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 :قــــــــــــــدمةلما

 

 ما خاصة التكنولوجية التطورات أبرزها مختلفة معطيات أفرزتها هامة تحولات العالمي الاقتصاديعرف             

 إلى أدت التي المعلومات تكنولوجيا سيادة و المعلوماتية الثورة إلى بالإضافة بعد، عن الاتصال بأنظمة منها تعلق

 الأسس تغيير إلى وكذا له، توفرها التي الفعالية و السرعة من للاستفادة العالم اقتصاديات من العديد تحول 

 . الأعمال منظمات إليها تستند التي

 أكثر وكذلك  بالتطورات التكنولوجية وتأثرا متابعة اكثر الزبون فيها اصبح التي الحالية الفترة فخلال          

 استهلاكية أنماط إيجاد على التكنولوجية في سد حاجاته و متطلباته،عملت هذه التطورات للانترنت  استخداما

 اعمالها تطوير الاعمال منظمات من ذلك وتطلب، الاستهلاك انماط تغيير على ساعد مما مستمرة وبصفة متغيرة

 الاولى الوظيفة باعتباره التسويق الانشطة هذه اهم من ولعل وهذه التطورات، يتوافق بما وخدماتها ونشاطاتها

 اعمال ودعم تسهيل في اسهم والذي التسويق الالكتروني مفهوم ظهور  إلى قاد الذي مرالا  الاعمال لمنظمات

 وتقديم والمستهلكين بالعملاء والاتصال الوصول  عمليات سهل الإلكتروني فالتسويق،  الإلكترونية التجارة

 . العمليات تلك تكاليف من وخفض كذلك المطلوبة بالسرعة لهم الخدمات

 الخدمات من العديد استحداث في ساعدتها التكنولوجية التطورات فان  التجارية  البنوك صعيد وعلى           

  لها وخلقت اعمالها في طفره احدثت قدالاخيرة   وهذه الإلكترونية
ا
 ومكنتها المزدوجة الاتصالات من جديدة أشكالا

ان التطورات  ذلكزبائنه  رضا لتحقيق يوظفها البنك التي  و زبائن لل جاذبية اكثر عروض تقديم من

 المتاحة الخيارات مجموعة بين والمفاضلة المستمر والاطلاع البحث امكانيةزبائن لل اتاحت التكنولوجية

 لبنكيةا والتعاملات الخدمات في الإلكتروني التسويق دور  على تفعيل العمل البنوك ما دفع  .المقدمة والعروض

 .رضاهم وتحقيقزبائنه  احتياجات توفير اجل من

من خلال ما سبق ذكره يتضح لنا ان التسويق الالكتروني للخدمات البنكية يهدف أساسا الى زيادة          

 :ل من الزبائن و البنك ومن هنا نطرح السؤال الرئيس يالمنافع التي يتحصل عليها و يستفيد منها ك

 "أثر التسويق الالكتروني في تحقيق رضا الزبون عن الخدمات  البنكية الالكترونية المقدمة؟ هو ما "

 ::الاسئلة الفرعيةو ينبثق عن هذا السؤال الرئيس ي مجموعة من 

 ؟في البنوك  الخدمات الالكترونية  تسويق واقع ما هو .1

 ؟ما مدى رضا الزبون عن الخدمات الالكترونية المقدمة من البنك  .2

 ؟هل يعمل التسويق الالكتروني على تعزيز العلاقة بين البنوك و زبائنها .3

 ؟في البنوكما هي العوامل المؤثرة على رضا الزبون  .4
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 :فرضيات البحث 

نسعى من خلال هذا البحث الى اختبار صحة الفرضيات العدمية الخاصة بأثر التسويق الالكتروني على    

 :رضا الزبون،وهذه الفرضيات تتمثل في الآتي

 جودة الخدمات البنكية الالكترونية المقدمة من طرف لاتوجد علاقة احصائية بين :" الفرضية الأولى

 "البنك و رضا الزبون 

 لا تختلف درجة رضا الزبائن عن الخدمات البنكية باختلاف المتغيرات الديمغرافية ":نيةالفرضية الثا

 (المؤهلالجنس،العمر،)

 عن الخدمات البنكية الالكترونية  زبائنلا توجد علاقة إحصائية بين رضا ال:الفرضية الثالثة               

