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 شكر وتقدير.
 نجاز هذا العمل.شكر لله الذي وفقنا وأعاننا على إالحمد وال

الجامعية، من وقفة نعود بها إلى أعوام  لابد لنا ونحن نخطو خطواتنا الأخيرة في الحياة  
 قضيناها في رحاب الجامعة.

وقبل أن نمضي نقدم أسمى عبارات الشكر والامتنان إلى الذين حملوا أقدس رسالة، ومهدوا  
لنا طريق العلم والمعرفة، وكانوا قدوتنا في هذه الحياة، إلى جميع أساتذتنا الكرام، خاصة  

 هم الله.، حفظقسم علوم التسييرأساتذة  

طول فترة    ، الذي تابعناالتقدير أستاذنا المشرف، الدكتور: براهمية عمارونخص بالشكر و 
حه الثمينة، هاته القيمة ونصائإعداد هذه المذكرة وأنار لنا طريق البحث، وتكرم علينا بتوجي

لله  انعم الأستاذ الذي لمسنا فيه العلم الوافي، والنصيحة السديدة وسعة الصدر، جعله    فكان
 ذخرا للإسلام والمسلمين.

لا مناقشة  ن تفضلا وتكرما وقبكريمين، عضوي لجنة المناقشة والذيكما نشكر الأستاذين ال
هذه المذكرة لإثرائها بعلمهما، وتصويب ما فيها من زلل أو خطأ أو تقصير، فجزاهما الله عنا  

 خير جزاء.

ير  ونخص بالذكر مدا البحث، ونتوجه بالشكر الخالص إلى كل من ساعدنا على إتمام هذ
  واكانو وكالة تبسة صمادي علي، وحمزة، والدكتور دريس يحي والدكتورة بوطورة فضيلة  

 عونا لنا ولو بكلمة طيبة.
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لمزيد اكبيرة، الأمر الذي يفرض على المؤســســات ااقتةــادية بذ  تطورات  تعرف البيئة التكنولوجية
ق من اســتاداو وســائ  ااتةــا  الحديوة بتســويومجابهة الضــطوط التي تعرفها من الجهود لمواكبة ومســايرة 

وفير تبـااعتمـاد على الأنترنيـتم وما تعرفذ هذلأ الأايرة من مســــــــــــــاهمة في والاـدمـات، منتجـات الوترويج 
لى حد ع والمســـتهلكين وتمكن المؤســـســـات ااقتةـــاديةمنافذ ســـهلة وســـريعة وتوفير الجهد، الوقت والما م 

الأساس على ب ، وااستمرارية في ظ  المنافسة الكبيرة التي تعتمدحاجياتهوو  هوسواء من ضمان تلبية رغبات
ارلأ بااعتماد على التســويق االكتروني، باعتب ى تأور المؤســســات ااقتةــادية في تحســين جودة ادماتهامد

  والبقاء وااستمرارم ةو رافدا مهما لضمان تعظيو الور 
  ومما سبق يمكن طرح الإشكالية التالية:

 ؟ما مدى تأثير التسويق الالكتروني في تحسين جودة الخدمات -
 وتندرج تحت هذلأ الإشكالية التساؤات الفرعية التالية: 
 العملاء في تقييو جودة الادماتم المؤشرات التي يستادمها ماهي-0
- فض أو رفع أداء الادمات في البنك الوطني الجزائرييســـــــــاعد التطبيق الإلكتروني في ا ه -7

 م-324
 -324-يعم  التسويق االكتروني على تحسين جودة الادمات في البنك الوطني الجزائري  ه -4
 م-324-كان أور التسويق االكتروني على عدد الزبائن في الوطني الجزائري  كيف-3

 تو ةياغة الفرضية الرئيسية التالية: وبناءا على التساؤات المطروحة
 مهووزيادتعدد العملاء أدى التسويق االكتروني الى تحسين جودة الادمات وذلك من الا  تطور  -

 :الرئيسية فرضيات فرعية تو ةياغتها كالآتيوتندرج تحت هذلأ الفرضية 
 متساعد العملاء في تقييو جودة الادمةااعتمادية وااستجابة احدى المؤشرات التي  تعتبر-0
    م-324-ت في البنك الوطني الجزائريتطبيق التسويق االكتروني في افض آداء الادما ساعد-7
ذا يظهر وه التســــــويق االكتروني على تحســــــين جودة الادمات في البنك الوطني الجزائري يعم -4

 مالزيادة المستمرة في عدد الزبائن والمتعاملين معهومن الا  
 م-324-التسويق االكتروني في تطور عدد المتعاملين مع البنك الوطني الجزائري ساهو-3

 أسباب اختيار الموضوع:
 الأسباب التي دفعت إلى ااتيار موضوع البحث وهي:هناك جملة من 
 مالتسويق االكتروني من أج  فهو موضوع حب التطلع أسباب ذاتية:
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 :أسباب موضوعية
 االكتروني على جودة الادماتمتأوير التسويق معرفة  -
 رلأ في تحسين جودة الادماتو التسويق االكتروني ود بتقنياتتزايد اهتماو المؤسسات  -

 : أهمية البحث
نجاح لإفي الدور الذي تتبنالأ إدارات التســـويق في المؤســـســـات ااقتةـــادية  هذلأ الدراســـةأهمية  تبرز

ودتها في تقديو الادمات وضمان ج شـبكات الأنترنيتعملها وتحقيق أهدافها التسـويقية من الا  اسـتاداو 
 رونيامللرقي بادماتها المقدمة إلكتالتسويق االكتروني  تبني مفهووحيث أةبح من الضروري  للعملاء،

 تتجلى أهداف البحث في مايلي:أهداف البحث: 
ليهـا زبـائن بنك في تقييو جودة الادمات المقدمة و التعرف على أبرز المعـايير والمؤشــــــــــــــرات التي ي -

 بشك  دقيقم
معرفة أهو المداا  التي تســـــــــاعد في تحســـــــــين جودة الادمات من الا  مدا  المقارنة المرجعية  -

 مةلومدا  إدارة الجودة الشام
 معرفة العلاقة الموجودة بين التسويق االكتروني وجودة الادمات وااةة الادمات المةرفيةم -

، من الا  -324-أجري التربص الميداني في البنك الوطني الجزائري وكالة تبسـة : الدراسةحدود 
 م07/13/7102إلى غاية ، 07/14/7102الا  الفترة الممتدة من  الموظفينمقابلة مع المدير و  إجراء

وبات ةــــــــــحة  للإحاطة بجوانب الدراســــــــــة وللإجابة على الإشــــــــــكالية المطروحةمنهج الدراســـــــة:  وا 
 بماتلف جوانب الموضــــــوع ، اعتمدنا على المنهج الوةــــــفي التحليلي قةــــــد الإلماوالفرضــــــيات من عدمها

 وتحلي  ك  أبعادلأم وفهو ك  محتوياتذ
 صعوبات الدراسة: 

 المعلومات المقدمة من مكان التربصمنقص  -
 عدو فهو بعض الموظفين لموضوع التسويق االكترونيم -

 الدراسات السابقة: 
 الدراسات العربية:  -
 ة دراســــــة حال)الادمات بعنوان دور الأنترنيت في مجا  ، والتي كانت دراســــــة بوباح عالية
، رســــالة ماجســــتير تاةــــص تســــويق، كلية العلوو ااقتةــــادية وعلوو 7100-7101( ااتةــــااتقطاع 

بالأجهزة والمعدات  ااســـــــــتعانةضـــــــــرورة ما توةـــــــــلت إليذ هو ، جامعة منتوري قســـــــــنطينة، وأهو التســـــــــيير
 مبالأنترنيتالإلكترونية في انتاج وتةميو وتقديو الادمة وااستعانة بتقنيات التسويق 
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 التســـــــويق االكتروني الادمي، دراســـــــة حالة مؤســـــــســـــــة ، ةـــــــفاء بجاديشـــــــبيلة غيلاني ،
تقرت، مذكرة اســــــتكما  متطلبات ماســــــتر أكاديمي في علوو ااعلاو وااتةــــــا ، كلية  اتةــــــاات الجزائر

، 7102-7103، ، قاةــدي مرباحتاةــص تكنولوجيات ااتةــا  الجديدة، العلوو الإنســانية وااجتماعية
 ممن أنسب الوسائ  لتحقيق توجذ الزبونانتهت هذلأ الدراسة الى أن التسويق االكتروني يعد 

 :الأجنبيةالدراسات  -
  دراســـــــةmohamed Vimi( ،7112هدفت الى تحديد متطيرات وأبعاد رضـــــــا :)  العملاء
 كما هدفت الى قياس وربط رضـــــــــــاالتأوير على هذلأ الأبعاد، في  دور التســـــــــــويق بالعلاقاتهو  ومعرفة ما

  هندمالموجودة في الالعملاء بأداء المؤسسات المةرفية 
 

 هيكل الدراسة: 
ع تو ااعتماد على اطة تنقســــــو الى مقدمة عامة، فةــــــلين جوانب الموضــــــو  قةــــــد االماو بماتلف

 عامةم نظريين وفة  تطبيقي وااتمة
 على ولاث مباحث، في الأو احتوى التطرق الى جودة الادمات بحيث  بحيث تو في الفة  الأو 

المبحث الوالث لواني بعنوان ماهية جودة الادمات، وفي حو  الادمات، أما المبحث ا تضــــــــــــمن عموميات
ني، التســـويق االكترو الواني فقد اةـــص الى  ، أما في الفةـــ تطرقنا الى مداا  تحســـين جودة الادمات

اهية التســويق م بعنوان، وفي المبحث الواني ففي المبحث الأو  تو التطرق الى مدا  التســويق االكتروني
 االكترونيموفي المبحث الوالث تعرضنا الى أساسيات التسويق  االكتروني،

الوالث والذي اةــص للدراســـة الميدانية فقد تو في المبحث الأو  تقديو عاو  أما فيما ياص الفةــ 
 والمبحث-324-المبحث الواني فكان بعنوان التسويق االكتروني في وكالة تبسةفيما ياص  للمؤسسة، أما

   مؤسسةمزبائن ال الوالث اةص لمعرفة أور الادمات المقدمة من البنك على تطور
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 مقدمة 
 وســـــــط التطيرات المســـــــتمرة والســـــــريعة التي يعرفها المحيط العالمي للمؤســـــــســـــــات والمتمولة في بروز
التكتلات ااقتةـــــادية الدولية وما تمنحذ من مزايا، ومع تزايد شــــــدة المنافســــــة زاد ااهتماو بجودة الادمات 
والمنتجات لضــمان بقاء المؤســســة في المحيط التنافســي، كما أةــبح المســتفيدون من الادمات أيضــا أكور 

 إدراكا واهتماما بالجودة، ولذلك وجب ااهتماو بجودة الادماتم
 التطرق إلى جودة الادمات في هذا الفة  من الا  ولاث مباحث وهي كالتالي: وسيتو   

 المبحث الأو : عموميات حو  الادماتم
 المبحث الواني: ماهية جودة الادماتم

 المبحث الوالث: مداا  تحسين جودة الادماتم
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 المبحث الأول: عموميات حول الخدمات.
تعد زيادة ااهتماو بقطاع الادمات انعكاســــــــا لمراح  التطور ااقتةــــــــادي لأي بلد، فمع مرحلة     

التةنيع والتي بدأت مع قياو الوورة الةناعية واستمرت الى منتةف القرن الماضي، أين بدأ التركيز على 
 ةناعة الادمات، وفق ما سيتو التطرق لذ في هذا العنةرم 

 الخدمات.المطلب الأول: تعريف 
تعرف الادمة بكونها نشـــاطا يرافقذ عدد من العناةـــر غير الملموســـة والتي تتضـــمن بعض التفاع  

 م 1مع الزبائن أو مع ااةية الحيازة )اامتلاك(، وليس نتيجة انتقالها للما 
كما تعرف أيضـــا بأنها منتج غير ملموس يقدو المنافع للمســـتفيد نتيجة اســـتاداو جهد بشـــري أو ألي 

 م 2ينتج عن تلك المنافع حيازة شيء مادي ملموس وا
وهنـاك تعريف آار: هي أي فعـ  أو أداء يقـدمـذ طرف لطرف آار، وقـد تكون عمليـة تقـديو الادمة 
مرتبطـة بمنتج مـادي، والأداء مؤقتـام وفي كوير من الأحيان طبيعتها غير ملموســــــــــــــة، وعادة ا تؤدي إلى 

 م3ملكية نتيجة عوام  انتاجها
بــأنهــا كــ  نشـــــــــــــــاط أو منفعــة يمكن أن يقــدمهــا أحــد الطرفين ل ار، وهي غير  Kotlerا وقــد عرفهــ

 م 4ملموسة أساسا وا تؤدي إلى ملكية أي شيء

 المطلب الثاني: أهمية الخدمات.
ــــادة      ــــة أدت إلى زي إن التطورات والتطيرات والتحوات الهــــامــــة في المنظمــــات في الفترة الحــــالي

ااهتماو بةـــــــناعة الادمات مقارنة بةـــــــناعة الســـــــلع، فلفترة طويلة من الزمن كان ااهتماو منةـــــــبا على 
كن في ول القطاع الةــــناعي ودورلأ في تاطيط التنمية على مســــتوى الدو  ومن وو على مســــتوى المنظمةم

الآونة الأايرة انافض الدور والأهمية النســــبية للقطاع وزاد ااهتماو بقطاع الادمات كمحور أســــاســــي في 
 تشكي  القطاعات ااقتةادية لدا  الدولةم

ويلاحظ أن ااهتماو بقطاع الادمات يعكس مراح  النمو ااقتةــــادي لأي دولة، ففي حالة المرحلة 
مركزا على الزراعة باعتبارها المةــدر الرئيســي للســلع لأن القطاع الزراعي  الأولى كان ااهتماو الأســاســي
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هو القطاع الذي تســـــتند إليذ كافة القطاعات الأارى وعلى الةـــــناعات ااســـــتاراجية، فقد ظهرت المناجو 
وغيرها من الةــــــناعات ااســــــتاراجية وو تلا ذلك مرحلة التةــــــنيع والتي بدأت مع بداية الوورة الةــــــناعية 

