ أن قيمــة )
(ممـــا يوجـــب 373 – 12( ودرجـــات حريـــة )0.05( عنـــد مســـتوى دلالـــة )1.778الجـــداول الإحصـــائية والبالغـــة )

دميــة وقبــول الفرضــية البديلــة والتــي تــنص علــى وجــود علاقــة بــين الالتصــاق وجــودة الخدمــة رفــض الفرضــية الع
المستوى المعتمـد لهـذه  (0.05)(، حيث أنه أقل من0.00( البالغ )fالمصرفية. ويؤكد هذه النتيجة مستوى دلالة )

 .الدراسة

  المصرفيةالفرضية الرئيسية: لا توجد علاقة بين التسويق الالكتروني وجودة الخدمة 

للإجابات مفردات العينة بين التسويق الالكتروني وجودة  ANOVA الأحادي(: تحليل التباين 24جدول )ال
 الخدمة المصرفية.

متوسط  درجات الحرية مجموع المربعات المصدر
 المربعات

 Fقيمة 
 حسوبةمال

مستوى الدلالة 
F 

 0.000 228.25 5.733 4 22.934 الانحدار
 (2.395الجدولية ) Fقيمة  0.025 381 9.570 العوامل الباقية

  385 32.504 التباين الكلي 0.05عند مستوى دلالة 
 .SPSSعداد الطالبين  بالاعتماد على بيانات الاستبيان ومعطيات برنامج إ : من المصدر
  (R)=0.840معامل الارتباط   -
  (R²)=0.706معامل التحديد   -

 ( وهــي أكبــر مــن قيمتهــا المســتخرجة مــن الجــداول228.25هــي )( المحســوبة Fيبــين الجــدول أن قيمــة )
ــــة )2.395الإحصــــائية والبالغــــة ) (، ممــــا يوجــــب رفــــض 381 - 4( ودرجــــات حريــــة)0.05( عنــــد مســــتوى دلال

الفرضية العدمية وقبول الفرضية البديلة والتي تنص على وجود علاقة بين التسويق الالكتروني وجودة، الخـدمات 
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( المسـتوى المعتمـد 0.05(، حيـث أنـه أقـل مـن )0.00( البـالغ )6ذه النتيجـة مسـتوى دلالـة )المصرفية . ويؤكد هـ
 لهذه الدراسة.

 العلاقـة القويـة بـين متغيـري  إلـى، وهـي تشـير 0.840( تسـاوي Rذلك فإن قيمـة الارتبـاط ) إلىبالإضافة 
أن نسـبة  ، ممـا يعنـي0.706بلـغ ( R²التسويق الالكتروني وجـودة الخـدمات المصـرفية؛ كمـا أن معامـل التحديـد )

الخدمــة المصــرفية  مــن المتغيــرات التــي تحــدث فــي متوســطات إجابــات مفــردات العينــة تفســر أن جــودة %70.6
 )المتغير التابع( ترجع الى التغيرات في التسويق الالكتروني )المتغير المستقل(.

 ثانيا: نتائج الدراسة

 ا يلي:أظهرت نتائج الدراسة بعد اختبار الفرضيات م

 ؛توجد علاقة بين التفاعلية وجودة الخدمة المصرفية 
 ؛توجد علاقة بين قابلية الوصول وجودة الخدمة المصرفية 
 ؛توجد علاقة بين الاختيار وجودة الخدمة المصرفية 
 ؛توجد علاقة بين الالتصاق وجودة الخدمة المصرفية 
  الدراســة علــى جــودة الخدمــة المصــرفية تعــزى يوجــد فروقــات ذات دلالــة إحصــائية فــي إجابــات أفــراد عينــة 

 ؛العوامل الديمغرافية مجتمعة إلى
 .هناك تأثير للتسويق الالكتروني على جودة الخدمة المصرفية 

بعد الاطلاع على نتائج الدراسة وتحليلها اقترحنا بعض التوصـيات التـي يجـب علـى البنـوك الجزائريـة.أن 
 تأخذها بعين الاعتبار وهي:

  التطــورات الحديثــة فــي مجــال التســويق الالكترونــي؛ والوصــول الــى العمــلاء عبــر أحــدث الوســائل متابعــة
 ؛الالكترونية

 ؛اهتمام البنوك بالمظهر الخارجي للبنك؛ وتوفير كل وسائل الراحة للعملاء 
   ؛الاستجابة السريعة للاستفسارات؛ والتعامل الإيجابي مع الشكاوى 
 ؛لخلق نوع من الثقة والأمان لدى العملاء تفعيل العمل بالضوابط الرقابية؛ 
 ؛تنويع الخدمات المصرفية بما يتلاءم واحتياجات العملاء 
 ؛محاولة إطارات وموظفو البنك غرس صورة ذهنية جيدة لدى العملاء حول البنك 
 ن القائمة بي محاولة البنك جذب أكبر قدر من العملاء لزيادة الربحية وضمان الاستمرار في ظل المنافسة

 البنوك والمؤسسات المصرفية الأخرى.
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 خلاصة الفصل

الخطوات الأولى للصـيرفة  إلىالصيرفة الالكترونية؛ متعرضين بإيجاز  إلىتطرقنا من خلال هذا الفصل 
الصــيرفة الالكترونيــة  الالكترونيــة فــي الجزائــر وأهميــة تطبيقهــا فــي المؤسســة المصــرفية الجزائريــة، حيــث أصــبحت

فـي هـذا المجـال  الإصـلاحات أوجبتها التطورات العالمية، ورغم اقتـراح البنـوك الجزائريـة العديـد مـنضرورة حتمية 
لم تر النور بسبب التأخر في تطبيق القوانين وسوء التسيير غير أن البنوك التي حاولـت  الإصلاحاتإلا أن هذه 

