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من حصد الأشواك وليمهد لي طريق العلم والعرفة إلى القلب  إلى

الكبير والدي أطال الله في عمره، وألبسه ثوب الصحة والعافية ومتعني ببره 

 ورد جميله، أهدي له ثمرة غرسه...

 

إلى من نذرت عمرها في أداء رسالة صنعتها من أوراق الصبر وطرزتها في 

  عمرها وألبسها ثوب الصحة والعافية...ظلام الدهر، أمي الغالية أطال الله

 .إلى كل من ساعدني في مشواري الدراس ي من قريب أو من بعيد

 

 "نبيلة "



 

 ياسمين" "                

 أهدي ثمرة عملي،

 إلى التي ساندتني في هذه الحياة وكانت شمعة في سرائي والضرائي

إلى من كلها راحة واطمئنان لطالما تسقيني بحنانها الذي عجز اللسان عن 

 .وصف عطائها وفي كلمة أقول "أمي" أطال الله في عمرها

 أن يشق لي الطريقإلى الذي أفني شبابه من أجل 

على ركيزة بيتنا وصاحب القلب الكبير الذي لم يبخل عليا إلى الغالي على 

 ."قلبي وكل ش يء في الوجود أطال الله في عمرك "أبي

  وإلى كل من عملني وأخذ بيدي ... وأنار لي طريق العلم والمعرفة

  .إلى كل من شجعني في رحلتي إلى النجاح

 .انبيإلى كل من ساندني ووقف بج

  إلى كل من قال لي، فكان سبب في تحفيزي 

 التمييز سبيلهو كان النجاح طريقه والتفوق هدفه  إلى كل من

 .إليكم جميعا أهدي هذا الجهد المتواضع



 

وجل الذي انار لنا درب العلم والمعرفة واعاننا على أداء عز الحمد لله 

 هذا الواجب ووفقنا على إتمام هذا العمل.

 " مقراد عبد اللهفعظيم الشكر والتقدير والاحترام للأستاذ المشرف "

مهدت لنا الطريق لإتمام  التيالذي لم يبخل علينا بنصائحه القيمة 

 هذا العمل. كما نتوجه بالشكر الجزيل.

 إلى كل من ساندني في انجاز هذا العمل سواء من قريب او من بعيد.

دم لي يدا المساعدة لإتمام كما أنني أتقدم بالشكر إلى كل من ق

 .ماسترمشواري الدراس ي من أساتذة دفعة 
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 لعل من أبرز التطورات والتغيرات التي حدثت في بنية الاقتصاد العالمي في العتبة الفاصلة بين الألفية

من  الثانية والثالثة الانتشار الهائل والتنوع التكنولوجيا المعلومات والاتصالات وعلى رأسها الانترنت التي مكنت

استعمالا  تروني الذي أصبح أكثر وسائل الاتصالفرض قواعد جديدة في ميدان الأعمال، وظهور التسويق الالك

البنوك التجارية  في المناحي الاقتصادية ومنها القطاع المصرفي، حيث أولت العديد من المؤسسات وعلى رأسها

مداخيلها ، وبزيادة حدة  اهتماما كبيرا بتكنولوجيا المعلومات والاتصالات لتطوير خدماتها المصرفية، وبالتالي زيادة

، فقد أصبحت جودة  افس بين البنوك أدى الى تبني العديد من البنوك المفهوم جودة الخدمة المصرفيةالتن

 بالحيوية الخدمة المصرفية ورضا الزبون من المواضيع المهمة التي تمد الجهاز المصرفي

 طاعوبظهور العولمة أصبح العالم يعيش عصرا بعد التحرير الاقتصادي والمالي من أهم سماته، والق

 المصرفي يعتبر من أكثر الأنشطة تأثرا بالتطورات العالمية، لذا أصبح من الضروري المتابعة الكثيفة لهذه

الشامل  المستجدات في القطاع المصرفي باعتباره جزء من النظام المالي العالمي، حيث ساد اتجاه العمل المصرفي

ظاهرة التجمع  البنوك على تواجدها عالميا انتشرتبعدما كانت فلسفة التخصص المصرفي في الهيمنة، ولتحافظ 

  .استراتيجية بدوافعوالاندماج المصرفي والمرتبطة 

 في ظل هذه التحولات وجب على البنك أن يرقى ليصبح مبدعا ومتفاعلا، ذي ردة فعل سريعة وعليه أن

أعماقه  ل عميل ويصل إلىيحسن استعمال محتوى المعلومة وجميع وسائل الاتصال والتكنولوجيا ليتقرب إلى ك

الاقتصادية وأهم  تدريجيا، وكذا التعرف على الطريقة التي يمارس بها النشاط المصرفي في ظل ظروف العولمة

 المصارف التجارية الجزائرية. الجوانب التي تلحق بها تأثيرات التسويق الالكتروني على جودة الخدمات المقدمة في

لخدمات المصرفية هو تطبيق لسلسلة واسعة من تكنولوجيا المعلومات بهدف وبالتالي فالتسويق الالكتروني ل

الوصول إلى إعادة تشكيل استراتيجيات التسويق لزيادة المنافع التي يحصل عليها العملاء من خلال التجزئة 

علاقات الفعالة للسوق ووضع المزيج التسويقي الالكتروني الفعال الذي يزيد من كفاءة البنك التجاري وبناء 

جيدة مع العملاء بالإضافة إلى أن الارتقاء بجودة الخدمات البنكية شرط أساس ي لديمومة الجهاز البنكي، 

فالجودة هي تقدمي الخدمة بالنمط المصمم لها دون أي انحرافات شرط أن تكون قد اعدت اعدادا جيدا لتلبية 

صرفية هي القابلية للاستخدام او الملائمة حاجات ورغبات وتوقعات العملاء، وبالتالي فجودة الخدمات الم

للاستعمال، المطابقة للمواصفات وتحقيق الأداء المتميز لتحقيق الجودة التنافسية من خلال تقديم افضل 

 العروض لها.

إن تزايد الاهتمام بجودة الخدمات الالكترونية المصرفية سواء بالنسبة للبنك أو العميل في نفس الوقت 

عالة لتحقيق التحسن المستمر لجميع أوجه عمليات الخدمة، حيث أن قياس جودة الخدمات تعتبر أداة الف

الالكترونية المقدمة من طرف البنوك يمكن ادارتها من معرفة موقعها التنافس ي في بيئتها والانطلاق لرفع مستوى 

ي لتدارك النقص ومعالجة الخدمات المقدمة والمتوقعة من العملاء، ومن ثم تمكينها من اتخاذ كل ما هو ضرور 

الحاليين واجتذاب عملاء جدد لتحسين أداء هذه الخلل من خلال تحسين نوعية الخدمات للاحتفاظ بالعملاء 

 البنوك.
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 الإشكالية 

 الرئيس ي التالي:  التساؤل ضمن هذا السياق تبرز الإشكالية في 

 هل للتسويق الالكتروني دورا في تحسين دودة الخدمات المصرفية؟

 ندعم الإشكالية المطروحة بتساؤلات فرعية من شأنها توضيح أهمية الدراسة نصيغها على النحو التالي:و 

 هل لجودة الخدمات المصرفية تأثير على رضا العميل؟-

 ماذا نقصد بالتسويق الالكتروني؟-

 كيفية قياس أثر التسويق الالكتروني على جودة الخدمات المصرفية؟-

 178وكالة مستغانم  BNAيق الالكتروني على مستوى البنك هل هناك تطبيق للتسو -

 فرضيات الدراسة 

الكترونية وشبكات  وسائلالتسويق الالكتروني هو مجموعة من الجهود التسويقية التي تعتمد على استخدام -

 الاتصال المختلفة.

ل والقدرة على الوصول يمكن قياس أثر التسويق الالكتروني على جودة الخدمات المصرفية من خلال التفاع-

 والاختيار، الالتصاق.

 .178ليس هناك تطبيق كامل للتسويق الالكتروني على مستوى البنك الوطني الجزائري وكالة مستغانم -

 الدراسة  اختيار أسباب 

 هناك عدة أسباب لاختيار هذه الدراسة من أهمها:

 أسباب موضوعية-1

 تزايد أهمية المؤسسات المصرفية باستمرار-

 فشل كثير من المؤسسات المصرفية في تقديم منتجاتها بشكل ملائم -

 عدم اهتمام أغلب المؤسسات المصرفية الجزائرية برغبات زبائنها-

 أهمية جودة الخدمة المصرفية بالنسبة للبنك من اجل تلبية حاجات ورغبات الزبائن في المستقبل.-

 ى البنوك الجزائرية.أهمية تطبيق تكنولوجيا الاتصالات والمعلومات لد-

 أسباب ذاتية-2

 ارتباط هذه الدراسة نوعا ما بتخصص الباحث -
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 المساهمة في اثراء البحوث والدراسات المتعلقة بالدراسة والتعرف على المفاهيم المتعلقة به.-

 أهمية الدراسة 

عملها وتحقيق  لإنجاحتنبثق أهمية الدراسة من الدور الذي تلعبه البنوك التجارية في انحاء العالم 

أهدافها التسويقية وذلك باستخدام شبكات الانترنت وكل الاعمال الالكترونية الأخرى في تقديم الخدمات بكفاءة 

وفعالية أي ضمان جودتها للعملاء، بالإضافة إلى التطور التكنولوجي المستمر الذي تحاول تحقيقه لتنويع 

قنيات التسويق الالكتروني وتوفير قاعدة بيانات تساعدها على تحقيق عملائها وذلك باستخدام ت لإرضاءخدماتها 

 المزايا التنافسية.

 أهداف الدراسة 

 يسعى الباحث من خلال هذه الدراسة لتحقيق الأهداف التالية:

د ابراز دور التسويق الالكتروني الذي أصبح ضرورة لاتصال البنوك بيئتها وتسهيل المعاملات الالكترونية بأقل جه-

 ووقت لتحقيق الجودة.

 ابراز أن تطور جودة الخدمات البنكية وتكنولوجيا المعلومات في العمل البنكي يرفع من كفاءة وأداء الخدمات.-

 تشجيع البنوك التقليدية على تبني مفهوم التسويق الالكتروني وتطبيق الجودة-

ها الساحة المصرفية العالمية والمؤسسات الدولية مواكبة البنوك التجارية الجزائرية للمعايير الدولية التي فرضت-

 لارتقاء بالعمل البنكي.

 حدود الدراسة 

 04: أنجزت الدراسة على عينة من زبائن البنك الوطني الجزائري بمستغانم، عدد افراد العينة الحدود البشرية

 زبون.

ة الخدمات المصرفية، من خلال : تناولت الدراسة أثر التسويق الالكتروني في تحسين جودالحدود الدراسية

 استطلاع رأي عينة من زبائن البنك الوطني الجزائري بمستغانم.

 : كانت الدراسة ميدانية على مستوى البنك الوطني الجزائري وكالة مستغانم الحدود المكانية

 (2422-2422الفصل الثاني من السنة الجامعية ) : تم انجاز هذه الدراسة فيالحدود الزمانية

 نهج الدراسةم

بغية الإجابة على الإشكالية البحث واثبات مدة صحة الفرضيات، تم الاعتماد على المنهج الوصفي فيما 

يخص الجانب النظري باعتباره مناسبا لجمع الحقائق والتعريف بمختلف المفاهيم ذات الصلة بالموضوع، بينما 

طني من خلال اسقاط الدراسة النظرية على البنك الو تم اتباع منهج التحليلي فيما يخص الجانب الميداني وذلك 

 بغية معرفة مدى ممارسة التسويق الالكتروني في البنك.، 178الجزائري وكالة مستغانم 
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أما بخصوص أدوات الدراسة التي اعتمدنا عليها في هذه الدراسة فقد تمثلت في مراجع باللغة العربية 

 رات، الرسائل واطروحات جامعية، ملتقيات.والفرنسية والانجليزية تراوحت بين المذك

 صعوبات الدراسة 

 في فترة انجاز هذه الدراسة: وجهنهاأي عمل من صعوبات وعوائق ومن بين هذه الصعوبات التي  يجردلا 

 صعوبة الحصول على المعلومات الكافية لمعالجة الدراسة وإن تم الحصول عليها فتكون محدودة.-

ئن وخاصة وانهم ذو مستويات عملية وفئات عمرية مختلفة وكذا كان توقيت اثناء فترة صعوبة التعامل مع الزبا-

 دوام البنك.

 هيكل الدراسة 

للإجابة على الإشكالية المطروحة تم تقسيم الدراسة إلى ثلاث فصول، تسبق الفصول مقدمة تختص 

 ة وفي نهاية الدراسة خاتمة الدراسة.بتوضيح إشكالية الدراسة، وأهميته مع ذكر أهدافه، وأدوات ومناهج الدراس

 أما عن محتويات الفصول الثلاثة التي يتكون منهما الدراسة فهي كالتالي: 

 الذي تم فيه التطرق إلى ماهية التسويق المصرفي الإلكتروني من تعريفه وأهميته :الفصل الأول 

د فرص وتحديات التسويق الالكتروني ثم والعوامل المساعدة على انتشاره ومراحله بالإضافة الى تحدي، ومميزاته

 التطرق إلى أساسيات التسويق الإلكتروني من مبادئه وأبعاده ، مزيجه وأسباب استخدامه وأهداف التسويق

 .الالكتروني في المصارف بالإضافة إلى أهم مزاياه ومشاكله ومحدداته، وذكر آلياته على الخدمات المصرفية

، خدمات المصرفية من تعريفها وأهميتها، أهدافها ومستوياتها ومزيجها التسويقيماهية جودة ال :الفصل الثاني

 أساسيات حول جودة الخدمة المصرفية من قياس جودة الخدمة المصرفية وأبعادها وتميزها ومبادئها ثم تحديد

 والمشكلات التي تواجهها ، وفي الأخير تطرقنا الى وسطاء الخدمات المصرفية

هدفه الأساس ي هو  178تص بالدراسة الميدانية للبنك الوطني الجزائري بوكالة مستغانم : يخالفصل الثالث

الواقع تم التطرق فيه في المبحث الأول إلى تقديم عام للبنك الوطني الجزائري اسقاط الدراسة النظرية على أرض 

BNA  هيكله التنظيمي بالإضافة مت تعريفه و  178نشأته، تعريفه وأهدافه وتطرقنا أيضا تقديم وكالة مستغانم

إلى أهم الخدمات الالكترونية التي يقدمها، أما المبحث الثاني إلى دراسة تحليلية لاختبار فرضيات أثر التسويق 

 .الالكتروني على جودة ا لخدمات المصرفية باستخدام استبيان الموجه للعملاء
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 تمهيد 

إن التسويق الالكتروني هو أسلوب جديد يستخدم في شبكة الأنترنت ويقدم ثلاثة أنواع مختلفة من 

الصفقات، أنها تقديم خدمات الأنترنت نفسها، وشرح طريقة الوصول لهذه الشبكة بالنسبة لرجال الأعمال 

نتتاات اخخدمية للمسههل  في شل  والزبائن، والثانية تسليم الالكتروني للخدمات بما يعني تسليم صفقات الم

 معلومات رقمية، والثالثة استخدام الانترنت كقنتاة لتوزيع اخخدمات حيث يتم شراء السلع عبر الشبكة.

أصبح الوسيلة المفضلة لعملية التصدير والاستيراد، وبدأت المؤسسات العالمية تتسارع في حجز موقع 

سلوب التسويق الالكتروني، الذي يوفر اخجهد والمال ويمتل  القدرة متميز على شبكة الانترنت لتدشين تعاملها بأ

 على اختراق كافة الأسواق دون اخحاجة لأساليب التسويق المعمول به حاليا.
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 المبحث الأول: مفاهيم أساسية لتسويق الالكتروني 

ويلعب التسويق الالكتروني إن التسويق الالكتروني هو أحد أهم ملونات النتااح لأي مؤسسة ربحية 

دورا بارزا في حياة النتاس والذي يعد تطبيقا حقيقيا لفكرة العولمة وأن العالم ما هو إلا قرية صغيرة لا تتقيد 

بحواجز الملان ولا الزمان إذ أصبح التسويق الالكتروني أحد ضروريات اخحياة في ماتمعنتا اليوم، إذ يوجد أعداد 

ون بشبكة الانترنت يوميا من جميع انحاء العالم والتي تشل  فرصا تسويقية يمكن هائلة من المستخدمين يتصل

 استغلالها وتحويلها إلى سوق مفتوح متنتوع اخجمهور لترويج اخخدمات المصرفية المختلفة.

 المطلب الأول: تعريف التسويق الالكتروني وتطوره 

روني كان نتياة تطور تكنتولوجيا الاتصالات إن تطور التسويق من المفهوم التقليدي إلى المفهوم الالكت

 وتضم المعلومات، وقد مر بعدة مراح  مختلفة إلى أصبح على شلله اخحالي.

 التسويق إلى التسويق الالكتروني الفرع الأول: تطور 

 ر ب  للتغير وذل  لتكيفه مع التطو لقد أشار ميشال بودوك أن: "مفهوم التسويق هو مصطلح قا

ويق التقليدي المبني على أساس طلب العملاء المقسم إلى قطاعات سوقية والمبني على أساس التكنتولوجي فالتس

التسويق المختلط لم يعد كافيا، لأن المتغيرات: السعر، التوزيع، المنتتوج والاعلان الهادف إلى رفع اخحصة السوقية 

في اطار سياسة تطوير البنتوك وعليه و رقم الأعمال المؤسسات لم تعد قادرة على ادماج المشاريع التكنتولوجية 

، التكنتولوجيا، التوزيع، فان التسويق الالكتروني يتطلب أربعة متغيرات تعتبر المفاتيج القيادية له وهي: المعلومة

 1الأفراد

 (: القواعد الأساسية للتسويق الالكتروني1-1الشكل رقم )

 

 

 

 

 

 

Source : Michel Badoc et Autres, op, ct p75. 

لتسويق الالكتروني يهدف عن طريق استخدام التقنتيات التكنتولوجية المتاحة إلى تعظيم أرباح فا

لتلبية اخحاجات الشخصية لل  زبون بصفة كلية، دائمة تفعالية وفي اطار أكبر الماهودات المؤسسات وبذل 

عن القضاء والوقت مقاربة ممكنتة إذ أوضح كوتلر بأن "الثورة الرقمية قد غيرت بطريقة أساسية مفهومنتا 
                                                             

1 -Michel Badoc et autre, e-marketing de la banque et de l’assurance,2e édition, Edition d’organisation, 2000, Paris, 

p p 74-75 
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والكتلة وبالتالي لا تحتاج أية منتظمة إلى م ء، فراغ كبير فهي يمكن أن تلون موجودة وفي أي ملان ويمكن ارسال 

 1 الرسائ  واستلامها في نفس الوقت، ويمكن شحن الأشياء على شل  ومضات بدلا من شحنها ككتلة معينتة.

 (: تطور مفهوم التسويق1-1الجدول رقم )

 0111 1771 1791  1791 السنة 

 التسويق الالكتروني  التسويق الإداري  تسويق الطلب تسويق العرض اتااه التسويق و نوعه

تلبية احتياجات  الأولوية

 المؤسسة الداخلية 

احتياجات الزبائن،  احتياجات الزبائن

احتياجات الشبكة 

التوزيعة، تحصي  

 الربح الإجمالي

التشخيص، 

 التفاعلية

الذي يقوم عليه المبدأ 

 هذا المفهوم

القيام بدراسة  رفع حجم المبيعات

التسويق، 

الاتصالات من أج  

 رفع حجم المبيعات

الاهتمام باخجودة و 

الربح الإجمالي، 

اخحرص على تلام  

شبكة التوزيع 

والاتصالات ورفع 

 حجم المبيعات

الاهتمام بالعمي  

وانشاء القيمة 

لديه، مواكبة 

التكنتولوجيا 

مام والاهت

بالاتصالات، 

تحسين اخجودة 

 لتحقيق الربح.
Source : Michel BADOC et Autres, op, ct p75. 

 

نلاحظ من خلال اخجدول إن مفهوم التسويقي تطور منتذ السبعينتات حيث تغيرت أولوياته ومبادئه، فقد 

و عليه اليوم وهو ا لتسويق تمكن من التأقلم ومسايرة التطور التكنتولوجي، هذا المفهوم تطور حتى وص  إلى ما ه

الالكتروني أين تعددت تعاريفه وتنتوعت بتنتوع مداخله. إن التسويق يعترب من أقدم مراح  النشاط الإنسانية 

 على الاطلاق.

 الفرع الثاني: تعريف التسويق الالكتروني 

 لبعض منها:تعددت تعاريف ومفاهيم التسويق الالكتروني حسب وجهات النتظر والأهداف سنتحاول التطرق 

 : بمعنى تسوق، يتسوق، تسوقا، وتعني أن القوم باعوا واشتروا.*التسويق لغة

: هو ماموعة من اخجهود والأنشطة المستمرة والمتلاملة التي تسه  وتصاحب انتقال السلع *التسويق اصطلاحا

نتافع الاقتصادية والاجتماعية واخخدمات والأفلار من مصادر انتاجها إلى مشتريها بما يؤدي إلى تحقيق الأهداف والم

 للمسههل  والمنتتج والماتمع.

                                                             
1 -Philip Kotler et autres, op cit, p 67 
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الاكسترانت والانترنت والاتصالات  وشبلات للأنترنتانه الاستخدام الصحيح  التسويق الالكتروني يعرفو *

بهدف تحقيق رضا ، وبعدها، وذل  وأثنتاهاالسلكية واللاسلكية في عمليات ما قب  انتاج السلع تقديم اخخدمات، 

 1 ل /العمي .المسهه

كما يعرف أنه تسهي  علميات التبادل، وتحويلها من عمليات تقليدية مستنزفة للوقت والمال، إلى مبتكرة 

 وسريعة تحقق مصاخح أطراف التبادل )البائع والمشتري، مثلا(.

التسويق الالكتروني مصطلح عام يطبق على استخدام اخحاسب وتكنتولوجيا الاتصالات لتسويق السلع 

دمات ويعرف بأنه: "استخدام تكنتولوجيا المعلومات للربط الفاع  بين الوظائف التي يوفرها البائعون واخخ

والمشترون" ويستخدم التسويق الالكتروني العديد من التقنتيات مث  التبادل المعلومات الالكترونية، والبريد 

ام  تااري قائم على تفاع  أطراف التبادل الالكتروني وتحول الأموال الكترونيا على نطاق واسع، وعرف بأنه: "تع

 2الكترونيا بدلا من الاتصال المادي المباشر"، او عملية بيع وشراء السلع واخخدمات عبر شبكة الانترنت".

وهنتاك من يرى أن التسويق الالكتروني هو: "الاستفادة من اخخبرة واخخبراء في ماال التسويق في تطوير 

وفورية تمكن من تحقيق الأهداف والغايات اخحالية بشل  أسرع من التسويق استراتيايات جديدة وناجحة 

 3التقليدي، بالإضافة إلى توسع ونمو الأعمال بدرجة كبيرة في وقت قصير وباستثمار أق  لرأس المال".

على أنه: "وظيفة تنتظيمية ويتمث  بماموعة من العمليات  AMAوعرفته اخجمعية الامريكية للتسويق 

د خخلق الاتصال وتسليم القيمة إلى العمي  وإدارة علاقة العمي  بالطرق التي تحقق المنتافع والأهداف التي تحد

 للمؤسسة وأصحاب اخحصص التي تتم من خلال الأدوات والوسائ  الالكترونية.

وبالتالي فان التسويق الالكتروني يشير إلى: "ماموعة من الأنشطة التسويقية التي تعتمد على الوسائط 

الالكترونية وشبلات اخحاسبات الآلية، والأنترنت"، ويقصد بشبلات اخحاسبات ماموعات اخحاسبات الآلية 

المتصلة ببعضها، وتتبادل البيانات وتستخدم الموارد المادية )أجهزة( والغير المادية )برامج(، مع احتفاظها بقدراتها 

 ت التي يتم من خلالها التداول الالكتروني للبيانات اخخاصة بها، أما الوسائط الالكترونية فتتمث  في القنتوا

 4في صورها المختلفة داخ  شبلات اخحاسبات الآلية. 

 المطلب الثاني: خصائص وأهمية التسويق الالكتروني 

، وقد فتح التسويق للأنترنتلقد ازدادت أهمية التسويق الالكتروني بعد انتشار الاستخدامات التاارية 

جديدة في عالم التسويق بحيث أتاح للمؤسسة فرصة اسههداف وجدب الزبائن بصورة افض ،  الالكتروني أفاقا

 العملية التسويقية. لإنااحويتميز التسويق الالكتروني بماموعة من اخخصائص، ولابد من فهم هذه اخخصائص 

                                                             

 .91، ص 2002بشير عباس العلاق، التسويق عبر الانترنت، مؤسسة للنشر والتوزيع، عمان، الأردن، الطبعة الأولى، -1 

ولى، يوسف أحمد أبو فارة، التسويق الالكتروني، عنتاصر المزيج التسويقي عبر الآنترنت، دار وائ  للنشر والتوزيع، عمان، الأردن، الطبعة الأ -2 

 .931، ص 2002

 .321، ص 2002نام عبود نام، الإدارة الالكترونية الاستراتياية والوظائف والمشكلات، دار المريخ للنشر، الرياض، السعودية، -3 

يوسف جحيم سلطان الطائي، هاشم فوزي دباس العبادي، التسويق الالكتروني، الطبعة الأولى، مؤسسة الوراق للنش والتوزيع، عمان، -4 

 .33 ، ص2001الأردن، 
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 الفرع الأول: خصائص التسويق الالكتروني 

 1 نذكرها فيما يلي:يتسم التسويق الالكتروني بماموع ن اخخصائص 

 أولا: الخدمة الواسعة

خدمة واسعة، ويمكن للعملاء المتعاملين مع الموقع التسويقي التسويق الالكتروني يتميز بأنه يقدم 

التعام  معه في أي وقت ودون أن تعرف الشركة صاحبة الموقع من قرأ رسالهها الالكترونية إلا إذا اتص  العمي  

 ة الزائرين لموقعها.بها كما لا يمكنتنتا مراقب

 ثانيا: عالمية التسويق الالكتروني 

إن الوسائط المستخدمة في التسويق الالكتروني لا تعرف اخحدود اخجغرافية بحيث يمكن التسوق من أي 

 ملان يتواجد فيه العمي  من خلال حاسبه الشخص ي على الموقع المخصص للشركة.

 ثالثا: سرعة تغير المفاهيم

لكتروني بسرعة تغير المفاهيم وما يغطيه من أنشطة وما يحكمه من قواعد ذل  ان يتميز التسويق الا

التاارة الالكترونية مرتبطة بوسائ  وتقنتيات الاتصال الالكتروني وتقنتيات المعلومات التي تتغير وتتطور بشل  

فق مع تطورات التقنتيات و متسارع لذل  فان الترتيبات القانونية التي تخضع لها قابلة للتغير السريع بشل  متوا

 2 الاتصالات والمعلومات.

 الدوليرابعا: أهمية الإعلان 

ياب استخدام عنتصر الاثارة وانتباه المستخدم للرسائ  الالكترونية، كما هو اخحال في الإعلانات 

 التلفزيونية الالكترونية نظرا لتعدد الشركات التي تطرح رسائلها الالكترونية.

 شركات الوهميةخامسا: انخداع وال

أهمية اخحذر من التسويق غير الصادق الذي لا يحم  مضمونا حقيقيا لأنه من السه  نشر هذه يزداد 

الزبائن قد يتعرض خحالة خداع من هذه الشركة الوهمية أو غير  أحدالمعلومة عن الشركة عبر الأنترنت وأن 

 الملتزمة.

 سادسا: تضييق المسافة بين الشركات

تروني يضيق المسافة بين الشركات العملاقة والصغيرة من حيث الإنتاج والتوزيع التسويق الالك

والكفاءات البشرية بحيث يمكن للشركات الصغيرة الوصول عبر الأنترنت إلى السوق الدولية بدون أن تلون لها 

                                                             

 .33، ص 2092يوسف حسن يوسف، التسويق الالكتروني، المركز القومي للإصدارات القانونية، الطبعة الأولى، القاهرة، -1 

أثر التسويق الالكتروني على رضا الزبائن في قطاع الاتصالات، بحث مقدم لنتي  درجة ماجستير لدار الأعمال  الصباغ،نور محمد وليد -2 

 .91، ص 2092فتراضية السورية، كلية إدارة الأعمال التخصص ي، التخصص ي، اخجامعة الا 
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 لشركات البنية التحتية للشركات الضخمة المتعددة اخجنسية وتاعلها تقف على قدم المساواة مع هذه ا

 1 في المنتافسة.

 سابعا: تقبل وسائل الترويج عبر الشبكة 

مع الطبيعة الدولية للتسويق الالكتروني، تلعب الاختلافات اخحضارية واخحساسيات الثقافية دورا مهما 

في ذل ، وخصوصا بالنسبة للطرق المتبعة بالترويج بحيث يمكن لأمة ما أن تتقب  الوسائ  التروياية 

 ة وتتوافق مع عقليهها الثقافية وأخرى تنبذها وتتخذ منها موقف معادي.الالكتروني

 ثامنا: غياب المستندات الورقية 

دون حاجة لاستخدام الورق وخصوصا المنتتاات  الالكترونيةفي التسويق الالكتروني تنتفذ الصفقات 

 التي تقب  الترقيم وذل  من عملية التفاوض حتى تسليم البضاعة حتى قبض الثمن.