يق مبادئ الإدارة العلمية في الةــناعات الماتلفة ولقد كان ظهور الةــناعات بماتلف أشــكالها يعني وتطب
ظهور المنافســــة وبالتالي اســــتاداو ماتلف أســــاليب جذب الزبائن ومن بين هذلأ الأســــاليب التســـــويقية التي 

ملامحها  وأاذت بدأت في ميدان الةـناعة والسلع الةناعية لذلك فقد اكتسبت اةوةية في هذا الميدان
 الأساسية فيذم ومن وو نأتي إلى المرحلة الوالوة والأايرة وهي التركيز على ةناعة الادماتم 

قطاع الادمات بشـــــــك  كبير بعد الحرب العالمية الوانية، ويعود هذا التحو  إلى حركة عةـــــــر  ىنم
 :1تطيرت بسببالمعلومات التي نشأت بفع  ااتراع الحاسوب وتطور ااتةاات، هذلأ الظاهرة 

ازديـاد أوقـات الفراو وازدياد ضــــــــــــــطط العم  وارتفاع دا  الفرد مما زاد معذ الدا  القاب  للإنفاق  -
 على الادمات الترفيهية واتساع دائرة عم  المرأة وأنها قوة عم  مؤورةم

ترنت ن"ازدياد تعقيد المنتجات تقنيا مما يســـتدعي الحاجة إلى ادمات الةـــيانة مو  الكمبيوتر والأ -
وناءها أو بعد اوأنظمة الأمان فهي ســــــلع تتطلب ادمات متاةــــــةــــــة ســــــواء كان ذلك قب  اســــــتعمالها أو 

 م2ااستاداو"
الفوائد الناجمة عن التاةص وفي ضوء ذلك تقوو المنظمات الةحية والتعليمية بإحالة مسؤولية  -

اةـة بالأعما  بوضع عمليات التزود بالطذاء والسـكن إلى منظمات ادمية متاةـةـة، وتقوو المنظمة الا
 م3ااعلان في تةرف وكالة متاةةة بنشاط ااعلان

مزيج من فع  التطور التقني الســــــــريع واانفجار الحاةـــــــــ  في مجا  المعرفة أدى إلى توتر ج   -
اهتماو المنظمات الراغبة في احراز النجاح على المدى القةير ولأج  أن تحتفظ بالمكان المناسب وتاطو 

وات والتطويرات التقنيــــة، أاــــذت المنظمــــات التي ا تهــــدف إلى الربح بــــاللجوء إلى منظمــــات نفس الاط
 م4الادمات والتي ا تمتلك إا المعرفة وهي المنظمة الااةة بااستشارات

حيث أن بعض الادمات من السه  محاكاتها وتقليدها فقد يحتاج المسوق لجذب الزبائن إلى تقديو  
 هذلأ المرحلة بالاةائص التالية:ادمات إضافيةم وتمتاز 

 نمو سريع في الأعما  وتدفقات نقدية إيجابيةم 
 ازدياد المنافسة، أرباح عالية وتطوير الحةة السوقيةم 
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  ازديــاد عــدد الفروع الجــديــدة التي تقــدو فيهــا الاــدمــة والبحــث عن قطــاعــات ســــــــــــــوقيــة جــديــدة لتقــديو
 الادمةم

 المطلب الثالث: خصائص الخدمات.
 :1اةائص رئيسية بشك  عاو وهيهناك امس 

 فالادمة مجا  نظري واسع وغير ملموسماللاملموسية:  -
 فالادمة غير معيارية أي غير قابلة للقياس بشك  دقيقم التنوع: -
 الادمة نموذجيا تنتج وتستهلك في آن واحد مع مشاركة الزبون في العمليةم التلازمية: -
 ة وبالتالي عدو اكتساب منفعة زمانية للتازين مستقبلامأي أنذ يستحي  تازين الادم التلاشي: -
 غالبا ا يكون هناك امتلاك لشيء غير ملموس كونها تستهلك مباشرةم عدم التملك: -
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 المبحث الثاني: ماهية جودة الخدمات: 
هناك عدة مفاهيو أســـــــــاســـــــــية ترتبط بجودة الادمات، وياتلف تعريفها من باحث إلى آار، وهذا ما 

 سيتضمنذ هذا المبحث وسنتطرق فيذ إلى ما يلي:
مفهوو جودة الادمة من حيث تعريفها وأهميتها وأبعادها، كما ســــــــنقوو بعرض مؤشــــــــرات تقييو جودة 

 الادماتم
 المطلب الأول: تعريف جودة الخدمات وأهميتها.

 أولا: تعريف جودة الخدمات:
 ذلأ التعاريف:لقد تعددت تعاريف جودة الادمات ولهذا سيتو عرض أهو ه

 :التعريف الأول 
"جودة الادمة طريقة مشــــــتقة بشــــــك  تجريبي قد تكون مســــــتعملة من قب  المنظمة لتحســــــين نوعية  
 م1الادمة"
 :التعريف الثاني 
"جودة الادمة تعني مســـــــــايرة توقعات العملاء، واارتقاء إليها بشـــــــــك  مســـــــــتمر وتتحدد بالفرق بين  

 م2الادمة المتوقعة والادمة المدركة"
  :التعريف الثالث 

 م3"هي ك  نشاط يحقق رضا المستفيد وينتج عنذ تحسين الادمة المقدمة للعمي "
 :التعريف الرابع 
"قياو المنظمة بتةميو وتقديو ادماتها بشك  ةحيح من أو  مرة، أما إذا حدث اطأ غير مقةود  

 م4لموقف وتواجهذ"في أداء بعض الادمات وهو أمر محتم ، فكيف يمكنها أن تتطلب على هذا ا
 :التعريف الخامس 
 م5"جودة الادمة هي قدرة السلعة أو الادمة على إرضاء حاجات المستهلكين" 
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 ثانيا: أهمية جودة الخدمات:
لجودة الادمات أهمية كبيرة بالنسبة للمؤسسات التي تهدف إلى تحقيق النجاح وااستقرار، ففي      

التاطيط في الإنتاج، وتةنيف المنتجات بانتظار العملاء لكن في  مجا  المنتجات السلعية يمكن استاداو
مجا  الادمات فإن العملاء والموظفين يتعاملون معا من أج  الق الادمة وتقديمها على أعلى مســـــــتوى، 

 م1فعلى المؤسسات ااهتماو بالموظفين والعملاء معا، لذلك تكمن أهمية الجودة في تقديو الادمة فيما يلي
 جال الخدمة:نمو م -0
لقد ازداد عدد المؤســــــســــــات التي تقوو بتقديو الادمات فمولا نةــــــف المؤســــــســــــات الأمريكية يتعلق  

 نشاطها بتقديو الادمات إلى جانب ذلك فإن المؤسسات الادماتية مازالت في نمو متزايد ومستمرم
 ازدياد المنافسة: -8
شـــديدة بينها لذلك فإن ااعتماد على إن تزايد عدد المؤســـســـات الادمية ســـيؤدي إلى وجود منافســـة  

 جودة الادمة سوف يعطي لهذلأ المؤسسات مزايا تنافسية عديدةم
 فهم العملاء:  -3

إن العملاء يريدون معاملة جيدة ويكرهون التعام  مع المؤســـســـات التي تركز على الادمة فقط، فلا 
 والفهو الأكبر للعملاءم يكفي تقديو ادمة ذات جودة وسعر معقو  دون توفير المعاملة الجيدة

 المدلول الاقتصادي لجودة الخدمات: -4
أةــبحت المؤســـســـات الادمية في الوقت الحالي تركز على توســيع حةـــتها الســـوقية لذلك ا يجب  

على المؤســـــــــســـــــــات الســـــــــعي من أج  جذب عملاء جدد، ولكن يجب عليها كذلك المحافظة على العملاء 
 م2هتماو أكور بمستوى جودة الادمةالحاليين، ولتحقيق ذلك ابد من اا

 المطلب الثاني: أبعاد جودة الخدمات:
 :3لجودة الادمات عدة أبعاد وهي

 الاتصالات:  -0
وتتمو  في القدرة على ااةـطاء للعمي  لفهو جميع رغباتذ ومتطلباتذ سـواء تحدث أو ةمت، تعتبر 

 أيضا وسيلة للتعبيرم
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 الفهم والإدراك: -8
مقدو الادمة بإعطاء الوقت الكافي للعمي  للتحدث وابداء وجهة نظرلأ دون مل ، ويتمو  في استعداد 

 أو ضجر بهدف فهو حاجات العمي  الافيةم
 التوقيت: -3

 ويمو  محاولة تحقيق رغبة العمي  في تقديو الادمة لذ في الوقت الذي يريدلأم
 الثقة في الأداء: -4

 ها مقدو الادمةموهذلأ الوقة تتأور من الا  السمعة التي يتمتع ب
 الاستمرارية: -5

 وتعني المقدرة على أداء الادمة بنفس الكفاءة والفاعلية طوا  الوقتم
 المضمون الذاتي للخدمة: -6

يتموــ  في المهــارة التي يجــب أن يتمتع بهــا مقــدو الاــدمــة وذلــك فيمــا يتعلق بطريقــة عرض الاــدمــة 
 واقناع الزبائن بهام

 المطابقة: -7
التجانس بين تطلعات العمي  والادمة المقدمة لذ، أي تحقيق الادمة درجة ااشـباع التي أي تحقيق 

 يتطلع إليها العمي م
 الأدوات: -2

قـد يتطلب تقديو بعض الادمات اســــــــــــــتعما  بعض الأدوات المادية مو  الأدوات التي يســــــــــــــتادمها 
 م1ية من الكفاءةالطبيب، وهنا يتوقع العمي  بأن تكون الأدوات متوفرة وعلى درجة عال

 المطلب الثالث: مؤشرات تقييم الجودة:
إن ما يجع  تقييو جودة الادمات أمرا ةـعبا هو اااتلافات بين المؤسسات الادمية أي أنذ ا     

يوجد هناك مجموعة واحدة من العوام  التي يمكن اعتبارها كمعايير محددة لتقييو جودة الادمة، فالادمات 
التعليمية والةـــــــــــحية يجحكو عليها جميعا من الا  معايير جديدة ومتنوعة، وينظر عادة  الترفيهية، المالية،

 إلى تقديو جودة الادمة من وجهتي نظر: 
إحداهما داالية تعبر عن موقف الإدارة ومدى التزامها بالمواةـــــــــــــفات التي ةـــــــــــــممت الادمة على 

 كة من طرف المستهلكمأساسها، أما وجهة النظر الاارجية فتركز على جودة الادمة المدر 

                                                           
 000محمد عبد الفتاح الصيرفي، المرجع السابق، ص:  1
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وعلى اعتبار المفهوو التسـويقي الحديث الذي يركز على التوجذ بالمستهلك لمعرفة حاجاتذ، فإن     
تقييو الجودة يقوو على أسـاس مدى إدراك المسـتهلك لاداء الفعلي أي جودة الادمة المدركة، وسنذكر فيما 

 لى جودة الادمة المقدمة إليذ، وتتمو  فيما يلي:يلي مجموعة من المعايير يلجأ إليها المستهلك للحكو ع
 :(Reliabilty)الاعتمادية -0

 م1ويقةد بها: "قدرة مقدو الادمة على أداء الادمة المطلوبة منذ، بدرجة عالية من الدقة وااتقان"
 (:(Responsivenessالاستجابة -8

 م2مهما كانت الظروفوتشير إلى رغبة واستعداد مقدمي الادمات لادمة ومساعدة الزبائن، 
 (:(Compétenceالكفاءة  -3

 م3وتعني امتلاك مقدو الادمات للمهارة والمعرفة اللازمة لأداء الادمة
 (:Accessسهولة الحصول على الخدمة )-4

والمقةود بها سهولة ااتةا  وتيسير الحةو  على الادمة من طرف الزبون كتقةير فترة انتظار 
 عدد كافي من منافذ الحةو  عليهام الحةو  على الادمة، وتوفير

 (: Courtesyاللباقة ) -5
ويقةـــــد بها تمتع مقدمي الادمة بروح الةـــــداقة، ااحتراو واللطف في التعام ، كااســـــتقبا  الطيب 

 م4مع التحية واابتساو مع الزبائن
 (: Communicationالاتصال )-6

للازمة التي يفهمونها، وتقديو التوضـــيحات اويقتضـــي هذا المؤشـــر تزويد الزبائن بالمعلومات وباللطة 
 حو  طبيعة الادمة وتكلفتهام

 (:Credibilityالمصداقية ) -7
وتشــــــــــــــير إلى مراعـاة مقدو الادمات لامانة والةــــــــــــــدق في التعام  مع الزبائن، مما يولد الوقة بين 

 ذ؟ع عن قضيتالطرفين وموا  ذلك: ه  يحافظ المحامي على أسرار موكلذ؟ وه  يووق فيذ في الدفا
 (:Securityالأمان )-2

                                                           
1 Eiglier, Pierre, Marketing et stratégie des Services, Paris, édiction economica, 2004, P : 76.  
2 Kotler et Dubois, Marketing Management, Paris, Publie édiction Union, 2000, P : 10. 