 (.الثقة ،الخبرة،الثقافة والمعرفة) زبون و العوامل الشخصية لل

 لا توجد علاقة احصائية بين صورة البنك المستخدم للتسويق الالكتروني و رضا :"الفرضية الرابعة

 .الزبائن عن الخدمات البنكية الالكترونية

 

 : البحث موضوع سباب اختيار أ

 :يرجع اختيار الموضوع لعدة اسباب ذاتية و موضوعية

 :موضوعية.ا

الدراسات التي عالجت حالة البنوك فيما يخص التسويق الالكتروني واثره على تحقيق رضا قلة  -

 .الزبون البنكي

وجود امكانية كبيرة للبحث وهذا راجع لحداثة الموضوع من جهة و قلة الدراسات المتخصصة في هذا  -

 .الجانب من جهة اخرى 

 :ذاتية.ب

 تزال يير واححة في بلادنا كما اهها تثير التساللات و التسويق البنكي الالكتروني من المواضيع التي لا  -

 .الغموض

 .دخول الموضوع في اطار تخصص ي  -

 .المساهمة في دراسة التسويق الالكتروني البنكي و ابراز اهميته و دوره في البنوك -

 .المساهمة في إثراء المكتبة بمحتويات هذا العمل فيما يتعلق بالفكر التسويقي -
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     :الموضوع أهمية

 يقدمها التي الإلكترونية الخدمات خلال مني الالكترون التسويق أثر تقييم في الدراسة هذه أهمية تأتي           

 في الالكترونية الوسائل استغلال خلال من وذلك أهدافه وتحقيق زبائنه رضا وتحقيق عمله لإنجاحالبنك 

 في تواجدها ويفضلون  الزبائن عنها يبحث التي الأساسية النقاط وتحديد .للزبائن وتقديمها خدماته تسويق

 الدوافع عن الكشف إلى كذلك الدراسة وتسعى ,لهم وتقديمها بتوفيرها والمطالبة البنك مع الالكترونية تعاملاتهم

 بيانات قاعدة توفير في يسهم قد مما .البنك زبائن قبل من الإلكتروني بالاستخدام تتحكم التي التحديات و 

 .الزبائن رضا تحقيق في دهتساع

 

 :دراسة الموضوع أهداف

 :نحاول من دراسة هذا الموضوع الوصول الى جملة من الاهداف و المتمثلة فيما يلي

 رضا تحقيق في بنكال   يقدمها التي الإلكترونية الخدمات عبر الالكتروني التسويق أثر على التعرف .1

 .زبائنه

 .التسويق الالكتروني في البنوكالتنويه بضرورة تبني  .0

 .التعرف على مدى ادراك الزبائن للخدمات الالكترونية المقدمة اليهم .0

معرفة مدى رضا الزبائن عن الخدمات البنكية الالكترونية المقدمة ببنك التنمية المحلية وكالة  .3

 .مستغانم-سيدي علي

 

 :البحث منهج

 الدراسة تمت المطروحة الإشكالية على للإجابة و نتائجها أسبابها، أبعادها، تحليل و المشكلة دراسة أجل من   

 هي و حالة دراسة طريقة استعملنا فقط تحليليا البحث يبدو لا وحتى .التحليلي الوصفي المنهج على بالاعتماد

 أثر لقياس الفروض لاختبار إحصائية كأداة ،زبائنلل الموجه الاستبيان تقنية على اعتمدت تقييميه دراسة

 التوصيات تقديم و الميدانية النتائج تحليل إلى بالإضافة .رضا الزبائن في البنوك  على الالكتروني التسويق

 .المناسبة

 :خطة البحث

لمعالجة الموضوع و الاجابة على الاشكالية الاساسية و الفرعية منها،تم تقسيم العمل إلى ثلاث فصول     

،يخص المحور الأول المفاهيم الاساسية للتسويق الالكتروني و الخدمات (فصلين نظري و فصل تطبيقي)

يات حول التسويق البنكية الالكترونية ،ليتجزأ هذا الفصل بدوره الى مبحثين، الاول  تضمن  عموم