تقنيات الحديثة كالبنك الالكتروني، البريد مواكبة العصرنة وتطبيق هذا النوع من التكنولوجيا من خلال استعمال ال
الالكترونــي، بطاقــات الــدفع الالكترونيــة،... قــد بــدت ولــو بصــورة بســيطة فــي تســويق منتجاتهــا الإلكترونيــة؛ ودفــع 

بعـــد تحليـــل نتـــائج الدراســـة الميدانيـــة، وتفريـــغ محـــاور  الأخيـــرالعمـــل المصـــرفي الالكترونـــي، وفـــي  إلـــىالمســـتهلك 
( SPSSللعلــوم الاجتماعيــة ) الإحصــائيةالفرضــيات باعتمــاد برنــامج الحزمــة  بهــاء واختبــار  الاســتبيان الخــاص 

علــى تســاؤلات الدراســة، وتأكيــد أو نفــي  الإجابــةلإجابــات مفــردات عينــة الدراســة حــول عبــارات الاســتبيان، بغيــة 
 النتائج التالية: إلىفرضياتها وتوصلنا 

  وجود علاقـة بـين التفاعليـة وجـودة الخدمـة المصـرفية ويؤكـد  الأولىوأكدت نتائج اختبار الفرضية الفرعية
( 28.093(المحســوبة )F(، وقيمــة )0.05( حيــث أنــه أقــل مــن )0.000( البــالغ )fهــذه النتيجــة مســتوى دلالــة )

( 0.05( عنـــد مســـتوى دلالـــة )1.718وهـــي أكبـــر مـــن قيمتهـــا المســـتخرجة مـــن الجـــداول الإحصـــائية والبالغـــة)
 (.14-371ودرجات حرية )

 ( وجــود علاقــة بــين قابليــة الوصــول وجــودة الخدمــة المصــرفية؛ ويؤكــد هــذه النتيجــة مســتوى دلالــةf البــالغ)
من قيمتها المستخرجة من  ( وهي أكبر92.371( المحسوبة )F(، و قيمة )0.05(، حيث أنه أقل من )0.00)

 (.371-14حرية)(ودرجات 0.05( عند مستوى دلالة )1.718الجداول الإحصائية والبالغة )
 ( توجد علاقة بين الاختيار وجودة الخدمة المصرفية، ويؤكد هذه النتيجة مستوى دلالةf( البالغ )0.00 ،)

( وهـي أكبـر مـن 51.216( المحسـوبة )F( المستوى المعتمد لهـذه الدراسـة: أن قيمـة )0.05حيث أنه أقل من )
 -11( ودرجـات حريـة)0.05( عند مستوى دلالة )1.814قيمتها المستخرجة من الجداول الإحصائية والبالغة )

374.) 
  ويؤكـد هـذه النتيجـة مسـتوى دلالـة )  ٠ وجود علاقة بين الالتصـاق وجـودة الخدمـة المصـرفيةf(البـالغ )0-

المسـتخرجة مـن الجــداول  ( وهـي أكبـر مـن قيمتهـا3.853( المحسـوبة )F(، و)0.05(، حيـث أنـه أقـل مـن )00
 (.373 - 12حرية) ( ودرجات0.05( عند مستوى دلالة )1.778)الإحصائية والبالغة 

 إلـىترجـع  يوجـد فروقـات ذات دلالـة إحصـائية فـي إجابـات عينـة الدراسـة علـى جـودة الخـدمات المصـرفية 
( fالنتيجـة مســتوى دلالــة ) العوامـل الديمغرافيــة مجتمعـة )الجــنس، العمـر، المســتوى التعليمـي، المهنــة(. ويؤكـد هــذه

( وهـي أكبـر مـن قيمتهـا المسـتخرجة 48.991( المحسـوبة )F(، قيمـة )0.05(، حيث أنه أقل من )0.00البالغ )
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 إلى( ، بالإضافة 381-4( ودرجات حرية)0.05مستوى دلالة ) ( عند2.395من الجداول الإحصائية والبالغة )
يمغرافيـة مجتمعـة ومتغيـر قوة العلاقة بين العوامـل الد إلىوهي تشير  0.583( تساوي Rذلك فإن قيمة الارتباط )

مـــن  34 %، ممـــا يعنـــي أن نســـبة 0.340( بلـــغ  R²وجـــودة. الخـــدمات المصـــرفية؛ كمـــا أن معامـــل التحديـــد )
المتغيرات التـي تحـدث فـي متوسـطات إجابـات مفـردات العينـة تفسـر أن جـودة الخدمـة المصـرفية )المتغيـر التـابع( 

 )المتغير المستقل(. التغيرات في العوامل الديمغرافية مجتمعة إلىترجع 
 ( توجــد علاقــة بــين التســويق الالكترونــي وجــودة الخدمــة المصــرفية؛ ويؤكــد هــذه النتيجــة مســتوى دلالــةf )

( وهـي أكبـر مـن قيمتهـا المسـتخرجة 228.25( المحسـوبة )F(، قيمـة )0.05(، حيث أنه أقل من )0.00البالغ )
ـــــد مســـــتوى دلا2.395مـــــن الجـــــداول الإحصـــــائية والبالغـــــة ) ـــــة )( عن ــــــة )0.05ل (، 381-4(ودرجـــــات حريــــــــــــــــــــــــــ