 تاسعا: أفض  مواقع هي الأكثر اثارة للاهتمام

 معلوماتها جديدة وبالتالي تحت الاخرين على العودة لزيارتها مرة أخرى. لإبقاءويتم تحديث هذه المواقع 

 وهنتاك من الكتاب من أشار إلى أن التسويق الالكتروني اتسم بخصائص معينتة أهمها:

خاصة في الوظائف التي تتصف بالتكرار والقابلية للقياس الكمي، الوظائف التسويقية و خاصية أوتوماتيكية: -1

 2 والمبيعات، وإدارة المخزون. المنتتااتمث  بحوث التسويق وتصميم 

بين الوظائف التسويقية بعضها البعض ومع اخجهات المعنتية بالمحافظة على العملاء، والذي  خاصية التكاملية-0

 3 لاء والذي طور إلى ما يعرف بالتسويق التفاعلي.يطلق عليه منتهج إدارة العلاقات بالعم

ساعة، كما يوفر تشكيلة واسعة من السلع واخخدمات والمنتتاات والعلامات  22مدار  إمكانية التسوق على-3

 التاارية.

 بنتاء علاقات قوية مع العملاء.-2

 إملانية الوصول إلى عدد ضخم من العملاء على نطاق واسع في وقت قصير.-1

ام القيود اخجغرافية والطبيعية، ويتيح للمسههلكين بتوسيع اطلاعهم على المنتتاات واخخدمات المتوفرة على انعد-2

 المستويين المحلي والدولي.

يعتبر التسويق الالكتروني كأحد وسائ  التغذية العكسية التي تمد المؤسسات بالمعلومات عن ردود أفعال -7

 الشلاوى. العملاء وتغييرات أذواقهم وكذل  تلقي

                                                             

 .10المرجع، ص نفس -1 

 .31، ص 2097 التسويق الالكتروني، في القرن اخحادي والعشرين، اليازوري، الأردن،  ،علي فلاح مفلح الزعبي، وأحمد صاخح النتصر-2 

 .391،  ص2093 ر غيداء للنشر والتوزيع، الأردن،ثة واساليبها، داالمفاهيم التسويقية اخحدي ، آخرون أبو جلي  و محمد منتصور -3 
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 المرونة في تحديد وتغيير الأسعار.-3

 الفرع الثاني: أهمية التسويق الالكتروني 

ازدادت أهمية التسويق الالكتروني بعد الانتشار الواسع للاستخدامات التاارية عبر الانترنت، حيث فتح 

ههلكين بصورة فردية، كما هذا النتمط اخجديد آفاقا جديدة في عالم التسوق، من أهمها اسههداف المسوقين والمس

ب وجذب أكبر قدر ممكن من العملاء، أن التسويق الالكتروني يتمتع بأهمية تروياية كبيرة، من حيث استقطا

 1 ونستطيع ادراج أهمية التسويق الالكتروني بعد نقاط منها:

تلف أنحاء العالم، ودون إن اعتماد الشركات على الانترنت في التسويق يتيح لها عرض منتتااتها وخدماتها في مخ-أ

انقطاع طيلة ساعات اليوم وطيلة أيام السنتة، مما يوفر لهذه الشركات فرصة أكبر خجني الأرباح، إضافة إلى 

 وصولها إلى المزيد من الزبائن.

بتخفيض مصاريف الشركات، إذ تعد عملية اعداد وصيانة مواقع التاارة الالكترونية على الويب أكثر -ب

نتاء أسواق التازئة أو صيانة الملاتب ولا تحتاج الشركات إلى الانفاق الكبير على الأمور التروياية، اقتصادية من ب

أو تركيب تاهيزات باهظة الثمن تستخدم في خدمة الزبائن، ولا تبدو هنتاك حاجة في الشركة لاستخدام عدد كبير 

عد بيانات على الانترنت تحتفظ بتاريخ من الموظفين للقيام بعمليات اخجرد والأعمال اليدوية، إذ توجد قوا

 عمليات البيع في الشركة وأسماء الزبائن.

تواص  فعال مع الشركاء والزبائن إذ يطوي التسويق الالكتروني المسافات، ويعبر اخحدود، مما يوفر طريقة -ج

ئع واخخدمات فعالة لتبادل المعلومات مع الشركاء، ويوفر أيضا فرصة جيدة للشركات للاستفادة من البضا

 2 المقدمة من الشركات الأخرى )أي الموردين( فيما يدعى التاارة الالكترونية من الأعمال إلى الأعمال.

 المطلب الثالث: طرق ومجالات التسويق الالكتروني 

إن تطور التسويق من المفهوم التقليدي إلى المفهوم الالكتروني كان نتياة تطور تكنتولوجيا الاتصال 

 لومات بحيث مر بعدة مراح  وخاض عدة ماالات.ونضم المع

 الفرع الأول: طرق التسويق الالكتروني 

 هنتاك عدة طرق للتسويق الالكتروني ويمكن اياازها فيما يلي:

 أولا: التسويق عبر محركات البحث

إن محركات البحث تعتبر من المصادر الأساسية لعدد من رواد مواقع المنتظمات المختلفة، لذل  ياب 

 خذ هذه المسألة بالاعتبار عنتد تصميم وتحديد محتوى الموقع الالكتروني للمنتظمات لضمان النتااح أ

في اخحصول على أكبر عدد من الزائرين، ووفقا لطبيعة التسويق الالكتروني ومنتظوره فان محركات البحث هي 

                                                             

 .12يوسف جحيم سلطان الطائي، هاشم فوزي دباس العابدي، المرجع السابق، ص -1 

 .32، ص 2001-2003أحمد محمد غنتيم، التسويق والتاارة الالكترونية ، المكتبة العصرية والتوزيع، جمهورية مصر العربية، المنتصورة، -2 
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تسويق المنتتاات واخخدمات التي احدى الركائز الأساسية لنتااح تنتفيذ العملية التسويقية عبر شبكة الانترنت ل

من متصفحي الانترنت يعتمدون على محركات البحث للوصول إلى  %37ترغب المنتظمات ببيعها، حيث أن أكثر من 

ما يرونه من عملية البحث، هذه النسبة العليا للدين يعتمدون على محركات البحث وبالتالي يمكن أن تتصور 

 انعلاس ذل  على حجم المبيعات التي يمكن أن تحقق من خلاله هذه التقنتية.عدد الزائرين للمواقع الالكترونية و 

 ومن أسباب التعامل مع محركات البحث:

 Yahoo ،Googleليس هنتاك أي تللفة لاستخدام العديد من محركات البحث مث : 

لى شبكة الانترنت أساس هذه المحركات وشهرتها يعود بالأص  للونها أداة أساسيه ورئيسية للبحث المعلومات ع-

 1 العالمية، حيث تقوم المحركات بتقديم جدية البحث والفهرسة وخدمات عديدة أخرى تقدمها لمتصفحي الانترنت.

 E-mail marketing ثانيا: التسويق عن طريق البريد الالكتروني

عدة جهات،  البريد الالكتروني طريقة لتبادل رسائ  رقمية من جهة )مرس  الرسالة( إلى جهة واحدة أو 

الذي يعتبر نواة  Arpanetويعتبر البريد الالكتروني هو السبب في ظهور الانترنت من الأساس، حيث أن نظام 

 2 من خلال الرسائ  الالكترونية النتصية.الانترنت يضمن الاتصال بين مراكز الأبحاث اخحساسة 

التسويق إلا في بداية التسعينيات  إن البريد الالكتروني كان وسيلة فعالة ولكن ليست على صعيد عملية

التي تستخدم البريد الالكتروني كانت ضعيفة ولم تزاول  الأنترنتمن القرن العشرين الماض ي، ولكن أكثر خدمات 

على صعيد واسع، وبنتفس الوقت لفترة توجيه رسائ  نصية بين الأطراف مختلفة من خلال بوابات اتصال 

ريد الالكتروني للخدمة المستخدمة على الانترنت وتنسيقات الرسائ ، وتم الانترنت ورسائ  لتحوي  عنتوان الب

الربد بين عدد كبير من المتاح لهم للوصول إلى البريد الالكتروني عبر الانترنت من خلال مزود خدمة الانترنت أو 

ان ازيلت كافة  اخجامعات أو الهيئات اخحلومية وبعدها أصبح البريد الالكتروني أداة حيوية في التسويق بعد

 .المشاك  والمعوقات أمام تبادل النتصوص بين اخخدمات المختلفة على الانترنت

 ثالثا: التسويق عبر الأنشطة الإعلامية 

لقد وفرت الانترنت رسائ  جديدة للعملية التسويقية والتروياية، هذه الوسائ  تسمح للتفاع  

سويقية ومنها التروياية على الأخص، وان وسائ  الترويج والتقارب بأكثر فعالية مع الزبائن من الوسائ  الت

بأنشطة مختلفة إلا أن المشللة في هذا الموضوع هي كيفية استخدام هذه الوسائ  بالشل  الصحيح وخاصة لابد 

 وأن يتم تحدي الدقيق لأهداف استخدام هذه الوسائ .

 

 

                                                             

 .22، ص 2091-2092، 3ليلى مطالي، التسويق الالكتروني واقع وآفاق، اخجزائر، جامعة اخجزائر -1 
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 رابعا: التسويق الفيروس ي

رة فيروسية اخذت بالتوسيع والانتشار مع جعله ضمن أن مفهوم التسويق الفيروس ي يمث  ظاه

اهتمامات الكثير من الباحثين العاملين في ماال التسويق مما دفع الباحثين إلى دراسة مفهوم التسويق الفيروس ي 

في محاولة لوضع مفهوم محدد له، لذل  ناد العيدي من التعاريف حول تحديد الاطار المفاهيمي للتسويق 

 الفيروس ي.

التسويق الفيروس ي يمث  تروياا للمعلومات والمنتتاات إلى الزبائن أو زملائهم في العم  أو إفراد إن 

أسرهم، وإن فكرة التسويق الفيروس ي مبنية على أن ك  رسالة يتم ارسالها إلى عشرة اشخاص تتنتق  إلى مئة 

كة وخلق وعي للعلامة التاارية شخص والمئة إلى ألف شخصا وهكذا من خلال المواقع الماانية لكسب زبائن للشر 

 1 أو الشركة وبنتاء شهرة وسمعة.

 الفرع الثاني: مجالات التسويق الالكتروني 

تشم  ماالات تطبيق الأساليب الالكترونية كافة الأنشطة والعمليات التسويقية وغير التسويقية والتي 

 2 لي:هي خدمة العملاء المسههدفين، التي أشار إليها وذل  على النتحو التا

 أولا: الإعلان: يمكن استخدام الانترنت في:

 الإعلان عن المنتظمة )رأس مالها، خبراتها، تاريخها، عدد عمالها، عدد سنتوات اخخبرة(-

 الإعلان عن منتتاات المنتظمة )عدد منتتاات، والمزايا والمواصفات لل  منتتج(-

 يما يلي:ثانيا: البيع: من الممكن القيام بعمليات البيع عبر الانترنت ف

 اخجغرافية.اعداد كشوف بأسماء الزبائن المحليين والمرتقبين وتوزيعاتهم -

 القيام بالعروض التروياية وارسال أسعار البيع لزبائن.-

 ارسال الزبائن طلبات شرائهم واستقبالها.-

 أحد أشكال التوزيع وهي: الأنترنتثالثا: التوزيع: المبيعات عبر 

 ات البيع أو إلى تاجر اخجملة وتاجر التازئة، إو إلى المسههل  الأخير.التوزيع المباشر على شرك-

 رابعا: المنتجات الجديدة: يمكن الاعتماد على الانترنت في:

 عقد المؤتمرات والنتدوات والاجتماعات للتعريف بالمنتتاات اخجديدة-

 مختلفة تلقي أفلار بالمنتتاات اخجديدة من العملاء، الموردين، المخترعين ومن مصادر -

                                                             
1 --http://www.marketing viral et buz 1.com/e-marketing 2009. 0202 ,22 02 

 .27، ص 2092سامح عبد المطلب عامر، علاء محمد سيد قنتدي ، التسويق الالكتروني، الطبعة الأولى، دار الفكر للنشر والتوزيع، الأردن، -2 
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اخحصول على البيانات والاحصائيات المنشورة سابقا التي تساعد من اجراء الدراسات اخخاصة بتصميم -

 منتتاات جديدة.

 1 اختبار المزيج التسويقي المقترح.-

 خامسا: تطوير المنتج: يمكن من خلال الانترنت 

ف، العبوة، الأسماء العلامات التاارية، التعديلات في الغلا  لإجراءاخحصول على المعلومات والبيانات اللازمة 

 اخخدمة، الضمان.

 القيام بتقييمها تمهيدا لاتخاذ القرارات الملائمة المتعلقة بها.-

 سادسا: الشراء: يمكن الاعتماد على الانترنت في:

 اخحصول على العروض وتقييمها )تلقي أسعار من الموردين(-

 تياجات وتوقيهها.الاتصال بالموردين لتحديد كمية ونوع الاح-

 ارسال أمر التوريد للمورد-

 متابعة تنتفيذ أمر التوريد مع المورد ودفع قيمة المشتريات من المورد-

 سابعا: خدمات ما بعد البيع: يمكن الاعتماد على الانترنت في:

 تلقي طلبات وشلاوى العملاء وسرعة ازالهها.-

 تم فيها تسجي  الشلاوى المتعلقة بالعملاء وأسبابها وماذا-

 الإعلان عن مراكز خدمات ما بعد البيع ووسائ  الاتصال اخخاصة بها على شبكة الانترنت.-

 ثامنا: بحوث التسويق: يمكن من خلال شبكة الانترنت 

المختلفة عن السلان لمعرفة توزيعهم  بالإحصائياتجمع البيانات الثانوية عن الشركات المنتافسة والاستعانة -

 م ودخلهم القومي.اخجغرافي، أعماره

 القيام بدراسات وأبحاث بل  ما هو متعلق بالمنتتج-

 منتاقشة عروض وتقارير البحوث من خلال شبكة الانترنت مع العملاء بعد تلقي مقترحاتهم وتعليقاتهم.-

 القيام بتنتظيم المقابلات اخجماعية عبر الانترنت.-

يغطي أغلب منتاهج تعاملاتنتا اخحياتية أصبح  وبالتالي فان التسويق الالكتروني بعد أن أصبح الانترنت

معه العالم أشبه بالقرية الصغيرة حيث يتصف بالتللفة المنتخفضة والانتشار الواسع وإملانية بث المعلومات 

                                                             

 .70نفس المرجع، ص -1 
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على نطاق واسع لذل  فان الاستخدام اخجيد للتسويق الالكتروني يساعد الشركة على تحقيق أهدافها 

 واستمرارها.

 المزيج التسويقي الالكتروني ناصر عالمبحث الثاني: 

يعرف مزيج التسويقي على أنه: "ماموعة اخخطط والسياسات والعمليات التي تمارسها الإدارة التسويقية 

بهدف اشباع حاجات ورغبات الزبائن، وأن ك  عنتصر من عنتاصر المزيج التسويقي )المنتتج، السعر، التوزيع، 

 "الترويج(، يؤثر ويتأثر بالعنتصر الآخر

كما يعرف أيضا على أنه: "ماموعة المتغيرات التي يمكن ضبطها وتنتظيمها والتحكم بها، والعم  على تنتميهها 

 حاجة السوق المسههدف الذي تخدمه". لإشباعوتعديلها 

 والمتمثلةأما فيما يخص المزيج التسويقي الالكتروني فيمكنتنتا أن نعرفه بأنه: "ماموعة عنتاصر التسويق 

لكتروني والتسعير الالكتروني والترويج الالكتروني والتوزيع الالكتروني والتي تستخدم فيها الانترنت بالمنتتوج الا

كوسط للتعام  مع الزبون لتحقيق أهداف المؤسسة المحلية والعالمية والوصول للزبائن بأق  التلاليف واخجهد 

 والوقت..

 : المنتج والتسعير عبر الانترنت الأول المطلب 

 ول: المنتج عبر الانترنت الفرع الأ 

  المشتري يقصد بالمنتتج في مفهومه الضيق ك  ش يء مادي، أو له خصائص مادية يتم بيعه إلى 

في السوق، إلا أن المنتتج في مفهومه الواسع، وفي اطار علم التسويق، "هو ك  ش يء مادي ملموس أو غير ملموس 

 يتلقاه الفرد من خلال عمليات التبادل".

نتتج عبارة عن حزمة من خصائص ملموسة وغير ملموسة تنتطوي على فوائد أو منتافع وظيفية بمعنى أن الم

واجتماعية ونفسية، في هذا الاطار فان المنتتج قد يلون في صورة سلعة أو خدمة أو فكرة أو أي تركيبة تامع 

 1 بينهم.

و الاقبال عليه، أو استخدامه أو خجلب الانتباه أ لأسوق وعرف أيضا المنتتج على أنه: "ك  ش يء يمكن أن يعرض في 

 اسههلاكه، والذي يؤدي إلى اشباع حاجة أو رغبة".

"هو أي ش يء مادي ملموس أو غير ملموس يباع بواسطة شبكة  اما المنتتج الالكتروني فيعرف على أنه:

الالكترونية الانترنت على شريحة واسعة من الزبائن وتتم عملية التبادل إما بالطريقة التقليدية أو بالطريقة 

 حاجات ورغبات الزبون". لإشباع

 وأهم اخخصائص والصفات التي يتصف بها المنتتج الذي ياري طرحه عبر الانترنت ما يلي: 
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بإملان المشتري عبر الانترنت أن يشتري المنتتج الطي يريده من أي منتطقة في العالم بغض النتظر عن ملان -9

 تواجه أو عن وقت الشراء.

تسليم والدفع المتوفرة لمؤسسات الاعمال الالكترونية في العالم فان المشتري عبر الانترنت بموجب نظام ال-2

 يتسلم البضاعة المشتراة بأقص ى سرعة ممكنتة.

أصبح مستوى توفر البيانات والمعلومات يلعب دورا حاسما في نااح المنتتج، فالمشتري عبر شبكة الانترنت يتوجه -

 عليها معلومات أكثر. إلى شراء المنتتاات التي يتوفر 

 توفر عدد كبير جدا من المنتتاات عبر شبكة الانترنت-

 تشم  الصفات المميزة للمنتتج على عام  مواصفات اخجودة : الصفات المميزة للمنتج*

، فان العلامة التاارية قد تلون كلمة أو عبارة أو  رمز أو الأمريكية: حسب تعريف اخحلومة العلامة التجارية*

ماموعة من الللمات، التعابير، الرموز أو التصاميم التي تحدد هوية وتميز مصدر بضاعة أو خدمات  تصميم أو 

 1 طرف واحد من بين أطراف آخرين.

يشير هذا التعريف بوضوح إلى أن الدور الرئيس ي للعلامة هو تمييز المنتتج من خلال تبيان مصدره من هنتا 

لتسويق الالكتروني نظرا للحجم الهائ  من المنتتاات المعروضة للبيع فان العلامة التاارية تبرز أكثر في فضاء ا

على شبكة الانترنت وصعوبة تمييزها عن بعضها، ضف إلى ذل  نقص الثقة عنتد المشترين نظرا لطبيعة التاارة 

 الالكترونية التي لا تمنتح المشترين فرصة لمس المنتتاات عن قرب والتأكد من جودتها.

الزبون خلال وبعد الشراء، عنتصر مهم جدا فمواقع المؤسسات التي تعم  على إقامة : دعم خدمات الدعم*

علاقات مع زبائنها تضع أفض  موظفيها في دعم الزائرين للإجابة على رسائ  البريد الالكتروني وهنتاك من 

 2 المنتتاات ما تحتاج إلى الدعم الفني لزيادة رضا الزبون عن منتتاات المؤسسة.

ملصقات المنتتج تحدد هوية وأسماء الماركة للمؤسسات الراعية وملونات المنتتج وغالبا ما توفر : إن التمييز*

وتمييز المنتتج ويؤثر  إدراكالمحسوسة تؤدي إلى  المنتتااتتعليمات عن الاستعمال ومواد تروياية، فالملصقات على 

فات رقمية، بالنسبة خخدمات الانترنت في سلوك اتخاذ قرار الشراء، أما وضع الملصق في عالم الانترنت فله مراد

وغيرها من المعلومات تشل  وضع ملصق مباشر على موقع  المنتتجكمدة استخدام المنتج، مواصفات ومميزات 

 الشبكة.
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: خلق تطوير اخحواسيب الشخصية والانترنت والتكنتولوجيا الرقمية فرصا تطوير المنتجات للتجارة الالكترونية*

اات اخجديدة، حيث يكن تسويق العديد من المنتتاات اخحالية على نطاق أوسع للزبائن لتطوير الأسواق والمنتت

 1 المحتملين بالإضافة إلى تطوير العديد من المنتتاات اخجديدة للعالم نتياة للتكنتولوجيا اخحديثة.

 الفرع الثاني: التسعير الالكتروني 

سبي  حصوله على سلعة أو خدمة معينتة  يعرف السعر على أنه "جميع ما يتحمله المشتري من نفقات في

 توفر له منتفعة أو اشباع خحاجة معينتة من حاجاته".

 كما يعرف أيضا على أنه "القيمة النتقدية التي يدفعها الزبون "المستفيد" لقاء حصوله على السلعة أو اخخدمة".

يكية ومرنة وغير ثابتة قد تتغير تتسم عملية تسعير المنتتاات التي تباع عبر شبكة الانترنت بأنها عملية دينتام-

تتغير في اليوم الواحد، مع الإشارة إلى أن هذه اخحالة ليست مطلقة فهنتاك منتتاات قد  وأحياناالأسعار يوميا 

تستقر أسعارها لمدة معينتة، وتتقلب الأسعار وفقا لمتغيرات متعددة مث  المزايا والفوائد التي تتحقق للمشتري بعد 

 وحجم مبيعات المنتتج. اجراء عملية الشراء

وتوجد بعض الاختلافات اخخاصة بوظيفة تسعير في ظ  التسويق الالكتروني عنته في ظ  التسويق التقليدي، -

حيث غالبا ما تلون أسعار المنتتاات مرتفعة في ظ  التسويق التقليدي، بينتما تلون هذه الأسعار عادة منتخفضة 

في ظ  التسويق التقليدي يعتمد على استخدام النتقود الورقية في ظ  التسويق الالكتروني، كما أن التسعير 

ووسائ  الدفع العادية، بينتما يعتمد التسعير في ظ  التسويق الالكتروني على استخدام النتقود الالكترونية 

والوسائ  الالكترونية للدفع، كالبطاقات المصرفية، والبطاقات الذكية والشيلات الالكترونية، وفيما يتعلق 

 2 التسعير عبر الانترنت فهي كما يلي: راءاتبإج

 ربط التسعير بالسوق المسههدفة والملانة التنتافسية للمنتتج-

 دراسة استراتيايات التسعير البديلة وتفحصها -

 اختيار السعر الأمث  بالاستنتاد إلى الاستراتياية الأفض  وكذا التلاليف ومنتحنى مرونة السعر-

 المفاجأة واتخاذ قرارات فورية بشأنها التحكم بالتغيرات السعرية -

وبشل  عام  يمكنتنتا القول ان الانترنت أدت إلى ظهور منتاهج جديدة للتسعير أهمها: التسعير الدينتاميلي 

 .والمزادات
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  التوزيع والترويج عبر الانترنت : الثانيالمطلب 

 الفرع الأول: التوزيع عبر الانترنت 

 ي المزيج التسويقي، فهو يلعب دورا بارزا في خلق المنتفعةيحظى نشاط التوزيع بأهمية خاصة ف

 خاصة كبير،الزمنتية والملانية للمسههل ، وطبيعة التاارة الالكترونية أثرت على أنظمة التوزيع التقليدية بشل  

 ا في إيصال المنتتج إلىا كبيرفيما يتعلق بإلغاء الكثير من أشلال الوساطة التي كانت تلعب دور 

 1المسههل 

 ا لسوق الكترونية يلون التفاع  فيها بين طرفي عمليةا جديدكما أن التسويق الالكتروني قدم منتظور 

 وساطة" أو "عدم التوسط" كما ر الذي أدى إلى بروز مصطلح "اللاالتبادل دون اخحاجة إلى وسطاء الأم

 المعرفة الالكترونية "وهي قدم التسويق الالكتروني نوعا مبتكرا من الوسطاء والذين يطلق عليهم وسطاء

 مؤسسات تعم  في الأسواق الالكترونية لتسهي  عملية التبادل بين المنتتاين والزبائن من خلال تلبية

 حاجات ك  منهما، ويقوم هؤلاء الوسطاء بدور مزودي خدمة تاارية للافة أطراف عملية التبادل مث 

 الضرورية التي تسه  عملية اتخاذ قرار الشراء خدمات البحث والتقييم وغيرها من اخخدمات والمعلومات

 من قب  الزبون كما يعتبر البعض أن وجود هؤلاء الوسطاء في الأسواق الالكترونية يضمن للمؤسسات

 فرصة اخحصول على اقتصاديات اخحجم بالإضافة إلى استقطاب الزبائن إلى مواقعها بما يحقق أهدافها

 "التسويقية

 ع والشراء عبر شبكة الانترنت، تلون اخخطوة التي تتبع ذل  مباشرة هي توزيعبعد أن تاري عملية البي

 كان سلعة  نتج سواءالمنتتج المباع، وهنتا يختلف أسلوب التوزيع "التسليم" باختلاف صورة وطبيعة الم

 خدمة، وفيما يلي توضيح ذل  أو

نترنت، أما توزيعها فيلون من خلال الاعتماد تاري عملية بيع وترويج السلع المادية على الا  :توزيع السلع المادية

ا التسليم، وقد تتكف  المؤسسة بوظيفة التوزيع التقليدية والتي تمر بمرحلة الشحن ثم النتق  وأخير على نظم

 بنتفسها إذا كانت لها الإملانيات اللازمة، إلا أنه في غالب الأحيان توك  هذه الوظيفة إلى طرف ثالث وهي التوزيع

التي  متخصصة في عملية الشحن والتسليم، كما يمكن للمشتري عبر الشبكة أن يحدد طريقة التسليممؤسسات 

 2يرغب فيها

تختلف طريقة توزيع السلع عن توزيع اخخدمات وهذا بسبب الطبيعة التي تتصف بها اخخدمات  :توزيع الخدمات

 وهنتا ياري  فإن هنتاك
ً
تسليم "توزيع" اخخدمات المباعة بأساليب  إملانية لتحقيق تاارة الكترونية أكثر تلاملا

 منها كثيرة

                                                             

للكتاب في اخجزائر ، مذكرة الماجستير في علم المكتبات، قسنتطينتة، جامعة منتتوري، كلية  ل، استراتياية التسويق الالكترونيمرزقلاإبراهيم -1 
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المطلوبة عبر  عن طريق السماح للمشتري باخحصول على اخخدمة :توزيع الخدمات عبر موقع المؤسسة البائعة

على الانترنت "مث   كلمة سر يحص  عليها بعد أن يدفع الثمن المطلوب من خلال أحد أساليب الدفع المتاحة

مشاهدة  اخخدمات: اخخدمات التعليمية أو الشيلات الالكترونية وغيرها..." ومن الأمثلة على هذه بطاقات الائتمان

 بعض الوثائق والبرامج والأفلام؛

الثمن المطلوب وفقًا  ويلون ذل  أيضا بعد أن تحص  المؤسسة على :توزيع الخدمات بأسلوب التحميل2-

والملفات والأفلام، وملفات الصوت  ا في بيع البرامجسلوب يعتمد كثيرلأسلوب التحصي  المعتمد لديها، وهذا الأ 

 1والصورة؛

الانترنت واخجزء  وهو التوزيع الذي ياري جزء منته بصورة الكترونية على شبكة : "التوزيع المختلط "الهجين3-

: إذا أراد سائح أن يشتري خدمة المبيت في فنتدق
ً
ا، فإن هنتاك مواقع توفر بيع م الآخر يلون في العالم الواقعي مثلا

 استلامها في العالم الواقعي؛ هذه اخخدمة، أما عملية استلام خدمة المبيت في الفنتدق فإنه ياري 

 التوزيع إذ أن ياري استخدام البريد الالكتروني بصورة فعالة في عمليات :التوزيع من خلال البريد الالكتروني4-

باع على الا 
ُ
 مث  "خدمات بيع الملفات نترنت ياري تسليمها من خلال البريد الالكترونيالكثير من اخخدمات التي ت

 الالكتروني في إرسال إشعارات إلى وخدمات اخحجز في الفنتادق والطائرات،.." من جانب أخر يستخدم البريد

 عار عبرتلبيهها، من جهة أخرى تتلقى المؤسسة إش الزبائن تؤكد وصول طلباتهم وأن المؤسسة في طور العم  على

 ما إذا كانت بالمواصفات المطلوبةباستلامهم لطلبياتهم وفي البريد الالكتروني من هؤلاء الزبائن يعلمونها فيه

في تنتمية وتطوير نظام  نظام إدارة اخجودة الشاملة لديها ويساعد  والموعد المحدد، وهذا يساعدها في تطوير