 .01، ص: 0220دار هومة، أبو ظبي، إدارة الجودة الشاملة، جمال الدين لعويسات،  3
يسمبر ، مجلة اقتصاديات شمال إفريقيا، الجزائر، ديوان المطبوعات الجامعية، العدد الثالث، دادة القدرة التنافسية للبنوكجودة الخدمات المصرفية كمدخل لزيبريش عبد القادر،  4

 .060_ 006، ص_ ص: 0220



 تحسبن جودة الخدمات  الفصل الأول: 

 01 

ويعني غياب المااطرة والشـــك في التعام  مع المؤســـســـة، ويســـتادو هذا المؤشـــر للتعبير عن درجة 
الشــــــــــــــعور بـالأمـان في الاـدمـة المقـدمـة وفيمن يقـدمهـا، وموـا  ذلـك: مـاهي درجـة الأمان المترتبة عن قياو 

 الزبون باستئجار شقة أو غرفة في فندق؟ 
 (:Knowing the Customerالعميل )معرفة  -9

والمقةــــــــــود بهذا بذ  المجهود من طرف مقدمي الادمات، لفهو حاجات الزبائن ومعرفة احتياجاتهو 
الااةــة، وتقديو النةــح وااســتشــارة والتوجيذ اللازو، ويشــير هذا المؤشــر إلى مدى قدرة مقدو الادمة على 

 تحديد وتفهو احتياجات الزبائنم
 (:Physical assetsموسة )الجوانب المل-01

وتشــم  التســهيلات المادية المتاحة لدى المؤســســات، المظهر الاارجي، التةــميو الداالي للمنظمة، 
والأجهزة المســـــــــتادمة في أداء الادمة، وموا  ذلك: ه  التكنولوجيا المســـــــــتادمة في تقديو الادمة حديوة؟ 

 1للزبون؟وه  تةميو المظهر الداالي والديكور يالفان جوا مريحا 
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 المبحث الثالث: مداخل تحسين جودة الخدمات: 
تســـعى المؤســـســـات في ظ  تزايد المنافســـة والتطير الســـريع في رغبات الزبائن واحتياجاتهو إلى      

تطبيق مجموعة من المداا  التي تســـاهو في تحســـين جودة الادمات وتشـــم  بقاءها في الوســـط التنافســـي 
 الذي تنشط فيذم

 ونذكر من بين هذلأ المداا  التي تسعى إلى تحسين جودة الادمات: 
 مدا  المقارنة المرجعيةم -
 مدا  إدارة الجودة الشاملةم -
 مدا  التسويق االكترونيم -

 المطلب الأول: مدخل المقارنة المرجعية. 
تعتبر المقارنة المرجعية من أهو المداا  التي تعتمد عليها المنظمة في تحســـــــين وتطوير           

 جودة منتجاتها وبالتالي تدعيو مركزها التنافسي، وفيما يلي توضيح لماهية هذا الأسلوبم
 أولا: نشأة وتعريف المقارنة المرجعية.

 نشأة المقارنة المرجعية: -0
ت مفهوو المقارنة المرجعية في بداية الامســينات من القرن الماضــي كانت اليابان أو  دولة طبق    

وهذا عندما قاو اليابانيون بزيارة العديد من الشـــركات الطربية قةـــد الحةـــو  على المعرفة وااســـتناد عليها 
 م1في تطوير المنتجات واابتكارات الجديدة

وفي نهاية الســـــــــــتينات من القرن الماضـــــــــــي، انتقلت تطبيقات هذا الأســـــــــــلوب إلى الوايات المتحدة  
الأمريكية حيث تشـــــــير أغلب الكتابات في مجا  الإدارة والتســـــــويق بأن الإدارة الفعلية اســـــــتعما  أســـــــلوب 

ئدة في مجا  الآات الرا (ranx xeroxالمقارنة المرجعية وااســـتفادة منذ كان على يد الشـــركة الأمريكية )
الناســــــــــــاة، حيث قامت بتطبيق المقارنة المرجعية كأســــــــــــلوب علمي يعتمد على اطوات محددة تؤدي إلى 
تحسـين أداء المنظمات، وهذا لمواجهة الشـركات اليابانية المنافسة لها، وقد أدى تطبيقها لهذا الأسلوب إلى 

وتســـــجي  زيادة في ااشـــــباع لدى الزبائن مع تحســـــين معتبر لجودة منتجاتها،  %21تافيض التكاليف ب 
، أما أوروبا فقد تفطنت إلى فائدة أســـــــــــلوب المقارنة المرجعية ابتداء من مطلع التســـــــــــعينات، %31بمقدار 

 (مThe European Bestحيث قامت اللجنة الأوروبية بإنشاء نادي )
 

                                                           
1 Jean, Pierre Hurberac, Guide des Méthodes de la Qualité, Paris, Maxima, 1998/ 1999, P : 131.    
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 . تعريف المقارنة المرجعية:8
 عية نذكر بعضا منها فيما يلي: أعطيت عدة محاوات لتعريف المقارنة المرج

عرف أســامة حســـن عارف المقارنة المرجعية على أنها: "أحد الأســـاليب التي تســـاعد على تطوير  -
الجودة وذلك من الا  العم  على مقارنة مســــــتوى أداء الشــــــركة أو المنظمة مع شــــــركة أو منظمة أارى، 

 ستوى أدائها ذو جودة عالية"متقدو نفس ادمات الشركة أو المنظمة مكان الدراسة، ولكن م
ويشــــير هذا التعريف إلى أن أســــلوب المقارنة المرجعية يقوو على إجراء مقارنة مع المؤســــســــات     

 م1المتميزة في الأداء والتي تنشط في نفس مجا  نشاط المؤسسة
 و( المقـارنـة المرجعية على أنها: "تلك العملية التي تقو Jean Brilmanفي حين عرف المؤلف ) -

على تحديد، تحلي  وااقتداء بممارســـــات المنظمات ذات الأداء الأفضـــــ  في العالو، بهدف تحســـــين الأداء 
 م2الااص بالمنظمة"

 نستالص من هذا التعريف أن اطوات أسلوب المقارنة المرجعية هي:    
 تحديد المنظمات المتميزة في الأداء؛ -
 تحلي  أداء المنظمات مح  المقارنة؛ -
 محاولة ااقتداء بممارسات المنظمات الرائدة لتطوير مستوى الأداء للمنظمة مح  الدراسةم -

 ثانيا: دور المقارنة المرجعية وأنواعها:
 :3يمكن تلايص دور المقارنة المرجعية في النقاط التاليةدور المقارنة المرجعية:  -0
 داء المنظمات الرائدة؛ تساعد المنظمة في التحديد الدقيق للفجوة بين أدائها وأ -
 تساعد المنظمة على أن تكون أفض  مما عليذ حاليا؛ -
 تساعد المنظمة على اكتشاف ممارسات جديدة تؤدي إلى تحقيق أهداف جديدة؛  -
 تساهو بشك  فعا  في بناء ميزة تنافسية للمنظمة من الا  التحسين المستمر؛ -
عطائها ااهتماو اللازو والأولوية في التنفيذ؛ -  تساعد المنظمة على تحديد العمليات الحرجة وا 
 تؤور إيجابيا على معنويات الأفراد وتجعلهو يشعرون بالفار المستند إلى الإنجاز المتميز؛ -
 م  فيذ؛عتساعد المنظمة على البقاء في دائرة المنافسة على المنظمات الرائدة في النشاط الذي ت -

                                                           
دراسة حالة المؤسسة العمومية للنقل الحضري وشبه الحضري، تبسة، مذكرة مكملة لنيل ، أثر تحسين جودة الخدمة على تنافسية المؤسسةمهدي بطوري، جلال حمايدية،  1

 .00، ص:0200/ 0206شهادة ماستر في العلوم التجارية، 
2 Jean Brilman, Les Meillres Pratique de Management, Paris, édiction d'organisation, 2003, P: 288. 

، دراسة حالة مؤسسة البريد والمواصلات، باتنة، مذكرة لنيل شهادة ماجيستير فالعلوم التجارية، تخصص إدارة أعمال، تقييم جودة الخدمة من وجهة نظر الزبونصليحة رقاد،  3
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 تساهو في زيادة الشعور بالمسؤولية لدى العاملين؛ -
 تساهو بشك  فعا  في إمكانية تحقيق عوائد مالية إضافية للمنظمة؛ -
 تضمن تاةيص الموارد بدقة أكبر واستاداو أكبر؛ -
 تطور إمكانية ااستجابة السريعة لمتطلبات الزبون الداالي والاارجيم -
 عية:المقارنة المرج أنواع-8

 :1نميز بين أربعة أنواع للمقارنة المرجعية
 (: Le Benchmarking Interneالمرجعية الداخلية ) المقارنة-أ

يقوو هـذا النوع من المقــارنـة المرجعيـة على مقــارنـة عمليــات المنظمــة مع مويلاتهــا في نفس المنظمــة 
 أســـــــــــاليب المقارنة المرجعية ســـــــــــهلا، وذلك)بين الفروع، بين المواقع، بين الدو ممم( ويعتبر هذا النوع من 

لســـــهولة جمع المعلومات؛ كما يســـــاعد على اكتســـــاب المعرفة والتعلو، ويوفر التناســـــق وااســـــتقرار الااص 
 بسير العمليات وااجراءات داا  المنظمةم

 (:Le Benchmarking Compétitifالمرجعية التنافسية ) المقارنة-ب
سات المنافسة التي تنتج نفس المنتج أو تمارس نفس الأسلوب أو وتكمن في إجراء مقارنة مع المؤس

العملية لتحقيق مســتويات أفضـــ  في الأداء، ويعتبر هذا النوع من المقارنة ةـــعبا نظرا لةـــعوبة الحةـــو  
على المعلومــات، وبــالتــالي فهو يتطلــب مهــارات ومعــارف كبيرة إضـــــــــــــــافــة إلى أنــذ يتطلــب المحــافظــة على 

افســـين، ويســـمح هذا النوع بالتعرف على وطرات النظاو أو عمليات المؤســـســـة واقتراح علاقات جيدة مع المن
 كيفية سد هذلأ الوطراتم

 (:Le Benchmarking Fonctionnelالمقارنة المرجعية الوظيفية ) -ج
تقوو على مقارنة وظائف مماولة في مؤســــــســــــات غير منافســــــة، ولكن ضــــــمن نفس قطاع النشــــــاط: 

حديد الأفضــــــــ  في هذا المجا  مع اقتراح الطرق الممكنة للقضــــــــاء على فجوات ويســــــــاعد هذا النوع على ت
 الأداء وتحسين العمليات على مستوى الةناعة كك م

 (:Le Benchmarking Horizontalالمرجعية الأفقية ) المقارنة-د
ذا هتقوو على مقارنة العمليات أو أسـاليب العم  بين مؤسـسات متواجدة في قطاعات ماتلفة، ويفيد 

 النوع في التعرف على المؤسسات المتميزة على مستوى الةناعات غير المترابطة والمتماولةم

 

                                                           
1 Jean Brilman, Precedent Reference, P- P: 289- 290. 
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 المطلب الثاني: مدخل إدارة الجودة الشاملة:
مع تزايد حدة المنافسة، أةبح لزاما على المؤسسات أن تسعى باطوات متسارعة نحو تطوير جودة 

عملائهــا الحــاليين وجــذب زبــائن جــدد؛ ويعــد مفهوو إدارة الاــدمــة المقــدمــة، حتى تتمكن من الحفــاظ على 
الجودة الشــــــــاملة من أبرز المفاهيو الحديوة التي تهدف إلى تطوير وتحســــــــين الأداء الإنتاجي والادمي في 

 ماتلف المنظماتم
 أولا: مفهوم إدارة الجودة الشاملة وخطواتها: 

 إدارة الجودة الشاملة: مفهوم-0
لقد أةبح مفهوو إدارة الجودة الشاملة يحم  معاني كويرة إذ تعددت تعاريفذ بتعدد الكتاب والباحوين، 

 ويمكن استعراض هذلأ التعاريف على النحو التالي: 
عرفها المعهد الفيدرالي الأمريكي للجودة على أنها: "تأدية العم  الةـحيح بشك  ةحيح من أو   -

 م1عم  لمعرفة مدى التحسن في الأداء"مرة مع ااعتماد على تقسيو ال
أما "ديمنج" فقد عرف إدارة الجودة الشاملة على أنها: "عملية تتكون من ولاث عمليات إدارية هي  -

 م2تاطيط الجودة والرقابة عليها وتحسينها"
 : 3يمكن تعريف إدارة الجودة الشاملة من الا  ولاث مناظير -
  متعاملين مالةــــــين بشــــــك  قوي، تقلي  المدة والتكاليف، الجودة الشــــــاملة تســــــعى للحةــــــو  على

 وتوفير المناخ الذي يعم  فيذ الموظفون، والعم  بروح الفريق؛
 الجودة الشاملة هي استاداو أدوات وأساليب لتحقيق سرعة العمليات وتقلي  الةراعات؛ 
 في  طة وك  شيءالجودة الشـاملة تعتمد على مبدأ جامع هو أسـاس ااسـتراتيجية والتاطيط والأنش
 الإداراتم
 إدارة الجودة الشاملة: خطوات-8

 : 4يمكن تلايص أهو الاطوات الإجرائية في تطبيق أسلوب إدارة الجودة الشاملة فيما يلي
 الخطوة الأولى:

                                                           
 .00، ص:0220، دار المسيرة للنشر والتوزيع، عمان، 0، طتطبيقات في إدارة الجودة الشاملةعبد الستار العلي،  1

2 François CABY, La qualité dans les services, 2eme éduction, Economica, Paris, 2002, P: 20.   
 02، ص: 0220، أكتوبر00، مجلة العلوم الإنسانية، العدد مدى تطبيق البنوك اللاربوية لمعايير الجودة الشاملةمحمد حسين الوادي،  3
 .02جمال الدين لعويسات، مرجع سابق، ص:  4
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وتتمو  في التعرف على الزبائن ومتطلباتهو، أي تحديد ماذا يريد الزبائن، وفي هذا العنةــــــــــــر نجد  
تي يريـدهـا الزبـائن، درجـة ااعتمـاديـة المرغوبـة، طريقـة التوةــــــــــــــي ، درجة القابلية مواةــــــــــــــفـات الاـدمـة ال

 للتطوير، توقيت التوةي ممم
 الخطوة الثانية: 

ويتو فيها تحديد كيفية تحقيق رغبات الزبائن، أي وةف الاطوات المتضمنة لأداء العم  )من الذي 
 يقوو بالعم ؟ ماذا يعم ؟ ومتى يعم ؟( 

 :  الخطوة الثالثة
عادة العم  بةورة  ويتو فيها تحديد المواضع الداالة في العملية، والتي تسبب العيوب والتأايرات، وا 

 متكررةم
 الخطوة الرابعة:

عادة العم  بما في ذلك الأجهزة الرديئة  في هـذلأ الاطوة يتو تحـديـد أســــــــــــــبـاب العيوب والتأايرات، وا 
 تدريبا غير ملائوموالتعليمات غير الملائمة، والموظفين المدربين 

 الخطوة الخامسة:
 يتو فيها البدء بتةميو تجارب لمشاريع أولية ةطيرة بطرض تحسين عملياتهام

 الخطوة السادسة:
إذا تو نجــاح اااتبــارات للمشــــــــــــــاريع الأوليــة فــإنــذ ســــــــــــــيتو تطبيق تلــك ااجراءات على جميع نطــاق 

 م1المنظمة
 ثانيا: معوقات إدارة الجودة الشاملة:

قب  التطرق إلى معوقات إدارة الجودة الشـاملة نشير إلى الفوائد التي تجنيها المنظمة من تطبيق     
 :2إدارة الجودة الشاملة والتي تتمو  في

 تحسين الوضع التنافسي للمنظمة في السوق ورفع المعدات الربحية؛ -
 تحسين جودة الادمات المقدمة أو المنتجات المةنعة؛ -
 فة العم  نتيجة لعدو وجود أاطاء وتقلي  معدات التالف؛ انافاض تكل -
 القياو بالأعما  بةورة ةحيحة من المرة الأولى؛  -

                                                           
 .02سابق، ص: الرجع المجمال الدين لعويسات،  1
 
 .00، ص: 0221، دليل عصري للجودة والتنافسية، القاهرة، 0999إدارة الجودة الشاملة والإيزو محفوظ أحمد جودة،  2
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 تعزيز العلاقات مع الموردين؛ -
 متابعة وتطوير أدوات قياس أداء العمليات؛ -
 إيجاد وقافة ترتكز بقوة على الزبائن وتقل  من شكاويهو؛ -
 الق بيئة تدعو وتحافظ على التطور المستمرم -

 ويمكن إظهار فوائد الجودة الشاملة في الشك  التالي:
 (: فوائد تطبيق إدارة الجودة الشاملة.10الشكل رقم )

 
 
 
  
 
 
 
 
 
 
 

 م10و، ص: 0222، 10ريتشارد وليامز، أساسيات إدارة الجودة الشاملة، ط: المصدر

 :1ويمكن القو  أنذ من أسباب الفش  في تطبيق برامج إدارة الجودة الشاملة ما يلي
عــدو التزاو الإدارة العليــا بتطبيق برنــامج إدارة الجودة الشـــــــــــــــاملــة وابــد لهــذلأ الإدارة أن تتعلو أوا  -

اطوات هذا البرنامج وو توجد هيكلا تنظيميا ونظاو مكافآت يدعو هذا البرنامج، ومن وو يكون لديها الرغبة 
 في تكريس المةادر والجهود اللازمة لتطبيق هذا البرنامجم

على أســـــــاليب معينة في إدارة الجودة الشـــــــاملة وليس على النظاو كك  وا يوجد أســـــــلوب  التركيز -
واحـد يضــــــــــــــمن تطبيقـذ تحقيق الجودة العـالية، ب  يجب النظر إلى إدارة الجودة الشــــــــــــــاملة على أنها نظاو 

 متكام  من الأفراد الماتلفة المترابطة معا، وعلى أن تحسين الجودة هو عملية وليس أسلوب فقطم

                                                           
بومرداس،  ،، دراسة حالة كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، جامعة امحمد بوقرةواقع جودة الخدمات في المنظمات ودورها في تحقيق الأداء المتميزفليسي لندة،  1

 .00، ص: 0200/ 0200مذكرة لنيل شهادة ماجيستير في العلوم الاقتصادية، تخصص تسيير منظمات، 

 تخفيض الحوادث

 تعزيز القدرة التنافسية للمنظمة

 تخفيض شكاوى الزبائن

 تخفيض التكاليف

 زيادة رضا الزبائن

 تحسين الاتصال والتعاون

 زيادة الابتكارات 

 لسوقيةازيادة الانتاجية والحصة 
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عدو الحةــــــــو  على مشــــــــاركة الموظفين في إدارة الجودة الشــــــــاملة فمن الضــــــــروري لإنجاح هذا  -
 البرنامج مشاركة كافة أفراد المنظمة والتزامهو المستمر ومسؤوليتهو تجاهذم

مقاومة التطيير ســــــــواء كان من الأفراد العاملين أو الإدارة لأن برنامج تحســــــــين الجودة يســــــــتدعي  -
تطييرا تاما في وقافة وطرق العم  في المؤســــــــــــــســــــــــــــة، كذلك تاوف بعض العاملين في المنظمة من تحم  

 المسؤولية واالتزاو بمعايير حديوة بالنسبة إليهوم
يــب الجودة الشـــــــــــــــاملــة التي ا تتوافق مع نظــاو انتــاجهــا تركيز المنظمــة على تبني طرق وأســـــــــــــــال -

وموظفيهام عندما تقوو المنظمة باســــــتعما  أســــــاليب غير مناســــــبة ا يؤدي ذلك إلى فشــــــ  هذا الأســــــلوب 
 فحسب، ب  يؤدي إلى زعزعة الوقة لنظاو إدارة الجودة الشاملة كلذم

مج إدارة الجودة الشــــــــاملة وتقوو بعض المنظمات تحةــــــــ  على التزاو الإدارة والموظفين نحو برنا -
 بتدريب هؤاء الموظفين على البرامجم

إن التطلب على هذلأ العوائق يتطلب معرفة الإدارة وفهمها الواضــــــــــح لتحســــــــــين عملية الجودة وأن  -
نجاح أو فشـــــــــ  المنظمة في مرحلة تحســـــــــين الجودة يعتمد على مدى تفهو والتزاو ومشـــــــــاركة المديرين في 

مســـــــتويات، كما يعتمد هذا النجاح أو الفشـــــــ  على مدى التاطيط والإعداد لهذلأ العملية المنظمة من ك  ال
وما يلزو من مهارات وأســـاليب تكنولوجية حديوة لنجاح تطبيق هذلأ العملية من أج  الحةـــو  على شـــهادة 

 م1باعتبارها مرحلة للوةو  إلى إدارة الجودة الشاملة 2111المطابقة للمواةفات الدولية إيزو 
 لمطلب الثالث: مدخل للتسويق الإلكتروني:ا

تتمو  المهمة الرئيسـية للتسويق في جذب العملاء والمحافظة عليهو واستمرارية تعزيز العلاقة معهو، 
والوةـــــو  إلى الرضـــــا الكلي للعملاء عن الادمات المقدمة لهو، فالزبون يضـــــع جانب جودة الادمات في 

حب والتحوي  كلها ترتبط بعنةـــــر الجودة من حيث الدقة والســـــرعة مقدمة الأمور المطلوبة، فالإيداع والســـــ
 والكفاءة في العم ، والأنترنت توفر ذلكم

حيث يوفر التســـــويق الإلكتروني ادمات في أســـــرع وقت وبأق  تكلفة ممكنة كما يســـــه  عمليات    
فير المعلومات ي تو الشــراء والتســليو ااةـــة بالنســبة للزبائن الذين يقدمون طلبات متكررة، ويســاعد أيضـــا ف

 الحديوة عن المنتوجات ودعو الزبائن بالادمات اللازمةم

                                                           
 .01فليسي لندة، المرجع السابق، ص: 1
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ومما ســبق يمكن اســـتنتاج أن التســويق الإلكتروني يؤور في تحســـين جودة الادمات من الا  تقديو 
ادمات ذات جودة عالية بأق  تكلفة ممكنة وفي أســـرع وقت كما يســـاعد في تحقيق أرباح للمنظمةم وســـيتو 

 تفاةي  في الفة  الوانيمعرض أهو ال
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 خلاصة الفصل.
من الا  هذا الفةـــــــــــ  تو التطرق إلى التعريف بالادمات وأهميتها وبجودة الادمات وأهو أبعادها، 
وكذلك قدمنا أهو مداا  تحسين جودة الادمات والمتمولة في مدا  المقارنة المرجعية ومدا  إدارة الجودة 

 والذي سيتو التطرق إليذ بالتفةي  في الفة  الوانيمالشاملة ومدا  التسويق الإلكتروني 



 

 

 
 
 
 

 

الفصل الثاني: التسويق  
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 مقدمة الفصل
وقت قريب مرادف لمفهوو البيع، إا أنذ في الوقت الحالي ومع اشــــــــــتداد إن مفهوو التســــــــــويق وحتى 

المنافســـــة زاد اهتماو الباحوين والممارســـــين بمفهوو التســـــويق والتســـــويق االكتروني وأةـــــبحا يعنيان بجميع 
الأنشــــطة مع معرفة وتحديد حاجات ورغبات المســــتهلكين، وقد زاد ااهتماو بالتســــويق االكتروني فأةــــبح 

الةــــــــدارة، وأضــــــــحى للتســــــــويق االكتروني قوة تأوير كبيرة على الأفراد وذلك من الا  التأوير على يحت  
السـلوك الشـرائي وعملية اتااذ القرار الشـرائي للمسـتهلك االكتروني، وسنتطرق في هذا الفة  إلى ك  من 

ذا الفة  ولاوة تناولنا في ه التسويق والتسويق االكتروني والتجارة االكترونية والأعما  االكترونية، حيث
 مباحث على النحو التالي:

 المبحث الأو : مدا  للتسويقم -
 المبحث الواني: ماهية التسويق الإلكترونيم -
 المبحث الوالث: أساسيات التسويق االكترونيم -
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 المبحث الأول: مدخل للتسويق.
أشـــــــــكا  علو الإدارة المعاةـــــــــرة وأحد فروعها  ظهر مفهوو التســـــــــويق أو الترويج حديوا كشـــــــــك  من

الرئيسـية، وبات متطلبا رئيسـيا وعاملا أساسيا لنجاح المبيعات وتحقيق أقةى أرباح ممكنة، وسنعرض في 
 هذا المبحث موضوع التسويق من حيث المفهوو، والأهمية والأهدافم

 المطلب الأول: مفهوم التسويق.
ـــاهيو المنتج والتســــــــــــــعير والترويج والتوزيع المتعلقـــة "هو عمليـــة تنطوي على التاطيط والتنف ـــذ لمف ي

 م1بالأفكار والسلع أو الادمات لإيجاد عملية تباد  والتي تساعد على تحقيق أهداف الأفراد والمؤسسات
كما عرف التسويق على أنذ: "ذلك النشاط الإنساني الذي يهدف إلى اشباع ااحتياجات والرغبات  -

 2من الا  عمليات تباد  بين المنتج والمستهلك"
ويعرف التســــــــــويق على أنذ: "عبارة عن تاطيط وتنفيذ عمليات تطوير وتســــــــــعير وترويج وتوزيع  -

الســــــلع والادمات، بطية الق عمليات التباد  التي تحقق أهداف الأفراد والمنشـــــــآت، وعليذ فإن مهاو رجا  
رويج وتسعير تالبيع ا تقتةـر على عمليات البيع والشـراء والادمات فقط، إنما أيضا تتعدى إلى تةميو و 

 م3وتوزيع السلع والادمات"

 المطلب الثاني: أهمية التسويق ومكانته. 
 أولا: أهمية التسويق.

 :4تتمو  أهمية التسويق فيما يلي
تعتبر إدارة التســــويق نافذة المؤســـــســــة على بيئتها الاارجية بأمور دراســـــة الأســـــواق، وتطير أنماط  -

 أوير ذلك على حجو المبيعات المتوقعةموأذواق المستهلكين ومتابعة المنافسين وت
تلعب إدارة التســــــــويق دورا كبيرا في تحقيق معدات التنمية، وذلك من الا  ســــــــعيها إلى التعرف  -

 على حاجات المستهلكين ورغباتهو، ومحاولة اشباع تلك الرغبات المتعددةم 
 تقدو أيضامإن وجود نظاو انتاجي متقدو ا يمكن أن يتكام  بوجود نظاو تسويقي م -
إن جميع القرارات التي تتاذ داا  المؤســـــــســـــــة ا يمكن أن تطف  دور وأهمية الوظيفة التســـــــويقية  -

 حيث أنها المرجع الأساسي لأي مشكلة يمكن أن تعاني منها تلك المؤسساتم
                                                           

 .52 ، ص:5002، دار المسيرة للنشر والتوزيع والطباعة، عمان، 1، طمبادئ التسويق الحديث بين النظرية والتطبيقزكريا أحمد عزام وآخرون،  1
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 ثانيا: مكانة التسويق داخل المؤسسة.
 لتســــويق داا  المؤســــســــات وتفاوت هذلأيترتب على الأاذ بفلســــفة المفهوو ازدياد مكانة ودور إدارة ا

 م1المكانة بااتلاف نظرة المسؤولين لأهمية النشاط التسويقي ودورلأ في تحقيق أهداف المؤسسة
 المطلب الثالث: أهداف التسويق.