العلاقــــة القويــــة بــــين متغيــــري التســــويق  إلــــىوهــــي تشــــير  0.840( Rذلــــك فــــإن قيمــــة الارتبــــاط ) إلــــىبالإضــــافة 
 70.6%، مما يعني أن نسـبة 0.706( بلغ  R²الالكتروني وجودة الخدمات المصرفية، كما أن معامل التحديد) 

متوســطات إجابــات مغــردات العينــة تفســر أن جــودة الخدمــة المصــرفية ) المتغيــر  ت التــي تحــدث فــيمــن المتغيــرا
 التغيرات في التسويق الالكتروني )المتغير المستقل(. إلىالتابع( ترجع 

 



 

 ـــةـاتمــــــالخ
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 ة ـــــــــــــخاتم

في ختام هذا البحث نرى أن ظهور التسويق الالكتروني تولد نتيجة للتطورات المتسارعة لتكنولوجيا 
التسويق وشكل من أشكال تطوره ولا يختلف عن هذه الأنواع إلا فيما  أنواعالمعلومات والاتصالات وهو نوع من 

يتعلق بوسيلة الاتصال بالزبائن حيث يعتمد على الوسائل التكنولوجية الحديثة وشبكة الانترنت في تسويق 
المنتجات والخدمات ويتسم القطاع المصرفي بالتعبير المستمر في عدة جوانب حيث نرى أنه في السنوات 

رة زادت أهمية جودة الخدمات المصرفية كأحد المدخلات الأساسية في عملية تسويق ما تنتجه من خدمات الأخي
وقد زادت هذه الأهمية من الطبيعة التنافسية التي آلت بها السوق المصرفية حيث أدركت البنوك أن زيادة قدرتها 

نوعة ومتطورة ذات جودة عالية والتي لا التنافسية وتعزيز أوضاعها في السوق لا يكون إلا بتقديم خدمات مت
تتحقق إلا بتوفر المعلومات بين مستويات الجودة من منظور العملاء ومحاولة قياس مدى إدراكهم لجودة الخدمة 
المصرفية وتقييمها بها، فالتسويق الالكتروني أصبح ركن هام تستطيع المؤسسات من خلاله بلوغ العالمية مهما 

، حيث الأمر لم يعد يقتصر على تقديم المنتجات والخدمات فحسب، بل تعدى ذلك إلى كان حجمها أو نشاطها
 البحث على أساليب وطرق متطورة في تقديم الخدمات.

، وبناء على نتائج 488الة تبسة كبنك الفلاحة والتنمية الريفية و  ) من خلال الدراسة الميدانية في
يسية التي مفادها أنه لا يوجد هناك تأثير للتسويق الالكتروني التحليل الإحصائي تم إثبات صحة الفرضية الرئ

وكذا إثبات صحة الفرضيات التفاعلية الالتصاق  0.05على جودة الخدمات المصرفية عند مستوى دلالة 
 الاختيار القابلية للوجود(.

 التوصيات والاقتراحات 

نظرا لوجود نقص فادح في ممارسة البنوك محل الدراسة للتسويق الالكتروني بغية تحسين الخدمة 
 المصرفية سنحاول إعطاء بعض التوصيات أهمها: 

  الاهتمام بالتسويق الالكتروني وجعله قاعدة أساسية لتحقيق الأهداف التسويقية وتقديم خدمات الكترونية
 ؛متميزة

  جراء دراسات لمتابعة كل ما هو جديد في المجال إدخال التقنيات الحديثة في العمل المصرفي، وا 
 ؛الالكتروني، وتجسيده على أرض الواقع

  جانب تهيئة  إلىضرورة تهيئة البنية التحتية المصرفية من خلال الاعتماد على المعدات الحديثة
العنصر البشري والكوادر للعمل المصرفي الالكتروني، ومساعدة الزبائن على التأقلم والتجاوب مع البنية 

 ؛التحتية الالكترونية الجديدة باستعمال برامج ملائمة
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 ؛تنويع الخدمات المصرفية الالكترونية بما يتلائم واحتياجات الزبون المصرفي 
 سين جودة الخدمات المصرفية الالكترونية بالتباع جملة من الإجراءات منها بذل جهد من قبل البنوك لتح

) تحقيق السرعة في التعامل المصرفي الالكتروني، خلق الثقة والأمان لدى الزبون المصرفي، سرعة 
 ؛الاستجابة للشكاوي والاستفسارات، المحافظة على السرية...(

 ستمراريتها إالبنوك لضمان  إدارةكترونية، لذلك وجب على بنية الخدمة الاليعتبر الزبون سيد الموقف ب
 وتحقيق الربح، السعي لكسب رضا الزبون وولاءه وهذا من خلال: 

 الالكتروني،  خلق تفاعل حقيقي بين البنك والزبون من خلال التواصل الالكتروني المستمر: ) البريد
 ؛الاتصالات الصوتية(

  قع البنك الالكتروني لتسهيل التعامل معه، والحد من الصعوبات تبسيط البنك لعملية وصول الزبون لمو
 التي تواجهه.