 2التسليم

 الفرع الثاني: الترويج عبر الانترنت 

طريق   تقتصر وظيفة التسويق على تطوير المنتتاات وتسعيرها والعم  على إيصالها إلى المسههل  عنلا 

اخحصول عليه، ذل   قنتوات التوزيع، ب  تتعداها إلى الاتصال بالمسههل  وإعلامه بل  جديد يخص المنتتج وطرق 

المسههل  إلى المنتتج، وفي العالم  صول أن الأسواق تشهد تزايدا كبيرا لعدد المنتتاات المعروضة مما يصعب عملية و 

يبحث بنتفسه عن  تحتم على المسههل  أنا لطبيعة شبكة الانترنت التي الافتراض ي تزداد هذه الصعوبة حدة نظر

المتخصصة، وتأتي وظيفة الترويج هنتا لتدلي  هذه  المنتتاات التي تنتاسبه وسط العدد الهائ  من المواقع التاارية

حص  في ميدان تكنتولوجيا  الذي المؤسسة والمسههل ، والتطور  نتفعة المشتركة لطرفي التبادلالعقبات وتحقيق الم

الأنشطة التروياية في مضمونها وتطبيقاتها، فظهور شبكة الانترنت فتح  المعلومات والاتصال أثر على طبيعة

الإعلان  ويعد .للسلع واخخدماتالتفاعلية والتي توفر للمشاهدين الكثير من البدائ   الماال للإعلانات التاارية

عرف الإعلان الالكتروني، وي  الالكتروني من أكثر وسائ  الترويج جاذبية وانتشارا في ظ  الاتااه نحو التسويق

                                                             

رات التسويقية، دراسة حالة مؤسسات الاتصال في أطروحة دكتوراه، جامعة دور نظام المعلومات التسويقية في اتخاذ القرا ،خالدي فراح-1 
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والإشادة بها من خلال  وتأكيد حضورهاعلى أنه "وسيلة اتصال غير شخصية لتقديم الأفلار والسلع واخخدمات 

 1 .جهة معلومة مقاب  أجر مدفوع

 أما الإعلان الالكتروني أو الإعلان عبر الانترنت نعني به "ك  فضاء مدفوع الثمن على الموقع الشبلي أو

أما الأبعاد الأساسية الذي يتميز فيها الإعلان الالكتروني عن الإعلان من خلال الوسائ   "على شل  بريد الكتروني

 :يلي كما التقليدية فهي

 عن خطوة الأولى وبفع  الاستاابة في ذات اللحظة والملان من خلال البحثيقوم المستخدم /المسههل  باخ-

يشاهده أو يقرأه أو  المعلومة في حالة الإعلان الالكتروني بينتما في حالة الإعلان التقليدي فإن المتلقي تملى عليه ما

 يسمعه من إعلانات؛

الاتصال فهي  إملانية تبليغ الرسالة الإعلانية في حالة الإعلان الالكتروني إلى أكثر من مستوى من مستويات-

وتخصيص الرسالة الإعلانية  ممكنتة في إطار شمولية اخجمهور الذي تخاطبه أو في إطار علاقة واحد إلى واحد

 وتفصيلها تبعا لاهتمام المستخدم؛

أو الزبون  ترنت، حيث يستطيع المعنى تفصي  رسالته الإعلانية بمقدار حاجة المسههل التفاعلية التي تتيحها الان-

 المقصود والمهتم؛

بعد عام  وحركة النشاط الإعلاني على شبكة الانترنت في تحسن وتطور مستمر، ويزداد حجم هذا النشاط عام-

والترويج لمنتتااتها وذل   لنشر إعلاناتهاويزداد بصورة متسارعة عدد المؤسسات التي تعتمد هذه القنتاة العالمية 

 :وأهم هذه المزايا لأن الإعلان على الانترنت يتمتع بمزايا لا تتوفر في الإعلانات التقليدية

 2بإملان الزبون اخحصول على بيانات ومعلومات تفصيلية عن المنتتج إذا أراد ذل ؛-

التقليدية التي  عكس الإعلانات تصميمه، حيث أنهسهولة إجراء أية تعديلات على مضمون الإعلان أو شلله أو -

هذه التغييرات في الإعلان  ا من الوقت والتللفة لإجراء تعدي  أو تغيير عليها، بينتما ناد أن إجراء مث تللف كثير

 وبتللفة أق  وذل  نظر
ً
 كوسيلة إعلانية؛ ا لمرونة الإنترنتالالكتروني لا تللف وقتًا طويلا

 لى اسههداف قطاعات واسعة جدا من المسههلكين في الأسواق العالمية؛لقدرة العالية ع-

 التلاليف؛ القدرة العالية على قياس مستويات كفاءة وفاعلية الأنشطة الإعلانية وربط النتتائج المحققة بمستوى -

 داج القدرة العالية للإعلان الالكتروني في اخحصول على بيانات ومعلومات تغدية عكسية بصورة سريعة-

                                                             

قتصادية الترويج الالكتروني والتأثير على سلوكيات المسههل  تااه المنتتاات المقدمة من طرف المؤسسات الا بختي،اراهيم قعيد و إبراهيم -1 
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الإعلانية كما  عدم وجود حد أقص ى أو أدنى للفترة التي ينشر فيها الإعلان أو وقت معين تمر من خلاله الرسالة-

، حيث يبث الإعلان في أوقات محددة ولفترة
ً
محددة عادة لا تتااوز  هو اخحال في الإذاعة و التلفزيون مثلا

 1الدقيقة؛

الأشرطة  المثال: ناتها عبر شبكة الانترنت نذكر على سبي توجد عدة نماذج تستعملها المؤسسات لنشر إعلا -

 الإعلانية، الرعاية الإعلانية،...إخخ

 الخصوصية، أمن الاعمال، وتصميم الموقع: الثالثالمطلب 

 الفرع الأول: الخصوصية

اخخصوصية هي أحد عنتاصر المزيج التسويقي الأساسية، ومن الطبيعي أن يشتم  ك  موقع ويب على 

 كان وما إذاها تاميع المعلومات توضح الكيفية التي سيتم من خلال وهذه البياناتباخخصوصية.  تعلقبيان م

 فيوالمؤسسات واخجماعات اخخصوصية تعبر عن حق الأفراد  1.هذه المعلومات لأطراف أخرى أم لا سيتم نق  عن

 2 :القضايا ذهوأهم هتخصهم،  التيالمعلومات و تقرير ماموعة من القضايا بخصوص البيانات 

 .الأخرى  والأطرافباستخدامها من جانب المتار الالكتروني  والمعلومات المسموح وكمية البياناتتحديد نوع -

 المؤسسات من جانبواخجماعات و التي تخص الأفراد والمعلومات تحديد توقيت وكيفية استخدام البيانات -

 ويب الأخرى لكترونية و مواقع الالمتار الالكتروني و المتاجر الا

أن  ضمن سياسة اخخصوصية ينبغي التأكيد على أن البيانات الشخصية التي يقد الزبون سوف تعام  بسرية وو 

 .استخدامها ياري في إطار ما تعلنته سياسة اخخصوصية و يوافق عليه الزبون 

 3 :هنتاك ماموعة من العنتاصر المهمة اللازمة لتحقيق اخخصوصية، ومن هذه العنتاصر-

الشخصية لن  المعلوماتالالكتروني الذي يامع البيانات والمعلومات بأن هذه البيانات و أن يكف  المتار ينبغي -

 موافقة الزبون؛تستخدم دون تصريح و 

 المعلوماتي بموجبها التعام  مع البيانات و ضرورة أن يفحص المتار الالكتروني عن الكيفية التي سيار -

لمباشرة  أنحظة واضحة ضمن سياسة اخخصوصية، و ن في صورة ملا الشخصية. وهذا الإفصاح ينبغي أن يلو 

 المعلومات؛إدراجها قب  ا في جمع البيانات و ياري 

 ؛كمالهاب مستو تأكد من مدى دقهها و الالوصول إلى البيانات التي تخصه و تمكين الزبون من -

 .جمعها من هذا الزبون  المعلومات التي ياري الزبون بخصوص استخدام البيانات و وضع عدة خيارات أمام -

 جماعات الدفاع عن حقوق صوصية، ب  أن الهيئات اخحلومية و لم يعد الزبون فقط هو الذي يهتم بمسألة اخخ

المعلومات الشخصية التي تحص  عليها مواقع استخدام البيانات و  بتحقيق اخخصوصية وكيفية يهتم الإنسان

 المتاجر الالكترونية من الزبائن و  الويب
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لمشتري من االتي ياري تبادلها بين البائع و  سرية المعلوماتيعد أمن و  .أمن الأعمال الالكترونية لثاني:الفرع ا

 بأسرار العم  أو بقضاياالمسألة هذه التاارة، خصوصا عنتدما تتعلق  لضرورية لنتااحاالقضايا المهمة جدا و 

ة لمنتظمات كبير  ترنت، أدت إلى خسائرمالية. إذ بسبب عمليات الاختراق والتخريب التي يمارسها لصوص الان

من مرة إلى توقف هذه المواقع عن الأعمال بسبب الفيروسات أو عمليات  قد أدت في أكثرالأعمال الالكترونية و 

 1 .التخريب

إلى  قد خجأترونية عبر الانترنت بمسألة أمن وسرية البيانات، و لذل  اهتم المختصين في ماال الأعمال الالكت

 2 :دة لتحقيق الأمن والسرية مث تعدأساليب م

نقطة  البرمايات التي تسمح بالدخول للجهات المأذون لها، حيث تقام: هي توليفة من التاهيزات و جدران النار

أخرى تلون  قد تلون وظيفهها في بعض اخحالات غربلة البريد الالكتروني فقط، و في حالاتتفتيش افتراضية، و 

ع جداران النتار هو عملية معقدة إن صنت .المحلية مع وصلة خارجية فقطمعقدة لدرجة فصلها عن الشبكة 

الشركات إلى هذا المستوى الفائق من الأمن  تحتاج إلى مراقبة دائمة، تتعهدها الشركات الكبيرة ولا تحتاج معظمو 

 .الذي تقدمه جدران النتار

مدار الساعة  هذا الفريق دعما فنتيا علىلهذا الفريق دور هام في أمن الانترنت، و يقدم  :فريق طوارئ الحاسوب 

استشارته إلى  للرد على اخحوادث الأمنتية و المعلومات و قوائم اخحوار و الوثائق، و التدريب. يرس  الفريق

announce.Security.com  من خلال قوائم البريد. و عنتوان صفحههمو: .http://www.cert.org 

 .وكلمات سر الأنظمة مكن وضعها هي التكتم على كلمة السر،إحدى أبسط اخحمايات التي ي:  لمات السرك

 وقت غير لهذا من المهم قضاء، و : تتغير الملفات بسهولة بالغة بدون ترك الكثير من الآثار أو الدلائ حماية الملفات

 .كاف لتعلم الطرق و الأساليب المعتمدة في حماية الملفات و الأدلة و الأنظمة

 الأكثر شيوعا هو برمايةلضمان أمن البريد الالكتروني، و : هنتاك وسائ  متاحةمنالبريد الالكتروني ال 

.S /MIME 

ا أثنتاء Ðفتحها أو قراء لا يمكنيمكن نقلها بأمان على الانترنت و الملفات المرفقة وهذا يعني أن البريد الالكتروني و 

 .العبور 

تدعى  إليها. هنتاك حاليا وسائ  تشفير متاحة : هو ترميز المعلومات بحيث يصعب اختراقها أو الوصول التشفير

المتاحة عبر  كمثال عن أنظمة التشفيرسنتة لكسرها. و 100يحتاج حاسوب متطور إلى أكثر "التشفير القوي" و 

ح لها المسمو  الأنظمةستخدامه للتعرف على المستخدمين وو هو نظام معقد يمكن اKerberosالانترنت نظام 

 استعمال الملفات و الأنظمة

 تصميم موقعالفرع الثالث: 

يمكن القول بأن اخخطوة الأولى في ممارسة التسويق الالكتروني بالنسبة لمعظم الشركات تتمث  في خلق 

وتلوين موقع ويب خاص على شبكة الانترنت، يلون على رجال التسويق أن يقوموا بتصميم موقع جذاب، 
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 البقاء داخله فترات طويلة؛ والمسههلكين لزيارة الموقع و  حفيز والعم  على إيااد الطرق التي يمكن من خلالها ت

 1كثير العودة إليه مرات ومرات أخرى 

حيث ياب على الشركات أن تعم  على تحديث مواقعها الالكترونية بصورة مستمرة حتى يتسنى لها 

 . وإثارةلها تبدو أكثر جاذبية في نفس الوقت خجعالأحداث اخجارية، و مااراة

رغبههم في القضاء على التشويش  المال حسبالكثير من الوقت و  ة تتطلب من المسوقين إنفاقهذه الأخير و 

كثرة الإعلانات والمواد التروياية الموجودة على الانترنت، مع العلم أن عملية جذب  الفوض ى التي تظهر نتياةو 

  .د تسويقهاطبيعة المنتتاات المراباختلاف نوع و  الزوار لموقع التسويق الالكتروني ستختلف

جميعها  راعاة سبع أنواع من العنتاصر تبدأيشير أحد اخخبراء إلى ضرورة قيام المسوقين الالكترونيين بم

 التصميم الفعال لمواقع الويب. و قد أطلق عليها عنتاصر C ،(7C’S (-بحرف ال

 :هذه العنتاصر فيوتمث  

 التخطيط الداخلي للموقع؛: التصميم و السياق أو المتن

 غيرها من العنتاصر التي تمث  ملونات : الموضوعات، الصور، والصوت، والفيديو و ت أو المحتوياتالمكونا

 ومحتويات موقع الويب؛

 الماتمعات داخ  آخر مستخدم إلى مستخدم من تتم التي الاتصالات لتسهي  الموقع يوفرها التي الطرق : المجتمع

 .الانترنت عبر تلوينها يتم التي اخجماعات أو

  فصي  نفسه على مستخدمين مختلفين،: قدرة الموقع على أن يقوم بتيل الجماهيري للموقعالتفص

 ؛ولاحتياجاتهم وتفضيلاتهمللمستخدمين باع  الموقع موقعا شخصيا لهم  أو السماح

 الموقع،  لى المستخدم، أو من المستخدم إلى: الآليات التي تمكن من تحقيق الاتصال من الموقع إالاتصال

 يق اتصال مزدوج الاتااه بينهما؛تحق أو

 من المواقع الأخرى؛وغيره : الدرجة التي تربط بين الموقع التواصل

بالإضافة لذل ، يرى أحد خبراء  .من تنتفيذ الصفقات التاارية والتي تمكن: القدرات المتوافرة للموقع، التجارة

ملانة جيدة للعلامة بنتاء صورة و  هنتية لىالتسويق بان الواقع يفرض على المسوق أحيانا في حالة عدم قدرته ع

الانترنت ليتمكن من الترويج عنها بعد  اخخاصة به عبر الانترنت أن يعتمد على تفعيلها بالشل  التقليدي خارج

 ذل  عبر موقعه الالكتروني
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 المبحث الثالث: متطلبات ومزايا وفاعلية التسويق الالكتروني 

 حديد متطلبات وركائز التسويق الالكتروني بالإضافة إلىسوف نتطرق من خلال هذا المبحث إلى ت

 المزايا المحققة من خلال تبني التسويق الالكتروني وفاعليته وأخيرا نستعرض بعض التحديات والعوائـق

 .التي تحد من استخدام التسويق الالكتروني والاستفادة منته

 التسويق الالكتروني  المطلب الأول: متطلبات

ني ا لتسويق الالكتروني في المؤسسة ياب أن تتوفر هذه الأخيرة على متطلبات وركائز تعد حتى يمكن تب

الأساس لانههاج التسويق الالكتروني حيث لا يمكن اخحديث عن التسويق الالكتروني، ب  على تكنتولوجيا 

 1 لد على النتحو التالي:المعلومات بصفة عامة ما لم تتوفر بنية تحتية أساسية على مستوى الاقتصاد الوطني لل  ب

 أولا: البنية التحتية الصلبة للتسويق الالكتروني

المادية وتتمث  في ك  التأسيسات والتوصيلات الأرضية واخخلوية والشبلات وتكنتولوجيا المعلومات 

 .الالكترونيلممارسة التسويق  الضرورية

 يلا تبدو فاعلة  فإنهاخحدود والصعاب، المعلومات في حد ذاتها استطاعت أن تتخطى ا تكنتولوجيا"فان كانت 

والمصرفية  ا لماموعات من العوام  منها ضعف البنية التحتية الاتصالية الصلبة الطاقويةالبلدان النتامية نظر 

الهاتف وشبلات  بحيث أنه تتعثر عملية التقارب والاتصال كلما انقطع التيار الكهربائي أو طال عطب خطوط

 "الربط

 التحتية الناعمة للتسويق الالكترونيثانيا: البنية 

 ت النتظم التقنتية للشبلات وبرمايةتتمث  في ماموعة اخخدمات والمعلومات واخخبرات وبرمايا

 التي تم إنااز عمليات التسويق الالكتروني من خلالها، وهي تتلون من مواقع الويب قواعد البيانات التطبيقات

 ذاتية للزبون، خدمات التاارة، إضافة إلى كفاءة وفعالية المنتظمالالكترونية، خدمات الشبلات، اخخدمة ال

 .القانوني للقطاع أين يحدد نطاق التدخ  اخحلومي وتحديد أولوية الدعم

 ثالثا: البنية التحتية البشرية للتسويق الالكتروني 

 ات المرتبطةتتمث  في ماموعة المللات العلمية والفنتية والمهارات والكفاءات المؤهلة لتقديم اخخدم

 تصليحات،.. بالتسويق الالكتروني، سواء تل  المرتبطة بالبنية التحتية الصلبة الأسلاك، التوصيلات، تشبي ،

الانترنت أصبحت  حيث أن (البنية التحتية النتاعمة (تقديم خدمات، استشارات، برمايات، تطبيق،.. إخخ ) أو

 توظيف إملاناتها وليس فقط اق واسع للجميع من أج ضرورية في ك  الاختصاصات العلمية المتاحة، على نط

 ام  بين تطبيقات البرامج اخجديدةالتل للمختصين بنتظم وتكنتولوجيا المعلومات واخحاسوب، وهنتا يطرح مشل 

، حيث ياب تسيير التغير وتفادي
ً
مقاومة التغير، بتكيف الموارد البشرية مع  وأنماط التسيير الموجودة أصلا
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والاستغلال الأمث  للتقنتية المتاحة، ولأن قوة  لة في تكنتولوجيا المعلومات تحقيقًا للفعاليةالتطورات اخحاص

اخجماعي، لذا ياب عليها إعطاء أهمية قصوى  المؤسسة الفعلية تكمن في ذكاء وكفاءة الأفراد وتنتاسق العم 

 اخجديدة.للتدريب على الأدوات 

تضم شبكة الانترنت ملايين من المواقع  :الفنتية فهي كما يليأما متطلبات التسويق الالكتروني من النتاحية -

من المواقع يختلف عن افتتاح متار في سوق  التاارية وعملية تأسيس موقع تااري في ظ  هذا اخحجم الضخم

مفص  ومدروس، وقد وضع خبراء الأعمال والتسويق  تقليدية محدودة إذ يحتاج الأمر إلى عنتاية فائقة وتخطيط

 1 :موقع تااري رقمي تتلخص فيما يلي رنت عشر خطوات لتأسيس وإطلاقعلى الانت

المعلومات المطلوب  تحديد الأهداف المطلوبة من الموقع التااري على الانترنـت حتـى تغطـي الاحتياجـات وتعكـس1-

 إظهارها للزبائن؛

دقيقة  الموقع، وجمع معلومـات تحديد عدد الزبائن والمنتاطق اخجغرافية والشرائح السوقية التي يتعام  معها2-

 الموقع، عن الزبائن في هذه المنتاطق والشرائح، حيث قد تلون هنتاك حاجة لوضع أكثر من لغـة علـى

 أو وضع مواقع مختلفة للدول، وتضم معلومات مختلفة عن ك  دولة؛

تحديث  سـويق، تكـاليفتحديد الموازنة اخخاصة بتلاليف خادم معلومات الموقع، تلاليف الصيانة، تلاليف الت3-

 الموقع؛

تحول أو  اشراك إدارات المؤسسة في عملية تأسيس وإطلاق الموقع التااري للمؤسسة فالعم  الالكتروني يعني4-

 الكتروني؛ تأسيس المؤسسة على أساس العم  الالكتروني الشام  بمعنى أن تفكر المؤسسـة بأسـلوب

وتحقق  وتحديد الوسائط المتعددة التي تؤمن الصـوت والصـورة" User"تحديد اخحدود التقنتية للمتصفحين 5-

 الاتصال بشل  جيد؛

تزايد  وضع قائمة بمحتويات الموقع وعلاقهها بالزبائن المطلوبين كمرحلة أولية ثم تعدي  هذه المحتويات مع6-

 عمليات الزبائن؛

 داول والتصفح؛اختيار اسم للموقع، ويفض  أن يلون صغيرا ورمزيا ومعبرا لسهولة الت7-

 التأكد من فعالية صلات البريد الالكتروني للموقع وسهولة الوصول إليه؛8-

 اختيار شركة خاصة بتصميم المواقع يمكنها تصميم الموقع وتقديم خدمات منتتظمة له؛9-

 لي بشل  مح تسويق الموقع ويتم ذل  من خلال الإعلان عن الموقع في مواقع أخرى على الانترنت سواء كانت10-

 أو دولي وذل  حسب فئة المتصفحين المطلوب اجتذابها والسوق الذي يراد اختراقه
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 مزايا وفاعلية التسويق الالكترونيالمطلب الثاني: 

 الفرع الأول: مزايا التسويق الالكتروني 

تتمث  أهمية المزايا والمنتافع التي يحدثها تطبيق التسويق الالكتروني عنتدما تتضمن خطة التسويق 

 :يليقيق تلام  بين موقع المؤسسة على شبكة الانترنت وباقي الأدوات التسويقية الأخرى فيما تح

 توسيع قاعدة الزبائن نتياة إملانية الدخول اللحظي والدائم فالموقع مفتوح دائما ويمكن الدخول إليه من-9

 .1طوال أيام الأسبوع ى مدار الساعةقب  الزبون الدولي أيضا، فالتسويق الالكتروني متاح للجميع عل

المؤسسة  يساهم التسويق الالكتروني في فتح الماال أمام اخجميع لتسويق سلعهم أو خبراتهم دون التمييز بـين-2

 2الموارد العملاقة ذات رأس المال الضخم وبين الفـرد العـادي أو المؤسسـة الصـغيرة محـدودة

يحقق  خلال قنتوات الاتصال البسيطة والتفاع  المباشر بمـا الانسيابية في العلاقة بين البائع والمشتري من-3

 علاقة قوية بينهما؛

التسويق  تقلي  الأعمال الورقية للاهتمام أكثر بحاجات الزبون، مما يساهم في توفير الأموال وخفض ميزانيـة-2

أو تخزين وتوزيع  و نق من خلال استخدام الكتالوجات وكتيبات الدعاية الالكترونية التي لا تحتاج إلى طباعة أ

 على الزبائن؛

التسويق،  تقلي  وقت إتمام المعاملات تخفيض الوقت بين التوصي  والدفع من خلال اختصار خطوات عمليـة-1

اخحاسب الآلي وشبكة  إذ أن جميع مراح  عملية التسويق يمكن أن تتم بواسطة اخخدمة المباشـرة علـى أجهـزة

 الانترنت؛

 سواق جديدة وتوفير إملانية الوصول إلى جميع الأسواق العالمية والتعـرف علـىالدخول بسهولة لأ -2

في أي  منتتااتها حيث جعلت شبكة الانترنت العالم يبدو كسوق قرية، وهذا ما يساعد في الوصول إلى الزبائن

 ملان بدون التقيد بحدود جغرافية؛

  ى الاستقصاء والتقييم الالكتروني مما يساعدزيادة القدرة على جمع معلومات تفصيلية عن الزبائن وعل-7

بيانات منهم  في تحسين وتطوير تحلي  السوق، فهنتاك عدد كبير من مستخدمي الانترنت يمكـن اخحصـول علـى

بالإضافة إلى  واستخدامها لعم  أبحاث لتحلي  مقدرة السوق على تقديم منتتج جديد أو خدمة جديدة، هذا

 علومات عن المنتتاات الم ؤسسات لديها الإملانية خجمـع وفحـص ومقارنـة ونشـرتطوير تحلي  المنتتاات فالم

 .3عبر الانترنت
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البيئة  من خلال استخدام التقنتيات البرماية المصاحبة لبيئة التسويق الالكتروني ولعمليات الدعاية في هـذه-3

 .1فيها د نقاط الضعف والقوةالرقمية يمكن ببساطة تقييم وقياس مدى النتااح في أي حملة إعلانية وتحدي

بما  محدودة، المرونة في عرض المعلومات عن المنتتاات بسرعة مع تحديث المعلومات بسرعة وبتللفة إضـافية-1

 وعروض خاصة للمنتتاات؛ يمكن المؤسسات من أن تلافئ أفض  زبائنها من خلال مدهم بمعلومـات عـن أسـعار

بالنسبة  تقديم خدمات ذات قيمة مضافة له بمستوى تللفة لا تقـارن القدرة على تحديد الزبون المسههدف و -90

 خحملة التسويق التقليدي؛

فردية  تستطيع المؤسسات تقديم مستوى أعلى من اخخدمة مث  التصنيع حسب الطلب وتقديم خصـومات-99

 .2بحسب نمط الشراء السابق للزبون وتفضيلاته

 الفرع الثاني: فاعلية التسويق الالكتروني 

من  وحتى تنتجح عملية التسويق الالكتروني وتلون عملية ناجحة وفعالة فإنه ينبغي أن يتوفر فيها عدد

 3 العنتاصر منها:

المنتتوج  منتفعة كافية وواضحة من خلال طرح ينبغي أن تسعى المؤسسة إلى تقديم :تحقيق المنفعة للزبون  أولا:

ذه المنتفعة قرار الزبون بتكرار أو عدم تكرار عملية الشراء، الانترنت، إذ يترتب على مستوى ه سلعة أو خدمة عبـر

ينبغي أن يتضمن محتوى الموقع الالكتروني جميع اخخدمات التعزيزية التي تستايب لرغبات الزبون، وأن  ولـذل 

الشخص ي،  مـنتهج التوجـه تبنتـي سعى المؤسسة قدر الإملان إلى تحقيق اخحاجات والرغبات الشخصية من خلال

لمستوى اخخدمات  ويكـون  ع فريدة ومتميزة إلـى زبائنهـا ،تسعى المؤسسة إلى التميز من خلال تقديم منتافكما 

 اميع.وج دور كبير في تحقيق عملية التالمرافقة للمنتت

ينبغي أن تسعى المؤسسة إلى تحقيق التلام  بين  :تحقيق التكامل مع جميع أنشطة الأعمال الالكترونية ثانيا:

بحيث تنتعكس هذه الأنشطة في ك  مرحلة من مراح   لكتروني وبقية أنشطة الأعمال الالكترونيـةالتسويق الا

يمكن أن تاري وتتم عملية البيع بنتااح إذ لم يكن هنتاك تفاع   عملية التسويق الالكتروني، على سـبي  المثـال لا

 ةتتوفر نظم أمن وحماية فاعل وتلام  مع نظم الدفع عبر الانترنت، وإذ لم

ينبغي عرض محتويات المتار  :القدرة على عرض محتويات وخدمات الموقع الالكتروني في صورة فاعلة ثالثا:

الالكترونية، وبصورة مختلفة عن  وخدماته المختلفة ضن موقع الويب بصورة تلاءم الطبيعة اخجديدة للأعمال

الالكتروني "الموقع" ينبغي أن يتضمن ثلاثة  إن محتوى المتار  .الأساليب المستخدمة في ميدان الأعمال التقليدية

 توفير المعلومات اللازمة واللافية حول المنتتاات المعروضة للبيع عبر الانترنت؛ :جوانب تسويقية أساسية هي

الالكتروني  تمكين الزبون من الاتصال والتفاع  مع عنتاصر مهمة في العملية التسويقية مث : الباعة ومدير المتار

  المرجعية؛واخجماعات 
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التكميلية  تحقيق عملية التبادل بفعالية، وهذا يتطلب توفير ك  ما يلبي حاجات ورغبات الزبون وتوفير اخخدمات

 .التي تتعلق بالمنتتج سلعة أو خدمة

حيث ينبغي بنتاء المتار الالكتروني بصورة بسيطة وابتلارية  :للموقع الالكتروني وابتكاري لبناء البسيط  رابعا:

والمعلومات وإجراء عمليات التبادل والتفاع ، ولتحقيق ذل  ياب  ى الزبون اخحصول على البيانـاتتسه  عل

 :الموازنة بينها وهي مراعاة عدد مـن العنتاصـر وتحقيـق

ا على وقـت-
ً
 الزبون؛ عرض وتوفير القدر اللافي واللازم من المعلومات مع الاختصار قدر الإملان حفاظ

 يقة التي يبحث عنها الزبون؛توفير المعلومات الدق-

 تحقيق التنتظيم اخجيد لصفحات موقع المتار الالكتروني أو موقع الويب -

 الالكتروني  وتحديات التسويقفرص المطلب الثالث: 

بقدر ما يوفر التسويق الالكتروني من فرص كبيرة ومتنتوعة في ظ  الاتااه نحو العولمة والتحول الى الاقتصاد 

 1يواجه بعض التحديات والصعوبات التي تحد من استخدامه والاستفادة منتهالرقمي، إلا أنه 

 الفرع الأول: فرص التسويق الالكتروني 

في الوقت اخحاضر تقوم معظم المؤسسات بتوجيه أنشطهها التسويقية نحو التسويق الالكتروني، بهدف 

 2الاستفادة من خصائص ومزايا التسويق الالكتروني واملاناته العالية.