الالكتروني   بدءا بالاطار المفاهيمي للتسويق الالكتروني ثم مزيجه التسويقي الى ياية الفرص و التحديات التي 
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تواجهه،اما المبحث الثاني فقد تعرض الى مفاهيم   الخدمات البنكية الالكترونية  ابتداءا من مفهومها 

 .ت الدفع الالكترونية،انواعها الى قنوات توزيعها و انظمة و ادوا

و بالفصل الثاني فقد تناول رضا الزبون البنكي من خلال مبحثين  ،المبحث الاول  حول المفاهيم الاساسية 

اما المبحث الثاني فقد تضمن   للزبون و انواعه الى ياية  رضا الزبائن أي مفهومه ،خصائصه و اخيرا أهميته

العوامل التي  قد    واخيرا ساليب قياس رضا الزبون في البنوك المحددات التنظيمية لرضا الزبون و  كذا أ

 .تؤثر  على رضا الزبون في البنوك  

 السالفة النظرية الدراسة إسقاطت حاول أين ،بمبحثين  تطبيقي واحد فصل فتناول  الثاني القسم أما          

مستغانم،فقبل التحقق من صحة أو خطأ الفرضيات وكذا -بنك التنمية المحلية  وكالة سيدي علي  على الذكر

الاجابة على الإشكالية الأساسية من خلال الدراسة الميدانية و التطبيقية للموضوع ،فقد قدمت بالمبحث 

ع توضيح الهيكل الأول للفصل  لمحة عن بنك التنمية المحلية وكالة سيدي علي مكان إجراء الدراسة م

التنظيمي للبنك وكذا مهامه و الاهداف الموجود لأجل تحقيقها والتي تركز أساسا على رضا الزبون البنكي 

 بالاضافة الى  الخدمات البنكية الالكترونية المقدمة من طرف بنك التنمية المحلية 

الالكتروني على  رضا الزبون و  ني فتطرقت في المطلب الاول الى تحليل أثر التسويقبالمبحث الثا أما    

رضا الزبائن في  على الالكتروني التسويق أثر لقياس سابقا المقدمة الفرضيات ختبارا في المطلب الثاني 

  مستغانم–وكالة سيدي علي   « BDL »زبائن بنك التنمية المحليةل موجه استبيان باستخدامالبنوك 

وتحليلها مبينة أدوات  النتائج أهم عرض مع المتغيرين بين الارتباط لقياس الإحصائية النماذج وتطبيق

 . ثم تحليل و معالجة البيانات و بالتالي عرض النتائج المتوصل اليهاالدراسة المستعملة 

و كخلاصة للعمل الميداني تم ضبط بعض النقائص و اقتراح بعض النقاط التي قد تساعد مسؤولي         

 .لمفهوم التسويق و بالتالي تحقيق رضا الزبون و ولائهالوكالة على التطبيق الأمثل 

 

 :الدراسات السابقة

 Agboola  (2006)راسة د.0

جمعت بين وجهات نظر العملاء و موظفي البنوك حول الخدمات المصرفية  Agboola  (2006)في دراسة         

أن هناك استجابة كبيرة للبنوك و العملاء في اعتمادها على تقنية المعلومات والاتصالات كمصدر لانجاز  وجد

 من البنوك النيجرية من أصل ( 01)تمت الدراسة على  الخدمات المصرفية، حيث
ا
بنكا، و استهدفت ( 89)بنكا

ك أن تكثف استثماراتها في مجموعة مختلفة من موظفي وعملاء البنوك، وأفادت الدراسة أن على البنو 
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تكنولوجيا المعلومات و الاتصالات لأهها تحسن من خدمة العملاء و تضمن لهم سرعة و دقة الإنجاز، إضافة 

 .تعزز من القدرة التنافسية للبنكإلى أهها 

 Akinyosoye and Gbadeyan (2011) دراسة.7

 من عملاء أربعة ( 012)أجريت على والتي  Akinyosoye and Gbadeyan (2011) خلصت دراسة       
ا
عميلا

من أفراد العينة يفضلون الخدمات الإلكترونية المصرفية % 80بنوك في جمهورية سيرا ليون الأفريقية، أن 

لأهها متوفرة في  ATM منهم يريبوا في التعامل مع الصرافات الآلية% 12على الخدمات المصرفية التقليدية، و