يرى بعض العلماء أن هدف التســــــــويق هو معرفة ودعو الزبون مما يجع  الســــــــلعة أو الادمة تطريذ 
لكين الملائمين بالســــعر المناســــب وفي الوقت الملائو؛ وفيما يلي أهو الأهداف وتبيع نفســــها، وتقدو للمســــته

 :2الرئيسية للتسويق
 السلعة المناسبة. -0

هي الســـــلعة التي تحقق المنافع الحقيقية للمســـــتهلكين وتشـــــبع احتياجاتهو وتناســـــب رغباتهو وميولهو 
الضروريات لجودة شكلها الاارجي ومواةفاتها وأذواقهو، ذلك بأن تكون سلعة مطرية حتى ولو لو تكن من 

 المتميزةم
 السلعة للمستهلكين الملائمين: تقديم-8

لك  ســلعة ســوقها الذي يتةــف بمجموعة معينة من الاةــائص تميزلأ عن باقي الأســواق ويســتطيع 
 ىالمنتج من الا  تبيان المســــتهلكين وااتلافهو أن يقســــمهو إلى فئات حســــب الســــن أو الجنس أو المســــتو 

 التعليمي أو الدا  وغيرها من الاةائص المميزة بين الأفرادم
 المناسب: المكان-3

ويقةــــد بذ المكان الذي يمكن للمســــتهلك الحةــــو  على الســــلعة التي يحتاجها من الالذ دون بذ  
 م ةضباهمجهود كبير أو تكاليف 

 المناسب: السعر-4
 النهائي قةد رفع مستوى معيشة الفرد وكذا لتحقيقإن نق  السلعة من أماكن تواجدها إلى المستهلك 

حاجاتذ يكون من الا  ســعر مناســب ومعقو ، يططي تكاليف الإنتاج ويحقق عائدا مناســبا للمؤســســة مع 
ا تتكدس تلك الســـــلعة بســـــبب ارتفاع ســـــعرها فتشـــــك  للمنتج  الأاذ بعين ااعتبار إمكانيات المســـــتهلك، وا 

 ر مناسب يستطيع المستهلك تملكها وتكون لذ حرية التةرف فيهاماسارة، إذ أنذ بشراء السلعة بسع
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 الملائم: الوقت-5
وهو ذلك الوقت الذي يشـــعر فيذ المســـتهلك بحاجتذ بتلك الســـلعة فيطلبها من الســـوق وبالتالي تازن 

 م1السلعة في الوقت الذي ليس عليها فيذ طلب إلى الوقت الذي يحتاجها فيذ
 التسويق الالكتروني.المبحث الثاني: ماهية 

إن التطيرات ااجتماعية التي حدوت على مســــــتوى العالو على مســــــتوى المعيشــــــة وأوقات الفراو     
والعم  نتيجة للعولمة دفعت إلى ظهور الحاجة إلى تقلي  الوقت المســــــــتطرق في عملية التســــــــويق، وهو ما 

 أدى إلى ظهور الحاجة إلى التسويق االكترونيم
ت أهمية التســــويق االكتروني بعد انتشــــار اســــتاداو اانترنيت، وقد فتح هذا التســــويق ولقد ازداد    

 آفاق جديدة في عالو التسوقم
وعليذ ســـــــــــــيتو التطرق إلى مفهوو التســـــــــــــويق االكتروني وأهدافذ ومراحلذ، كما قمنا بعرض أهو     

 الاةائص والوظائفم
 المطلب الأول: مفهوم التسويق الالكتروني وأهميته.

 أولا: مفهوم التسويق الالكتروني.
 هناك العديد من التعاريف التي حاولت حةر مفهوو محدد للتسويق االكتروني نذكر منها:

"التسويق االكتروني يتضمن كافة الأنشطة التي تنفذ من الا  الأنترنيت لإيجاد ح  وجذب الزبائن 
 م2وااحتفاظ بهو وكسب الأرباح"
د عرفت التسويق االكتروني على أنذ: "وظيفة تنظيمية ويتمو  في مجموعة أما الجمعية الأمريكية فق

دارة علاقة الزبون بالطرق التي تحقق  من العمليات التي تحدد لالق ااتةــــا  وتســــليو القيمة إلى الزبون وا 
 م3منافع وأهداف المنظمة وأةحاب الحةص، والذي تو من الا  الأدوات والوسائ  االكترونية"

دارة التعام   كما يعرف على أنذ: "نوع من التســــويق لســــلعة أو ادمة معينة على شــــبكة الأنترنيت وا 
 م4مع الزبائن"
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كما يمكن تعريفذ على أنذ: "اســـتاداو تكنولوجيا المعلومات وااتةـــا  بشـــك  عاو والأنترنيت بشـــك  
 م1ستهلكين"ية للمااص لأداء الأنشطة التسويقية بهدف تعظيو ربحية المؤسسة، وتحقيق الرغبات الشاة

 ثانيا: أهمية التسويق الالكتروني.
يتمتع التســــــويق االكتروني بأهمية ترويجية كبيرة، إذ أنذ كلما تمكنت الإدارة من مااطبة المشــــــتري 
)المســــتهلك( بةــــورة شــــاةــــية وفردية أكور، كلما كانت قادرة على اســــتقطابذ وجذبذ إلى المنظمة بةــــورة 

ات يتمتع بها التســـــــــويق االكتروني فقد أةـــــــــبح من ضـــــــــروريات نجاح أفضـــــــــ م وبســـــــــبب الأهمية التي ب
 المنظمات الحديوة، وةار من الضروري تضمين هذا النمط التسويقي في أنشطة المنظمة وعملياتهام 

 :2حيث تدرج أهمية التسويق االكتروني بعدة نقاط منها
 اعتماد الشركات على الأنترنيت في التسويق: -0

منتجاتها وادماتها في ماتلف أنحاء العالو ودون انقطاع طيلة ســــاعات اليوو  حيث يتيح لها عرض
وطيلة أياو الســـــــنة، مما يوفر لهذلأ الشـــــــركات فرةـــــــة أكور لجني الأرباح إضـــــــافة لوةـــــــولها إلى مزيد من 

 الزبائنم
 مصاريف الشركات: تخفيض-8

ور اقتةـــــــادا من بناء أســـــــواق إذ تعد عملية إعداد وةـــــــيانة مواقع التجارة الإلكترونية على الويب أك
 التجزئة أو ةيانة المكاتبم

وا تحتاج الشـــــــركات إلى اانفاق الكبير على الأمور الترويجية، أو تركيب تجهيزات باهضـــــــة الومن 
تســـــــــــتادو في ادمة الزبائن وا تبدو هناك حاجة في الشـــــــــــركة اســــــــــــتاداو عدد كبير من الموظفين للقياو 

ية، وأسماء الزبائن، ويتيح ذلك لشاص بمفردلأ استرجاع المعلومات الموجودة بعمليات الجرد والأعما  اليدو 
 في قاعدة البيانات لتفحص تواريخ عمليات البيعم

 فعال مع الشركاء والزبائن:  تواصل-3
إذ يطوي التســويق االكتروني المســافات ويعبر الحدود، مما يوفر طريقة فعالة لتباد  المعلومات مع 

 الشركاءم
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يضــا فرةــة جيدة للشــركات للاســتفادة من البضــائع والادمات المقدمة من الشــركات الأارى ويوفر أ
 م1فيما يدعى التجارة االكترونية من الأعما  إلى الأعما 

 المطلب الثاني: أهداف ومراحل التسويق الإلكتروني.
 أولا: أهداف التسويق الإلكتروني.

بالجهود التســـويقية عبر الأنترنيت لتحقيق الأهداف ســـعى المســـوقون من شـــركات أو أفراد إلى القياو 
 :2الأساسية التالية

 تحسين الةورة الذهنية للشركة أو المنظمةم -
 تقديو الادمات وتحسين العناية بالزبائنم -
 البحث عن مستهلكين جدد والق فرص تسويقية جديدةم -
زيادة معد  الوةو  إلى أكبر عدد ممكن من المستهلكين على الةعيد المحلي أو الدولي وزيادة  -

 نطاق السوق المحلية والعالميةم
 تافيض التكاليف وتحقيق السرعة في أداء الأعما م -
 تقديو قيمة مضاعفة وفائدة حقيقية للمستهلكينم -

 ثانيا: مراحل التسويق الإلكتروني.
دارة التسويق االكتروني من التاطيط والإعداد والتنفيذ والتقييو لمجموعة من المراح  تتطلب عملية إ

والتي يمكن تســـميتها دورة التســـويق االكتروني والتي ا تنفةـــ  بدورها عن الدورة الكبرى المتعلقة بالتجارة 
 :3حو التاليوني على الناالكترونية حيث أنها جزء ا يتجزأ منها، وسيتو التطرق لمراح  التسويق االكتر 

 إجراء البحوث والدراسة التمهيدية: مرحلة-0
مع تطور أسـاليب ااتةـا  وظهور شبكات المعلومات تيسرت عملية جمع المعلومات عن الأسواق 
والمنتجات التي تتةــ  اتةــاا مباشــرا بعم  المنظمة واســتقةــاء الأطراف ذات الةــلة بعملها من عملاء 

أمكن تتبع أابــار الأســــــــــــــواق الماتلفــة والتعرف على حجو التعــامــ  وعلى نشـــــــــــــــاط وموزعين وغيرهــا، كمــا 
البورةـات وأسـعار المنتجات المتداولة في حينذ، بالإضافة إلى التعرف على المنافسين في السوق ومعرفة 

 أابارهو واططتهو المستقبلية وأسعار منتجاتهو ومواةفاتهام
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 كتروني: التخطيط الاستراتيجي للتسويق الال مرحلة-8
تتطلب عملية التاطيط القياو بتحلي  اســـتراتيجي لنتائج البحوث والدراســـات التي يتو القياو بها فحتى 
يتو التاطيط للموقع االكتروني الذي ســــــيمو  نقطة انطلاق للنشــــــاط التســــــويقي تبدأ الاطوة الأولى بإجراء 

 لة منها:التحليلات الأولية التي تهدف إلى الإجابة على العديد من الأسئ
من هو العمي ؟ وكيف نجدلأ؟ وكيف ســــــــيجد موقعنا )المتجر(؟ من هو المنافســــــــون ماهي اايرادات 

 المتوقعة؟
وبناء على إجابات هذلأ الأســــئلة وو تحليلها يتو وضــــع اســــتراتيجية للتســــويق االكتروني على أســــاس 

حد كبير، يمكن ااعتماد بحوث جيـدة بدأت من ااعتماد على أفكار تقليدية وهو ما يضــــــــــــــمن نجاحا إلى 
على اســـــتراتيجيات داو  الأســـــواق حســـــب ظروف الموقف ويجب وضـــــع اطة طويلة الأج  نســـــبيا حتى 

 م1يستطيع أن يتقدو المتجر لاماو ويحقق إيرادات متزايدة في مواجهة المنافسة
نشاء موقع الكتروني. مرحلة-3  تصميم وا 

بعضــها البعض وتكون مازنة على جهاز حاســب الموقع عبارة عن مجموعة من الملفات المرتبطة ب
متةـــــ  دائما بالأنترنيت يعلق عليذ اادو الويب وهذلأ الملفات إما أن تكون ةـــــفحات الويب أو ةـــــور أو 
برامج أو ملةــقات ةــوتية، وعند اســتعراض هذا الموقع فإن أو  ةــفحة يتو رؤيتها تعرف بةــفحة البداية 

الملفــات الموجودة على الموقع أو الملفــات في مواقع أارى، وهي غــالبــا مــا تحتوي على ارتبــاطــات لبقيــة 
ويمكن ااستعانة في تةميو ةفحة أو موقع للشركة على شبكة الأنترنيت بإحدى شركات نظو المعلومات 
المتاةــةــة وذلك في حالة عدو توفر المهارات البشــرية القادرة على القياو بذلك لدى المنظمة، ويمكن أن 

ةـــطيرة على أدوات ســـهلة ااســـتاداو لتةـــميو الةـــفحات الااةـــة بها، وهناك العديد تعتمد المشـــروعات ال
وبةفة عامة فإن التةميو  Microsoft officeمن المواقع التي تقدو هذلأ الادمة مو  ميكروسوفت أوفيس 

 الفعا  للموقع يجب أن يحظى بما يلي:
 بأكور من طريقة سرعة توةي  المعلومات المطلوبة؛ 
  الوةو  بأكور من طريقة حسب إمكانيات العمي ؛إمكانية 
 أن يعرف العمي  مكان الموقع في أي وقت يود أن يبحث فيذ؛ 
 الشمو  في الفكرة من الا  التبسيط المتكام ؛ 
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 :1وتلعب الةفحة الأولى في الموقع دورا هاما جدا في جذب انتبالأ الزائر إليذ من الا 
 ذ؛إعطاء اانطباع الأو  المطلوب توةيل -
 إعطاء نظرة كلية عن الموضوع؛ -
 إعطاء سبب بااستمرار في الموقع أو العودة إليذ مرة أارى؛ -
 سرعة التحمي ؛ -
 جودة الةوت وااشكا ؛ -
 تنظيو المحتوى؛ -
 قانونية النص؛ -
 أوراق ااعتماد والتناز ؛ الأاطاء الإملائية والهجائيةم -
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 المطلب الثالث: خصائص ووظائف التسويق الإلكتروني. 
 أولا: خصائص التسويق الالكتروني.