 إن التسويق الالكتروني أوجد بيئة تسويقية متطورة تحقق للزبائن المزيد من الرفاهية والمتعة 

 في البحث عن احتياجاتهم ورغباتهم واشباعها بالشل  الذي يشعر هذا الزبون بالرضا التام عن هذه المنتتاات.

زبائن في ظ  العولمة وبيئة وهنتاك فرص ومنتافع عديدة يحققها التسويق الالكتروني لللم ن المنتظمات وال

 الاعمال المتغيرة، ومن أهمها ما يلي:

 أولا: إمكانية الوصول إلى الأسواق العالمية 

أكدت عدة دراسات أن التسويق الالكتروني يؤدي إلى توسيع الأسواق وزيادة اخحصة السوقية 

مكن الزبائن باختلاف مواقعهم للمنتظمات بسبب الانتشار العالمي )العولمة(، كما أن التسويق الالكتروني ي

اخجغرافية من اخحصول على احتياجاتهم وعم  اجراء مقارنات بين منتتاات المنتظمات المختلفة والمتعددة، حيث 

 أن التسويق الالكتروني لا يعترف باخحدود اخجغرافية.
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 ثانيا: تقديم المنتجات وفقا لحاجات الزبائن ورغباتهم

قين فرص لتكييف منتتااتهم بالشل  الذي يلبي احتياجات العملاء التسويق الالكتروني يوفر للمسو 

الكترونيا، حيث أن الطاقات الاتصالية والتفاعلية للتسويق الالكتروني حققت قفزة نوعية في وسائ  وأساليب 

 اشباع حاجات ورغبات الزبائن، وكسب رضاهم عن هذه المنتتاات المقدمة لهم.

 ثالثا: التغذية الراجعة

كبيرة يوفرها التسويق الالكتروني للمنتظمات كي تستايب للمتغيرات اليت تحدث بالأسواق،  هنتاك فرص

وكذل  التغيرات التي تحدث في البيئة التقنتية، مما يحقق دمج احتياجات الزبائن مع التطورات التكنتولوجية، 

دراسة استشعار السوق  وذل  من خلال ما يسمى بالعملية المرنة لتطوير المنتتاات، وهذه العلمية تعتد على

 1 بواسطة الاليات التفاعلية للتسويق الالكتروني.

 رابعا: تخفيض التكاليف واستخدام التسعير المرن 

في ظ  التسويق الالكتروني استراتيايات التسعير لا تلون فقط استاابة سريعة خحالة السوق، ب  تأخذ 

، حيث أن مفهوم التسعير المرن تلون تطبيقاته من خلال بعين الاعتبار العوالم والمتغيرات الداخلية واخخارجية

 الأسعار المتوفرة. أفض آليات التسويق الالكتروني، إذ تتوفر تقنتيات تمكن المشتري من البحث والعثور على 

 تحديات التسويق الالكتروني : الثانيالفرع 

 2 العديد من التحديات التي تتمث  في الآتي: التسويق الالكتروني يفرض

 التحديات التنظيمية أولا: 

إن تنتمية الأعمال من خلال التسويق الالكتروني تحتاج إلى احداث تغييرات جوهرية في البنية التحتية في 

الهيل  والمسار والفلسفة التنتظيمية للمؤسسات فهنتاك حاجة ماسة إلى إعادة تنتظيم هياكلها ودمج الأنشطة 

بالتسويق الالكتروني باستراتيايهها التقليدية مع تحديث إجراءات  والفعاليات الاتصالية التسويقية اخخاصة

 العم  بها بما يتماش ى مع التطورات التكنتولوجية المتاددة.

 ارتفاع تكاليف إقامة المواقع الالكترونية  ثانيا:

ء وبنتاء موقع مادي، حيث أن تصميم وانشا بإنشاءإن انشاء موقع الكتروني على الانترنت أشبه ما يلون 

من الكفاءة وكذل  اخحاجة إلى  عاليةوتطوير المواقع الالكترونية يحتاج إلى خبراء متخصصين وعلى درجة 

دراسات تسويقية وفنتية بحيث تلون تل  المواقع الالكترونية جذابة ومصممة بشل  قادر على جذب انتباه 

ضافية للزبون بما يحقق للمؤسسة ميزة الزبائن واثارة اهتمامهم كما ياب أن يلون الموقع مؤهلا لتقديم قيمة إ

 تنتافسية عن الآخرين.
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 تطوير تكنولوجيا المواقع الالكترونيةثالثا: 

إن سرعة التطورات التكنتولوجية في ماال تصميم وتطوير المواقع الالكترونية وتعزيز فعاليهها وقدرتها 

 نااح التسويق الالكتروني من خلالها.التنتافسية يعد من أهم التحديات التي تواجه استمرارية هذه المواقع و 

 عوائق اللغة والثقافة رابعا: 

إن اللغة والثقافة من أهم التحديات التي تعوق التفاع  بين كثير من الزبائن وبين العديد من المواقع 

ت الالكترونية، لذا فهنتاك حاجة ملحة لتطوير برمايات من شأنها احداث نقلة نوعية في ترجمة النتصوص إلى لغا

يفهمها الزبائن، كذل  ضرورة مراعاة العوائق الثقافية والعادة والتقاليد والقيم بحيث لا تلون عائقا نحو 

 1 استخدام المواقع التاارية.

 خامسا: الخصوصية والأمن 

 الأنترنتتعد السرية واخخصوصية من التحديات التي تعوق وتؤثر على تقب  بعض لفكرة التسويق عبر 

التبادل الالكتروني تحتاج إلى اخحصول على بعض البيانات من الزبائن مث  الاسم، النتوع،  وخاصة أن عملية

اخجنسية، العنتوان، طريقة السداد، وغيرها لذا فهنتاك ضرورة لاستخدام برمايات خاصة للحفاظ على سرية 

 وخصوصية التعاملات التاارية الالكترونية.

 ترونية سادسا: عدم الثقة في الوسائل الدفع الالك

إن أسلوب الدفع بواسطة بطاقة الائتمان عبر الانترنت هو أكثر أشلال السداد ارتباطا بالتسويق 

الالكتروني، وتعتبر عملية تحوي  النتقود في صلب أي معاملات تاارية عبر الانترنت من أكثر التحديات التي تواجه 

يات خاصة لتأمين وسائ  السداد الالكتروني، التسويق الالكتروني، لذا أصبح هنتاك اتااه نحو استخدام برما

 Secure Electronics Transactions. 2وترسيخ ثقة الزبائن بها مث  برنامج 

 سابعا: تحديات خاصة بالدول النامية

 عدم توفر البيئة لهذا النتوع من التسويق اخحديث في هذه الدول -

 والذي يمث  حاجزا يعرق  التسويق عبر الانترنت.الافتقار إلى الوعي بكيفية وأهمية التسويق الالكتروني -

 ارتفاع التللفة المادية للتحول إلى التسويق الالكتروني -

 بطء شبكة الانترنت وصعوبة التنتق  عبر المواقع الالكترونية في بعض الدول النتامية -

رغم من أن بطاقات الائتمان هي أكثر الطرق انتشار قة الائتمانية في هذه الدول على المحدودية استخدام البطا-

  للدفع عبر الانترنت.
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 خلاصة الفصل

بنتاء على ما سبق يمكن القول أن التسويق الالكتروني يعتبر مدخ  للتميز والابداع في اعالم المنتظمات 

الرقمية، وذل  من خلال استخدامه للوسائط الالكترونية عبر المعاصرة التي تتنتاسب مع عصر التكنتولوجيا 

مكنتته  تفاعليةوالتي بدورها اكسبته خصائص ومميزات  التسويقيةفيذ العمليات والأنشطة شبكة الانترنت في تنت

 .من الوصول إلى اكبر شريحة ممكنتة للعملاء

لذي استطاع وخلال السنتوات حيث يعد التسويق الالكتروني من أهم المفاهيم الأساسية المعاصرة ا

القليلة الماضية أن يقفز بمامع اخجهود والعمليات التسويقية وبمختلف الأنشطة إلى اتااهات معاصرة تماشيا 

مع العصر اخحالي ومتغيراته وذل  بالاستعانة بمختلف الأدوات والوسائ  المتطورة والتكنتولوجيا اخحديثة، إذ 

هميهها خصوصا في القرن الواحد والعشرين وذل  لانتشار الاستخدامات يعتبر من أهم الاليات اليت زادت أ

 التاارية للأنترنت بشل  كبير.

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

   الثانيالفصل 

فية أثر التسويق الالكتروني على جودة الخدمات المصر   
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 تمهيد

أدت التطورات الهائلة التي يشهدها عالم الأعمال إلى زيادة الاهتمام بقطاع الخدمات فالمؤسسات وبدون 

أنشطتها من جهة، وكذا المستهلك حيث أصبحت الخدمات عنصر هام  لإتماماستثناء بحاجة إلى خدمات متعددة 

ت القطاع الخدمي والذي يحتل مكانة بالغة في تسيير نشاطاته المختلفة، والقطاع المصرفي واحد من بين مجالا

االأهمية داخل اقتصاد أي دولة لما له من تأثير إيجابي على التنمية الاقتصادية.

ونظرا للمنافسة الشديدة التي تتميز بها السوق المصرفية على المستويين المحلي والدولي وما تواجه المصارف من 

لحصول على أكبر حصة سوقية تعمل المصارف على تقديم خدمات تحديات في هذا السوق ومحاولتها الدائمة ل

ذات جودة عالية تستجيب لتطلعات الزبائن، فالجودة أضحت هي المعيار الأساس ي لنجاح المصارف وضمان بقائها 

واستمرارها في السوق وزيادة، ربحيتها أي بعبارة أخرى تعد الجودة المفتاح الأساس ي للدخول للسوق المصرفية 

اميز فيها.والت

وفي ظل التطورات التي شهدها العالم في الحقبة الأخيرة، من القرن ا لماض ي في تكنولوجيا المعلومات 

والاتصالت، والتي أحدثت تغيرات جوهرية في طبيعة العمل المصرفي، ملت المصارف على تحديث خدماتها من 

طوبعها بكفاءة عالية بغية ابتكار خدمات خلال تكثيف الاستفادة من ارث تقنيات المعلومات والاتصالت وت

مصرفية مستحدثة وتطوير أساليب تقديمها بما يكفل انسياب الخدمات المصرفية من المصارف إلى الزبون بدقة 

وبسهولة وبجودة عالية، الأمر الذي يتلاءم مع المتطلبات المعاصرة والمتزايدة لمختلف شرائح الزبائن من ناحية، 

امطردا في حجم عملياته وأرباحه من ناحية أخرى. ويحقق للمصرف نموا
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 الخدمات المصرفية  مفهومالمبحث الأول: 

يلعب دورا ثير كبير على اقتصاد الدول، فهو يعتبر القطاع المصرفي من القطاعات الاقتصادية التي لها تأ

اعها على مختلف الاستثمارات.وتوزي وتعبئتهابارزا في توفير احتياجات الأشخاص وذلك بجمع المدخرات 

من خلال ما تقده من خدمات مصرفية متنوعة تكون على مستوى توقعات وتطلعات وتظهر أهمية البنوك 

الزبائن، لذا فهي تسعى إلى لتطويرها وتحسينها لتتماش ى مع متطلبات السوق، للمحافظة على البقاء والاستمرار 

افيه.

 ة الخدمات المصرفي تعريفالمطلب الأول: 

بصفة عامة ونظرا لتعدد التعريفات إن مفهوم الخدمات المصرفية ل يختلف كثيرا عن مفهوم الخدمات 

الخاصة بالخدمات سنحاول عرض البعض منها في البداية ثم الانتقال إلى التعريفات الخاصة بالخدمات 

االمصرفية.

 الفرع الأول: تعريف الخدمات 

كما في السلع  من طرف المؤسسة بحيث ل ينتج عن التبادل تحويل الملكيةبأنها " معاملة منجزة JUDD""يعرفها 

ا1".الملموسة 

لرتباطها بسلعة  وتعرفها الجمعية الأمريكية للتسويق بأنها" النشاطات أو المنافع التي تعرض للبيع أو التي تعرض

ا2". معينة

أجر  قدم للبيع إما بشكل مستقل مقابلنخلص من هذا التعريف إلى أن الخدمة هي عبارة عن نشاط أو منفعة ت

ا3 .أو تكون مصاحبة لبيع سلع مادية

 عرف الخدمة على أنها "النشاطات غير الملموسة والتي تحقق منفعة للزبون،STANTON" "كما نجد أن 

استخدام  والتي ليست بالضرورة مرتبطة ببيع سلعة أو خدمات أخرى، أي إنتاج أو تقديم خدمة معينة ل يتطلب

ا". لعة ماديةس

 كما تعرف الخدمة بأنها " منتوج غير ملموس يهدف أساسا إلى إشباع حاجات ورغبات المستهلك وتحقيق

ا".له المنفعة

ا

                                                             

، ص 7112، ألفدوك، قسنطينة، الجزائر، 1مصطفى يوسف كافي، اقتصاد المعرفة وانعكاساته في تحقيق الميزة التنافسية للبنوك، ط-1 

ا .722

ا .12، ص 7117لطبعة الأولى، عمان، الأردن، هاني حامد الضمور، تسويق الخدمات، دار وائل للنشر والتوزيع، ا-2 

ا .171، ص 7111عبد الرحمان الدمسة، التسويق المصرفي، الطبعة الأولى، دار كنوز المعرفة العلمية للنشر، عمان، الأردن، -3 
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طرف ما  أنها "أي نشاط أو انجاز أو منفعة يقدمهاPHILIP KOTLER " "ويعرفها رائد المدرسة الحديثة للتسويق

يكون مرتبطا بمنتوج  عنها أية ملكية، و إن إنتاجها أو تقديمها قد لطرف آخر و تكون أساسا غير ملموسة ول ينتج

ا1". مادي ملموس أو ل يكونا

عام  كما تعرف الخدمة على أنها" كل الأنشطة الاقتصادية التي مخرجاتها ليست منتجات مادية، وهي بشكل

ا".تستهلك عند وقت إنتاجها وتقدم قيمة مضافة، وهي بشكل أساس ي غير ملموسة

محسوسة  عبارة عن نشاطات غير”””””“ التعاريف السابقة نصل إلى تعريف شامل للخدمات وهو أنها: ومن 

، ول يمكن لمستهلكهاوغير ملموسة، ول يحتاج استخدامها لسلعة معينة، ول يترتب عليها أي ملكية وتقدم فوائد 

احيازتها أو تداولها.

اومما سبق يتضح لنا ما يلي:

اغالب غير محسوسة أو غير ملموسة تكون الخدمات في ال-

اقد ترتبط الخدمات بمنتج ملموس أو مادي-

االخدمات تدرك بالحواس من خلال المنفعة التي تقدمها للمستفيد.-

اتتطلب الخدمات وجود طرفين، طرف يقدم الخدمات وطرف يحصل عليها.-

ال ينتج عن أداء الخدمات نقل ملكية ش يء باعتبارها غير ملموسة.-

 عريف الخدمة المصرفية : تالثاني الفرع

ا :هناك عدة تعريفات نذكر منها

طرف  يمكن تعريف الخدمات بصورة عامة بانها عبارة عن تصرفات أو انشطة أو أداء يقدم من :التعريف الاول 

الخدمة قد  كما ان تقديم ش يءالى طرف أخر وهذه الانشطة تعتبر غير ملموسة ول يترتب عليها نقل ملكية اي 

ا .يكون مرتبط أو غير مرتبط بمنتج مادي ملموس

يقدمه  تشير الخدمة المصرفية إلى تلك المنتجات الغير قابلة للمس والتي تتمثل في الأداء الذي  الثاني:التعريف 

ا2 .البنك لعملائه بغرض إشباع احتياجاتهم المالية

حزمة  يتعلق بأنشطة وفعليات متنوع تتضمنكما تعرف المنتجات المصرفية على أنها كل ما  '' الثالث:التعريف 

حاجاتهم  من الخدمات المصرفية التي تتوفر لدى البنك الذي يهدف إلى تقديمها للزبائن بالشكل الذي يحقق لهم

 'ورغباتهم في هذا المجال

                                                             

والتوزيع، الطبعة الأولى، عمان، محمود حسين الوادي وعبد الله إبراهيم، النازل، تسويق الخدمات المصرفية الإسلامية، دار المسيرة للنشر -1 

ا .11، ص 7117الأردن، 
ا .11نفس المرجع، ص -2
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و منافع أ بأنها أنشطة أوKOTLER&ARMSTRONG " " كما يعرفها كل من كوتلر، أرمسترونغ  :التعريف الرابع 

بيعها نقل ملكية  اشباعات يقدمها طرف )البائع( لطرف اخر )المشتري( وهي بطبيعتها غير ملموسة ول يترتب على

ا.ش يء وقد يرتبط أو ل يرتبط انتاجها وتقديمها بمنتج مادي ملموس

في  امنيمكن تعريفها على أنها مجموعة من الانشطة والعمليات ذات المضمون المنفعي الك'' :التعريف الخامس 

 العناصر الملموسة وغير الملموسة المقدمة من طرف البنك للعملاء، والتي تشكل مصدرا لإشباع حاجاتهم

 ورغباتهم الائتمانية الحالية والمستقبلية، وفي الوقت ذاته تشكل مصدرا لأرباح البنوك من خلال العلاقة

ا.'التبادلية

غير  لنشاط أو مجموعة من الأنشطة التي يكون جوهرهاتعرف الخدمات المصرفية بانها: "ا :التعريف السادس

 ملموس، يقوم بتقديمها المصرف لعميله بغية إشباع حاجاته ورغباته، وقد يكون إنتاجها مرتبطا بمنتج مادي

ا1 .وقد ل يكون، ول يترتب عنها أي انتقال للملكية

ن طرف لطرف لتحقيق حاجات يمكن تعريفها على أنها مجموعة من الأنشطة تقدم م : التعريف الخاص

االطرف الأخر. ورغبات

نستنج من التعريفات السابقة أن الخدمة المصرفية هي عبارة عن نشاطات أو منافع تقدمها البنوك للعملاء 

اتلبية لحتياجاتهم وتتميز بأنها غير ملموسة.

 ني: نشأة وتطور الخدمة المصرفية الفرع الثا

النشاط المصرفي، لهذا  دمة من طرف البنوك عبر التاريخ وذلك تبعا لتطورالقد تطورت الخدمات المصرفية المق

ا:سنتطرق إلى أهم مراحل التطور لهذه الخدمات فيما يلي

نفسها على  بحيث أن المجتمعات اعتمدت على :المرحلة الأولى: الخدمات المصرفية في مراحل ما قبل التصنيع

ا.اتهم وتميزت هذه الفترة بالخصائص التاليةالأرض في الزراعة وعلى الصيد لتلبية احتجاج

وجود أي  وتمثلت في إنتاج كل أسرة ما تحتاجه من سلع وخدمات وعرفت هذه المرحلة بعدم :الذاتي الإكتفاء1-

ا2 .نشاط مصرفي ومالي

 الإنتاج واحداث توجهت العائلات إلى التخصص في الإنتاج وهذا أدى إلى زيادة :تبادل الفائض من الإنتاج2-

ا.الفائض فلجأوا إلى عملية المبادلة بالسلع

ظهرت  نظرا لصعوبة إجراء عملية التبادل والمقايضة وذلك لعدم تكافئ السلع والخدمات، :ظهور النقود3–

ا.سلعة وسيطة تتمثل في النقود والتي حققت تحول كبيرا في الأنشطة المالية

                                                             
ا .72، ص 7111عبد العزيز أبو نبغة، دراسات في تسويق الخدمات المتخصصة منهج تطبيقي، عمان، مؤسسة الوراق، -1
ا .12، ص 7117مان، الأردن، أحمد محمود الازمل، تسويق الخدمات المصرفية، دار للنشر والتوزيع، الطبعة الأولى، ع-2
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يخشون عليها  قود، وأصبح هناك أفراد يمتلكون ثرواتبعد ظهور المسكوكات الذهبية والفضية والن :الإيداع4-

البداية لفكرة المصارف  من النهب والرقة والضياع، قاموا بإيداعها في المعابد، ولهذا فإن هذه المرحلة تعتبر

ا.والخدمات المصرفية بشكل بسيط أل وهو الإيداع

ويكون القرض  ى الصياغ مقابل فائدة معينةلقد لجا أصحاب الثروات إلى إيداع ثرواتهم لد :الإيداع والقروض5-

الفترة قصيرة

والتعاون  لقد تطور عمل الصياغ من الإيداع والقروض والحصول على فائدة إلى التنسيق :بداية المصارف6-

ا.عملية المقايضة لإجراءفيما بينهم وقاموا بإنشاء مصارف واصدار أوارق البنكنوت 

دفع بأصحابها  هذه المرحلة تميزت بتراكم رأس المال مما :في مرحلة التصنيعالمرحلة الثانية: الخدمات المصرفية 

المبالغ المودعة وبالمقابل زادت  إلى استثمارها، وهذا ما أدى إلى وجود مصارف أكثر تخصصا وبذلك زادت قيمة

ا.فرص منح القروض

التكنولوجيا  المرحلة باستخداموتميزت هذه 3:المرحلة الثالثة: الخدمات المصرفية في مرحلة التقدم الصناعي

والتقنيات المتطورة  المتطورة في تقديم الخدمات المصرفية، مما أدى إلى زيادة التنافس حول الأساليب الحديثة

ا1 .لستقطاب أكبر قدر من العملاء

حلة تميز المرا في هذه :المرحلة الرابعة: الخدمات المصرفية في مرحلة ما بعد التقدم الصناعي والظروف المالية

من التكنولوجيا  القطاع المصرفي بكثرة دور التكنولوجيا المصرفية والعمل على تحقيق الاستفادة القصوىا

ا.المعلوماتية وهذا من اجل تطوير تقديم الخدمات المصرفية

 الخدمات المصرفية ومميزاتخصائص المطلب الثاني: 

 صرفية هي إدراك موظفي البنك المتصلينلعل من أساسيات المهارة في إتقان فن تقديم الخدمات الم

امباشرة بالعملاء الطبيعة المميزة للخدمة بصفة عامة، وخصائص الخدمات المصرفية بصفة خاصة.

ا:والتي يمكن تلخيصها فيما يلي   :الفرع الأول: خصائص الخدمات المصرفية

 على نحو حس ي، فليس من يصعب على عميل البنك ان يلمس الخدمة المقدمة إليه :عدم القابلية للمس1-

ا.المتصور مثلا ان يرسل البنك للعميل عينات من الخدمات المصرفية، كالحسابات الجارية، والتحويلات، وغيرها

حيث  تتطلب الخدمة المصرفية حدوث تفاعل مباشر بين العميل ومقدم الخدمة، :للانفصالعدم القابلية 2-

 ديم الخدمة، وتشير هذه الخاصية إلى ظاهرة تزامن انتاج واستهلاكالعميل نفسه عاملا مشركا في عملية تق يعتبر

ا2 .الخدمة المصرفية

 تعد السرية من السمات المميزة للخدمة المصرفية، فقواعد العمل المصرفي تقض ي بالمحافظة على :السرية3-

ا.اع ذلكأسرار العملاء المالية، وعدم إفشائها ويتعرض موظفي البنوك للمسائلة في حالة عدم إتب

                                                             

ا .33بوصالح سفيان، إدارة صفوف الانتطار في القطاع المصرفي، ص -1 

ا .142، ص 7112سامر جلدة بطرس، البنوك التجارية والتسويق المصرفي، الطبعة الأولى، دار أسامة للنشر والتوزيع، عمان، الأردن، -2 
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تتصف الخدمة المصرفية بعدم التجانس وصعوبة التنميط أي عدم ثبات واتساق الأداء  :عدم التجانس4-

ا:كما هو الحال في الانتاج السلعي ويرجع ذلك إلى ما يلي الخدمي

ااختلاف الخدمة المصرفية من بنك لأخر؛-

ااختلاف الخدمة المصرفية داخل نفس البنك من موظف لأخر؛-

االخدمة المصرفية من نفس موظف البنك من وقت لأخر؛ اختلاف -

 قد يحدث تقلب في أصناف معينة من الخدمة لأسباب طارئة أو ظروف موسمية مثل الطلب :تقلبات الطلب 

 على القروض للمشاريع السياحية الموسمية أو بطاقات الائتمان أو قروض الطلبة عند كل فصل جامعي أو

 جد ضغطا كبيرا على وظائف التسويق في المصارف وهناك خصائص أخرى للخدمةمواسم زراعية معينة مما يوا

ا:المصرفية هي

 تتصف الخدمة المصرفية بعدم قابليتها للتجزئة فهي كل متكامل بما ان النشاط التسويقي :التكاملية التلازمية1-

 كان والوقت المناسب بالهتماميهتم بخلق المنافع الزمنية والمكانية فإن البنك يعمل على توفير خدماته في الم

ا1 .بسياسات البيع الشخص ي المناسب كونها قناة التوزيع الأكثر ملائمة لتسويق الخدمة المصرفية

 غالبا ما يركز العميل معاملته مع بنك واحد يقدم له كل الخدمات :اتساع نطاق المنتجات والخدمة المصرفية2-

 يلجأ إلى بنك أخر، لذلك يجب على البنك تقديم مجموعة واسعة منالتي يرغب فيها، فإذ لم يجد ذلك بالبنك 

ا.الخدمات، مع العمل الدائم على التطوير والابتكار لتقديم الجديد للاحتفاظ بالعملاء الحاليين وجذب آخرين

 ونابالنسبة لجمهور العملاء فان الخدمات التي تقدمها البنوك تكاد تك :صعوبة التمييز في الخدمة المصرفية3-

 متشابهة أو متطابقة في معظم الأحيان يكون اختيار العميل للبنك الذي ينوي التعامل معه مبنيا على أساس

ا2 معايير كالموقع، والسمعة، جودة الخدمة والسرعة والدقة و كفاءة الموظفين وغيرها.

الخدمات  تختلف عن بقيةتتميز الخدمات المصرفية بموصفات  الفرع الثاني: العناصر المميزة للخدمة المصرفية

ا:ما يليالأخرى يمكن إبرازها في

 تعدد وتنوع الخدمات المقدمة: يقدم البنك الواحد تشكيلة واسعة من الخدمات المصرفية وكل خدمة لها1.

 خصوصيتها، وعملاء ذوي خصائص معينة، مما يحتم على موظفي البنك بذل مجهودات من أجل التعرف على

المناسب  ومحاولة الاستجابة لها وتحقيقها للعميل في الوقت والمكان المناسبين وبالسعرهذه الخصائص والرغبات 

ا.والجودة المطلوبة

يم خدمات مميزة للزبائن وجلب عدد شدة المنافسة بين البنوك: تشتد المنافسة بين البنوك في الانفراد بتقد2.

 ستوى معين من المنافسات نظرا للظروف البيئيةمنهم الأمر الذي يصعب من مهمة البنك في المحافظة على م أكبر

ا.المتغيرة، التي ينشط فيها البنك

                                                             

ا .43، ص 7111دخل نظري تطبيقي، دار البركة للنشر والتوزيع، عمان، الأردن، أحمد محمود أحمد، تسويق الخدمات المصرفية، م-1 
ا .42، ص 1222محسن أحمد الحضيري، التسويق المصرفي، الطبعة الأولى، ابتراك للنشر والتوزيع، القاهرة، مصر، -2
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رة البنك أي عملية مالية أو عجزه أهمية عنصر الثقة في البنك: نظرا لحساسية التعامل في الأموال فان خسا3.

انوك أخرىاهم بالبنك وتحولهم إلى بتحقيق الإيرادات والأرباح يؤدي إلى تخوف الزبائن ونقص ثقت عن

 ارتباط نشاط البنك بالسياسة الاقتصادية والنقدية للدولة: ان العلاقة الوثيقة بين الجهاز الصرفي والنشاط4.