 آفاق الدراسة 

لقد تبين لنما من خلال هذا البحث بان هناك جوانب هامة جديرة بالدراسة والبحث ونقترحها لتكون 
 إشكاليات بحوث ودراسات تأمل أن تنال حقها من الدراسة والتحليل في المستقبل وهي: 

 ؛التسويق الالكتروني على المزيج التسويقي المصرفي تأثير 
 .دور أنظمة الدفة الحديثة في تطوير النشاط البنكي 

 



 

 ة              ق ائم
 المصادر والمراجع
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 قائمة المراجع

 أولا: باللغة العربية

 الكتب -

، مؤسسة  الةوقال لشرشةق واليوز ة ، التسووق  الالكترويو إحسان دهش جلاب وهشام فوزي دباس العبادي،  .1
 .2010عمان، 

، اليظرقة والتيظيمية ف  المؤسسوا  السولعية والمدميوةالأسس  إدارة الجودة الشاملة،أحمد برعيشةاوي،  .2
 .2013،عمان، 1داق الحامد، الطبع  

، إثةقا  لشرشةق، عمةان، تسووق  المودما  المفورفيةاحمد محمةود الزامة ، محمةد سةعود جةقادار و، ةقون،  .3
 .2012، 1الطبع   

مرظمةة  العقةيةة  لشيرميةة  ، مرشةةوقار الالموودما  الالكتروييووة اووظر اليظرقووة والت اظوو بشةة ق عبةةاس العةةلال،  .4
 .2004الإداق  ،

، داق الق ةةال لشرشةةق، إدارة الجووودة الشوواملة ت ايعووا  قلوو  الع ووا  الفوو  بةةن سةةع د،  الةةد بةةن سةةعد،  .5
 1997، الق ال، 1الطبع  

سةةال ب حد ثةة  فةةا المعةةا قم وال،يةةاس، داق أيوف ةةم محمةةد عبةةد المحسةةن، ويةةاس الجةةودم وال،يةةاس الم،ةةاقن،  .6
 .2004ال،اهقم،الفكق  العقةا، 

 .2013، 2، داق الحامد، الطبع  التسوق  المفرف ييس ق العفيشار العجاقم ،  .7

 .2006، داق اليازوقرا العشمي  لشرشق واليوز  ، عمان، أسس ومفاهيم معافرةالبكقي، اليسو م،  ثامق .8

، داق اليةةازوقي، الطبعةة  العقةيةة ، مبووادا التسوووق  ال وودظل: موودم  شووام حم ةةد الطةةابا، بشةة ق العةةلال،  .9
 . 2010عمان، 

 . 2007، 2، داق المس قم، الطبع  إدارة الجودة ومدمة العملاء ض ق كاظم حمود،  .10

 .2000، عمان، 1، داق المس قم، الطبع  إدارة الجودة الشاملة ض ق كاظم محمود،  .11
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داق اليوا ةة  العقةةةا، ، مؤسسةة  الةةوقال لشرشةةق و قولمووة جووودة المدمووة المفوورفيةقعةةد حسةةن ال ةةق ،  .12
 .2007عمان، 

 .2008، داق اليازوقي، عمان، إدارة الجودة الشاملةقعد عبد الله الطابا، عيسى ودادم،  .13

، مبوادا التسووق  ال ودظل: اوظر اليظرقوة والت اظو زكق ا  عزام وعبد الباسط حسور  وم طفى الشة ،،  .14
 . 2008.داق المس قم لشرشق واليوز   والطباع ، عمان 

 .2012، داق الفكق، عمان، وق  الالكتروي سالتسامح عبد المطشب عامق الس د ورد  ،  .15

، 1داق جق ق لشرشةق، الطبعة   ،إدارة الجودة الشاملة ف  الع اقظر الإيتاج  والمدم  الح السامقابا،  .16
 . 2007عمان، 

إسةيقايجي  المرظمة  فةا ظة  ، ت اظو  المعواظظر العالميوة فو  إدارة الشور ا  لاح الد ن حسن السيسا،  .17
 .2011، ال،اهقم، 1إداقم الجودم الشامش ، داق الكياب الحد ث، الطبع 

الاستراتجيا  ال دظثة ف  ادارة الشر ا  معاريوة اوظر الإدارة التعلظديوة وادارة  لاح الد ن سن السيسا،  .18
 .2011، ال،اهقم، 1، داق الكياب الحد ث، الطبع  الجودة الشاملة

، داق حامةةةد، إدارة التسووووق  فووو  الميظموووا  يظووور الرب يوووةالبةةقاوي، رظةةةام موسةةى سةةةو دان، عبةةد المج ةةةد  .19
 .2009، عمان، 1الطبع  

داق وابةة  لشرشةق، عمةةان،  ،مودم  إلوو  الميةجيووة المتكاملوة لإدارة الجووودة الشواملةعمةق و ةفا ع،ش ةةا،  .20
2001. 

 .2009، عمان،  1الطبع    لشرشق، ، داق الكروز المعقفي  العشميتسوق  المدما فق د كوقي  ،  .21

، 1، يقجمةة  سةةقوق عشةةا إبةةةقاهيم سةةقوق، المكيبةة  ابكاديميةة ، الطبعةةة  الرقابووة قلووو  الجووودةف شةةد بسةةيق،  .22
  1995ال،اهقم، 

داق الشةةةقول،  ، مفةةاهيم، عمشيةةار، يطبي،ةةار،إدارة الجوووودة فوو  المووودما واسةةم رةةا و عشةةوان المحيةةاوي،  .23
 2006، عمان، 1الطبع  

 .2006، عمان، 1داق ال فا ، الطبع   ،إدارة الجودة الشاملةك ، مأمون سشيمان الدقاد .24

 .2008، داق الفكق الجامعا، ال،اهقم، التسوق  الالكتروي محمد ال  قفا:  .25
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 .2007، داق الفكق الجامعا، سوي ق، الاسكردق  ، م ق، التسوق  الالكتروي محمد ال  قفا،  .26

 .2004لشرشق واليوز  ، عمان، ، داق حامد التسوق  الالكتروي محمد طاهق ر  ق،  .27

 .2010ام  لشرشق واليوز  ، عمان، ، داق أسالإدارة المالية والمفرفيةمحمد عبد ال الم،  .28

مفواهيم -ت عظو  الدقوة فو  إدارة الجوودة six sigmaمحمد عبد العال الرعيما، قايب جش ة   ةوي ،  .29
 .2008، عمان، 01إثقا  لشرشق، الطبع   ،وت ايعا 

، داق اليةةازوقي لشرشةةق، عمةةان، إدارة الجووودة المعافوورةمحمةةد عبةةد العةةال الرعيمةةا، قيةةب جش ةة   ةةوي ،  .30
2009. 