 :1يتميز التسويق االكتروني بمجموعة من الاةائص أهمها
يقدو ادمة واســـــعة ويمكن للزبائن المتعاملين مع الموقع التســـــويقي التعام  معذ في أي وقت  أنذ-0

ولن تعرف الشــــــركة ةــــــاحب الموقع من قرأ رســــــائلها االكترونية إا إذا اتةــــــ  الزبون بها كما ا يمكنها 
 مراقبة الزائرين لموقعهام

الكترونية كما هو الحا  في اســـــــــــتاداو عنةـــــــــــر الإوارة واانتبالأ المســـــــــــتادو للرســــــــــــائ  ا يجب-7
 الإعلانات التلفزيونية نظرا لتعدد الشركات التي تطرح رسائلها االكترونيةم

توجد قيود غير التكلفة على كمية المعلومات التي يمكن عرضـــــــــــها على الأنترنيت أو الويب،  ا-4
 ساعة في اليوو لأن شبكة الويب العالمية ا تطلقم 73وهذا العرض يستمر 

امكانيات الأنترنيت للوةو  إلى عدد كبير من الزبائن على نطاق لو يسبق لذ موي  تزداد  بسـب-3
أهمية تجنب التسـويق غير الةـادق الذي ا يحم  مضمونا حقيقيا وملائما لأنذ ليس من السه  نشر هذلأ 

و عــدو المعلومــة عن الشــــــــــــــركــة عبر الأنترنيــت من أحــد الزبــائن الــذي يتعرض لحــالــة من حــاات الاــداع أ
 الةدق من أحد الشركاتم

االكترونية تفاعلية وتبادلية وبسبب هذا ااتةا  ونائي ااتجالأ تزداد احتماات بناء  ااتةـاات-2
علاقات قوية بالزبائن في جميع أنحاء العالوم حيث يمكن للشــركة المرســلة في غضــون دقائق من البث أو 

 تتسلو جوابام
 ي.ثانيا: وظائف التسويق الالكترون

 :2يهدف التسويق االكتروني إلى القياو بالوظائف التالية
 وظيفة الاتصال: -0

حيث تســـــــــتادو العديد من الشـــــــــركات وســـــــــائ  ااتةـــــــــا  الماتلفة للتواةـــــــــ  مع عملائها القائمين 
والمحتملين بالمقارنة مع وســــــائ  الترويج التقليدية فإن الأنترنيت تعد من الوســــــائ  الرائدة والمفيدة لضــــــمان 
عملية إرســـــــا  وبناء علاقات مع العملاء، كما تســـــــتادو ادمات الأنترنيت مو  البريد االكتروني ومســـــــار 
 البريد االكتروني والمااطبة ونظو ااستجابة الآلية وغيرها، وذلك بهدف التواة  مع العملاء المحتملينم
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 البيع: وظيفة-8
بر للشــركات لتســويق منتجاتها وادماتها ع اتاح النمو الهائ  في اســتادامات الأنترنيت فرص ذهبية

الشـبكة حيث يمو  البيع بالأنترنيت شــكلا مبتكرا من أشــكا  التســويق المباشــر، فقد شــهدت مبيعات الشــركة 
 التي تبيع منتجات وادمات غنية بالمعلومات عبر الأنترنيت نموا هائلا لو يكن متوقعا على الإطلاقم

 توفير المحتوى: وظيفة-3
المحتوى الفئة الوالوة من فئات النشــــــاط التســــــويقي، وللتعرف على الأســــــباب التي تجع   يمو  موقع

موقع المحتوى ماتلفا عن الفئتين الأولى والوانية )ااتةـــــــــــا  والبيع( نجد أنذ في حالتي ااتةـــــــــــا  والبيع 
دية أو ايكون غرض استاداو الأنترنيت يهدف بالدرجة الأساس إلى دعو نشاط تسويق بعض المنتجات الم

الادمات، أما عندما توفر الشـــركة مســـتوى الأنترنيت فإن الموقع على الشـــبكة نفســـذ ا يمو  فقط اتفاقا ب  
هو المنتج الفعلي نفســــــــــــــذ، فـالعـديـد من مواقع المحتوى ا ترتبط بأي منتج مادي أو ادمة على الإطلاق، 

نما هي في الواقع ظاهرة افتراضــــــية فالموقع يحتاج أن يســــــدد نفقا  تذ إما من الا  بيع الإعلان أو فرضوا 
 مبلغ معين من الما  مقاب  الداو  إليذ والتجوا  فيذم

 وظيفة شبكية: توفير-4
تستادو بعض مواقع المحتوى الااةة لانترنيت لتوفير وظيفة نافعة للزائرين، فهذلأ المواقع تستادو 

والإجراءات نوع من المعالجة  الشــــــــــــبكة لتســــــــــــهي  عملية الوةــــــــــــو  إلى المحتوى الذي توفرلأ جهات أارى
 م1الحاسوبية أو التباد  لحساب العمي 

 المبحث الثالث: أساسيات التسويق الإلكتروني:
شهد العالو اليوو وورة هائلة في مجا  تكنولوجيا المعلومات وااتةاات، حيث أدت هذلأ ااكتشافات 

ات الحديوة في مجا  المعلوماتية الحديوة إلى تحســــــــــين الممارســــــــــة والأعما  التجارية وظهور المةــــــــــطلح
وتقنياتها مو  مةـــطلح التســــويق االكتروني، في هذا المبحث ســـنتطرق إلى الســــمات الأســـاســــية للتســــويق 

 االكتروني ومبادئذ واااتلاف بينذ وبين التجارة االكترونية والأعما  االكترونيةم
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 المطلب الأول: السمات الأساسية للتسويق الالكتروني.
 التحديد: قابلية-0

جعلت تكنولوجيا الأنترنيت إمكانية زوار مواقع شــبكة الأنترنيت من تحديد أنفســهو وتقديو المعلومات 
بشــــــأن المنتجات ورغباتهو قب  الإقداو على المشــــــتريات وقدرة أي ســــــوق على تحديد الزبائن قب  أن يقدموا 

وو التسويق قابلية التحديد التعبير الأساسي لمفه على عملية شراء معينة تدعى بالقابلية على التحديد، وتقدو
 وبالمعرفة التي يجمعونها عن الزبائن عن طريق مواقعهو في الشبكة الدوليةم

 :التفاعل-8
إن الســــــــــــمة المميزة للتســــــــــــويق االكتروني هي التفاع  الذي يســــــــــــمح للزبائن بالتعبير عن حاجاتهو 

علوا ســويق للشــركة وهذا يعني بأن المســوقين يمكن أن يتفاورغباتهو مباشــرة للشــركة اســتجابة اتةــاات الت
مع الزبـــائن الممولين في الوقـــت الفعلي، وبطبيعـــة الحـــا  فـــإن الأفراد القـــائمين بعمليـــة البيع يكونون دائمـــا 
قادرين على عم  هذا الأمر ولكن بكلفة أكبر وتقدو الشـــبكة الدولية مزايا وجود أو حضـــور ممو  المبيعات 

 م1أوسع وبكلفة أق  ولكن بتططية
 :الذاكرة-3

تشــــــــير الذاكرة إلى قدرة الشــــــــركة على الداو  إلى قواعد البيانات أو ماازن البيانات المحتوية على 
المعلومات عن الزبون وتواريخ الشــراء الســابقة، واســتاداو هذلأ البيانات في الوقت الحقيقي أو الفعلي لتقديو 

 م2عرضها التسويقي لزبون معين
 : السيطرة-4

إن الشــــــــــبكة الدولية مشــــــــــار إليها على أنها وســــــــــيلة ســــــــــحب معينة لأن المســــــــــتادمين يحددون ما 
يســــــــــــتعرضــــــــــــون في مواقع الشــــــــــــبكة الدولية وقدرة عامليها على الســــــــــــيطرة على المحتويات التي يهتو بها 

هي ا و  المســـــــتادمون ويأتي ســـــــياقها محدودا وتســـــــتادو الشـــــــركة النص الفائق في المحتويات التســـــــويقية
 تستطيع السيطرة على السياق الذي يرى فيذ المستعرض المحتوىم

 الدخول: قابلية-5
هناك قدر غير اعتيادي من المعلومات المتاحة في الأنترنيت والقدرة على الحةــــــو  عليها، يشــــــار 

نــافيــة تإليهــا بــالقــدرة على الــداو  ولأن الزبــائن يمكن أن يــدالوا على معلومــات كويرة بشـــــــــــــــأن المنتجــات الم
 معهو، فإنهو يكونون على اطلاع أوسع بشأن منتجات أي شركة وقيمتها في أي وقتم
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 الرقمي: الأسلوب-6
يشــــــــــــــير إلى القـــدرة على عرض منتوج معين أو على الأقـــ  بعض المنتجـــات كــــأجزاء رقميــــة من 

تلك  وتعزيزالمعلومات، ويعني الأســـــــــــلوب الرقمي موقع الأنترنيت الذي يمكن اســـــــــــتادامذ من أج  توزيع 
 م 1السمات

 : السمات الأساسية للتسويق الإلكتروني.13الشكل رقم 
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 التسويق الالكتروني.المطلب الثاني: مبادئ 
إن مبادئ اســــــتاداو التســــــويق االكتروني من قب  المؤســــــســــــات ابد أن تعتمد وتســــــترشــــــد بالمبادئ 

 :1الأساسية التالية
 النشاط المتبادل: مبدأ-0

إن مســــــــــــــتادو الأنترنيت يرغب في الحةــــــــــــــو  على المعلومات، كما أنذ يرغب في تزويد الآارين 
 لنشاط المتباد  الذي ينقسو إلى ولاث مستويات:بالمعلومات وهذا ما يعبر عنذ با

 مستوى تقديو المعلومات؛ 
 مستوى تعزيز الرغبة في التعام  مع المنتج أو المؤسسة؛ 
  التطذية العكســــية وتمو  ما يرســــ  من رســــائ  إلكترونية إلى مواقع المؤســــســــات وأةــــحاب

التفاع  تتحقق العلاقة المطلوبة بين المواقع، أو ما يترك من اســـــــــــتفســـــــــــارات وملاحظات، ومن الا  هذا 
 الزبون المرتقب الذي يكرر الزيارة للموقع على الشبكةم

 أداة تسويقية مناسبة: الأنترنيت-8
وذلك باانتشار الواسع الذي تحققذ، حيث تتجاوز ك  الحواجز والمعوقات التي يتةف بها التسويق 

 التقليدي بشكلذ الدولي والمحليم
 نترنيت فرصة لإثبات المواطنة الصالحة:عبر الأ  التسويق-3

وذلك من الا  المشــــاركة في التقليد الســــائد على هذلأ الشــــبكة والمعروف باقتةــــاد الهيئات لشـــــبكة 
 الأنترنيتم مؤسس Vinton cerfالأنترنيت كما يسميها 

 المطلـب الثـالـث: أوجـه الاختلاف بين التســـــــــويق الالكتروني والتجـارة الالكترونية والأعمال
   الالكترونية:

إن التســــــــويق االكتروني يمولا جزءا أو مجموعة من الأنشــــــــطة ضــــــــمن الأعما  االكترونية، الذي 
ن أهو هذلأ  نجاز الأهداف التســـويقية المطلوبة، وا  يســـتعم  الوســـيط االكتروني لتنفيذ الأنشـــطة التســـويقية وا 

 :2اااتلافات بين المةطلحات الولاوة هي
 الأعمال الالكترونية: -

هي كيان واســـــــع جدا، يتعام  مع كام  النظاو المعقد الذي يشـــــــم  الأعما  التي تســـــــتادو الوســـــــط 
 االكتروني لتنفيذ أو المساعدة على تنفيذ الفعاليات التجارية العامة والمتاةةةم
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 التجارة الإلكترونية: -
قات تجارية من ةفهي جزء من الأعما  الإلكترونية التي تتو بواسطة الوسط االكتروني والتي تتض

 )عمليات شراء وبيع(م
 التسويق الإلكتروني: -
 هو جزء من الأعما  الإلكترونية التي تتضمن الوسط الإلكتروني لإنجاز الأهداف التسويقيةم 
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 خلاصة الفصل.
إن التطور المســـتمر في تكنولوجيا ااتةـــا  وحلو  عةـــر التكنولوجيا في شـــتى أقطار العالو، أدى 

ظهور التســــويق االكتروني واحلالذ مح  التســـــويق التقليدي، إذ أن التســـــويق االكتروني لذ دور كبير إلى 
 في تحسين جودة الادماتم

فقد نشـــأ من اســـتعمالذ اوار وفوائد على التعام  ما بين المؤســـســـات وكذا تعام  اافراد مع بعضــــهو 
 البعضم
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 مقدمة الفصل.
حنا الإلكتروني، فقد وضــــمن الا  ما ســــبق تعرضــــنا إلى الأطر النظرية التي يقوو عليها التســــويق 

 دور التسويق الإلكتروني وأورلأ في تحسين جودة الادماتم
وفي هذا الفةـ  سوف يتو التطرق إلى إسقاط تلك المضامين على الواقع الميداني من الا  دراسة 

م وتبيان مكانة التســـــــويق الإلكتروني وانعكاســـــــاتذ على -324-حالة البنك الوطني الجزائري وكالة تبســـــــة 
 ن جودة الادمات، حيث سيتو التطرق في هذا الفة  إلى ما يلي:تحسي

 المبحث الأول: تقديم عام للمؤسسة.
 .-423-المبحث الثاني: التسويق الإلكتروني في وكالة تبسة 

 المبحث الثالث: أثر الخدمات المقدمة من البنك على تطور عدد الزبائن في الوكالة.
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 تقديم عام للمؤسسة.المبحث الأول: 
فروعــذ وموقع  أحــد-324-قبــ  التطرق إلى تعريف وكــالــة البنــك الوطني الجزائري بوايــة تبســـــــــــــــة 

 التربص، ابد من التعريف بالبنك بةفة عامةم

 المطلب الأول: التعريف بالمؤسسة وهيكلها التنظيمي.
 أولا: نشأة البنك الوطني الجزائري.