قرارات  الاقتصادي تجعل كل منهما يؤثر ويتأثر بالأخرى فبناء على الحالة الاقتصادية للدولة يتخذ البنك المركزيا

 مانية للتأثير على النواحي الاقتصادية حسب الأهدافويستخدم مجموعة من الأدوات النقدية والائت

 الموضوعة، ومن خلال ذلك تتأثر البنوك بهذه القرارات والأدوات وينعكس ذلك على طبيعة المنتجات والخدمات

االمصرفية التي تقدمها

  الخدمات المصرفية أنواع المطلب الثالث: 

ا1 يمكن تقسيم الخدمات المصرفية إلى نوعين هما:

الخدمات المصرفية التقليدية التي يقدمها البنك التجار يمون  :رع الأول: الخدمات المصرفية التقليديةالف

ا:إجمالها في النواحي التالية

ا:قبول الودائع بمختلف أنواعها وتتألف من-

 بعد منها إلا وهي الوديعة التي تود لدى البنك التجار ول يجوز لصاحبها سحبها أو سحب جزء :ودائع لأجل-1

ا.عليها مع البنك المتفقانقضاء المدة 

صاحبها  وهي الودائع التي تود لدى البنك دون قيد أو شرط ويستطيع( دائع تحت الطلب )الحساب الجاري و-2

ا.الودائع أن يسحب منها في أ وقت شاء أثناء الدوام الرسمي للبنك ول يدفع البنك فائدة على هذا النو من

زمنية متشق  ي الوديعة التي ل يمون لصاحبها السحب منها إل بعد إخطار البنك فترةوه :ودائع تحت إشعار-3

ا.عليها

توظيف  توظيف موارد البنك التجار على شول قرو ممنوحة للعملاء واستثمارات متعددة مع مراعاة أسس-4

 أموال البنك وهي الربحية والسيولة والضمان.

 ةالفرع الثاني: الخدمات المصرفية الحديث

 أعمال المصارف التجارية وزيادة نشاطها فقد تغيرت النظرة للمصرف من مجرد موان عونظرا لتسا

المشاريع  وبيرة تهدف إلى تأدية الخدمات المصرفية للمجتمع وزيادة تمويل مؤسسةالأموال واق ارضها إلى لتجميع 

التضخم المالي ورفع  بطالة والعمل على وقففي الدولة فقد أدى ذلك إلى الازدهار الاقتصاد والحد من ال التنموية

المعيشة لدى الشرد وهذا وله أدى إلى ظهور وظائف حديثة للمصرف التجار سنجملها في الوظائف مستوى 

ا:التالية

                                                             
دة الماستر اكاديمي، كلية العلوم الاقتصادية نعيمة علاوي، أثر التسويق الابتكاري في تحسين جودة الخدمة المصرفية، مذكرة لنيل شها-1

ا .44، ص 7113والتجارية وعلوم التسيير، قسم علوم التسيير، تخصص إدارة اعمال التجارة الدولية، جامع المسيلة، 
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اتقديم خدمات استشارية للعملاء فيما يتعلق بأعمالهم ومشاريعهم التنموية لنيل ثقتهم بالمصرف-

ااريع التنموية التي تخدم المجتمع بالدرجة الأولىالمساهمة في دعم وتمويل المش-

االسكانيةالمساهمة في تمويل ودعم المشاريع -

الحساب العملاء وحفظهاشراء وبيع الأوراق المالية -

اإصدار خطاب الضمان-

اتحويل العملة للخارج-

االسياحية الشيكاتإصدار -

افتح الإعتمادات المستندية-

اخدمات البطاقة الائتمانية-

ااء وبيع العملات الأجنبية والمحليةشرا-

االعملاء وممتلكاتإدارة أعمال -

ا.الصراف الآلي-

ا1 :خدمات مصرفية حديثة أخرى وما يلي كما يمكن ذكرا

االاستهلاكية ضالقروا-

االتأجير التمويلي-

االمساهمة في تمويل مشروعات المخاطرة-

اتقديم الخدمات الاستثمارية للمضاربة في الأسهم.-

 لثاني: مدخل لجودة الخدمات المصرفية المبحث ا

تعتبر جودة الخدمات المصرفية توجه الزامي واداري، أمام كل المؤسسات المصرفية الراغبة والطموحة في 

االاستمرار وكذا البقاء في بيئة اقتصادية تؤمن بضرورة الجودة في كل ما تقدمه، لتتمكن من الريادة والتميز.

تطرق إلى مفهوم جودة الخدمات المصرفية لنتطرق فيما بعد لأبعادها بالإضافة فمن خلال هذا المبحث سوف ن

اإلى نماذج تقييم جودة الخدمات المصرفية.

 

 
                                                             

ا .71، ص 7112محمد الصيرفي، إدارة المصارف، الطبعة الأولى، دار الوفاء لدنيا الطباعة والنشر، الإسكندرية، -1
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 المطلب الأول: مفهوم جودة الخدمات المصرفية 

يعد موضوع جودة الخدمة المصرفية من المصرفية من الموضوعات التي تصدرت اهتمامات الباحثين، 

لعديد من الدراسات التي عالجت الموضوع، فمن الدراسات ما أنصب اهتمامه بالدرجة الأولى وقد تولد عن ذلك ا

دة الخدمة على وضع تعريف جودة الخدمة المصرفية وايضاح مفهومها، وركز الاخرون على دراسة أبعاد جوا

ا1 آخرون على مراحل دورة الجودة وقياس جودة الخدمة المصرفية.المصرفية وفي حين ركز 

 رع الأول: تعريف الجودة بشكل عامالف

هناك العديد من التعريفات للجودة فالعديد من الناس تعني الجودة لهم الأحسن أو الأفضل، أو الأكثر 

ملائمة للغرض، ربما طرق القياس قد تكون مختلفة أي يختلف العملاء في حاجاتهم وتوقعاتهم عند البحث في 

اعليها. نوعية الخدمة المطلوبة، وكيفية الحكم

ومن الناحية اللغوية، أصلها من الجود والجيد، نقيض الرديء، وجاد الش يء جوده أي صارد جيدا 

اوأجاد، أتى بالجيد من القول والفعل.

التي تعني طبيعة الش يء  Qualitasأما من الناحية الاصطلاحية، فيرجع مفهوم الجودة على الكلمة اللاتينية 

ا2 ا الدقة والاتقان.ودرجة صلابته، وكانت تعني قديم

من المفاهيم التي تباينت حولها آراء الباحثين والمفكرين باختلاف توجهاتهم وخلفياتهم، بما ويعد مفهوم الجودة 

ايتمثل بالسعي لتحقيق رضا العميل.أن الاختلاف لم يتند إلى جوهر المفهوم، إذ أن الجوهر واحد 

اللمجتمع. التي يسببها المنتج بعد تسليمها التي يمكن تفاديها كما عرفت الجودة بأنها تعبير عن مقدار الخسارة

اوأيضا عرفت بأنها مدى ملائمة المنتج للاستخدام أي القدرة على تقديم أفضل أداء وأصدق صفات.-

وعرفتها الجمعية الامريكية لضبط الجودة والمنظمة الامريكية لضبط الجودة بأنها: مجموعة من المزايا 

اؤثر في قدرة الخدمة أو المنتج على تلبية حاجات محددة.والخصائص التي ت

عليها بالثمانينات من القرن العشرين بالجودة  أطلقوقد تطور مفهوم الجودة عبر مراحل متعددة إلى أن 

الشاملة، ويعد مفهوم الجودة في الخدمات أكثر صعوبة في قياسه من الجودة في السلع المصنعة، لأن الخدمات 

عة مادية، ول يمكن نقلها او خزنها إذ يتم التعامل بها مباشرة مع الزبون أو العميل وهي سريعة ليست ذات طبي

االتلف ول يمكن إعادة بيعها.

ا7111طبعة  2111حسب المنظمات الدولية للمواصفات القياسية الايزو 

ا

                                                             

، ص 7111عمان، الأردن،  مود جاسم الصميدي، عثمان يوسف ردينة، تسويق الخدمات، دار الميسرة للنشر والتوزيع، الطبعة الأولى،مح-1 

ا .21
ا .11، ص 7117مأمون الدرادكة، طارق شيلي، الجودة في المنظمات الحديثة، دار الصفاء للنشر والتوزيع، الطبعة الأولى، عمان، -2
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تطلبات المعلنة فان الجودة هي "قدرة مجموعة من الخصائص والمميزات الجوهرية على إرضاء وتلبية الم

ا1أو الضمنية لمجموعة من الزبائن".

 تعريف جودة الخدمة الفرع الثاني: 

تعد الجودة من المفاهيم التي يصعب تعريفها بشكل دقيق، ويعود هذا إلى المميزات التي تميز الخدمات 

أبرز التعاريف  عن السلع المادية، من حيث اتصافها بصفة التجريد، عدم الديمومة...الخ، لذا سنحاول عرض

االتي تطرقت إلى مفهوم جودة الخدمة.

عملية تقييم فيها الزبون توقعاته بالخدمة المقدمة له أو التي  نتيجة، "جودة الخدمة هي Gronroos 1224تعريف 

ا.2قدمت له"

مة ، جودة الخدمة على انها "هي تلك درجة من الرضا التي يمكن أن تحققها الخدLovelock & Wight 1222يرى 

ا3للمستفيدين والزبائن عن طريق اشباع وتلبية حاجاتهم ورغباتهم وتوقعاتهم".

كما تعرف على أنها: "الفرق الذي يفصل الزبون على الخدمة والجودة التي يشعر بها بعد استخدامه للخدمة او 

ا4بعد تقديمها".

ساس على مدى التوافق ان جودة الخدمة تتوقف بالأا نستنتج فإننامن خلال عرضنا لمختلف التعريفات 

بين ما يرغب فيها الزبون وما يحصل عليه فعليا، فتوقعات الزبون للخدمة إذا تطابقت مع ما  يقوم مقدمي 

وتقديمه فانه حتما ستكون هناك جودة خدمة تؤدي إلى الحصول الرضا لكل الطرفين وكذا  بإنجازهالخدمة 

ااستمرار الاتصال والعلاقة بينهم.

امفهوم جودة الخدمة في الشكل التالي:ويمكننا توضيح 

 مفهوم جودة الخدمة (11-2)الشكل رقم 

ا

ا

ا

ا

 

المصدر: سامي أحمد مراد، تفعيل التسويق المصرفي لمواجهة اثار الجانس، المكتب الغربي للمعارف، الطبعة الأولى، القاهرة، 

 .231، ص 2112مصر، 

                                                             

ا.122، ص 7113ح الصيرفي، الإدارة الرائدة، دار الصفاء للنشر والتوزيع، الطبعة الأولى، محمد عبد الفتا-1 

ا.74، ص 7111، دار الثقافة للنشر والتوزيع، عمان،  2111/7111قاسم نايف علوان، إدارة الجودة الشاملة ومتطلبات الايزو -2 

ا.73نور الدين بوعنان، المرجع السابق، ص -3 

ا.74 نفس المرجع، ص-4 
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اخدمة مع توقعات الزبون لها.فجودة الخدمة تعبر عن درجة تطابق الأداء الفعلي لل

 وخصائصها الفرع الثالث: تعريف جودة الخدمات المصرفية 

 لا: تعريف جودة الخدمات المصرفيةأو 

 إن مفهوم جودة الخدمة المصرفية ل يختلف عن مفهوم جودة الخدمة بصفة عامة، فهي تعني " تقديم

ا1"خدمات مصرفية تقابل حاجات وتوقعات الزبائن أو تتجاوزها

 كما تعرف على أنها ": قدرة المصرف على الاستجابة لتوقعات الزبائن ومتطلباتهم أو التفوق عليها، فمن

المصرف  خلال الجودة تسعى المصارف لدعم قدرتها التنافسية من خلال تقديم الخدمة الممتازة التي تعزز موقف

ا ."ومكانته في السوق المستهدفة

 توافق الجودة المقدمة مع توقعات الزبون، فتقديم خدمة مصرفيةوتعرف أيضا على أنها " قياس لمدى 

ا ". ذات جودة يعني توافق الخدمة مع توقعات الزبائن

المتطلبات  وهناك من يعرفها على أنها "إرضاء متطلبات الزبائن، ودراسة قدرة المصرف على تحديد هذه

يسعى من خلال  ذات جودة عالية، فيجب أنوالقدرة على التقائها، فإذا تبنى المصرف عملية تقديم خدمات 

ا.2"خدماته هذه للتفوق على متطلبات الزبائن

 ويرىا "كما تعرف على أنها "تقييم الزبون لدرجة الامتياز أو التفوق الكلي في أداء الخدمة المصرفية

Payne ،مكن ملاحظة و ي أن جودة الخدمة تتعلق بقدرة المصرف على ملاقاة توقعات الزبون أو التفوق عليها

ا.3"جودة الخدمة من خلال قياس الأداء

 يتضح من التعاريف السابقة أن جودة الخدمة المصرفية تتحدد في ضوء المقارنات التي يجريها الزبونا

 من المصرف، وعليه نخلص إلى أن جودة
ً
 بين ما يتوقع أن يحصل عليه وبين ما يحصل عليه فعلا

 ى الخدمة المقدمة للزبائن مع توقعاتهم، وبعبارات أخرى تطابقالخدمة المصرفية هو التطابق بين مستوا

 توقعات الزبائن لأبعاد جودة الخدمة المصرفية مع الأداء الفعلي الذي يعكس مدى توافر تلك الأبعاد بالفعل

 في الخدمة المقدمة لهم، وعليه نصل إلى أن تحليل توقعات الزبائن هي الركيزة الأساسية نحو الارتقاء

توجيه كل  وهذا ما يدفع بالإدارة إلى اعتماده كمرجع أول في اتخاذ القرار ، ما الخطوة الثانية تتمثل في دة،بالجوا

اجهودها نحو تطابق تسليم الخدمة (الأداء الفعلي للخدمة) مع توقعات الزبائن.

 

 

                                                             

أحمد خضير أحمد، جودة الخدمات المصرفية ودورها في تحقيق رضا العملاء في المصارف الخاصة، دراسة استطلاعية على عملاء المصارف -1 

ا. 434، ص 7112، مارس 1، العدد 3في مدينة بغداد، مجلة اقتصاد الاعمال والمال لجامعة تكريت بالعراق، المجلد 
ا .714دمات المصرفية كمدخل لزيادة القدرة التنافسية للبنوك، مجلة اقتصاديات شمال افريقيا، ص عبد القادر ريش، جودة الخ-2
ا .72جاسم الصميدغي محمود، المرجع السابق، ص -3
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 ثانيا: خصائص جودة الخدمة المصرفية 

 لها للزبون للحصول على موافقته على جودتهال يمكن لموظف البنك إنتاج عينات من الخدمة وارسا

الخدمات المصرفية غير  :تتميز الخدمات المصرفية بمجموعة من الخصائص والتي تتمثل فيما يلي .قبل الشراء

تقديمها فان الاعتذار وترضية العميل  قابلة للاستدعاء مرة أخرى، في حالة وجود أخطاء في إنتاجها او عيوب عند

ا .يد أمام موظف البنكهما البديل الوح

فان الخدمات  : حسب وجهات نظر بعض المختصين في مجال التسويق المصرفي،خصائص الخدمات المصرفية

ا:المصرفية تتمتع بخصائص ندرجها كالآتي

ا.جودة الخدمة المصرفية غير قابلة للفحص بواسطة موظف البنك قبل تقديمها للزبائن-

امة وبالتالي غير قابلة للتلف ول يمكن تخزينها.الخدمات المصرفية ليست مادية مجس-أ

وأسلوب  صعوبة تنميط الخدمة حيث تتميز الخدمات بخاصية عدم التماثل أو التباين طالما أنها تعتمد على مهارة

خدماتها إلى  وكفاءة مقدمها وزمان ومكان تقديمها، وهي التي تجعل منظمات الخدمة تسعى لتقليل التباين في

ا1 :طريقأدنى حد عن 

 الخدمات المصرفية ليست محمية ببراءة الاختراع وكل خدمة جديدة يوجدها بنك ما يمكن لبنك آخر-ب

ا.تقديمها

ا.عند تقديمها الخدمات المصرفية غير قابلة للتجزئة والتقسيم او الانفصال-ج

ا.الاختيار والتدريب الجيد لمقدمي الخدمات-

تعتمد الخدمات المصرفية على التسويق الشخص ي  .نظمة ككلتقيس عمليات أداء الخدمة على مستوى الم-

ابدرجة كبيرة، حيث تعتمد في تقديمها على الاتصال

 ومستوياتها المطلب الثاني: أبعاد جودة الخدمات المصرفية 

 أولا: ابعاد جودة الخدمات المصرفية 

الخدمة، ولقد تعددت  جوهر جودةتعد دراسة أبعاد جودة الخدمة من أهم الأساليب للوصول إلى فهم 

 محاولت الكتاب والباحثين لتحديد الأبعاد التي تتكون منها جودة الخدمة، إل أنهم لم يتفقوا فيما بينهم على

 ماهية هذه الأبعاد وعددها والمتغيرات الفرعية التي يتكون منها كل بعد، وقد يرجع ذلك لحداثة الدراسات

 لم يكن هناك إل عدد محدود من1985بالسلع، ففي عام  التي تناولت موضوع جودة الخدمة مقارنة

االدراسات و الكتابات التي تناولت الجودة في قطاع الخدمات وأبعادها.

ثلاثة أبعاد  أن الجودة في قطاع الخدمات تشمل على Lehtiuem.U،  1982و Lehtien.J فقد توصل الباحثان 

بصورة المؤسسة  بتقديم الخدمة وجودة المؤسسة، والتي تتعلق رئيسية هي الجودة المادية وتهتم بالبيئة المحيطة

                                                             

ا .72محمود وعثمان يسوف ردينة، المرجع السابق، ص -1 
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والتفاعل بين الزبون  أو المصرف والانطباع العام عنها من قبل الزبائن، و الجودة التفاعلية وهي جودة اللقاء

ا:ومقدم الخدمة ،وقسم هذان الباحثان جودة الخدمة إلى جانبين هما

تقديم  التي يتم الحكم عليها بواسطة الزبائن أثناءة، واتقديم الخدمأي الطريقة التي يتم بها  :جودة الأداء

ا.الخدمة

الخدمة من  وهي التي يتم تقييمها بعد أداء الخدمة أي التي يحكم عليها الزبائن بعد أداء :جودة المخرجات

ا.1الناحية الفعلية

على جودة  ة أبعاد رئيسية للحكممن أن هناك ثلاثGronros,1984  ونجد أن هذه النتائج تتفق مع ما توصل إليه

ا:2الخدمات المصرفية وهذه الأبعاد هي

ما الذي يتم تقديمه للزبون؟  :والتي يمكن الوصول إليها عن طريق الإجابة عن السؤال التالي :الجودة الفنية1.

ل موضوعي والذي يمكن قياسه بشك وهذا البعد يركز على الناتج النهائي الذي يتلقاه الزبون من مقدم الخدمة

ا3 .عن طريق الزبون نفسه

والتي تتعلق بعملية أداء الخدمة نفسها أي الطريقة و الكيفية التي يتم بها تقديم الخدمة  :الجودة الوظيفية2.

 السؤال التالي: كيف تتم عملية تقديم الخدمة؟ ويتصل هذا الجانب بالتفاعل بين مقدم الخدمة ويعبر عنها

نحو الزبون،  ن أهم أبعاد جودة الخدمة المصرفية ويعكس سلوك موظف المصرفوالزبون، ويعد هذا البعد م

ا.والعلاقات الشخصية المتبادلة بين الزبائن وموظفي المصرف

يشير هذا البعد إلى الكيفية التي يدرك بها الزبائن خدمات المصرف و الصورة الذهنية  :الصورة الذهنية 3.

اات الزبائن عن المصرف.لدى الزبائن، وهو يعكس انطباع للمصرف

 ويعرض الشكل الموالي هذه الابعاد الثلاثة لجودة الخدمات المصرفية

 

 

 

 

 

 

                                                             
، دراسة عينة المصارف الخاصة بولية جيجل، مجلة استراتيجي بوقريرة رفيقة، أثر تبني أبعاد جودة الخدمة المصرفية في بناء ولء الزبونا-1

ا .143، ص 7171والتنمية، 

ا.31محمود وعثمان يوسف ردينة، المرجع السابق، ص -2 
توافر أبعاد جودة الخدمات في المصارف التجارية الجزائرية، دراسة حالة البنك الوطني الجزائري، بعنابة، خوالد أبو بكر، قياس مدى -3

ا .712، ص 7112جلة العلمية للاقتصاد والعمال، الم
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 بعاد جودة الخدمة المصرفيةأ: (12-2)الشكل رقم 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 .232المصدر: سامي أحمد مراد، المرجع السابق، ص 

كم على جودة الخدمة المصرفية تمتد تبني عليها الزبائن توقعاتهم وإدراكاتهم وبالتالي الح في حين توصل كل من

ا1 أبعاد رئيسية وهي كما يلي: لتشمل عشرة

: تعبر عن درجة ثقة الزبون بالمصرف، ، عن مدى قدرة المصرف على الوفاء بالوعود المقدمة من الاعتمادية-1

 المصرف بأنوما، فالزبون يأمل من هذا البعد الأكثر أهمية للزبون كونه يعكس مستوى الخدمة عم ويعد قبله

ا :يقدم له خدمات دقيقة من حيث الوقت والسرعة في انجازها تماما مثلما وعد ومن أهم مظاهره

 يمكن تحديد هذا البعد من خلال قدرة ورغبة المصرف في المبادرة إلى مساعدة الزبائن والرد الصريح :الاستجابة

الإجابة على  ء الخدمة، ويمكن تقييمه من خلالعلى استفساراتهم وإظهار الحماس اتجاه الزبون، والسرعة في أدا

: ما هو مدى استعداد ورغبة المصرف على تقديم المساعدة للزبون أو
ً
احل مشاكله المحددة؟ التساؤل التالي مثلا

ويعكس هذا البعد كفاءة الأداء وكذلك المعارف الخاصة بالعاملين والتي تمكنهم  :لقدرة والمهارة في أداء الخدمةا

رية لتحقيق الأداء السليم وامتلاك كافة المهارات الضروا الإلمام بظروف وطبيعة العمل، ن مهامهم، وكذامن إتقا

اللخدمة

وهي تعني مدى توافق الخدمة من حيث الزمان والمكان اللذين يرغب فيهما الزبون،  :سهولة الوصول إلى الخدمة

رق من قبل الزبون في المصرف من أجل الحصول دون انتظارها وهنا نركز على الوقت المستغ وبأن يحصل عليها

 الخدمة وكذلك ملائمة موقع المصرف، وملائمة ساعات العمل وتوفر العدد الكافي من منافذ الخدمة على

االمصرفية التي تكون قادرة على تلبية الطلب

                                                             

  1-أحمد خضير أحمد، المرجع السابق، ص 431.
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حترام والأدب اتبع لهذا البعد فعلى مقدم الخدمة أن يتمتع بقدر من الاا :)اللباقة)التعاطف مع الزبائن 

 عن
ً
الاحترام المتبادل، ومن تم فإن هذا البعد يشير إلى المودة و الاحترام بين مقدم الخدمة  والمحادثة المعبرة فضلا

ا1والتي ينبغي إبرازها خلال التفاعل المتبادل وزبون المصرف

 رية حول طبيعة الخدمةويعبر هذا البعد عن قدرة المصرف على تزويد الزبون بكل المعلومات الضروا :الاتصال

 المقدمة من حيث الخطوات والإجراءات الضرورية بهدف الحصول على الخدمة وكذلك مخاطبته باللغة

االتي يفهمها

ن يلتزم بوعوده وأن يتعامل أيتمثل هذا البعد في قدرة المصرف على تقديم الخدمة بعناية فائقة أو  :لمصداقيةا

أساسيات  التي تعتبر منوا العوامل تؤثر بدرجة كبيرة على سمعة المصرف، طلبيات الزبون بسرية تامة كل هذه مع

االعمل المصرفي، فمن خلال استخدام السمعة الجيدة للمصرف يمكن تقوية الثقة بين الطرفين.

بدرجة أكبر  يجب أن تتوفر في الخدمة المصرفيةع المصرف من الشك أو المخاطرة، واتعكس خلو المعاملات م :الأمن

ومثال  والإجراءات المرتبطة بها، الأمند من خلال توفير أجهزة السلامة وعات الزبون، ويمكن إبراز هذا البعمن توق

ا2 الآلي. على ذلك درجة الأمن المترتبة على قيام الزبون باستخدام الصراف

على  ويعكس الجهد المبذول للتعرف على احتياجات الزبون ومدى تعرف المصرف :درجة فهم المصرف للزبون 

اوالجهد المبذول لتحقيق ذلك. مشاعر الزبونا

بمعنى توفير التسهيلات المادية اللازمة لأداء الخدمة، وكافة النواحي الملموسة في الخدمة ذاتها  :التسهيلات المادية

في الوسائل والمعدات المستخدمة في أداء الخدمة، المظهر المناسب للعاملين بالمصرف، التصميم،  والمتمثلة

االداخلي للمصرف وجاذبية المباني. نظيمالت

 ثانيا: مستويات جودة الخدمات المصرفية 

ا3 لجودة الخدمات المصرفية خمس مستويات تتمثل في:

وتمثل توقعات الزبون لمستوى جودة الخدمة وتعتمد على عدة عناصر أهمها : احتياجات  :الجودة المتوقعة-

اواتصاله بالآخرينالزبون وخبرته وتجاربه السابقة و ثقافته 

الخدمة  وتمثل مدى إدراك المصرف لحتياجات وتوقعات زبائنه وتقديم :الجودة المدركة من قبل الإدارة 

ا.المصرفية بالمواصفات التي أدركها المصرف لتكون في المستوى الذي يرض ي الزبونا

                                                             

سليمة عبد الله، دورتسويق الخدمات المصرفية الالكترونية في تفعيل النشاط البنكي، دراسة حالة القرض الشعبي الجزائري بباتنة ، -1 

ا .72، ص 7112-7112جامعة الحاج لخضر، باتنة مذكرة ماجستير )غير منشورة(، في العلوم التجارية، 
، جوان 2الهام نايلي، جودة الخدمة المصرفية واثرها على رضا الزبون، مجلة رؤى اقتصادية، جامعة الشهيد محمد لخضر، باتنة العدد -2

ا .141، ص 7111

رضا الزبون، مجلة الاقتصاد والتنمية، جامعة المدية،  لخدمات المصرفية وتاثيرها على///در، يحياوي فاطمة الزهراء، جودة خليل عبد القا-3 

ا .7111، جانفي 13العدد 
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والتي يتم نقلها إلى  ف بتقديمهوتعني المعلومات الخاصة بالخدمة وخصائصها، وما تعهد المصرا: المروجةالجودة 

ا.الزبائن من خلال المزيج الترويجي من إعلان، ترويج شخص ي ومطبوعات

التي حددها  وتعني أداء العاملين بالمصرف للخدمة وتقديمها طبقا للمواصفات :الجودة الفعلية المقدمة للزبون 

تختلف الخدمة المقدمة وجودتها  هم وقدالمصرف وهي تتوقف بلا شك على مهارة العاملين وحسن تكوينهم وتدريب

ا.حالته النفسية ومدى إرهاقه في العمل من مصرف لآخر، وقد تختلف بالنسبة للموظف الواحد حسب

لقد أكد بعض الباحثين أن فلسفة التوجه بالزبائن هو  .وهي تقدير الزبون للخدمة المقدمة له :الجودة المدركة

هؤلء الصعوبة في قياس جودة  ابرازاالخدمات المصرفية، كم  خصوصاوا قلب عنصر الجودة في مجال الخدمات

ا:1نذكر أهمها فيما يلي الخدمات المصرفية لمجموعة من الأسباب

 وقت لآخر إن الجودة عبارة عن أداء وبالتالي يختلف الأداء من مقدم الخدمة لآخر في نفس المصرف ومن-

ا اويختلف باختلاف الزبائن أيض

الجودة الفنية  الخدمات المصرفية ل يتم عن طريق الحكم على جودة المخرجات فقط أيالحكم على جودة 

التي تقدم بها الخدمة من  للخدمة، بل يمتد ليشمل الحكم على الجودة الوظيفية للخدمة بمعنى جودة العمليات

ازبون لآخر؛

االخدمة على جودة تقديمإن مشاركة الزبائن في عملية إنتاج الخدمة تؤدي إلى صعوبة رقابة المصرف -

 المطلب الثالث: نماذج تقييم جودة الخدمات المصرفية 

ا:هناك عدة نماذج يمكن من خلالها أن يقيم المصرف جودة خدماته ومن أهمها نجد ما يلي

خلال الثمانينات من خلال الدراسات التي قام  ظهراSERVQUAL يسمى نموذج الفجوة ب: أولا: نموذج الفجوة

ومشاكل  ودلك بغية استخدامه في تحديد وتحليل مصادرzeithaml, Parasuraman and Berry من  بها كل

تحديد  يعنيSERVQUAL" " إن تقييم الجودة حسب نموذج الفجوة .الجودة و المساعدة في كيفية تحسنيها

لتطابق بين الخدمة أي معرفة وتحديد ا 2الخدمة و إدراكهم للأداء الفعلي لها الفجوة بين توقعات الزبائن لمستوىا

 ويمكن التعبير عن ذلك بالعلاقة التالية: المتوقعة والخدمة المدركة

 التوقعات = الادراكات جودة الخدمة الفجوة

 من خلال الدراسات إلى أن المحور الأساس ي في تقييم جودة1985وزملائه سنة Berry" " وقد توصل

بشأنها وأن  الزبون لمستوى الأداء الفعلي للخدمة وتوقعاته الخدمة وفق هذا النموذج يتمثل في الفجوة بين إدراك

أوضح الباحثون أن  هذه الفجوة تعتمد على طبيعة الفجوات المرتبطة بتصميم الخدمة وتسويقها وتقديمها، كما

اتلك الفجوة تتكون في حقيقتها من خمسة فجوات وذلك ما نميزه في الشكل التالي:

                                                             
ا.712خوالد أبو بكر، المرجع السابق،  -1

البنك( عن رضا العملاء، دراسة لعينة من عملاء بنك الفلاحة -محمد بن مويزة، علاقة جودة الخدمة البنكية وجودة العلاقة )عميل-2 

ا.311، ص 7111-11لعلوم الاقتصادية وعلوم التسيير، بولية الاغواط، جامعة الاغواط، الجزائر، عدد والتنمية الريفية، مجلة ا
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 ة: نموذج الفجو (13-2)الشكل رقم 

ا

ا

ا

ا

ا

ا

ا

ا

ا

ا

ا

ا

Source : la Méthode : Mesurer et Manager la qualité de service"Source : Bernard Averous Et Daniel Averous  

2émeédition, édition Insep consulting, Paris, 2004, P : 132."CYQ 

 فية حيث نجد الجزءيبرز الشكل أعلاه نموذج الفجوات الخمس لتحديد و قياس جودة الخدمة المصرا

 العلوي من الشكل يتعلق بالزبون، بينما الجزء السفلي يختص بمقدم الخدمة "المصرف" أما تفسير تلك

ا1 الفجوات فهو كما يلي:

 أيلتوقعات الزبائن،  وتنتج عن الاختلاف بين توقعات الزبائن لمستوى الخدمة و بين إدراك الإدارة :الفجوة الأولى

الفجوة يرجع إلى قلة بحوث التسويق،  ن المعرفة الدقيقة لتوقعات الزبائن والسبب، في هذهعجز إدارة المصرف ع

التي تقوم بها، ويمكن أن يكون السبب أيضا  وكذا الترجمة الخاطئة للنتائج المتحصل عليها في دراسات السوقا

هي اكتساب معلومات دقيقة الأساسية لسد هذه الفجوة  وتعد الوسيلة 2انعدام الاتصال بين الإدارة والزبائن

االأداء المطلوب. وموضوعية عن توقعات الزبون للجودة ومستوىا

                                                             

البنك( عن رضا العملاء، دراسة لعينة من عملاء بنك الفلاحة -محمد بن مويزة، علاقة جودة الخدمة البنكية وجودة العلاقة )عميل-1 

ا.311، ص 7111-11وم التسيير، بولية الاغواط، جامعة الاغواط، الجزائر، عدد والتنمية الريفية، مجلة العلوم الاقتصادية وعل

ا.722، ص 7111ثابت عبد الرحمان ادريس، كفاءة وجودة الخدمات اللوجسيتية، الدار الجامعية، الإسكندرية، مصر، -2 
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 المحددة، وتنتج بسبب الاختلاف بين مواصفات الخدمة المقدمة بالفعل وبين مواصفات الجودة :الثانية الفجوة

بسبب عدم توافر  وذلك بمعنى عدم قدرة المصرف على إنتاج الخدمة وفقا للمواصفات ومعدلت الأداء المحددة،

ا.على تكنولوجيا متقدمة المهارات اللازمة لدى موظفي المصرف أو عدم توافر النظم الكافية أو عدم الاعتماد

الوعود التي  وتنتج عن الاختلاف بين الخدمة المؤداة وما تم الترويج عنه بخصوصها، أي إن :الثالثةالفجوة 

المختلفة تختلف  الاتصال بالزبائن عن طريق أساليب الترويج قدمها المصرف حول مستوى الخدمة من خلال

الفجوة إلى سوء  على المستوى الفعلي لتقديم الخدمة وتسمى بفجوة الوعود، ويعود السبب في وجود هذه

بالقسم المكلف بالتسويق،  اتصالت داخل المصرف وبين مختلف الأقسام فيه، وعدم وجود تنسيق بينها خاصة

. في النهاية إلى كون مستوى الخدمة المقدمة منخفضا عما تموهذا ما يؤدي 
ً
االترويج له فعلا

اختلاف إدراك الزبون  وتعني أن الخدمة المدركة ل تتطابق مع الخدمة المتوقعة ،وهذا ناتج عن :الرابعةالفجوة 

 عن الجودة المتوقعة ،وتقع هذه الفجوة بسبب
ً
بعض الفجوات  كل أوا لجودة الخدمة التي تحصل عليها فعلا

االسابقة.