 .2008الداق الجامعي ، الإسكردق  ،  التسوق  المتعدم،الرحار،  محمد عبد العظيم أبو .31

 .، عمان1، داق الث،اف  لشرشق، الطبع  م اسبة الجودة مدم  ت لظل راظم حسن عبد الس د:  .32

  2010، عمان،  1، داق  فا ، الطبع  إدارة الجودة الشاملة ف  قفر الايتري جم عبود رجم، ر .33

، داق المةةق ، لشرشةةق، الممشكةة  والوظووائو والمشوو لا  الإسووتراتظجيةالالكتروييووة،  الإدارةرجةةم عبةةود رجةةم،  .34
 2004العقةي  السعودي ، 

 2004ليوز  ، عمان، ، داق حامد لشرشق واالتسوق  الالكتروي ر  ق محمد الطاهق،  .35

، الطبعة  القابعة ، التسوق  الالكتروي : قيافر المويق  التسوويع  قاور الايتريو  وسو أحمد أبو فةاقم،  .36
  2012داق لشرشق، عمان، 

 .2004، داق جامد لشرشق واليوز  ، عمان التسوق  الالكتروي  وسو أحمد أبو فاقم،  .37

 .2009ب ، عمان، ابقدن، ، داق واالتسوق  الالكتروي  وسو أحمد أبو فاقم،  .38

يظووم إدارة الجووودة فوو  الميظمووا   وسةةو حجةةيم الطةةابا، محمةةد عا ةةا العج شةةا، ل ةةث عشةةا الحكةةيم،  .39
 .2009، داق اليازوقي، عمان، الإيتاجية والمدمية
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 المجلا  -

التسووووق  المفووورف  الالكترويووو  والمظوووية التيافسوووية للمفوووار  الأردييوووة: إر إسةةةماع   شةةةاكق يقكةةةا ،   .1
 ، مجشة  العشةوم الإرسةاري  ، السةر   المفار  دظيافورا  تواجو  الايعوراد دراسوة مظداييوة قلو  الايوون الأردييوة

 .2010، 45السابع ، العدد 

، مجشةة  الاداقم المعاريووة المرجعيووة الإسووتراتظجية فوو  فووياقة الالكتروييووا إ ثةاق عبةةد اليةةادي ،ل فةيحشن،  .2
 .2005، 54والاوي اد، العدد 

، مجشة  دور أبعاد جوودة المدموة المفورفية الاسولامية فو  ت عظو  ربوا اليبوور محمد عشا،   ق الد ن  .3
 .2011،  23يكق ر لشعشوم الإداق   والاوي ادي ، كشي  الإداقم والاوي اد، جامع  يكق ر، العدد 

  ، مجشة  الفوظرفة الالكتروييوة  مودم  لعفورية وت ووقر الايوون الجيائرقوةزة ق عياش وسةمي  عبابسة ،   .4
 .2016، جامع  العقةا بن مي دي، أم البواوا، ديسمبق 46العشوم الارساري ، المجشد أ، عدد 

، مجش  المؤسسا  أداءمساهمة المعارية المرجعية ف  قيادة وتعظيم  الح بلاسك ، روق الد ن مز ارا،  .5
 .2013، ديسمبق04ادا  المؤسسار الجزابق  ، العدد 

المويق  التسوويع  الالكترويو  للم توور الرقمو : دراسوة عفةق،  باح قحيم  محسن وضميا  عبةد الله ج .6
شةةد السةةاب  ، المجشةة  العقاويةة  ليكرولوجيةةا المعشومةةار، المجت ايعيووة فوو  جامعووة تكيولوجيووا المعلومووا  والاتفووالا 

 .2016، 2-1عشق، العددان

الموودما  التسوووق  الالكترويوو  وأثوورج قلوو  جووودة عمةةقان عشةةا أبةةو  ةةق   وم ةةطفى أحمةةد شكشةة ،   .7
  ، المجش  الجامع ، العدد الساب  عشةق، المجشةد دراسة مظدايية قر المفار  التجارقة بمدظية يلظتظر-المفرفية

 .2015الثارا ،الجامع  الاسمق   ، أغسطس 

ثوورج قلوو  جووودة الموودما  أالتسوووق  الالكترويوو  و عمةةقان عشةةا أبةةو  ةةق  ، م ةةطفى احمةةد شكشةة ،  .8
 .2011، 23، العدد 17  اليردس ، الجامع  الاسمق  ، المجشد الثارا، العدد ، المجش  الجامع ، كشيالمفرفية

التسووق  الالكترويو  ودورج فو  يقوادة العودرة التيافسوية للمؤسسوة موع الإشوارة إلوو  رةوق الةد ن شةاق ،   .9
  ، مجشةةة  اوي ةةةاديار شةةةمال إفق ،يةةةا ، العةةةدد القابةةة  عشةةةق، جامعةةة  الشةةةشو، الجزابةةةق، الوووة المؤسسوووا  الجيائرقوووة

2015 . 
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 الرسائ  الجامعية -

، مةككقم م،دمة  ضةمن ميطشبةار دور التسوق  الدامل  ف  ت وقر جودة المدمة الفيدقيةبوبكق عباسةا،  .1
 . 2009ر   شيادم ماجسي ق، )مرشوقم(، ي    يسو م، جامع  وا دي مقةاح وقوش  ، 