أو  المةـــارف التجارية التي أجنشـــئت في الجزائر المســـتقلة، حيث  يعتبر البنك الوطني الجزائري من
و، معوضــــا للمةــــارف الأجنبية التي توقف نشــــاطها بعد ااســــتقلا ، 0211جوان  04جاء هذا البنك في 
 لتستبد  بذ وهي: 

 القرض العقاري للجزائر وتونسم-
 القرض الةناعي والتجاريم-
 إفريقيامالبنك الوطني للةناعة والتجارة في -
 بنك باريس وهولندام-
 مكتب معسكر للاةوم-

و، تو إنشاء بنك الفلاحة والتنمية الريفية، وفي 0227وبهذا أجنشئ البنك الوطني الجزائري، وفي سنة 
و، قاو البنك برفع رأس مالذ 7112و، تحة  البنك الوطني الجزائري على ااعتمادم وفي سنة 0222سنة 
 م1مليار دينار 1م30مليار دينار إلى  1م03من 

 -423-ثانيا: نشأة الوكالة الفرعية لولاية تبسة 
، وهي وكالة تابعة مهامها-324-و بدأت الوكالة الفرعية لواية تبســـــــة 0222أفري   04بتاريخ     

 م-320- لوكالة الرئيسية تبسةل

 -423-ثالثا: الهيكل التنظيمي للوكالة الفرعية 
يوضــح الهيك  التنظيمي للوكالة أهو الأنشــطة موزعة على ماتلف المةــالح، وهذا ما يوضــحذ     

 م2 3رقو الشك  
 
 

                                                           
ـ، مذكرة لنيل شهادة 011_وكالة تبسة  BNA، دراسة حالة البنك الوطني الجزائري التسويق الالكتروني وفعاليته في تميز الخدمات المصرفيةبراهمي عبد الحق، لصلج صباح،  1

 .20، ص: 5012/ 5012ماستر علوم تجارية تخصص تسويق خدمات، 
 معلومات مقدمة من طرف الوكالة. 2
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 -423-: الهيكل التنظيمي للوكالة الفرعية تبسة 4الشكل رقم 
 روابط هرمية          
 قراءات وظيفية         
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 ودورها.المطلب الثاني: المصالح الداخلية للبنك 

نجد الإدارة متمولة في شاص المدير وهو المراقب الأو  على سير البنك، كما نجد المدير المساعد 
 والذي يقوو بتفعي  بعض عمليات البنك وينوب المديرَ العاو في حالة الطياب أو أي ظرف آارم

 التجارة الخارجية. مصلحة-0
ة هذلأ المةــــــلحة بإجراء عمليات التجارة الاارجييمولها مكلف بالدراســــــات وهي رتبة في البنك، تقوو 

 الااةة بزبائنها سواء كانت استيراد أو تةديرم
 القروض. مصلحة-8

تعد من أهو المةــالح في البنك، ويســيرها كذلك مكلف بالدراســات وتحتوي على قروض ااســتطلا ، 
 قروض ااستومار، العقارات وماتلف القروض البنكيةم

 فظة.الصندوق والحا مصلحة-3
تهتو بعمليات الســـــحب والدفع على الحســـــاب، كذلك تحةـــــي  الســـــفاتج، الشـــــيكات، الســـــندات لأمر 

 الزبائن، أيضا نجد ةندوق العملة الةعبةم
 أو الأمانة العامة. السكريتارية-4

تقوو باســتقبا  الزبائن إضــافة إلى اســتقبا  البريد والمكالمات الواردة إلى البنك وتحويلهو إلى ماتلف 
 م1الحالمة

 المنازعات. مصلحة-5
 تقوو بتحةي  الديون من المتعسفين في السدادم                                                                    

مؤارا تو اســتحداث منةــب حســاس ومهو جدا في البنك وهو المكلف بالزبائن، الذي يقوو بالتســويق 
 اء على منتوجات البنك، أو أي مشك  داا  البنكموجلب الزبائن وتوضيح ك  ما هو مهو سو 

 -423-المطلب الثالث: مهام وأنشطة وكالة تبسة 
 :2عدة مهاو، من أهمها لها-324-الوكالة الفرعية بواية تبسة 

 فتح الحسابات بك  أنواعها؛ -
 إجراء ك  العمليات على الحسابات التي تو فتحها من سحب ودفع وتحوي ؛ -
 القياو بتحةي  الشيكات وعمليات التحوي ؛ -

                                                           
 معلومات مقدمة من طرف الوكالة. 1
 معلومات مقدمة من طرف الوكالة. 2
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 التعام  وفق الأوراق التجارية من الا  التحةي  والاةو؛ -
 القياو بعمليات الةرف؛ -
تســــــــهي  ماتلف إجراءات الااةــــــــة بالتعاملات الاارجية وفقا لعمليات التجارة الاارجية، ســــــــواء  -

 وتســـــــيير العقود الجارية الأجنبية عن طريقالتحويلات للاارج قةـــــــد التســـــــوية وفتح ااعتماد المســـــــتندي 
 التحوي  الحر أو التحةي  المستندي؛

تســــــــــــــهيـــ  التعـــاملات التجـــاريـــة من الا  تقـــديو الضــــــــــــــمـــانـــات للمتعـــاملين المقبلين على داو   -
 المناقةات؛

العم  على توفير ك  فرص التموي  من قروض قةــــــيرة الأج  بك  أنواعها أو متوســــــطة الأج   -
 العاو أو الااص؛سواء للقطاع 

متابعة حسـابات العملاء وتسـجي  الماالفات كعدو االتزاو بشـروط التعاملات المةرفية مو  عدو  -
تططية حســـــــــــاب مدين، بحيث يتو تشـــــــــــكي  مةـــــــــــرف المعلومات يتو توزيع محتوياتذ على كافة الوكاات 

 ن العملاء؛والمةارف والمةالح الضريبية والقضائية للحذر من التعام  مع هذا النوع م
المتابعة الإدارية والقانونية الةــــــــــــارمة لماتلف العمليات المةــــــــــــرفية نظرا للمااطر العديدة التي  -
 تواجهها؛ 
 تأجير الازائن الحديديةم -
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 .-423-تبسة  في وكالةالمبحث الثاني: التسويق الإلكتروني 

 منتوجات البنك والتي يوفرها للزبائنيكون التســـــــــويق الإلكتروني للمؤســـــــــســـــــــة من الا  عرض لك  
الموجودة في حافظتذ أو الذين يهمهو الأمر حسب المستوى ااجتماعي، السن، طبيعة العم ، أو ماذا يريد 

 الزبون وبأسعار تنافسيةم
إذ نجد على ســبي  الموا  دفتر التوفير المســـتقبلي لاطفا  والذين يكون ســـنهو ابتداء من الوادة إلى 

إذا أراد الزبون ك   %4دج، وبنســبة فائدة تةــ  إلى  411نة بســعر تنافســي ابتداء من ســعر ســ 02غاية 
هذلأ المنتوجات وغيرها يكون من الضـروري تسـويقها الكترونيا لجلب الزبائن ااةة وأن اانترنت أةبحت 

ضــا ر  ملاذا لك  شــاص لديذ حب ااطلاع والفضــو ، لذلك حاو  البنك تســويق منتوجاتذ الكترونيا لكســب
 م1الزبائن

  -423-المطلب الأول: طبيعة العمل بالتسويق الإلكتروني في وكالة تبسة 
شـــــاملا لمنتوجات البنك وادماتذ  عرضـــــا-324-يعد العم  بالتســـــويق االكتروني في وكالة تبســـــة 

ابتـداء من الـداو  في العلاقـة مع الزبون وهي أهو الاطوات، حيـث تبدأ بفتح الحســــــــــــــاب ومن الالذ تبدأ 
عمليـة البيع فيكون الموقع االكتروني بموـابـة الـدليـ  للزبون من أجـ  معرفـة منتوجاتذ وما يريد الوةــــــــــــــو  

 عالية بأق  وقت ممكن وأق  تكلفةمجودة  إليذ، حيث يساهو البنك في تقديو ادمات ذات

 المطلب الثاني: الموقع الرسمي للبنك والخدمات المقدمة من خلاله.

 -423-أولا: الموقع الرسمي للبنك الوطني الجزائري وكالة تبسة 
الواجهة الأولى للمؤســــــســــــة عبر  www. BNA.DZيعتبر الموقع الرســــــمي للبنك الوطني الجزائري 

 حيث يمكن الداو  إليذ بشك  بسيط جدامشبكة اانترنتم 
 ثانيا: الخدمات المقدمة من خلال الموقع.

شــــــاملا لمنتوجات البنك  عرضــــــا-324-يجد المتةــــــفح لموقع البنك الوطني الجزائري وكالة تبســــــة 
ابتداء من فتح الحســـاب لك  الفئات اواص، تجار، أةـــحاب المهن الحرة، وأيضـــا اجراء ماتلف العمليات 
البنكية عن بعد وبك  ســهولة، كما يمكن ااطلاع على الحســابات الشــاةــية وتحمي  الكشــوفات الااةــة 

                                                           
 معلومات مقدمة من طرف الوكالة. 1
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  ما بين ، كما يمكن التحويالبنكيةات بتلك الحســـــــابات، وأيضـــــــا يمكن طلب دفتر توفير الشـــــــيكات والبطاق
 م 1الحسابات لنفس الزبون وايداع الأجور، وأيضا تسديد الجباية عبر اانترنت

كما يقوو المتةـفح بعرض مشـاكلذ وااتةا  بمةالح البنك الكترونيا وهاتفيا للنظر في مشكلتذ في 
 أقرب وقت ممكن، وأيضا يقوو البنك بمنح قروض على السيارات مولام

 -423-المطلب الثالث: البطاقة البنكية المستخدمة في وكالة تبسة 
بعد تطير نظاو الدولة من ااشـــتراكية إلى النظاو الرأســـمالي وظهور ااقتةـــاد الحر، كان لزاما على 

يطير نظامذ تماشــيا مع المعطيات وظهور البنوك الااةــة  أن-324-البنك الوطني الجزائري وكالة تبســة 
ى اســـتطلا  الفرص وجلب العملاء والمحافظة عليهو من الا  تســـويق المنتوجات والادمات والمنافســـة عل

 بأق  سعر ممكنم
بطاقة تســــــــــمى بطاقة الدفع االكتروني  بإةــــــــــدار-324-قاو البنك الوطني الجزائري وكالة تبســــــــــة 

(CIB ذات استعما  شاةي، تسمح بالدفع والسحب )ساعةم 73ساعة/  73أياو و 12أياو/  12 
 7112كما تســاعد في كســب زبائن جدد وذلك بمنحهو أحســن ادمة حيث ظهرت هذلأ البطاقة ســنة 

 بطاقة الا  السنتين الماضيتينم 411 بتوزيع-324-وقد قاو البنك الجزائري وكالة تبسة 
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 المبحث الثالث: أثر الخدمات المقدمة من البنك على تطور عدد الزبائن في الوكالة.
 1العملاء أو الزبـائن يبحوون عن المكـان أو البنك المناســــــــــــــب الذي يوفر لهو كافةدائمـا مـا نجـد أن 

المنتوجات والادمات بســـــهولة وذات جودة عالية، وهذا يعتبر اســـــتومارا بالنســـــبة للبنك من أج  جذب أكبر 
عدد ممكن من المتعاملين حيث يقوو البنك بفحص السوق ومتطلبات العملاء ورغباتهو ومن الا  ك  هذا 

حلي  لتطور ســـنقوو فيذ بتيقوو بتوفير تلك المتطلبات وهذا ما ســـنتعرض إليذ من الا  هذا المبحث والذي 
 -324-( بوكالة تبسة 7102-7101عدد الزبائن وزيادتهو الا  الفترة )

  -423-دور بطاقة الدفع في زيادة عدد زبائن وكالة تبسة المطلب الأول: 
لقد ازداد عدد الزبائن المتعاملين مع البنك الوطني الجزائري، فقد ســـــــــــاهو التســـــــــــويق االكتروني في 

م وأيضا زاد عدد المتعاملين 7112ملاء وذلك ابتداء من ظهور بطاقة الدفع االكترونية سنة زيادة عدد الع
والعدد  7102مشترك سنة  021الذين يقومون بااطلاع على أرةـدتهو عبر الأنترنت ليةـ  عددهو إلى 

 مازا  في تزايد مستمرم
 .8107- 8101المطلب الثاني: تطور عدد الزبائن في الوكالة في الفترة

ملحوظا في عدد زبائنذ أو المتعاملين معذ  تطورا-324-عرف البنك الوطني الجزائري وكالة تبســـة 
 كالتاليم 7102إلى  7101في الفترة الممتدة من 

 أولا: الحساب التجاري.
 :2ما يظهرلأ الجدو  التالي وهذا-324-ارتفع عدد العملاء بوكالة تبسة 

 (8107-8101)الحساب التجاري( في الفترة ): تطور عدد العملاء 10جدول رقم 
 7102 7101 7102 7103 7104 7107 7100 7101 السنوات
عدد 
 العملاء

0720 0421 0242 0222 0113 0232 0233 0224 

 7م02 7م03 3م04 2م07 7م07 2م00 2م01 2م12 %
 المصدر: معلومات مقدمة من طرف الوكالة.

 7100نلاحظ أن الحســــاب التجاري الا  ســــنة من الا  المعطيات المتحةــــ  عليها من الجدو  
ـــ:  قد شهد ارتفاع بنسبة تقدر كما  ، وهذا راجع إلى ظهور ادمات جديدة،7101مقارنة بسنة ، % 2م01بـ

                                                           
 ومات مقدمة من طرف الوكالة.معل 1
 معلومات مقدمة من طرف الوكالة. 2
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فقد لوحظ ارتفاع  7104في ســــنة م أما 7100، مقارنة بســــنة %2م00بنســــبة:  7107شــــهد ارتفاع ســــنة 
ــــــ ، وقدرت 7103، وأيضا زاد بنسبة ضئيلة سنة %7م07بنسبة  ، وبقيت في ارتفاع %2م07هذلأ الزيادة بـ

 ةظهرت ادم 7102،7101الادمات، فمولا في ســـــنتي م وذلك راجع إلى تطور7102الى غاية مســـــتمر 
 بدون الذهاب واانتقا مالأنترنيت، الفاتورة الكهربائية عن طريق  تسديد

 ويمكن ترجمة إحةائيات الجدو  في الشك  الموالي:        
 (8107-8101: مخطط تطور عدد الزبائن )الحساب التجاري( الفترة )5الشكل رقم 

 
 المصدر: إعداد الطالبتين بناء على المعلومات المقدمة من الوكالة.

 ثانيا: حساب المهن الحرة.
 :1وهذا ما يظهرلأ الجدو  التاليعرف هذا الحساب تطورا ملحوظا في عدد الزبائن 
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 (8107-8101: تطور عدد العملاء )حساب المهن الحرة( في الفترة )18جدول رقم 
 7102 7101 7102 7103 7104 7107 7100 7101 السنوات
عدد 
 العملاء

274 272 241 232 232 232 232 221 

 2م07 1م07 1م07 1م07 2م07 3م07 4م07 7م07 %
 معلومات مقدمة من طرف الوكالة.المصدر: 

 7100الا  سنة من الا  المعطيات المتحة  عليها من الجدو  نلاحظ أن حساب المهن الحرة 
ــــــــــــــــــ:  7107بنســـــبة ضـــــئيلة ســـــنة  ، كما شـــــهد ارتفاع%7م07مقارنة بنســـــبة  ،%4م07زاد بنســـــبة  تقدر بـ

ـــــــــــــــــــــ  7104أما في ســــــــنة ، %3م07 الا  الســــــــنوات الولاوة وبقية وابتة ، %2م07قدرت نســــــــبة الزيادة بـ
، %2م07لوحظت زيادة قدرت بنسبة  7102أما في سنة ، %1م07(، وقدرت بـ: 7101-7103الأارى)

 مويعود ك  هذا إلى تحسن ك  الادمات المقدمة من المؤسسة
 ويمكن ترجمة إحةائيات الجدو  في الشك  الموالي: 

 (8107-8101الفترة ) : مخطط تطور عدد الزبائن )حساب المهن الحرة(6الشكل رقم 

 
 المصدر: إعداد الطالبتين بناء على المعلومات المقدمة من الوكالة.