على  يستخدم هذا الأسلوب للوصول إلى فهم أفضل لتوقعات وإدراكات الزبائن ويستند هـــذا الأسلوب: أسلوب

ا:التالي عبارة، وهو مصمم ليعطي خمسة أبعاد لجودة الخدمة على النحو22استبيان يحتوي على 

إذا كانت الفروق المحتسبة (الفروقات بين  هناك تساؤل من قبل الباحثين عما Servqual: محددات أسلوب

لقياس الظواهر النظرية، فتوقعات الزبون يتم قياسها بعد أداء الخدمة ثم يتم  التوقعات والادراكات )مناسبة

الخدمة فالأفضل هو سؤال الزبائن عن توقعاتهم قبل أداء الخدمة ؟ولقد كان هناك  سؤالهم عن إدراكهم حولا

مر كما قيل أنه من الممكن إل توجد توقعات مسبقة للزبائن، لذا فقد تعرض أسلوب الأا نقاش طويل حول هذا

Servqual ا:العديد من الانتقادات أبرزها إلى

االفشل في أخد الاعتبار للأنظمة النفسية و الاجتماعية والاقتصادية؛-

ا؛الإدراكاتعدم بذله لمجهودات كبيرة لشرح كيفية تطور -

اية للزبائن؛إهمال للنوايا السلوك-

التوقعات الزبون عن مستوى الخدمة الرياض ي صعوبة التحديد الكمي-

 وTaylorإلى توصل الباحثين Servqualأدت الانتقادات الموجهة لنموذج  Servperf:: نموذج الأداء الفعلياثاني

(1992) Cronin  إلى نموذج جديد لقياس جودة الخدمة يعرف ب Servperfار هذا النموذج وتعرف الجودة في إط

الأداء  حيث المفهوم اتجاها يرتبط بادراك الزبون للأداء الفعلي للخدمة المقدمة ويعرف الاتجاه على أنه تقييم من

على أساس رفض فكرة Servperfيقوم نموذج  1)(.على أساس مجموعة من الأبعاد المرتبطة بالخدمة المقدمة

الإدراكات الخاصة  الفعلي للخدمة أي التركيز على جانب يم الأداءالفجوة في تقييم جودة الخدمة، ويركز على تقي
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الزبائن السابقة  لإدراكاتعنها كنوع من الاتجاهات وهي دالة  بالزبون فقط، ذلك أن جودة الخدمة يتم التعبير

ا.1ومستوى الرضا عن الأداء الحالي للخدمة وخبرات وتجارب تعامل المصرف

 وسيطيا بين الإادراكات السابقة للخدمة والأداء الحالي لها وضمن فالرضا حسب هذا النموذج يعتبرا
ً
هذا  عاملا

ويتطلب هذا النموذج من الزبون أن يقيم  .الإطار تتم عملية تقييم جودة الخدمة المصرفية من طرف الزبونا

ا .أوافق على الإطلاق ل 11 أوافق بشدة إلى01 الخدمة على مقياس يتراوح بين

 ية تتطلب من الزبون تقييم أداء مقدم الخدمة ،كون ذلك يلغي الحاجة لقياس التوقعات علىإن هذه الآل

 أساس أن توقعات الزبون تتغير بعد تلقي الخدمة، وهكذا فإن هذا النموذج ل يرى ضرورة استخدام

 باشرالتوقعات لأن التوقعات الصحيحة يمكن أن تتم فقط قبل الخدمة وعليه فإنه يعد بمثابة مقياس م

لتقييم جودة الخدمة  كأسلوبServperfوعليه نخلص إلى أن نموذج  3)(.لتجاهات الزبائن تجاه جودة الخدمة

ا:في المصارف يتضمن الأفكار التالية

ا.ا من المصرفأن الأداء الحالي للخدمة يحدد بشكل كبير تقييم الزبون لجودة الخدمة المقدمة فعلي-

 ركيزة أساسية "ى الجودة "الملموسية، الاعتمادية، الاستجابة، التعاطف والأمانتعتبر المؤشرات المحددة لمستوا-

تغلب على  قدServperf ، الجدير بالذكر أن نموذج واServperلتقييم مستوى الخدمة المصرفية وفق نموذج 

اServqua.بعض المشاكل التي أثيرت نتيجة لستخدام أسلوب 

 الالكتروني وجودة الخدمات المصرفية المبحث الثالث: العلاقة بين التسويق  

شهدت الصناعة المصرفية تطورا ملموسا في مجال التقنية الخاصة بالعمليات المصرفية ومن خلال 

المصارف بتقديم الخدمات والمنتجات  وبدأتالعمليات المصرفية وعبر شبكة الانترنت،  بإجراءالسماح لزبائن 

ل شبكة الاتصالت الكترونية تقتصر صلاحية الدخول إليها على المشاركين المصرفية التقليدية أو المبتكرة من خلا

افيها وفقا لشروط العضوية التي تحددها المصارف، وهذا ما يعرف بالعمليات المصرفية الالكترونية.

ضروري في أي مصرف يعمل للوصول إلى الجودة، وذلك من حيث التصميم التسويق الالكتروني  أصبحولقد 

ا2 موقع الشبكي وعلاقته بالجودة.الفعال لل

إن منظمات الاعمال التي تمارس أعمالها عبر الانترنت تطل على زبائنها من خلال موقع الويب ويمكن 

النظر إلى موقع ا لويب من زوايا متعددة، كجزء من النشاط الترويجي والاعلاني، كمنفذ توزيعي وكجزء من 

اعب دور الرسائل الالكترونية ويلعب دور بطاقة الاعمال.عملية تقديم المنتوج )سلعة أو خدمة( ويل

 

 

 

                                                             

ا.722ثابت عبد الرحمان ادريس، المرجع السابق، ص -1 

ا.142لخدمات، الطبعة الأولى، مجموع النيل العربية، مصر، ص ادرين بالمر، مبادئ تسويق ا -2 
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 ومخاطر التي تواجههالمشكلات التسويق المصرفي الالكتروني،  عيوبمزايا،  المطلب الأول:

 الفرع الأول: مزايا وعيوب التسويق المصرفي الالكتروني 

قافي وزيادة وعي الافراد أصبحت الانترنت في الوقت الحالي واسعة الانتشار بسبب التطور التقني والث

وحاجتهم لوسائل الاتصال السريعة حيث أن الانترنت زاد في اعداد مستخدميه بصورة فعالة وسريعة للحصول 

ذه العملية دون التقيد بالزمان على المعلومات وعملية تبادل المنتجات نظرا لسهولة وقلة التكلفة وسرعة ه

االاتصال. لأطرافوالمكان 

ا1 يمكن بيان بعض المنافع التي يحدثها تطبيق التسويق الالكتروني ومن أهم هذه المنافع ما يلي:أولا: المزايا: 

يساعد في فتح الأبواب والمجالت أمام المؤسسات والشركات والافراد لتسويق منتجاتهم وخدماتهم وخبراتهم -

اومعلوماتهم سواء كانت المؤسسة كبيرة أو صغيرة.

ئات مستفيدة في بيئة مزدحمة لها العديد من المنافسين وإمكانية الوصول لمختلف استهداف جمهور محدد أو ف-

االقطاعات السوقية.

التسويق الالكتروني قادر على تلبية احتياجات الافراد أو منظمات الاعمال او الشركات الحكومية والاستفادة من -

اتعاملاته.

الحملات الترويجية وتحديد نقاط القوة والضعف فيها إمكانية المؤسسات من تقييم وقياس مدى فعالية ونجاح -

اوكذلك إمكانية تحديد الفئات المستخدمة لهذه الحملات.

ايساعد التسويق الالكتروني في رفع القدرة على قياس مدى نجاح الأطراف في عملية التبادل عبر الانترنت-

دة على مختلف أنواعها فيما يخص تعمل على فتح وتطوير حوار دائم مع المجموعات أو الفئات المستفي-

ابمواصفات المنتجات وسعرها وطرق التسليم والتسديد.

اتستهدف مجموعة معينة من المستفيدين بأسلوب فعال ودقيق-

ايسهل عملية الاختراق لعدم وجود الحواجز والمعوقات التي تواجهه في التسويق التقليدي.-

اروط بيعها بسرعة فائقة .تغيير ش إمكانية إضافة منتجات أو تطويرها أو-

ا2 : يمكن توضيحها فيما يلي:ثانيا: العيوب

االتسويق الالكتروني يعطي النجاح لكنه يعبر عن الفشل بصورة أقوىا-

اضرورة توافر الخبرة والدراية المسبقة والمهارة في استخدام الانترنت-

                                                             

خليل عبد القادر، يحياوي فاطمة الزهراء، جودة الخدمات المصرفية وتاثيرها على رضا الزبون، مجلة الاقتصاد والتنمية، جامعة المدية،  -1 

ا.7111، جانفي 13العدد 

ا.317ص  المرجع السابق،  محمد بن مويزة،-2 
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طريق حر يميل إلى أن يصبح شديد أصبحت مزدحمة للغاية فالطريق السريع للمعلومات كأي شبكة الانترنت -

االزحام كلما تكس الناس عليه.

الجهود المبذولة في شبكة الانترنت يمكن أن تكون باهظة الثمن لذا لبد من تخطيط ووضع ميزانية بشكل حذر -

امع تجنب صدمة الانفاق الغير مخطط، وأن تتأكد أن الوصول إليه بان يكون بأدنى تكلفة.

يجب  ل يصل إلى الجميع حيث يوجد هناك بعض العملاء العاديين لهم قدرات للتعامل مع  التسويق الالكتروني-

اتجاهلهم.

االدخول على الانترنت يمكن أن يكون أمر صعب.-

عالم الانترنت يزيد الضغط على التسويق، والتغلب على هذه المشكلة لبد من وضع أولويات وتلتزم بها حتى لو -

التغيرها وهذا سيجعل أداؤك أفضل. كان لديك مبررات

صعوبة تبرير تكلفة الجهود المرتبطة بالنترنت، حيث أن قياس أثر النفقات التسويقية أمرا صعبا ولكن على -

االأقل في التسويق العادي توجد العديد من القوائم المقبولة لقياس حجم النفقات المعقول.

اذلك إلى مراجعة دائمة ودقيقة لكل ما تقدمه من خلال الشبكة.سهولة ارتكاب الأخطاء على الانترنت، يحتاج -

االمستقبل الغير مضمون في تسويقك على عالم الانترنت، التنبؤ بمستقبل الانترنت ككل صعب جدا.-

 الفرع الثاني: مشكلات التسويق المصرفي الالكتروني ومخاطره

 ونيأولا: المشكلات التي تواجه تطبيق التسويق المصرفي الإلكتر

المصرفي الالكتروني، إل بالرغم من جميع المزايا والايجابيات والمنافع التي يحققها اتباع منهج التسويق 

أنه يواجه العديد من المعوقات والمشكلات التي تعتبر عائقا أمام تحقيق تلك المزايا والتي تواجه تطبيق العمل 

القانونية والتشريعية وصعوبة توفير الأجهزة وصيانتها إلى الالكتروني المصرفي منها معوقات مالية وضعف الاغطية 

اللغة والثقافة وغيرها إل أنه يمكن إضافة مشكلات أخرى وا جانب الحاجز النفس ي لدى العملاء والمتعاملين

التصبح على وفق المحاور الاتية:

ني للشبكة سرقة أموال المودعين : وتشير إلى نوع المشكلات التي ترتبط بسهولة الاختراق الأمالمشكلات الأمنية-1

من قبل الاخرين إلى جانب احتمالت وجود الاحتيال الالكتروني وما يرافقه من مشكلات تتعلق بأمن أموال 

االمودعين.

: وتشير إلى نوع المشكلات المرتبطة بصعوبة الحصول على الأجهزة الكومبيوتر المتقدمة المشكلات التقنية-2

اتغطية الالكترونية إلى جانب قلة مراكز الصيانة والتحديث.وضعف شبكات الاتصال وال

: وهي تلك المشكلات المرتبطة بضعف المعرفة الالكترونية للأفرادلتي تتعلق بضعف المعرفة الفنية المشكلات ا-3

 في التعامل مع الأجهزة والمعدات وخوف وتردد العملاء ولمتعاملين من التعامل مع هذا الأسلوب إلى جانب عدم

اثقتهم به للحصول على الخدمات المصرفية المطلوبة.
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: وهي تلك المشكلات المرتبطة بضعف هندسة العمل المصرفي وتكيفه مع المشكلات الإدارية والتنظيمية-3

أسلوب العمل الجديد إلى جانب مقاومة الموظفين المصرفيين لعتماد الأسلوب الالكتروني في تسويق الخدمة 

لملائمة ورغبتهم باعتماد الأسلوب التقليدي في التسويق المصرفي إلى جانب قلة المتخصصين في المصرفية بالجودة ا

اهذا النوع من تسويق الخدمة المصرفية في المصارف المشار إليها.

وهي تلك المشكلات المرتبطة بضعف الأنظمة والقوانين والتشريعات التي تحد  المشكلات التشريعية والقانونية:-2

اوز على الشبكة والمحافظة على حقوق الاخرين لتوفير الامن والأمان للعملاء والمتعاملين.من التجا

ا: وتشير إلى ضعف التخصصات المالية لتغطية شراء الأجهزة والمعدات الالكترونية المشكلات التمويلية-5

الوعي الالكتروني في تقديم للمنتسبين لنتشار والتطوير  التدريبإلى جانب قلة التخصيصات المالية لتنفيذ برامج 

ا1 الخدمة المصرفية.

 ثانيا: مخاطر استخدام التسويق المصرفي الالكتروني

إن العمل المصرفي الالكتروني ينطوي على المخاطر الإضافية مصاحبة لهذا العمل ويجب أن يكون لدى 

اجراء الرقابة اللازمة عليها والحذر المصرف المتعامل عبرها المعرفة والدراية الكافية بهذه المخاطر بما يمكنه من 

منها، ومن المنظور الرقابي تعرف المخاطر بأنها احتمالت وقوع حدث ما ذو أثر سلبي على أرباح وراسمال المصرف، 

اويمكن تقسيم هذه المخاطر إلى:

رف الاخر )سواء : وهي المخاطر التي تؤثر على الربحية ورأسمال المصرف جراء عدم التزام الطمخاطر الائتمانية-1

كان مفترض، مصدر الورقة المالية فردا أو مؤسسة( بشروط العقد المبرم بينه وبين المصرف، وتعطي الانترنت 

المصرف فرصة أوسع لتقديم خدماته ومنتجاته المصرفية وتوظيف أمواله في مناطق جغرافية واسعة حول 

ي المباشر بين اطار المصرف والزبائن، الامر الذي يفقد العالم ويغيب العمل المصرفي عبر الانترنت الاتصال البشرا

االمصرف أحد أهم عناصر دراسة الائتمان أل وهو معرفة مدى الالتزام والنزاهة في شخصية وتعامل الطرف الاخر.

: تنتج بسبب الفروقات بين التدفقات النقدية وقدرة المصرف على تعديل سعر الفائدة مخاطر سعر الفائدة-2

اته ومنتجاه المصرفية في الوقت المطلوب، وتسمى بمخاطر إعادة التسعير في بعض الأحيان يولد تغير على خدم

سعر الفائدة في السوق مخاطر على أرباح ورأسمال البنك إذا وجدت فروقات في فترات استحقاق الموجودات 

من وإلى المصرف مما يؤثر على زيادة  الخارجية والواردةوالمطلوبات مما يولد فروقات زمنية بين التدفقات النقدية 

امخاطر السيولة أيضا.

: وهي المخاطر التي تؤثر على ربحية ورأسمال المصرف جراء عدم القدرة على الوفاء بالتزاماته مخاطر السيولة-3

اعند استحقاقها دون التعرض إلى خسائر غير مقبولة نتيجة ذلك.

عدم  رة التغيرات الطارئة في تركيبة مصادر الأموال بالإضافة إلىوتشمل مخاطر السيولة على عدم القدرة على إدا

مع ظروف السوق وتغيراته المؤثرة على قدرته بتسهيل بعض موجوداته بأقل خسائر ممكنة،  التأقلمالقدرة على 

                                                             

مشكلات تسيوق الخدمات المصرفية الالكترونية في العراق وعلاقتها برضا الزبائن، مجلة كلية بغداد العلوم الاقتصادية  فارس، عبد الله-1 

ا.121، ص 7113 الجامعة، العدد الخاص بمؤتمر الكلية،
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جاد وتزيد الانترنت احتمالت تطاير وتغير حجم الودائع لدى البنك باستمرار، الامر الذي يتطلب من البنك بإي

االموجودات والمطلوبات والرقابة على وضع السيولة لديه بشكل دائم. لإدارةنظام مناسب 

: وهي المخاطر التي تؤثر على ربحية ورأسمال البنك جراء التغير في قيم محافظ البنك مخاطر السعر-2

ز المالية مقابل أسعار الفوائد أو المالية او اتخاذ المراك بالأوراقوأدواته المالية، وذلك نتيجة التعامل  الاستثمارية

أسعار الصرف أو أسواق رأس المال أو أسواق السلع والخدمات وتعطي الانترنت المصرف فرصة أوسع للتعامل 

ابهذه الأدوات المالية مما يزيد من حجم مخاطر السعر.

متعددة ملات اجنبية : وينشأ هذا النوع من المخاطر عند قيام المصرف بتوظيف أمواله بعمخاطر سعر الصرف-5

على مصادر تمويل اجنبية متعددة وهذا قد يؤدي إلى وقوع خسائر خاصة إذا خضت او توظيف أمواله اعتمادا 

ااحدى هذه العملات إلى رقابة سعرية شديدة أو تغيرات واسعة صرفها في السوق.

الخدمات المصرفية للزبائن،  : تحدث نتيجة عمليات التزوير والخطأ وعدم القدرة على إيصالمخاطر تشغيلية-6

إضافة إلى عدم القدرة على إدارة المعلومات والحفاظ على المستوى التنافس ي للمصرف وهذا راجع لعدم قيام 

المصرف بانتهاج وسائل الرقابة الحماية والتحذيرية مما يجعل الانترنت وسيلة هجوم سهلة تهدد موجودات 

اوأنظمة المصرف الداخلية.

: تحدث نتيجة مخالفة أو عدم المعرفة بالقوانين والقواعد والتعليمات والمعايير التشريعية أو يةمخاطر قانون-2

الأدبية التي تحكم التعامل المصرفي عبر الانترنت في بلد ما، بالرغم من العقبات القانونية التي تواجه مصاريف 

ال بالزبائن وتخزين رسائل البيانات، العالم حول استخدام الوسائل الالكترونية في عمليات البالغ والاتص

والتعليمات والمعايير التي تحكم العمل المصرفي وبالرغم من التباين وعدم الوضوح أحيانا في القوانين والقواعد 

عبر الانترنت في عدد من الدول العالم، إل أن مؤسسات المجتمع الدولي تسعى حاليا للتغلب على هذه العقبات 

لى تطوير التشريعات الحديثة التي تتماش ى مع التطور التكنولوجي الذي يعيشه العالم، القانونية وتعمل ع

 بالإضافة إلى توقيع الاتفاقية الدولية لتسيير العمل المصرفي الدولي عبر الانترنت وبما يخدم اهداف العمل

ا.1المصرفي في اطار الأمان والسرية

 الالكتروني على جودة الخدمات المصرفية  المطلب الثاني: طرق قياس أثر التسويق المصرفي 

إن تزايد الاهتمام بجودة الخدمات المصرفية الالكترونية سواء بالنسبة للبنك، أو العميل تعتبر هي الأداة 

االفعالة لتحسين ومعرفة مستوى الخدمات المقدمة والمتوقعة من الزبون.

ادمات المصرفية من خلال العناصر التالية: يمكن قياس أثر التسويق الالكتروني المصرفي على جودة الخ

اوهي التفاعل بين المصرف والزبوناالتفاعل: -1

                                                             

لوم الاقتصادية وعلوم التسيير، بسكرة، دور التسويق المصرفي الالكتروني في زيادة الطلب على الخدمات المصرفية، كلية الع، .ر زوين -1 

ا.111ص ، 7112، جامعة محمد خيضر
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: تعتبر مسألة مدى إدراك الزبون لسهولة وصعوبة الوصول إلى الموقع من المسائل الهامة القدرة على الوصول -2

احصول على رأي الزبائن.التي ينبغي على المؤسسة قياسها، وذلك من خلال استطلاعات أو دراسات ميدانية لل

الالكتروني سيد الموقف في بيئة الخدمة الالكترونية، أي أنه صاحب القرار في اختيار : يعتبر الزبون الاختيار-3

امزود الخدمة الذي يريحه ويضمن له الأمان، مما يسمح للمصرف الاتصال به في الأماكن والاوقات المتفق عليها.

الزبائن بالتعامل مع المؤسسة وتفضيلهم لها واستعدادهم للبقاء معها رقم وجود وهو مدى الالتزام  الالتصاق:-2

امنافس لها.

 المطلب الثالث: آليات التسويق المصرفي الالكتروني على الخدمات المصرفية والآثار المترتبة عنها .

لتسويقي المصرفي إلى المزيج ا بالإضافةإن للتسويق الالكتروني في البنوك استراتيجيات تسويقية حديثة 

الالكتروني لتقديم خدمات مصرفية عن طريق شبكة الانترنت، كما أن له بيئة خاصة به أكثر تعقيدا وصعوبة 

اوسرعة من التسويق المصرفي التقليدي، كما تنجم عن هذه الاليات آثار والتي ستنطرق إليها:

 آليات التسويق الالكتروني على الخدمات المصرفية الفرع الأول: 

 الالكتروني على الخدمات المصرفيةاستراتيجية التسويق المصرفي أولا: 

 نية عن طريق شبكةصرفية الالكتروتتمثل استراتيجية التسويق المصرفي الالكتروني بتقديم الخدمات الم

 تصاليةالعنكبوتية الدولية الانترنت كقناة تسويقية جديدة لها خصائصها الفريدة المميزة لها عن باقي القنوات الا

 سويق الالكتروني عن عملية التحولاالأخرى التي تمتاز بالسرعة وانخفاض التكاليف، وقد عبرت استراتيجية الت

 من السوق المكاني إلى السوق الفضائي والتسوق الفضائي والكتالوج الالكتروني.

 2ساعة في اليوم،  74ار حيث أصبحت الانترنت أداة اتصال تسمح للمهتمين بالدخول للمواقع المستهدفة على مد

اأيام في الأسبوع دون انقطاع.

وقد حد التسويق الالكتروني العالم من خلال تسهيل عملية الدخول إلى جوهر عمليات البيع والشراء للسلع 

والخدمات المصرفية وساعد على توليد وتطوير الطلب عليها وصول للهدف الأخير منها بوضع حد فاصل للنفقات 

ا1 ة عملياتها.بتقليل تكلف

اوهناك عدة استراتيجيات يجب مراعاتها عند تبني المنظمة للتسويق الالكتروني 

يجب مراعاة أن تكون أسعار المنتجات والخدمات المصرفية للمصرف المعروضة متناسبة مع أسعار المصارف -

ات والخدمات البنكية الأخرى، وتحديدها بشكل دقيق لأن العملاء يتمكنوا من اجراء مقارنة ما بين المنتج

اواسعارها من خلال الشبكة.

امع الرسم الذي يدفع من قبل البنك. متناسبايجب أن يكون مستوى التقنية بالخدمة -

                                                             

التسويق المصرفي الالكتروني والقدرة التنافسية للمصارف الأردنية، المؤتمر العلمي الخامس بعنوان نحو مناخ استثماري  ،ت.أ شاكرا -1 

ا11، ص 7112 واعمال مصرفية الكترونية، الأردن،
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ايجب أن يوفر البنك تقارير دورية عن دور زائري موقعها واوقات زيارة الموقع وطول مدة الزيارة.-

ادم مصطلحات معقدة يصعب فهمها.يجب أن يستخدم المصرف لغة سهلة الفهم ول يستخ-

ايجب أن يتناسب موقع الصرف على الانترنت مع مدى شهرة المصرف واسمه وان كن قديما أو جديد العهد.-

الصفقات المالية واتمام  كإنجازايجب على المصرف أن يحدد خططه فيما يتعلق بإدخال أنشطة مختلفة -

اوسري ضمن خدماته. عمليات تبادل وتقديم الخدمات المصرفية بشكل امن

يجب على المصرف اتباع مستلزمات الابداع في الإعلان المستخدم في التسويق التقليدي والتي يجب أن تطبق على -

االإعلان على الانترنت والتي تشمل ما يلي:

اوجوب إبقاء صفحات الموقع على الشبكة واضحة ومقيدة ضمن هدف محدد-

اعليا يتطلب من العملاء التغذية المرتجعة يجب أن يكون الإعلان على الشبكة تفا-

وتجعله يحدد أفضلية العملاء والمنافع في المنتجات أو الخدمات ليركز عليها المصرف في الأنشطة  وتعليماته

االاعلانية التي سوف تبث في المستقبل.

أن يركز على تطوير إن المصرف يتبنى التسويق المصرفي كجزء أساس ي من خطتها التسويقية وبالتالي فانه يجب -

اخطط التسويق المصرفي الالكتروني.