ماجسةةي ق، معيةةد العشةةوم الاوي ةةادي  جامعةة   قسةةال ، التموقوو  الاي وو  للع ووا  الفلا وو دلال بةةن سةةم ر ،  .2
 .2003- 2004بسكقم، 

، قسةةال  ي ةةقي لر ةة  شةةيادم جووودة الموودما  الفوو ية فوو  المؤسسووا  العموميووة الجيائرقووةعي ةةم عابشةة ،  .3
 .2012-2011الماجسي ق، ي   : يسو م دولا، جامع  يشمسان، 

 المؤتمرا  والملتعيا  : -

 مشي،ةى دولةا حةول الشةفافي   ،فية ويجاقة الأداء ف  قالم متغظرقراءة  ول الشفاأوك   محمد السع د :  .1
 .2003ورجاع  ابدا  للاردماي الفعشا فا الاوي اد العالما . ماي/ جوان الجزابق، 

التسوق الالكتروي  ف  الجيائر وسا  تفعظل  ف  ظ  الت ورا  التكيولوجية وت ديا  بن داودي  وه ب ،  .2
لةةدولا حةةول: المرافسةة  والاسةةيقاي جيار اليرافسةةي  لشمؤسسةة  ال ةةراعي   ةةاقي وطةةا  ، المشي،ةةى االميافسووة العالميووة

 -المحقووةةةار فةةةا الةةةدول العقةيةةة ، كشيةةة  العشةةةوم الاوي ةةةادي  وعشةةةوم اليسةةة  ق بجامعةةة  حسةةة ب  بةةةن بةةةوعشا بالشةةةشو
 .2010روفمبق 09-08الجزابق، باليعاون م : م بق العولم  واوي اديار شمال إفق ،يا،  وما 

ليةةةاس الع ةةدارا،عشةةا عبةةة .3 التسووووق  الالكترويووو  فووو  الجيائووور وسوووا  تفعظلووو  فووو  ظووو  الت وووورا   د الله وا 
لمشي،ةةى العشمةةا الةةدولا القابةة  حول:ع ةةقر  رظةةام الةةدف  فةةا البرةةو  ا، التكيولوجيووة وت ووديا  الميافسووة العالميووة

شةةكالي  اعيمةةاد اليجةةاقم الالكيقوريةة  فةةا الجزابةةةق  المقكةةز الجةةامعا  مةةةيس  –عةةقل يجةةاقب دوليةة   –الجزابق ةة  وا 
 .2011أفق    27-26الجزابق،  وما :  -مشيار 

، المةؤيمق الةوطرا التجارة الالكترويية ف  الجيائر: الفرص والت وديا محمد بن بوز ان وعابش  بشحقش،  .4
فق ةةةة  أ 21-20ابول حةةةةول الإ ةةةةلاحار الوطريةةةة  فةةةةا الجزابةةةةق المماقسةةةة  اليسةةةةوي،ي ، المقكةةةةز الجةةةةامعا بشةةةةاق، 

2004.  

 رقعوة جويمس وتوجيو  ي وو الأداء الممظوي فو  العورارا  فو  ظو  إدارة م،دم عب قار، م شود ز د ال  ق :  .5
: المةةةةؤيمق العةةةةالما الةةةةدولا حةةةةول ابدا  الميم ةةةةز لشمرظمةةةةار والحكومةةةةار وقوشةةةة   الإلكتروييووووة ممووووا ر الثووووورة

 .2005ماقس
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، المؤيمق العشما القابة  ميتفعظرالتسوق  الالكتروي  وريبا  الوف م حشما ابغا ومحمد جودر فاقس،  .6
فةا مواجية  يحةديار العولمة ، كشية  العشةوم الإداق ة  والمالية ، جامعة   ابعمةالحول: الق ادم والإبدا ، إسيقاي جيار 

 . 2005ماقس  16 -15فيلادلفيا، ابقدن، 

الشةةةشو ، واوةةة  و،فةةةال - ، مشي،ةةةى المرظومةةة  الم ةةةقفي  الجزابق ةةة  الايوووون الالكتروييوووة وسةةةو سةةةعداوي  : .7
2004. 
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4. http://www.badr-bank.dz/ . 

5. http://www.bu.ac.th/knowledgeccenter/jan 

6. http://www.divaportal,org/diva/getdocument?urn- 

7. http://www.pacis-net.org/file/2005/390 

8. http://www.slidshare.net 

9. www.anzamac2003/papers/ol03-whiteh.pdf 
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 -المؤسسة الأم –BADR(: الهيكل التنظيمي لبنك الفلاحة والتنمية الريفية01الملحق رقم )
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 : معلومات مقدمة من الوكالة.المصدر

  



  الملاحـــــــــــق
 

127 

 (: خدمة البنك الالكتروني03الملحق رقم )

 

 : معلومات مقدمة من طرف الوكالة.المصدر
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 لكسرونيالإو:  السووق  لاالمحور ا
 ارةــــــــــــالعب الرقم

 

مواف  
 بشدة

غقر  محاقد مواف 
 مواف 

غقر مواف  
 بشدة

 ةـــــــــــــاعلقـــــــــــــالسف     

01 
 

 لكسروني بصورة لإالبنك بعرض خدماسه عبر موقعه ا ققوم
     

02 
 

 لكسرونقةالإعلى سطوقر العملقات المصرفقة  قعم: البنك
     

03 
 

 قعم: البنك على اوسحداث خدمات الكسرونقة جدقدة
     

04 
 

 لكسرونيالإالمعلومات المسوفرة عبر موقعه ققوم البنك بسحدقث 
     

05 
 

 عند الطلب ألي معاملة مصرفقة قدقمة قمكن للبنك ان قزودك بها دون انسظار
     

06 
 

 لكسرونقة السي قوفرهاالإخر بالخدمات لآقذكرك البنك من حقن 
     

07 
 

 لكسروني قمنحك حرقة سحدقد حاجاسك بعقدا عن الضغوطاتالإ السعام: المصرفي
     

 قابلقــــــــــة الوصــــــــــو:

09 
 

 قوجد سواص: موسمر بقنك وبقن البنك 
     

 االمعلومات السي سبحث عنهلكسروني بك: الإقزودك موقع البنك  10
     

11 
 

 لكسرونيالإوهولة الوصو: الى موقع البنك قورع عملقة السعام: المصرفي 
     

12 
 

طالع على حوابك دون سحم: معاناة السنق: الإ لكسروني علىالإقواعدك العم: المصرفي 
 والذهاب الى البنك

     

13 
 
 كسرونيالإلفي البقت وه: علقك السعام: المصرفي  نسرنتلأك خدمة الاامس

     

14 
 

 لكسرونيالإ سحكمك الجقد في جهاز الحاووب وه: علقك السعام: المصرفي
     

 الإخسقــــــــــار

15 
 

 فصاح عنهاالإ سرقدللكسروني سدلي فقط بالمعلومات السي الإاثناء سعاملك المصرفي 
     

16 
 

 لكسروني مع البنكالإسمسلك ح  الحفاظ على الورقة والخصوصقة اثناء سعاملك 
     

17 
 

 لك حرقة اخسقار مزود الخدمة الذي سرساح وسطمئن له
     

18 
 

 وقات المسف  علقها بقنكما موبقاالأسصا: بك فقط في الاسومح للبنك 
     

19 
 

 بك عبر أجهزسك الخلوقة في حالة الضرور سصا:الإسومح للبنك 
     

 لكسرونيالإ  السووق  ثاني لالمحور ا



 ارةــــــــــــالعب الرقم

 

مواف  
 بشدة

غقر  محاقد مواف 
 مواف 

غقر مواف  
 بشدة

20 
 

 لكسرونقة الإالمصرفقة كبر قدر ممكن من العملقات لأوبب سفضقلك لهذا البنك سوفقره 
     

21 
 

 لكسرونقة السي ققوم بها البنكالإت المصرفقة ملامعلومات كافقة حو: المعالدقك 
     

22 
 

 لكسروني ممقز وقثقر اهسمامكالإموقع البنك 
     

23 
 

 لكسرونيالإطوق: أثناء سصفحك لموقع البنك  سمضي وقت
     

24 
 

 سقدقم خدمات الكسرونقة بموسوقات عالقة سجذبك نحو هذا البنك
     

25 
 

 لكسرونقة سجعلك سوسفقد من خدمات البنك بأق: السكالقفلإت المصرفقة الاالسعام
     

26 
 

 .خرقن بالسعام: معهالآلكسروني وسنصح الإسمجد إنجازات البنك في الجانب 
     

   جودة الخدمة المصرفقةلثالمحور الثا

 الملمووقـــــــــــة

27 
 
 

     

28 
 

 السسبعللبنك موقع الكسروني وه: 
     

29 
 

 قمسلك البنك أجهزة الكسرونقة مسطورة
     

30 
 

 سققم جودسك للخدمة المصرفقة المقدمة بمدى سوفقر البنك لووائ: الراحة
     

 عسمادقـــــــــةالإ

31 
 

  الاوسخداملكسرونقة وهلة الإلخدمة المصرفقة 
     

32 
 

 قوفر البنك خدمات مصرفقة الكسرونقة مسنوعة
     

33 
 

 ققوم البنك بسقدقم خدمات بدقلة ومكملة قجعلك أكثر انجذابا للسعام: معه
     

34 
 

 ققوم البنك بسزوقدك بالخدمات المصرفقة حوب الوعد القائم بقنكم
     

35 
 

 الأخرىلبنوك   سققم جودسك للخدمة بمدى سمقزها عن الخدمات المقدمة من قب:
     

36 
 

 المصرفقة في البنك الذي سسعام: معه بالدقة المعاملاتسسمقز 
     

 

 الاوسجابـــــــــــــــة

37 
 

 واعة  24لكسرونقة على مدار لإقوفر البنك الخدمة المصرفقة ا
 
 

 
 

 
 

 
 

 
 

38 
 

 لكسرونقة سلبي ك: حاجاسي المصرفقةلإالخدمات المصرفقة ا
     

39 
 

 الأخطاءقسمقز البنك الذي سسعام: معه بورعة سقدقم الخدمات دون ارسكاب 
     



 

 

 ارةــــــــــــالعب الرقم

 

مواف  
 بشدة

غقر  محاقد مواف 
 مواف 

غقر مواف  
 بشدة

40 
 

 اسجذبك نحوه الالكسرونقةالورعة السي سسوم بها العملقات المصرفقة 
     

41 
 

 قدفعك لهذا النوع من الخدمات الالكسرونقة المعاملاتالسباد: الفوري للمعلومات عن طرق  
     

42 
 

 الورقعة للشكاوى وح: المشاك: العالقة بالاوسجابةققوم البنك 
     

43 
 

 قجعلك سوسفقد من الخدمة دون انسظار الالكسرونقةاعسماد البنك على المعامالت المصرفقة 
     

 و الأمــــــــــان الثقة

44 
 

  الالكسرونيسعاملك مع البنك  ثناءأ والارسقاح بالأمانسشعر 
     

 