 
 
 

8
2

3

8
2

9

8
3

6

8
4

7 8
4

9

8
4

9

8
4

9

8
5

0

2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017

لاء
عم

 ال
دد

ع

السنوات

Série 1



  -384-دراسة حالة البنك الوطني الجزائري وكالة تبسة                                                الفصل الثالث: 

 48 

 ثالثا: حساب الودائع الشخصية.
 :1عرف هذا الحساب تطورا ملحوظا في عدد الزبائن وهذا ما يظهرلأ الجدو  التالي

 ( 8107-8101: تطور عدد العملاء )حساب الودائع الشخصية( في الفترة )13جدول رقم 
 7102 7101 7102 7103 7104 7107 7100 7101 السنوات
عدد 
 العملاء

4724 4412 4321 4222 4122 4222 4220 4221 

 2م04 3م04 0م04 1م07 4م07 2م00 1م00 4م00 %
 المصدر: معلومات مقدمة من طرف الوكالة.

 ،في ارتفاع الشــاةــية الودائعحســاب  من الا  المعطيات المتحةــ  عليها من الجدو  نلاحظ أن
ــــــــــــــنسـبة  7101 حيث كان في سـنة ، كما %1م00لية  إلى  7100، وزاد في سـنة %4م00كان يقدر بـ

 %1م00 بــــ: تقدر 7103بنسبة ضئيلة الا  سنة وو ارتفع ، %2م00بنسبة  7107شهد ارتفاع في سنة 
لتةـــــ   الســـــنوات الولاوة الأارى، كما ارتفعت الا  %4م07حيث كانت تقدر ب  ،7104مقارنة بســـــنة 

     (م%2م04، %3م04، %0م04إلى النسب على التوالي: )
 :2ويمكن ترجمة إحةائيات الجدو  في الشك  الموالي      
 

  

                                                           
 معلومات مقدمة من طرف الوكالة. 1
 معلومات مقدمة من طرف الوكالة. 2
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 (8107-8101: مخطط تطور عدد الزبائن )حساب الودائع الشخصية( الفترة )7الشكل رقم 

 
 المقدمة من الوكالة.المصدر: إعداد الطالبتين بناء على المعلومات 

 رابعا: حساب ودائع التوفير.
 :1عرف هذا الحساب تطورا ملحوظا في عدد الزبائن وهذا ما يظهرلأ الجدو  التالي

 (8107-8101: تطور عدد العملاء )حساب ودائع التوفير( في الفترة )14جدول رقم 
 7102 7101 7102 7103 7104 7107 7100 7101 السنوات
عدد 
 العملاء

472 414 372 322 224 141 244 237 

 3م02 2م01 1م03 2م07 2م01 2م12 4م12 2م12 %
 المصدر: معلومات مقدمة من طرف الوكالة.

التوفير الا  ســـــــــنة  ائعدو حســـــــــاب  من الا  المعطيات المتحةـــــــــ  عليها من الجدو  نلاحظ أن
لية   7104ارتفع أيضا سنة ، كما 7101، مقارنة بسنة %2م2بــــــ: قد شهد ارتفاع بنسبة قدرت  7100

بنســـبة  7102، وأيضـــا احظنا ارتفاع ســـنة %2م2، حيث كانت 7107مقارنة بســـنة  %2م01إلى نســـبة 
ــــ ، التي كانت تقدر %1م03 ، وأيضا ارتفعت %2م01، وأيضا ارتفعت بشك  ملحوظ إلى نسبة %2م07بـ

  م  %3م02، لتة  إلى نسبة 7102بنسبة أكبر سنة 
 إحةائيات الجدو  في الشك  الموالي:ويمكن ترجمة       

                                                           
 معلومات مقدمة من طرف الوكالة. 1
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 (8107-8101: مخطط تطور عدد الزبائن )حساب ودائع التوفير( الفترة )2الشكل رقم 

 
 المصدر: إعداد الطالبتين بناء على المعلومات المقدمة من الوكالة. 

 خامسا: حساب الودائع الأجنبية )العملة الصعبة(.
 :1الزبائن وهذا ما يظهرلأ الجدو  التاليعرف هذا الحساب تطورا ملحوظا في عدد 

: تطور عدد العملاء )حساب الودائع الأجنبية )العملة الصعبة( في الفترة 15جدول رقم 
(8101-8107) 

 7102 7101 7102 7103 7104 7107 7100 7101 السنوات
 3021 3121 4223 4214 4122 4227 4327 4342 عدد العملاء

 2م04 2م04 04 2م07 7م07 2م00 1م00 2م00 %
 المصدر: معلومات مقدمة من طرف الوكالة.
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الأجنبية )العملة  ائعدو حســــــــــــــاب ال من الا  المعطيـات المتحةــــــــــــــ  عليها من الجدو  نلاحظ أن
سنة  بنسبة ضئيلة، كما شهد ارتفاعا 7101بسنة  مقارنة %1م00قد شهد ارتفاعا بنسبة تقدر بـــ  الةعبة(
فقد لوحظت زيادة بنسبة قدرت بــــ:  7104، أما سنة 7100، مقارنة بسنة %2م00قدر ب بمعد   7107
(، 7102-7101وأيضا احظنا ارتفاعا في سنتي )، %04لتة  إلى ، 7102، وو ارتفعت سنة %7م07

 مالتوالي ىعل %2م04و %2م04لتة  الى 
 ةائيات الجدو  في الشك  الموالي:ويمكن ترجمة إح 

 (8107-8101عملة صعبة( الفترة )): مخطط تطور عدد الزبائن حساب الودائع الأجنبية 9الشكل رقم 

 
 المصدر: إعداد الطالبتين بناء على المعلومات المقدمة من الوكالة.
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 خلاصة الفصل:
هدفت هذلأ الدراسـة إلى اسقاط الأطر النظرية على الجانب التطبيقي أو الميداني، حيث قمنا بتحلي  

-324-بعض النتائج الااةــــــــــة بتطور عدد الزبائن المتعاملين مع البنك الوطني الجزائري وكالة تبســــــــــة 
 الةممدى تأوير التسويق االكتروني في تحسين جودة الادمات المقدمة من طرف الوك لمعرفة

يعني أن التســــويق االكتروني ســــاهو  مما-324-حيث احظنا ان عدد الزبائن زاد في وكالة تبســــة 
 مبشك  كبير في تحسين جودة الادمات من طرف هذلأ الوكالة
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يث حوأورلأ في تحسين جودة الادمات، تو دراسة موضوع التسويق الإلكتروني من الا  هذلأ المذكرة 
أةــــبح في  م فقدالباحوينأن التســــويق الإلكتروني قد حضــــي باهتماو كبير من قب  تجدر الإشــــارة هنا إلى 

 التي تقوو بها المؤســــــســــــات ااقتةــــــادية فيماتلف الأنشــــــطة تحســــــين  الوقت الراهن يلعب دورا كبيرا في
 ماتلف القطاعاتم

 متحسين جودة الادماتلذا أةبح من الضروري دراسة أور التسويق الإلكتروني على  
 النتائجأولا: 

 من استالاص النتائج التالية:، )النظرية والتطبيقية(تمكننا الدراسة بشقيها 
المســــتهلك  إدراكااعتمادية وااســــتجابة من احدى مؤشــــرات تقييو جودة الادمات من أج   تعد-0 
ومحاولة اشباع تلك الرغبات، وبالتالي يلجأ إلى هذلأ المؤشرات من أج  الحكو على جودة  تذابورغلحاجاتذ 

 مما يوبت ةحة الفرضية الأولى( الادمة المقدمة إليذ )وهو
في الرفع من أداء الادمات في البنك الوطني الجزائري وذلك يتجلى التســــويق الإلكتروني  ســــاعد-7

 الفرضية(معدو ةحة هذلأ )العملاء في زيادة عدد 
- في البنك الوطني الجزائري وكالة تبسةالتسويق الإلكتروني على تحسين جودة الادمات  يعم -4

 امن أج  تحقيق رضــــــــــــــ جودة في أقـ  وقـت ممكن وبـأق  التكاليف، من الا  تقـديو اـدمـات ذات -324
 م(وهو ما يوبت ةحة الفرضية الوالوة) وجلب زبائن جدد الزبائن

 مةحيحة( ةفرضي)الجزائري كتروني في تطور عدد العملاء في البنك الوطني التسويق الإل ساهو-3
 ثانيا: الاقتراحات

 متوفير المعلومات عن الادمات التي تمنحها البنوك وتدريب العملاء على استادامها -
وبالأاص الادمات في مجا  تحســــــــــــــين مجا  الادمات  المتقدمةااســــــــــــــتفـادة من تجـارب الـدو   -

 المةرفيةم
 بذلكم من الا  محاولة اقناع الجمهورضرورة تطوير استاداو البطاقات الإلكترونية وذلك  -
 هتماومن زيادة اايؤدي التسـويق الإلكتروني الى تحسين جودة الادمات لذلك ابد على المؤسسة  -

 والمتعاملين مع المؤسسةم للموظفينواعطائذ الأهمية التي يستحقها من الا  التعريف بذ  بذ
قناعوبرامج تعليمية بهدف  دورات تدريبيةعقد  -  لموظفينا إيةـــــــــــا  مفهوو التســـــــــــويق الإلكتروني وا 

 والعاملين بضرورتذ في المؤسسةم
ديوة، من أج  مســــــايرة التكنولوجية الح يجب على الدولة تفعي  التســــــويق الإلكتروني بك  مفاهيمذ -

 مسساتبالنسبة للعملاء والتكاليف بالنسبة للمؤ  وتوقير الجهد والوقت
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 ابتكار ادماتو وتنويع  بعدد محدود من الادمات الإلكترونية تكتف أا-324-على وكالة تبســــة  -
 رغبات وحاجات عملائهامجديدة من أج  تلبية 

          ثالثا: آفاق الدراسة: 
 في تحســـين جودة الادمات إا من الا  هذلأ الدراســـة الوقوف على أور التســـويق الإلكترونيحاولنا 

حث، أو تكم  ماتلف زوايا هذا الب مواضـــــــــيع بحث مســـــــــتقبلية ن أن تكونكأنذ تبقى بعض النقاط التي يم
 :والتي نذكر منها

 التسويق الإلكتروني في تحسين جودة الادمات الجامعيةم دور-0
    المةرفيةممساهمة التسويق الإلكتروني في الرفع من أداء الادمات -7
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 أولا: الكتب.
 الكتب باللغة العربية.

 .7112، دار اليازوري، عمان، التسويق الالكترونيبشير العلاق،  -10
 م7112دار هومة، أبو ظبي، إدارة الجودة الشاملة، جما  الدين لعويسات،  -17
 م7112، دار الفكر الجامعي، الإسكندرية، لوجستيات التجارة الإلكترونيةاالد ممدوح ابراهيو، -14
، دار المسيرة 0، طمبادئ التسويق الحديث بين النظرية والتطبيقزكريا أحمد عزاو وآارون،  -13

 م7112والتوزيع والطباعة، عمان، للنشر 
، دار المناهج للنشــر والتوزيع، عمان، 0، طتســويق الخدمات وتطبيقاتهزكي الي  المســاعد،  -12
 م7114الأردن، 

، دار 0، طالتســــويق الالكترونيســـــامح عبد المطلب عامر، علاء محمد ســـــيد قندي  البحر،  -11
 م7107الفكر، عمان، 

، دار المســـــــيرة للنشـــــــر والتوزيع، 0قات في إدارة الجودة الشـــــــاملة، طعبد الســـــــتار العلي، تطبي -12
 م7112عمان، 

 م7111، المكتب الجامعي الحديث، مةر، التسويقعبد السلاو أبو قحف،  -12
، الوراق للنشــر والتوزيع، عمان، الأردن، تســويق الخدمات المتخصــصــةعبد العزيز أبو نبعة،  -12

7112.  
أثر جودة الخدمة المصرفية في ولاء الزبائن للبنوك الأردنية، فاطمة حلوز، الضـمور هاني،  -01

 دراسات العلوو الإداريةم
، مكتبة المجتمع العربي للنشــــــــر 0، ط0، جالجودة والتميز في منظمات الأعمالفريد كورت ،  -00

 م 7100والتوزيع، عمان، الأردن، 
 م7110، دار ةفاء للنشر والتوزيع، عمان، 0، طودة الشاملةإدارة الجمأمون الدراركة،  -07
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 الملخص

الهدف الأساسي من دراسة هذا الموضوع هو معرفة أور التسويق الإلكتروني في تحسين جودة الادمات 

كبر من أالمقدمة من المؤســســات ااقتةــاديةم حيث يعتبر التســويق الإلكتروني الوســيلة الأنجح في جذب عدد 

الزبـائن لمـا لـذ من دور كبير في التـأوير على ســــــــــــــلوكيـاتـذ، من الا  تقديو مزايا لو تتوفر لهو في التســــــــــــــويق 

 التقليدي وتقديو ادمات ذات جودة في أق  وقت ممكن وبأق  تكلفة ممكنةم

ى جذب لوقد تو التركيز على الادمات االكترونية المقدمة من البنك الوطني الجزائري، بطية الوةــــــو  إ

 أكبر عدد ممكن من الزبائنم

 الكلمات المفتاحية:

 الادمات االكترونيةم-التسويق الإلكتروني-تحسين جودة الادمات-جودة الادمات

 
Abstract 

The main objective of the study is to learn the impact of e marketing on 

improving the quality of services provided by economic institutions. Where e 

Marketing is the most successful way to attract more customers because of its 

significant role in influencing its behavior, by offering advantages if they have 

traditional marketing and quality services at the lowest possible time and at the lowest 

cost possible. 

The focus has been on electronic services provided by the National Bank of 

Algeria, with a view to attracting as many customers as possible. 

Keywords: 

Quality of services-improving quality of services-e-marketing-e-servicesم 

 