وضع الخطط التي تنسجم مع مفهوم التسويق المصرفي الالكتروني باعتباره تقنية تسويقية جيدة وفعالة لبناء -

علاقات جيدة وجديدة مع العملاء المحتملين أو المتوقعين والعمل على كيفية كسب العملاء الذين يستخدمون 

الذين يزداد عددهم بشكل متسارع وبالتالي محاولة وضع الخطط لتحقيق نمو لمببيعاتها من خلال الانترنت وا

ا1استخدام شبكة الانترنت

الوسائل الأكثر فعالية لما له من دور فعال في تحقيق اهداف عملية جذب  أحديعتبر الإعلان عبر الانترنت -

قيق عائد مرتفع على الاستثمار لذلك فان وضع خطط المستخدمين للانترنت للتعامل مع المصرف وبالتالي تح

االإعلان والترويج تعتبر من المهام الأساسية لنجاح التسويق المصرفي الالكتروني وهذه الخطط تتضمن ما يلي:

وضع النشرات الخاصة بالإعلان عن الخدمات والمنتجات المصرفية على مواقع الويب وعلى الصفحة الأولى لمكان -

اتحصل على اعداد كبيرة من الزوار من قبل مستعملي الانترنت. البحث التي

المنتجات  تصميم نشرات اخبار المنتجات والخدمات على الانترنت بشكل مقال على اعتبار أنها جيدة ليصال-

ا.2والخدمات والترويج لها

 

                                                             

ا.311رجع السابق، ص محمد بن مويزة، الم-1 

ا.112الصميدعي وردينة، المرجع السابق، ص  -2 
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 تأثير التسويق الالكتروني على عناصر المزيج التسويقي المصرفي ثانيا: 

اناصر المزيج التسويقي للخدمات المصرفية بالتسويق الالكتروني ويتجلى ذلك فيما يلي:لقد تأثرت ع

في تطوير المنتجات الحالية   أدى التسويق الالكتروني إلى ظهور منتجات جديدة وساهم :  الخدمة المصرفية  المنتج

المنتج )الخدمة ( يتجلى من خلال والاتصالت على  وأصبح المنتج الكتروني ، كما أن تأثير تكنولوجيا المعلومات

ا 24صفحة (2013ما تعلق بالجودة . )زواوي، ، ارتباط هذه الخدمات بالمواصفات العالمية خاصة

نوعين  فالتوجه الحديث للمصرف هو عرض مختلف منتجاته عبر العديد من القنوات وأهمها الانترنت لذلك نميز

اةصفح2005من المنتجات على الانترنت : )ميهوب، ،

تضم مجموعة من المنتجات والخدمات المرتبطة بالمعلومة وتمتاز بسهولة التقييم : المنتجات والخدمات الرقمية

ا.وصعوبة التقليد

 هي كل المنتوجات التي يتم بيعها الكترونيا والتي تظهر على صفحة تحمل عنوان خاص بها :المنتجات المادية

ومميزاتها وكذا دراسة  طبيعة الخدمة فهو يركز على نطاق تقديمهاوالمصرف مهما كانت La Site   يعرف بالموقع

أن تطبيق التسويق الالكتروني ساهم في تطوير الخدمات المصرفية  . ربحيتها من خلال تحليل مفهوم دورة حياتها

   التغذية العكسية من الزبائن وأدى ذلك إلى ظهور ما يسمى بالتخصيص بشكل سريع، اعتمادا على

Customisationوبالنظر إلى طبيعة  . بإمكان العميل الحصول على منتج مصمم خصيصا له حسب تفصيلاته أي

 زيادة تشكيلة الخدمات المصرفية ،إلى  الخدمات المصرفية وخصائصها نجد أن التسويق المصرفي الالكتروني أدى

 بر الوسائط الالكترونية أقلمات عإنتاج هذه الخد وبزيادة هذه الأخيرة زادت حدة التنافس فضلا عن ذلك أن

ا117صفحة (2017تكلفة . )زوين، ،

 انه القيمة يبقى المفهوم الجوهري للسعر ثابت سواء في التسويق المصرفي التقليدي أو الالكتروني إذ :التسعير 2.

صرفية للحصول على خدمة م المحددة للمنافع التي يحصل عليها الفرد من الخدمات أو هو المبلغ النقدي المدفوع

قيمة الخدمة إذ نجد المصارف أصبحت  معينة ، والإشكالية التي تطرح في تحديد السعر وانما في كيفية تسديد

في بطاقة الائتمان ، الشيك الالكتروني ، النقود  توفر العديد من الطرق الالكترونية لتسوية المدفوعات تتمثل

ا7113، صفحة 319_320( الالكترونية ، الدفع عن طريق الانترنت . )اياد،

 إن المصارف أصبحت تستعمل قنوات متعددة لتوزيع خدماتها :التوزيع الالكتروني للخدمة المصرفية 3.

خدمة البيع  المصرفية تتمثل في الهاتف ، التلفزة الرقمية ، الانترنت ويعتبر هذا الأخير أهم قناة خاصة بعد توفير

هو جديد يشكل  كل ما : ف بطريقة فعالة وهذا يرجع لما يليعن طريقه ولقد ساعدت في تسويق منتوجات المصرا

 ة علاقة مع زبائنه دون وجود وسيطيستطيع المصرف إقام . ( وسيلة جذب للمستهلكين ) الانترنت ظاهرة جديدة

االوقت وانخفاض التكلفة. تقليص الافتراض ي لبيع المنتوجات من خلال الانترنت المصرف
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خلال استعمال أحدث  حيث تقوم هذه السياسة التعريف بالخدمة المصرفية من : الترويج المزيج الترويجي4.

 أصبحت تستخدمها المصارف في ترويجوسائل الاتصال ويعتبر الانترنت من خلال مواقعه المختلفة أهم وسيلة 

ا. 1خدماتها بالإضافة إلى الوسائل التقليدية الأخرى 

يؤدي الإعلان  اصر المزيج الترويجي ، خاصة عنصر الإعلان ، حيثأدى التسويق الالكتروني إلى التأثير على عن

مع إمكانية تحديث  الالكتروني إلى جذب انتباه العملاء لستخدام المواقع الالكترونية ، بما يسهل عملية الشراء ،

في المصارف ، إن التسويق الالكتروني ووسائله أثر على المزيج الترويجي الخدمي  . هذه الإعلانات بأقل التكاليف

ا: الالكتروني يتشكل مما يأتي فأصبح الترويج

مرئية  يعرف على انه تلك العملية التي يوضع بها المعلن منتجاته وخدماته لتكونا :الإعلان الالكتروني .أ

 حيث وضعت1994 للمستخدمين عبر شبكة الانترنت، وبدأت الإعلانات عبر الانترنت في الظهور اعتبارا من سنة

)Hotwiredا.أول لفتة إعلانية لها على شبكة الانترنت

خلال  تعد شبكة الانترنت أهم وأول مصدر للدعاية والنشر في العالم ، وذلك من :الدعاية الالكترونية  .ب

ا. 2مصارف المعلومات ومجموعات الأخبار ، ويعتبر عنصر الدعاية مجاني مقارنة بالإعلان

ساهم التسويق الالكتروني في إحداث تغيير كبير في عنصر  (مة المصرفية البيئة المادية )الدليل المادي للخد5.

ا: الاتيالتغيير في  البيئة المادية أو الدليل المادي وقد تمثل هذا

العالم الواقعي،  لم يعد الاهتمام مقتصرا على الاهتمام بالبيئة المؤلفة من المباني والمساحات المادية والمكاتب في

ا. والبرمجيات عتاد الحاسوب بح الاهتمام الأكبر بمكونات البيئة الافتراضية المؤلفة منبل تجاوز ذلك ليص

الخدمات تقدم بالكامل من خلال للتعويض عن البيئة المادية ، حيث أصبحت ظهور تقنيات الوسائط المتعددة 

الواقع بشكل مصطنع  جسدوهي عبارة عن تقنيات ت هذه البيئة الافتراضية، كما ظهرت تقنيات الواقع الافتراض ي

ا. الفاعل لمصور )لجرافيك( والرسومات والصوت من خلال الاستخدام

نقرة بسيطة على الفأرة وبهذا  حيث أصبحت هذه المواقع سهلة الوصول من خلال تنامي تقنيات مواقع الويب

االانترنت للجميع عبر تحولت البيئة المادية المحددة مكانا إلى بيئة افتراضية متنقلة ومتاحة

عملية  إن العنصر البشري في المصارف له أهمية بالغة يقوم بمساعدة العملاء أثناء : الأفراد )العنصر البشري 

والبرمجيات ،  تقديم الخدمة فقد اثر التسويق الالكتروني على مزودي الخدمة إذ استبدلتهم بالأجهزة والمعدات

ويتألف عنصر الأفراد )المورد البشري( من :مزودي  . شرولم يعد هناك حاجة إلى مزودي الخدمة من بني الب

الخدمة ومتلقيها ، وكذا العلاقات مع متلقي الخدمة  الخدمة ، متلقي الخدمة ، العلاقات التفاعلية بين مزودي

والأجهزة والمعدات قلصت من المواجهة الشخصية أو  أنفسهم )العملاء( ، كل هذه العلاقات تتم عبر البرمجيات

التفاعلية بين مزودي الخدمة ومتلقيها التي أصبحت تتم  ر في الاستجابة ، حيث انعكس ذلك على العلاقاتالتأخ

 مة فقدأعمال رقمية راقية ، أما العلاقات بين متلقي الخد على مدار الساعة وبدون توقف ، إذ تحكها نماذج

                                                             

ا.371، ص 7113 أثر التسيوق الالكتروني على جودة الخدمات المصرفية، مجلة الدنانير، إياد،مراد حسن -1 

ا.371، المرجع السابق، ص .رزوين-2 



__________________________________أثر التسويق الالكتروني على جودة الخدمات المصرفيةالفصل الثاني:   
 

61 
 

لكترونية وغرف المحادثة ، وعبر خلال حلقات النقاش الا اتسع نطاقها وصارت تتم على مستوى العالم من

ا. 1الشبكات على مختلف أنواعها 

التسويق  إن التسويق الالكتروني اثر على عنصر العمليات بحيث أكد أن تقنيات :عمليات الخدمة المصرفية 

 عمليات توصيل الالكتروني ساهمت في تطوير عمليات تقديم الخدمة وزادت من كفاءة أدائها حيث أصبحت

ومع تحول شبكة الانترنت إلى  تم عبر تقنيات الاتصال المختلفة بدل من الاتصال الشخص ي المباشر ،الخدمات ت

الخدمة تحول إلى "الخدمة الالكترونية "  قناة تسويقية ، بديلة قابلة للتطبيق شهد العديد من عناصر ومكونات

افالتصال والتواصل مع العملاء والاستجابة لطلباتهم

 للتسويق الالكتروني على جودة الخدمة المصرفيةالاثار المترتبة الفرع الثاني: 

ا2 التسويق الالكتروني ضروري في أي مصرف يعمل للوصول إلى الجودة وذلك من خلال: أصبحلقد 

إن التسويق الالكتروني مثل باقي النشاطات على الانترنت، ل : استخدام الويب تطبيق التسويق الالكتروني-1

شكل اعلان اقحامي أو اعلان بريدي غير موجه لعنوان ما، يجب على نشاط التسويق على الويب يمكن أن يأخذ 

كرد على اهتمام الزبائن وزوار المواقع الأخرى، فالمبادرة الوحيدة التي يجب على المصرف القيام بها هي ان يحدث 

 الاستراتيجياتي تعتبر احدى أقوى جدب الزبائن إلى صفحتهم بتزويدهم بالخدمات والمعلومات المفيدة لهم والت

التسويق على الويب وبالتالي تقديم خدمات تعكس مستوى جودة وخبرة المصرف، ويمكن استخدام الويب في 

اتنفيذ البرامج التسويقية للمصرف مثل: العلاقات، بحوث التسويق واستطلاعات رأي الزبائن والتغذية الرجعية.

ا على الانترنت والويب فيمكن توزيع نشرات إخبارية، واحداث الرعاية : يمكن القيام بهالعلاقة العامة-2

اوالصفحات والمنشورات.

ا: يمكن توزيعها على الخط بحيث تعطي معلومات عن الخدمات الجديدة.النشرات الصحفية--3

اكومية : هي أحد نشاطات الترويج المفيدة مثل: رعاية صفحة لمؤتمر أو لمعلومات عامة أو لجبهة حالرعاية-2

اأو لمؤسسات ذات نشاط غير تجاري وبالتالي تبرز منتجات وخدمات المصرف.

: تقدم معظم المصارف التي لها صفحات ويب مجموعة كبيرة من معلومات الخدمة والنشرات الخاصة-5

االملفات الغنية بالمعلومات حول خدماتهم.

على الويب قبول ادخال المعلومات والسماح  : يمكن لصفحة المصرفالبيع المباشر وطلبات الشراء على الخط-6

بإمكانية البيع المباشر والامن وقد اصبح شائعا استخدام طلبات الشراء على الخط ويكون ذلك غالبا بفتح 

حساسة على الفاكس أو الهاتف أو البريد  معلوماترقم بطاقة الاعتماد أو اية  بإرسالحساب مبدئي للشخص 

اتجري الطلبات على موقع الويب نفسه أو عبر البريد الالكتروني. العادي وحالما يفتح الحساب

                                                             

المزيج التسويقي للخدمة المصرفية ومن وجهة نظر الادارة تأثير التسويق الالكتروني على عناصر  ،درمان يوسف عاكف واسليمان  -1 

ا.11، ص 7112 المصرفية، المجلة العراقية للعلوم الإدارية، 

ا.11، ص المرجع السابق، مراد حسن إياد -2 



__________________________________أثر التسويق الالكتروني على جودة الخدمات المصرفيةالفصل الثاني:   
 

62 
 

التسويق مثل: استطلاعات يمكن استعمال موقع المصرف على الويب لتنفيذ مهام بحوث  بحوث التسويق:-2

واهتمام الزبائن أو رد فعلهم على خدمة ما، أو استخدام بعض برمجيات محادثات الويب وبالتالي فالمصرف 

علومات حول افضليات الزبائن من خلال الاستطلاعات وسلوك الشراء، ومن أجل تطوير الخدمة يحصل على م

يمكن لصفحة الويب عرض مدخل إلى قاعدة البيانات تفاعلية ونماذج رد فعل على الخط وبالتالي تقم ردود فعل 

ادمة.سريعة من زبائن محتملين وزوار الموقع، يمكن لهذه الآراء ان تساعد على تطوير الخ

: تملك معظم المصارف ميزة الرد الالي للبريد التي تسمى خادم البريد الذي يقوم آليا خدمات البريد الالكتروني-8

بالرد على الرسائل التي تطلب معلومات، وهو طريقة سهلة لدعم صفحتك على الويب، مع التأكد من وضع 

اى الويب مع معلومات حول الزبائن.عنوانك في موقعك عل

: إن المؤسسات التي تمارس اعمالها عبر الانترنت تطل : التصميم الفعال للموقع الشبكي وعلاقته بالجودةثانيا

على زبائنها من خلال موقع الويب، ويمكن النظر إلى موقع الويب من زوايا متعددة كجزء من النشاط الترويجي 

اوالاعلاني، كمنفذ توزيعي، كجزء من عملية تقديم الخدمة.

ا1 لنجاح الرئيسية لستراتيجية تصميم الموقع الشبكي هي:وعوامل ا

: حيث ان اعتماد المصارف على الانترنت في التسويق يتيح الفرصة في عرض تسويق أكثر فعالية، وأرباح أكثر-1

خدماتها في مختلف انحاء العالم، ودون الانقطاع، طيلة ساعات اليوم وطيلة أيام السنة مما يوفر لهذه المصارف 

 صة أكبر لجني الأرباح، إضافة إلى وصولها إلى الزبائن أكثر.فرا

: تعد عملية اعداد وصيانة التسويق الالكتروني على الويب أكثر اقتصادية من بناء أسواق تخفيض المصاريف-7

باهظة  التجزئة أو صيانة المكائن، ول تحتاج المصارف إلى الانفاق الكبير على الأمور الترويجية، أو تركيب تجهيزات

الثمن تستخدم في خدمة الزبون، ول تبدو هناك حاجة في المصرف لستخدام عدد كبير من  الموظفين للقيام 

ابالعمليات المصرفية.

: يطوي التسويق الالكتروني المسافات ويعبر الحدود مما يوفر للتسويق الالكتروني تواصل فعال مع الزبائن-3

امات المقدمة من المصارف.فرصة جيدة للزبائن لستفادة من الخد

: يوجد على الانترنت الكثير من المصارف التي تبيع الخدمات بأسعار اخفض مقارنة بالمصارف خفض الأسعار-2

التقليدية، وذلك لأنه تسوق على الانترنت يوفر الكثير من التكاليف المنفقة في التسويق العادي، مما يصب ذلك 

افي مصلحة الزبائن.

: يوفر الانترنت اتصالت تفاعلية مباشرة مما يتيح للمصارف الموجودة في السوق خدمنيل رضا المست-5

الالكترونية الاستفادة من هذه المميزات للإجابة على استفسارات الزبائن بسرعة، مما يوفر خدمات أفضل 

اللزبائن ويستحوذ على رضاهم.

                                                             

ة منتوري، الاتجاهات الحديثة للخدمات المصرفية، كلية العلوم الاقتصادية وعلوم التسيير، قسنطينة، جامع7111سماح ميهوب،  -1 

ا.11،  ص 7111
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)طيلة اليوم ودون عطلة(، ول يحتاج الزبائن : تفتح الأسواق الالكترونية بشكل دائم توفير الوقت والجهد-6

للسفر أو الانتظار في طابور لشراء خدمة معينة، وإدخال بعض الائتمانية توجد العديد من الأنظمة مثل 

ااستخدام النقود الالكترونية.
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 خلاصة الفصل

 تسويق بحيث أتاح للمؤسساتنرى أن التسويق المصرفي الإلكتروني قد فتح آفاقا جديدة في عالم ال

 المصرفية فرصة كبير لستهداف عملاء جدد مع الحفاظ على عملائها الحاليين لديها، وأن له أهمية ترويجية

 في تسويق الخدمات المصرفية خاصة الالكترونية أين يسمح للمسوقين والمتسوقين العملاء في جميع أنحاء

 هذه التكنولوجيا لها أثر كبير خصوصا في مجال سرعة نشر العالم بإجراء مبادلتهم التجارية ،كما أن

 الصناعة المصرفية ونمو الخدمات المالية عن بعد ونظام المدفوعات القائم على الانترنيت وبهذا استخلص

 الدور الحيوي الذي يؤديه التسويق المصرفي الإلكتروني على مستوى دعم كيان المصرف وبقائه واستمراره،

 على خدماته من خلال مزاياه كخفض التكاليف واليسر في المعاملات المصرفية وتوفير الوقتوزيادة الطلب 

 والجهد وزيادة الإنتاجية وتعدد وتنوع الخدمات المصرفية... الخ، حيث برزت نتيجة ذلك معطيات واعتبارات

 لكتروني يشهد نموا هائلاأخرى منها تسيير العلاقة مع العميل، وأخيرا لبد من القول أن مستقبل التسويق الا

 من خلال الدور الذي يلعبه في تحسين جودة الخدمة



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

   الثالثالفصل 

دراسة ميدانية حول أثر التسويق الالكتروني على جودة 

  (BNA الخدمات المصرفي )البنك الوطني الجزائري 
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 تمهيد 

نظرا للتطور التكنولوجي والمعلوماتي السريع الذي يشهده العالم بصفة عامة والاقتصاد الجزائري 

بصفة خاصة فان البنوك الجزائرية تسعى لمواكبة هذه التغيرات العالمية في ظل الانفتاح والعولمة وذلك 

بة لتحسين الخدمات المصرفية لتطوير خدماتها المصرفية، هذا فضلا عن إيجاد الأساليب والطرق المناس

المماثلة في البنوك المنافسة، وذلك عن طريق سياسة تسويقية حديثة فعالة من خلال اعداد مزيج تسويقي 

الالكتروني مناسب مع تحديد الاستراتيجية التسويقية المصرفية الالكترونية الملائمة، بهدف الاحتفاظ بزبائنها، 

قية، وزيادة الخدمات المصرفية التي تقدمها، مع تخفيض تكلفة تقديم كسب عملاء جدد، زيادة الحصة السو 

 الخدمات المماثلة التي تقدمها البنوك وفي ذات الاتجاه لتحقيق الهدف النهائي للبنك  بزيادة ربحيته.

يلعبه التسويق الالكتروني في البنوك، باعتباره الأداة الديناميكية  الذيولمعرفة الأهمية والدور 

، الذي يعتبر 178( وكالة مستغانم BNA، وقع الاختيار على بنك الوطني الجزائري )لأهدافهالمصرف  لتحقيق

من اهم البنوك الحديثة التي تسعى لتحديث خدماتها من خلال استخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصال 

راستنا ألا هو أثر الحديثة بحيث يحتل مكانة هامة في سوق الخدمات المصرفية مما يتناسب مع موضوع د

 التسويق الالكتروني على جودة الخدمات المصرفية.
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    BNAببنك الوطني الجزائري  تقديم العامالمبحث الأول: 

يعتبر البنك الوطني الجزائري من أهم البنوك على المستوى الوطني لما له من أهمية اقتصادية 

ي شخص معنوي يقوم بعمليات خاصة بجمع رؤوس الأموال واجتماعية، وهو يعقب حسب القانون التجار 

من الأشخاص وكذلك يضع تحت تصرف الزبائن وسائل الدفع وتسييرها ويمكن تقديم البنك الوطني 

 الجزائري من خلال التطرق إلى نشأته وبعض المعلومات المتعلقة به ومختلف النشاطات التي يقوم بها.

 طني الجزائري البنك الو ب التعريفالمطلب الأول: 

 الفرع الأول: نشأة البنك الوطني الجزائري 

 على شكل شركة وطنية تسيير 8666جوان 81بتاريخ 871-66أسس البنك الوطني الجزائري بمرسوم 

الذي يخص الشركات الخفية ما لم تتعارض مع القانون الأساس والتشريع بواسطة القانون الأساس ي لها 

 .لها بالمنش ئ

مليون دينار جزائري، إلا أن هذه الوضعية أخلت  02ها تأسست على شركة وطنية برأس مال على الرغم من أن

الش يء بمفهوم شركة وطنية ذلك ومن خلال المادة السابعة، سمح للجمهور بالمساهمة في رأس بعض المال 

 إليه أعلاه.ويمكن أيضا أن يصل إلى حد مبلغ مساهمة الدولة في رأس ماله والذي أشرنا    %5بمعدل قدره 

قام البنك الوطني الجزائري بكل الوظائف كأي بنك تجاري إلا أنه كانت له حق الامتياز  8610في سنة 

 في تمويل القطاع الزراعي بمد الدعم المالي وهذا تطبيقا لسياسة الحكومة في هذا المجال.

شكل شركة بالأسهم،  أصبح البنك الوطني الجزائري مؤسسة عمومية اقتصادية على 8616فيفري  86في 

 8611سبتمبر  01في  877-11وقانون  8611جانفي  80في  20-11و 21-11و 28-11تسير وفقا لقوانين 

 وبالقانون التجاري.

 البنك الوطني الجزائري  وظائف وأهدافالفرع الثاني: 

 البنك الوطني الجزائري  وظائف أولا:

 ها:إن البنك الوطني الجزائري يقوم بنشاطات متعددة أهم

استقبال الودائع المتعلقة برؤوس الأموال من طرف الأشخاص كما أن البنك يسمح بتسديد إما نقدا أو لاجل -

 أي عند حلول اجال الاستحقاق وكذلك يصدر وصولات استحقاق وسندات.

والمتعلقة بعمليات التحصيل أو ارسال القرض عمليات الدفع التي تتم نقدا أو عن طريق الشيك استقبال -

 وجميع عمليات البنك والتوطيد

يمنح قروض بجميع أنواعها واشكالها سواء كانت قروض أو تسبيقات بدون ضمانات وذلك من أجل تحقيق -

 نشاطات معينة.
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 يقوم بدور المراسل مع البنوك الأخرى -

 قتراضيقوم بجميع عمليات التبادل سواء كانت نقدا وللآجال كذلك عمليات تعاقد من اجل الإقراض و الا-

البنك الوطني الجزائري يقوم بجميع المهام مهما كان شكلها والتي لها فوائد متعلقة بمؤسسات او شركات -

 جزائرية كانت أو اجنبية وتسعى إلى تحقيق أهداف وتطوير الاعمال الخاصة به.

 البنك الوطني الجزائري  أهداف ثانيا:

 ولايات الوطنية محاولة التوسع بفتح المزيد من الوكالات في كل ال-

 ادخال تقنيات ووسائل حديثة لمواكبة التقدم التكنولوجي في ظل الإصلاحات النقدية -

 القيام بمختلف العمليات )جمع الودائع، منح القروض...( في أحسن الظروف.-

 فتح مزيد من وكالات التابعة له على الأقل لتوفير الوكالات على مستوى التراب الوطني-

 لاحات النقدية والتطور التكنولوجي بإدخال تقنيات ووسائل حديثة مواكبة الإص-

 احتلال مكانة استراتيجية ضمن الجهاز المصرفي الجزائري.-

 لعب دور فعال في احداث التنمية الاقتصادية.-

 الهيكل التنظيمي للبنك الوطني الجزائري  الفرع الثالث:

ف البنك، وهذا لأنه يحدد مسؤولية لكل هيئة عتبر التنظيم من السياسات المتبعة لتحقيق أهداي

النظام يبين دورها، ونجد على رئاسة النظام الهيكلي للبنك الوطني الجزائري، مجلس الإدارة  داخل هذا

المديرية العامة، والأمانة العامة، حيث تقوم بالتنسيق في مختلف هيئات هذا التنظيم كما يكون  بقيادة رئيس

ئمة بلجنة المساهمين في البنك والنقابة الوطنية لعمال المؤسسة، كما يضم هذا على صلة دا هذا المجلس

ونجد أيضا  .خلية للمراقبة الداخلية والتدقيق، حيث تتولى جميع الأعمال وحسابات البنك التنظيم الهيكلي

والقضائية  نيةالمفتشية العامة ومديرية الدراسة القانونية والمنازعات القضائية التي تختص بالشؤون القانو 

 للبنك، هذا من جهة ومن جهة أخرى نجد مختلف التقسيمات الإدارية للبنك، فنجد المديرية المركزية

الجهوية التي تضم مديريات شبكات الاستغلال، حيث تضم هذه الأخيرة مجموع الوكالات الرئيسية، وتعد 

 كما يمثله الشكل الآتي:  البنية الأساسية في نظام البنك، ويكون الهيكل التنظيمي الوكالة
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 : الهيكل التنظيمي للبنك الوطني الجزائري (10-3)الشكل رقم 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 .170المصدر: وثائق مقدمة من طرف وكالة البنك الوطني الجزائري وكالة مستغانم 
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 170وكالة مستغانم -المطلب الثاني: تقديم البنك الوطني الجزائري 

 كالةالفرع الأول: تقديم الو 

وكالة ثانوية تابعة لمديرية الجهوية للاستغلال لولاية مستغانم التي تراقب الوكالة  178الوكالة رقم 

يسهرون على السير الحسن للوكالة  وتشرف عليها وعلى الأعمال، تضم عمال موزعين على مختلف المصالح

 .ونجد إطارات منهم المدير والمساعد، رؤساء الأقسام ومكلفين بالدراسة

 الوكالة واهداف الفرع الثاني: وظائف 

 المتمثلة فيما يلي: تقوم الوكالة بعدة نشاطات : أولا: وظائف الوكالة

 دور الوكالة في عمليات الاكتتاب، الشراء، بيع المستندات العمومية والأسهم-

 تمويل القطاع العام الصناعي والتجاري وكذا القطاع الخاص-

 طريق الشيكات  استقبال التسديدات نقدا عن-

 تقدمي السلفات وتسبيقات على أساس ضمانات أو بدونها-

 الزبائن، ودائينهم  اتائتمانالتصرف كليا أو جزئيا في -

 ضمان تكوين الجمعيات والشركات-

 ثانيا: أهداف الوكالة 

 تهدف من خلال ممارسة وظائفها في تحقيق ما يلي:

ك بتحدث تقنيات تقديم الخدمات بإدخال الاعلام الالي الذي تحقيق الربح بصفتها مؤسسة تجارية، ويتم ذل-

يسهل المعاملات وذلك بالسرعة التي تتطلبها العلميات المصرفية والمساهمة في تقنية الاقتصاد الوطني وذلك 

والتي تؤدي بدورها إلى   الاستثماراتللقروض، خاصة إذا كانت هذه الأخيرة موجهة لتمويل  العقلانيبالتوجيه 

 ق مناصب الشغل.خل
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 اوالمصالح المتواجدة فيه مستغانم وكالةالهيكل التنظيم لالفرع الثالث: 

 أولا: الهيكل التنظيمي للوكالة 

 170(: الهيكل التنظيمي للبنك الوطني الجزائري وكالة مستغانم 10-3الشكل رقم )

 

 .170المصدر: وثائق مقدمة من طرف وكالة مستغانم 

 170بوكالة مستغانم صالح المتواجدة شرح المثانيا: 

يهدف البنك الوطني إلى زيادة رأسماله وتحقيق موارد أكبر، كما أنه يسعى دائما إلى جلب عدد من 

سواء كانوا مودعين او طالبي قروض، لذلك نوضح عدد من المصالح لتلبية حاجيات  عليهمالزبائن و الحفاظ 

 اليه وكالة مستغانم زبائنه وتوفير خدمات أكثر وهذا ما تسعى 
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: تتمثل هذه المصلحة الطاقم الإداري المشرف على كل أعمال الوكالة، والمنسق بين المصلحة الإدارية-0

مختلف مصالحها حيث يسهر على السير الحسن للوكالة، ونجد في هذه المصلحة كل من مدير الوكالة 

 ومساعدة والأمانة العامة.