45 
 

 قحافظ البنك على ورقة معلوماسك الشخصقة
     

      الخطاءقسمقز البنك بدقة العم: وعدم ارسكاب  46

      سعاملك معه أثناءسعم: إدارة البنك على إزالة الخطر والشك  47

48 
 

 السعام: الجقد والمصداققة في السعام: خلا:اوسطاع البنك كوب ثقسك من 
     

49 
 

 الالكسرونقةالبنكقة  معاملاسكقضمن لك البنك الحفاظ على ورقة 
     

50 
 

 قعزز الشفافقة في البنك الالكسرونقة السعاملاتاوسخدام 
     

 العاطفة و الاهسمام

51 
 

 واحسقاجات الزبائن  قسلاءمسنوع خدمات البنك بما 
     

52 
 

 سقدقم الخدمة لكوب رضا الزبائن أثناءالبنك  وإطارات موظفوقوعى 
     

53 
 

 قوفر البنك الذي سسعام: معه خدمات أقام العط: واالعقاد
     

54 
 

 مة واعات عم: البنك مع أوقات الزبونملائ
     

55 
 

 الاوسفواراتالبنك بشك: إقجابي مع الشكاوى والرد على  وإطاراتقسعام: موظفو 
     

56 
 

 مع البنك بنوع من السمقز الالكسرونيقشعرك السعام: 
     

57 
 

 للزبون مع إطارات وموظفي البنك قوه: علقهم فهم احسقاجاسه بدقة الالكسرونيالسواص: 
     

58 
 

  الالكسرونيقرو: البنك للزبائن كشوف الحوابات عبر برقدهم 
     

59 
 

 المقدم من البنك قدفعك لسكرار السعام: معه والاهسمامالخدمة 
     

60 
 

 سركت لدقك الخدمة المقدمة من طرف البنك انطباع إقجابي عنه
     



 وزارة التعليم العالي والبحث العلمي
                                          - تبسة -العربي التبسي  جامعة                                                       

 -قسم علوم تجارية  -الاقتصادية و العلوم التجارية و علوم التسيير كلية العلوم 
 تسويق مصرفيتخصص: 

 
 

 

 

 الخدمة المصرفيةالموضوع : أثر التسوق الإلكتروني على جودة 

نسخة من الاستبيان الذي يتضمن مجموعة من الأسئلة يرجى  نضع بين ايديكم -تبسة – BADRدراسة حالة بنك الفلاحة و التنمية الريفية  
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 (: قائمة الأساتذة المحكمين06الملحق رقم )

 وزارة التعليم العالي و البحث العلمي

 

 وعلوم التسييروالتجارية  ،كلية العلوم الاقتصادية
 قسم العلوم المالية و المحاسبة

 الذين قاموا بتحكيم الإستبيانإستمارة مقدمة للأساتذة 
 الخاص بمذكرة ماستر  

 تسويق المصرفيتخصص: 
 أثر التسويق الإلكتروني على جودة الخدمة المصرفيةتحت عنوان: 

 -488وكالة تبسة  –بنك الفلاحة و التنمية الريفية دراسة حالة 
 

 
 

 تقبلوا منا فائق الإحترام و التقدير 
 

 :ةالأستاذ إشرافتحت                                                            :تينبالطال إعدادمن 

  طـــــــــــارق فــــــــارس   -                                                      الطاهر فـــــــارس  -

 روميسة بوعكاز -

 2018/2019السنة الجامعية: 



صـــالملخ  
تناولت هذه الدراسة التسويق الالكتروني ، حيث ان التسويق الالكتروني الذي يعد من المفاهيم 
الجديدة والمبتكرة في عالم الرقمنة، إذ أصبح من الضروري على المصارف تبنيه وتطبيقه لتطوير 

 خدماتها، لما يتيحه من مزايا عديدة أهمها توفير الوقت والجهد والمال.
هدفت هذه الدراسة إلى معرفة أثر التسويق الالكتروني على جودة الخدمة المصرفية ، ويظهر 
ذلك جليا من خلال شكل وكيفية تقديم الخدمة المصرفية من الشكل التقليدي الذي يستلزم اتصال 

نت الزبون مباشرة بالمصرف، إلى الشكل الالكتروني الذي يعتمد على الوسائل الحديثة وشبكة الانتر 
 في تقديم الخدمة المصرفية.

من خلال الدراسة الميدانية التي أجريت على جميع موظفي بنك الفلاحة والتنمية الريفية تبسة 
، تم التوصل في هذه الدراسة غلى SPSS، وذلك عن طريق استبيان وتحليله باستخدام برنامج 488

 التسويق الالكتروني في تطوير خدماتها. تعتمد على 488أن بنك الفلاحة والتنمية الريفية وكالة تبسة 
التسويق الالكتروني، جودة الخدمة المصرفية، الخدمات المصرفية  الكلمات المفتاحية:

 .الالكترونية
 

Abstract 
This study deals with electronic marketing. Electronic marketing is one 

of the new and innovative concepts in the world of digitization. It is 

necessary for banks to adopt and implement it to develop their services, 

because it offers many advantages, most importantly saving time, effort and 

money. 

The objective of this study is to understand the impact of e-marketing 

on the quality of banking services, and this is evident in the form and how to 

provide the banking service from the traditional form that requires direct 

customer contact with the bank, to electronic form, which depends on 

modern means and the Internet in the provision of banking. 

Through the field study conducted on all employees of the Bank of 

Agriculture and Rural Development TPSS 488, through a questionnaire and 

analysis using the SPSS program, it was concluded in this study that the Bank 

of Agriculture and Rural Development Agency Tebessa 488 relies on 

electronic marketing in the development of its services. 

Keywords: e-marketing, quality of banking, electronic banking. 