 درجة في الوكالة، حيث يشرف على جميع المصالح ومن مهامه:لى الموظف الأع: هو مدير الوكالة-أ

 اتخاذ جميع القرارات التنظيمية والقانونية ويسهر على تطبيقها على مستوى الوكالة -

 اتخاذ التدابير التي يراها ملائمة لخدمة الوكالة -

 متابعة ضبط التسيير والمحافظة على ممتلكات البنك -

 ر أهم سند للمدير كونها تسهل عليه العمل من خلال المهام التالية:تعتب الأمانة العامة:-ب

 تسجيل وتكوين المعلومات الازمة عن هذه الطرود في سجلات خاصة-

 كتابة مختلف الوثائق والمطبوعات التي تحتاج إليها الوكالة-

 ارسال واستقبال المراسلات وتحويل المخالفات-

 لى ما يلي:والالتزامات: تحتوي ع القروضمصلحة -

: تعتبر هذه المصلحة من أهم المصالح الموجودة في الوكالة نظرا للدور التي تقوم به خلال مصلحة القروض-أ

 منح القروض، باعتبار القروض هي الاستثمار الرئيس ي للبنك.

دا هذا الفرع مكلف بمتابعة الملفات بعد منح القروض، وهذه العملية مهمة ج: فروع التزامات المتابعة-ب

التسديد في آجالها المحددة مع تسجيل المشاريع وضمان  لإنجاز لأن البنك يتابع بصفة منتظمة ودقيقة 

 الفوائد.

: تعتبر من أهم المصالح كونها مكلفة بالتعامل المباشر مع الزبائن وتلبية مصلحة الصندوق والمحافظة-

من الشبابيك التي تقدم هذه الخدمات حاجاتهم من سحب، إيداع استعلامات وتحويلات حيث نجد فيها عدد 

 ونلاحظ ان هذه المصلحة تحتاج أكثر للباقة.

: تعتبر هذه المصلحة الأكثر تدقيقا في معاملتها، هي مكلفة بكل العمليات مصلحة العلميات مع الخارج-

 المتعلقة بالعملات الأجنبية من تحويلات وصرف وتجارة خارجية، ومن بين تعاملاتها:

في حالة -حالة الطلبة المستفيدين من منحة الدراسة في الخارج -: )سعر الصرفبالعملة الصعبة تالتعامل -أ

 العلاج في الخارج(

 القرض السندي ( –: )التسليم السندي التعاملت الخارجية-ب

 الشيك الشباك(. –: )الشيك المؤشر فرع المحفظة-ج
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 جزائري المطلب الثالث: الخدمات التي يقدمها البنك الوطني ال

بادر البنك الوطني الجزائري في تقديم الخدمات الالكترونية عبر الانترنت واستخدام البطاقات 

البنكية عبر الصرفات الالية، وكان أول من قدم خدمة "البنك الالكتروني" هذا ما امكن المتعاملين من الاطلاع 

 ب دفاتير الشيكات.على ارصدتهم وممارسة خدمات الدفع البنكي من تسديد الفواتير وطل

 (bna.netالفرع الأول: البنك الالكتروني )

البنك الوطني الجزائري تحت تصرف زبائنه خدمته الجديدة وهي خدمة دائمة وآنية تسمح  يعرض

أيام( وذلك من خلال  7أيام/ 7سا و 00سا/00للزبون بالولوج إلى حسابه البنكي بنقرة بسيطة وبكل أمان )

"، بحيث تسمح هذه الخدمة بالاطلاع على الحسابات في أي وقت تريده، كذلك ebanking.bna.dzالرابط: "

 الاطلاع على الرصيد وذلك من دون تكبد عناء التنقل إلى وكالات البنك، وذلك وفق الخصائص التالية:

 : تسمح للزبائن بمتابعة تعاملاتهم البنكية من أي مكان يتواجدون فيهالجوارية-

 ك تامين التعاملات البنكية من خلال رقم سري شخص ي: يضمن البنالأمان-

 : الولوج إلى حسابك البنكي بنقرة بسيطة على الانترنت السهولة-

 (+ pack  net, pack net: يتم اختيار نوع العميات التي تريد القيام بها حسب باقات الخدمات المتوفرة )التنوع-

 بحيث تتنوع وظائف البنك الالكتروني حسب الباقة المختارة:

 الاطلاع على الحساب البنكي وتاريخ مفصل عن الرصيد، اتباع التحويلات -

 (CIBنكية )يبنكية، الاعتراض على البطاقة البيبطلب دفتر الشيكات والبطاقة الب-

 التسديد الجبائي عبر الانترنت، خدمة الرسائل الالكترونية -

 ي أفضل وسيلة لاطلاع دائم وآني على محتو ى الحسابات البنكية الخاصة بالزبائن.وه

 CIB: البطاقات البيبنكية (13-3)الشكل رقم 

 

 

 

 

 

 https://www.bna.dz/arالمصدر: 
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 الفرع الثاني: خدمة الشباك البنكي عن طريق الهاتف النقال

ك البنكي عن طريق الهاتف النقال تسمح سيتم تسويق المنتوج عن قريب والمتمثل في خدمة الشبا

للزبائن بالاطلاع على رصيد حسابهم البنكي، تحويل الأموال، دفع الفواتير الهاتفية "موبليس" من الهاتف 

 النقال في أي مكان وأي زمان، تتميز هذه الخدمة بالخصائص التالية:

جميع ارجاء الوطن من خلال التغطية أيام( في  7أيام/ 7سا و 00سا/00هذه الخدمة متوفرة ): الجوارية-

 الشاملة التي توفرها الشبكة اللاسلكية لموبيليس.

 : ربح الوقت أثناء دفع الفواتير الخاصة بموبيليسالرفاهية-

: يمكن الاستفادة من المزايا الإضافية لهذه الخدمة دون الحاجة إلى الانترنت وتتمثل وظائف مزايا إضافية-

 طريق الهاتف النقال فيما يلي: خدمة الشباك البنكي عن

 تعبئة الخط مسبق الدفع الخاص بموبيليس.-

 دفع الفواتير الهاتفية موبيليس-

 الاطلاع على رصيد حسابكم البنكي-

 القيام بتحويل الأموال ما بين وكالات البنك دون التنقل إلى الوكالة الخاصة بالزبون.-

 ادل المعطيات الآليةتحويل الأجور عن طريق خدمة تبالفرع الثالث: 

 ( والتي تمكن أصحابEDIالبنك الوطني الجزائري تحت تصرف زبائنه خدمة تبادل المعطيات الالية )

 بح الوقت وتسيير كافة ا لعمليات،المؤسسات من تحويل أجور موظفيها شهريا، وذلك لتسهيل المعاملات ور 

وجيات الاتصال الحديثة، بحيث تتميز هذه الخدمة تسمح بتحويل الأجور بصفة آلية باستعمال تكنول

 بالخصائص التالية:

 : التحقق من استعمال التكنولوجيات الحديثة في أداء هذه العملية العصرنة-

 : الاستفادة من الحماية الفائقة خلال نقل المعلومات إلى ملف مضبط ومحميالمصداقية-

 ر : الاستفادة من سهولة وسرعة سير أمر تحويل الأجو الفعالية-

 خدمة الدفع الالكتروني عن طريق الانترنتالفرع الرابع: 

(، التي تتيح e-paiementيضع البنك الوطني الجزائري تحت تصرف زبائنه خدمة الدفع الالكتروني )

لهم فرصة تسوية الفواتير والخدمات عبر مواقع الانترنت التي تقبل هذه الوسيلة وذلك عن طريق البطاقة 

 اء كنت كلاسيكية أو ذهبية، تتميز هذه الخدمة بالخصائص النوعية التالية:( سو CIBالبيبنكية )

 (web acheteurs: الخدمة مؤنة وتضمن حقوق المشترين عبر الواب )الحماية-
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 : الدفع عبر الانترنت بكل بساطة السهولة-

سا و 00سا/00ينما وجدوا ): بإمكان الزبائن الولوج إلى خدمة الدفع الالكتروني حيثما كانوا وأإمكانية الولوج-

 أيام( 7أيام/ 7

 : اقتصاد الوقت والطاقة بتفادي التنقلات الرفاهية-

تحليل أثر التسويق الالكتروني على جودة الخدمات المصرفية في البنك الوطني الجزائري : الثانيالمبحث 

 170وكالة مستغانم 

ودة الخدمات المصرفية في وكالة سنحاول في هذا المبحث تحليل أثر التسويق الالكتروني على ج

مستغانم من خلال عملية الاستبيان، وعليه سيتضمن هذا الجزء مختلف مراحل انجاز دراستنا الميدانية، 

 بداء باستعراض أدوات الدراسة المعتمدة وصولا إلى نتائجها كما يلي:

 المطلب الأول: أدوات الدراسة الميدانية

ة أدوات منها: المقابلات الشخصية، الملاحظة، الوثائق الداخلية، اعتمدنا في إعداد دراستنا على عد

وهذا راجع لنوعية البيانات المطلوبة والمتعلقة بآراء واتجاهات الزبائن اتجاه وظيفة التسويق  الاستبيان

 تأثيرها على جودة الخدمات المصرفية. الالكتروني ومدى

 قة وذات مصداقية قمنا بمقابلة بعض الموظفين منبهدف الحصول على معلومات دقي :المقابلت الشخصية

 خلال طرح بعض الأسئلة الشفوية المتعلقة بموضوع الدراسة وتسجيل الأجوبة على الأوراق استعملناها 

 مختلف أجزاء الدراسة الميدانية. في

 ملاء معخلال فترة التربص سجلنا عدة ملاحظات عن نشاط البنك مثل علاقات الموظفين مع الع :الملحظة

 بعضهم البعض، كثافة النشاط، كيفية معاملة الموظفين للزبائن، سلوك هؤلاء تجاه خدمات البنك.

 يعتبر الاستبيان الأداة الأكثر استخداما من طرف الباحثين لجمع البيانات بشكل علمي، ومما يؤكد :الاستبيان

 ة كأدوات مكملة لعملية الاستبيان أهمية هذه الأداة هي أن نعظم الأدوات السابقة الذكر تستخدم عاد

 في التطبيق العلمي، ولذلك سيتم التركيز في دراستنا هذه على عملية الاستبيان.

 المطلب الثاني: إجراءات تحضير وإنجاز الاستبيان

بهدف جمع البيانات والمعلومات الميدانية بشكل علمي اعتمدنا على أسلوب الاستبيان المكون من 

حل م 178الوطني الجزائري وكالة مستغانم  ة المصممة بشكل الممارسة التسويقية في بنك الأسئل مجموعة من

 مختلف مراحل تصميم قائمة الاستبيان: وفيما يلي نقوم بعرض الدراسة .

قياس آراء الزبائن اتجاه التسويق الالكتروني أثره على  الاستبيان الموجه لفئة الزبائن إلى :أهداف الاستبيان

معرفة رضا الزبائن عن خدمات بنك "بدر" من خلال التعبير عن صعو ت  .دمات المصرفية في البنكجودة الخ

 معايير تفضيلهم لأحدى الخدمات دون غيرها حصولهم على الخدمات المصرفية وكذا
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 تكوين عينة الدراسة 

اختيار حيث تم  178وكالة مستغانم  BNAيتكون مجتمع الدراسة من زبائن بنك الوطني الجزائري 

 .فردا من مختلف الفئات 02هذه العينة بصفة عشوائية شملت 

قد يكون عدد الأفراد المكون لعينة الزبائن صغيرا نوعا ما ولكنه مبرر بالصعوبات الكثيرة التي واجهتها 

قوائم الاستبيان، حيث كان هناك اعتراضات حول الإجابة إما ضيق الوقت أو انشغالهم مور  أثناء توزيع

 بمثل هذه الدراسات وغيرها من الحجج. وعدم اهتمامهمأخرى 

 المطلب الثالث: عرض وتحليل النتائج 

 بعد جمع استمارات الأسئلة على زبائن الوكالة جاءت نتائج هذا الاستبيان موزع كما يلي:

 الإجابة على أسئلة الجزء الأول المتعلقة بموضوع الدراسة -0

  أسئلة متعلقة بالبنكالمحور الأول: 

 170: منذ متى وأنتم تتعاملون مع البنك الوطني الجزائري وكالة مستغانم 10السؤال رقم 

 (: نسبة التعامل مع البنك الوطني الجزائري وكالة مستغانم0-3رقم )الجدول 

 % النسبة التكرارات الخيارات

 12 80 أقل من سنة 

 02 21 من سنة إلى ثلاث سنوات

 52 02 أكثر من ثلاث سنوات

 822 02 المجموع 

 من اعداد الطالبتين اعتمادا على الاستبيان المصدر:

 نسبة التعامل مع البنك الوطني الجزائري وكالة مستغانم(: 0-3رقم )الشكل 

 

 

 

 

 

 

 من اعداد الطالبتين اعتمادا على الجدول  المصدر:
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" لمدة تفوق ثلاثة سنوات BNAائن يتعاملون مع البنك "من الزب % 52ان  28من خلال الشكل رقم 

من زبائن العينة يتعاملون مع الوكالة منذ  %12فرد وهذا ما يدل على ولائهم للوكالة بينما  02أي ما يعادل 

فرد وهذا ما يدل على أن هناك اقبال معتبر على خدمات الوكالة في الآونة  80أقل من سنة، أي ما يعادل 

من الزبائن العينة يتعاملون مع الوكالة منذ  02جة التوسع المستمر في أنشطة الوكالة، في حين أن الأخيرة نتي

مدة تتراوح ما بين السنة وثلاث سنوات، مما يدل على أنهم حديثي التعامل مع الوكالة لذا فالبنك مطالب 

 لمحافظة عليهم وتنمية وفائهم.

 170ني الجزائري وكالة مستغانم : ما سبب اختياركم لبنك الوط10السؤال رقم 

 بب اختيار البنك الوطني الجزائري وكالة مستغانم(: س0-3رقم )الجدول 

 %النسبة  التكرار الخيارات

 15 80 سرعة عملياته 

 00.5 6 قربه من مكان سكنهم أو عملهم 

 05 82 سمعته

 25 0 تنوع خدماته 

 80.5 5 بناء على الإعلانات

 822 02 المجموع 

 من اعداد الطالبتين اعتماد على الاستبيان المصدر:

 بب اختيار البنك الوطني الجزائري وكالة مستغانمس(: 0-3رقم )الشكل 

 

 

 

 

 

 

 

 من اعداد الطالبتين اعتمادا على الجدول  المصدر:
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ة أسباب ودوافع اختيار الزبائن من خلال الشكل نستخلص أن الهدف من هذا السؤال هو معرف

ما  %15حيث أوضحت الإجابات، إن أهم دوافع للتعامل مع البنك هو سرعة عملياته بنسبة  BNAلبنك 

فرد، ويرجع ذلك في اغلب الحالات إلى طول فترة الانتظار للاستفادة من خدمة بنكية ما  لدى  80يعادل 

أفراد للذين اختاروا البنك بسبب سمعته، وهذا يرجع  82ما يعادل  %05بعض البنوك الأخرى، وتليها نسبة 

 % 5.00في اعتقاد إلى إنجازات البنك في القطاع الفلاحي ونموه في السوق المصرفي الجزائري، في حين نجد ان 

أفراد اختاروا هذا البنك بسبب قربه من مان سكناهم او العمل، وهذا دليل على أن موقع  6أي ما يعادل 

 5وهذا ما يعادل  %5.80اجد في مكان مناسب لجميع الزبائن، أما الإعلانات فقد حظيت بنسبة الوكالة متو 

أفراد أي أن الإعلانات استطاعت أن تؤثر في اتجاهات الزبائن وبالنسبة لاختيار دافع تنوع الخدمات كانت 

 .%5نسبة ضعيفة 

 المحور الثاني: أسئلة متعلقة بالخدمة البنكية 

 ما هي أكثر الخدمات استعمالا من بين الخدمات التالية؟: 10السؤال رقم 

 استعمالا(: يمثل اكثر الخدمات 3-3رقم )الجدول 

 %النسبة  التكرار الخيارات

 57.5 01 عمليات الصندوق )السحب والايداع(

 0.51 28 عمليات التوظيف )الادخار(

 82 20 الاقتراض  علمية

 12 80 صرف العملات

 822 02 المجموع 

 من اعداد الطالبة اعتمادا على الاستبيان المصدر:

 

 

 

 

 

 

 

 ن اعداد الطالبتين اعتمادا على الجدول م المصدر:
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الخدمات استعمالا من طرف الزبائن هو علمية السحب  نلاحظ من خلال الشكل أعلاه أن اكثر 

وهو ما يفسر بكون الوكالة مكان أمن لحفظ الأموال، تليها علميات صرف  %5.57والايداع وذلك بنسبة 

حيث ظهر اتجاه كبير لدى تجار المنطقة نحو هذه الخدمة للحصول على أرصدة لعملة  %12سبة لات بنالعم

وهو ما  %82تجارية نحو الخارج، لتأتي بعدها عمليات الاقتراض بنسبة تعادل  الصعبة، قصد القيام برحلات

يمكن ارجاعه إلى البيئة المحافظ للمنطقة التي تفرض التعامل بفكرة الفوائد أو لعدم وجود استثمارات كبيرة 

 %0.5تتطلب الاقتراض، اما عمليات التوظيف فجاءت بنسبة 

 BNAص خدمات بنك : هل أنتم راضون بخصو 10السؤال رقم 

 (: يمثل رضا الزبون بخصوص خدمات البنك0-3رقم )الجدول 

 %النسبة  التكرار الخيارات

 15 87 راض جدا

 00.5 26 راض 

 05 27 راض نوعا ما 

 25 27 غير راض 

 822 02 المجموع 

 من اعداد الطالبتين اعتمادا على الاستبيان  المصدر:

 

 

 

 

 

 

 من اعداد الطالبتين اعتمادا على الجدول  المصدر:

الغرض من هذا السؤال هو الوقوف على مستوى الرضا اتجاه الخدمات التي تقدمها الوكالة، وقد 

 %00.5من أفراد العينة تراوحت اجابتهم بين راض جدا وراض ) %65ارب بينت لنا الإجابات المجمعة ان ما يق

 ( وهي نسبة مقبولة تحفز الوكالة على الاهتمام أكثر بزبائنها.%00.5و 

وهي  %5.87وحين جاءت قليلو الرضا )راض نوعا ما( وعديمو الرضا )غير راض( على نفس النسبة 

ب تأخر درجة رضاهم فهي بمثابة نقطة ضعف تحسب نسبة خساسة جدا يستحسن للوكالة البحث في أسبا

 على عاتق الوكالة وذلك قصد تحسين أدائها وترقية صورتها وكسب رضا الجميع.
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 خلصة الفصل

من خلال ما تناولناه في هذا الفصل نجد أن الخدمات الالكترونية أصبحت ضرورة حتمية وأجبتها 

لوجيا المستمرة في هذا المجال من أجل تلبية احتياجات العملاء وخدمتهم التغيرات الحاصلة في السوق والتكنو 

في تطبيق هذا النوع من التكنولوجيا  178لدرجة الأولى، فنرى أن البنك الوطني الجزائري لوكالة مستغانم 

الجزائر نسبي، فلا يزال تسويق المنتوج المصرفي الالكتروني في مرحلته الأولى أي بداية طرحه وتعريفه، لكن 

اليوم أدركت أن ثقافة البيئة الالكترونية ما زالت ضعيفة جدا في اذهان الافراد فعملت على انجاز مشروع 

لترسيخ فكرة الخدمات الالكترونية لديهم وبالتالي تفتح المجال أمام تحقيق  0281-0226الحكومة الالكترونية 

 ل.الصيرفة الالكترونية والتجارة الالكترونية في المستقب
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 إن النقلة النوعية التي احدثتها تكنولوجيا المعلومات والاتصال وما ترتب عليها من نتائج إيجابية 

في جميع  المجالات جعلت مختلف المؤسسات وخاصة البنوك منها تسعى لتطوير خدماتها وذلك بما يتماش ى 

في الجزائر وبالرغم من تسخير  ورغبات الزبائن ومتطلبات العصر الحالي، وبالحديث على الصيرفة الالكترونية 

الإمكانيات اللازمة من طرف البنوك إلا أن هذه الخدمات المقدمة ما زلت لم ترقى للمستوى المطلوب وغير كافية 

مقارنة بالبنوك العالمية السباقة في هذا المجال، وللنجاح في هذه العملية وتحقيق الميزة التنافسية للبنوك 

ر في عدة أمور منها تأهيل الموارد البشرية العاملة في القطاع المصرفي الجزائري بما الجزائرية وجب إعادة النظ

يتلاءم مع المستجدات في عالم الخدمات الالكترونية، تشجيع التجارة الالكترونية والتي تعتبر النواة الأساسية 

نية وتوفير جميع الوسائل وآليات والرباط الأساس ي لنجاح الصيرفة الالكترونية وتعزيز ثقافة التعاملات الالكترو

الحماية وإعادة النظر وإقرار قوانين واطار تنظيمي يخص الصيرفة الالكترونية، إضافة إلى تطوير البنى التحتية 

 فيما يتعلق بتكنولوجيا المعلومات والاتصالات وخاصة الانترنت والهاتف المحمول.

 اختبار الفرضيات 

من الجهود التسويقية التي تعتمد على استخدام وسائل هو مجموعة  رونيالتسويق الالكتالأولى:  ةالفرضي

الالكترونية وشبكات الاتصال المختلفة وعلى رأسها شبكة الانترنت وذلك للتفاعل بين المؤسسة والعملاء من أجل 

 معرفة حاجات ورغبات المستهلكين.

ي الفصل الأول، حيث أن نؤكد صحة هذه الفرضية وذلك من خلال التعريفات التي تم عرضها ف

التسويق الالكتروني هو تعريف وتحديد حاجة الزبائن وارضاء الحاجات بشكل يدر على الشركات أرباحا يضمن 

بقائها باستخدام تقنية الاتصالات الحدثة المتمثلة في الانترنت، والتسويق الالكتروني يهدف إلى مجموعة محددة 

 بالإضافة إلى الشركات.من الزبائن هم خليط من أشخاص عاديين 

يمكن قياس أثر التسويق الالكتروني على جودة الخدمات المصرفية من خلال التفاعل والقدرة  الفرضية الثانية:

 على الوصول والاختيار، الالتصاق.

هذه الفرضية صحيحة، حيث أثبتت إمكانية قياس جودة الخدمات المصرفية من خلال التفاعل أي 

بين البنك والعميل، والقدرة على الوصول تعتبر من المسائل المهمة التي ينبغي على المؤسسة  عالة التفاعل القائم

 قياسها من خلال استطلاعات أو دراسات ميدانية.

: ليس هناك تطبيق كامل للتسويق الالكتروني على مستوى البنك الوطني الجزائري لوكالة الثالثةالفرضية 

 .178مستغانم 

لأن ما لمسناه من خلال دراستنا لتسويق الالكتروني في البنك الوطني الجزائري  هذه الفرضية صحيحة،

، حيث أن نجاح المؤسسة في الميدان التسويق الالكتروني مرهون ببنائها لاستراتيجية 178وكالة مستغانم 
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رنت وشبكة تسويقية للتجارة على الانترنت، وهذا لا يمنع من وجود تطبيق جزئي والذي يتمثل في شبكة الانت

 الاتصالات.

 ج ـالنتائ

وقد سعت هذه الدراسة إلى معرفة أثر التسويق الالكتروني على تحسين جودة الخدمات المصرفية وقد 

 افرزت الدراسة جملة من النتائج أهمها:

لبنك لم تولي أهمية إدارة ارغم اقتناع مسؤولي البنك الوطني الجزائري بأهمية التسويق الإلكتروني إلا أن -

 بدرجة كافية بدليل عدم وجود مصلحة خاصة بالتسويق على مستوى الوكالة.

 الاهتمام بالزبون وهذا يظهر من خلال المعاملة الحسنة من طرف مقدمي الخدمة-

)موظفوا البنك( إلى جانب الملصقات والمطويات  يرتكز النشاط الترويجي في الوكالة علة جهود البيع الشخص ي-

 المتوفرة على مستوى الوكالة.

إن عملية تحديد الأسعار من طرف الوكالة تخضع لشروط ومحددات البنك الوطني الجزائري في الجزائر، وذلك -

يفرض هذا الأخير مجالا لا يمكن تجاوزه في تسعير القروض، هذا يعني أو الوكالة لا تعتمد على التسعير في تسويق 

 خدماتها.

هناك حاجة ماسة إلى توسيع المزيج الخدمتي للوكالة ليشمل جميع شرائح السوق من أوضحت الدراسة أن -

خلال تنويع وتطوير الخدمات البنكية، حيث أن أغلب الخدمات الموجودة تقليدية وما استحدث منه يبقى غير 

 كافي لمواجهة المنافسة.

 ائن في الوكالةالسرعة في أداء العمليات والإجراءات البنكية هذا ما حقق رضا الزب-

 التوصيات والاقتراحات 

دراسة تطور الثقافة التكنولوجية الموجودة عند عملائه وتفهم مدى قبول هؤلاء على البنوك في الجزائر -

 للخدمات الالكترونية قبل وضع استراتيجية في هذا المجال.

لكترونية الجديدة باستعمال برامج على البنوك في الجزائر مساعدة العملاء على التأقلم والتجاوب مع البنية الا-

 ملائمة.

 على البنوك الجزائرية أن تستفيد من تجارب الاخرين السباقين في هذا المجال خاصة في الدول النامية.-

 أن يرتبط الدفع الالكتروني بالتجارة الالكترونية ووضع قانون ينظم هذا النوع من التجارة.-
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مستوى وكالات وفروع المصرف الواحد أو ما بين المصارف مدخلا أوليا  تعد الشبكة المصرفية الداخلية على-

 لعلمية العصرنة وهو ما ضل غائبا لحد الآن.

عصرنة المصارف بالتكوين المستمر للموظفين في البنك فضلا عن تطوير قاعدة التكنولوجيا الجدية ف ترتبط -

 الاعلام الالي

لبحث التطوير للبقاء في السوق المصرفي خاصة أن هذا القطاع يجب استحداث التكنولوجيا عن طريق وظيفة ا-

 في تطوير مستمر.

أهمية اصلاح المنظومة المصرفية الجزائرية التي ما زالت تعاني من مشاكل ومتاهات البرامج الإصلاحية المتعددة -

 التي يعتمد جزء كبير منها على عصرنة النظام الصيرفة الالكترونية على وجه الخصوص.

مرحلة طرح المنتوج  5002الاندماج في الاقتصاد الجديد يقتض ي السرعة في التنفيذ والجزائر ما زالت منذ  إن

 المصرفي الالكتروني.

تعزيز استخدام تكنولوجيا المعلومات الاتصالات في الإدارات الحكومية من اجل استكمال البنى التحتية الوطنية -

 .للاتصالات وضمان الشبكات وجودة خدمتها

 تعزيز لبعث التنمية الابتكار التنظيم والبرمجة تفعيل نتائج البحث.-

 القانوني الوطني لإحلال بيئة من الثقة الملائمة للإدارة الالكترونية. الإطار تطوير -

 وضع آليات للتقييم المتابعة الالكترونية وذلك بوضع اطار مفاهيمي لنظام مؤشرات الجودة.-
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 بالإجابةوذلك  الجزائر جودة الخدمات المصرفية في تهدف هذه الدراسة إلى اظهار أثر التسويق الالكتروني على 

كما تهدف إلى معرفة الوسائل المطبقة لدى البنوك لتحسين الجودة المصرفية،  ،الإشكاليةعلى التساؤلات المطروحة في 

لى ادراج دارسة حالة تخص إ بالإضافةومنه تم تحديد الاطار المفاهيمي لجودة الخدمات المصرفية والتسويق الالكتروني 

 لقياس أثر التسويق الالكتروني على جودة الخدمات المصرفية. "178وكالة مستغانم  BNAالبنك الوطني الجزائري "

من أهمها، ضرورة اهتمام البنوك بالاستجابة السرعية وتلبية  وقد انتهت الدارسة بمجموعة من التوصيات

في مجال التسويق الالكتروني العملاء كعوامل تؤثر في جودة الخدمات المصرفية، ومتابعة التطورات الحديثة مطالب 

 والوصول إلى العملاء عبر احدث الوسائل الالكترونية.

This study aims to show the impact of e-marketing on the quality of banking 

services in Algeria by answering the questions raised in the case of "The National Bank 

of Algeria (BNA) Mostaganem Agency 871" to measure the impact of e-marketing on 

the quality of banking services. Banking services. 

The study ended with a set of recommendations, the most important of which is 

the need for banks to pay attention to rapid response and meet customer demands as 

factors that affect the quality of banking services, follow up on recent developments in 

the field of electronic marketing and reach customers through the latest electronic means. 