 .وأهها سهلة الاستخدام أي وقت وفي أماكن متعددة

 Ankrah (2012) دراسة.1

بنوك في منطقة أكرا الكبرى بغانا وكانت  1والتي استهدفت عملاء  Ankrah (2012) لقد اتضح من دراسة

مبنية على حقيقة أن ربحية البنك مرتبطة بمستوى رضا العملاء، مشيرة الى أن التقنية أحدثت نقلة نوعية 

قديم الخدمات المصرفية، وذلك باستخدام شبكة الإنترنت والأجهزة الذكية، ومع هذا كاملة في أداء البنوك وت

فإن هذه الدراسة اختلفت عن جميع الدراسات السابقة في أن معظم عملاء البنوك لا يستخدموا الخدمات 

ة كالأجهزة المصرفية عبر الإنترنت على الريم من رضا العملاء عن خدمات البنوك في ظل توفر التقنية الحديث

 .الذكية

 Saeidipour et al., (2012)دراسة .4

و في سياق الحديث عن رضا العملاء عن الخدمات الإلكترونية للبنوك و أثرها على الميزة التنافسية،            

بقياس أثر تطوير الخدمات الإلكترونية المصرفية على مستوى رضا العملاء  Saeidipour et al., (2012) قام

إذ أجريت الدراسة للمقارنة والترتيب بين الخدمات . البنك وذلك في محافظة كرمانشاه في إيرانعن 

الإلكترونية المصرفية ذات الأهمية بالنسبة للعملاء، واستنتجت الدراسة أن الخدمات الإلكترونية المصرفية 

الخدمات من خلال أجهزة : ذات الأهمية من وجهة نظر العملاء كانت مرتبة بدء بالأهم على النحو التالي

 خدمات 
ا
الصراف الآلي، الخدمة المصرفية الهاتفية، الرسائل القصيرة، خدمات الشراء من نقاط البيع وأخيرا

  .الموقع الإلكتروني

الإلكترونية في البنوك،   البنكيةويتضح من الدراسات السابقة أهها تتفق في تناول موضوع الخدمات            

تتفاوت فيما بينها في تناول موضوع الخدمات، حيث هدفت أيلب الدراسات السابقة إلى معالجة ولكنها 

من زوايا مختلفة مثل تسويق و جودة الخدمات، في حين ركزت دراسات أخرى البنكية الخدمات الإلكترونية
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صر تلك الدراسات على ، و تقت الميزة التنافسيةفي تسليط الضوء على دور الخدمات الإلكترونية المصرفية في 

الصرافات الآلية، و البطاقات الإلكترونية، و الرسائل : اختيار ودراسة بعض من الخدمات الإلكترونية مثل

و أثرها على رضا الزبون من  بينما تناولت هذه الدراسة معظم هذه الخدمات الإلكترونية   القصيرة، فقط،

وتتشابه الدراسة الحالية مع . إليه ايلب تلك الدراساتو هو مالم تتطرق خلال تحديد العوامل المؤثرة 

الدراسات السابقة في أهها استخدمت الاستبانة كأداة بحث، ولكنها اختلفت عنها في متغيرات ومجتمع 

 .الدراسة

 

 :صعوبات البحث

الاستبيان  واجهتنا بعض الصعوبات في اعداد هذا البحث ،ولعل أهمها تمثلت في صعوبة إقناع الزبون بمل       

،نظرا لاختلاف مستوياتهم التعليمية و العمرية ،مما دفعني الى بذل حهود أكبر و محاولة إرضاء كل زبون 

 .حسب درجة إستيعابه

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                          الالكتروني التسويق

 الإلكترونية البنكية الخدمات و
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 :تمهيد

ان البنوووووووووك اليوووووووووم اصووووووووبحت تووووووووولي اهتمامووووووووا كبيوووووووورا لتكنولوجيووووووووا المعلومووووووووات و الاتصووووووووال  اكثوووووووور موووووووون أي               

وقوووووووووت م ووووووووو ى ،وهوووووووووذا يعوووووووووود الوووووووووى العديووووووووود مووووووووون العوامل،كوووووووووالتغير المسوووووووووتمر فوووووووووي بي وووووووووة الاعموووووووووال،و العولموووووووووة و موووووووووا 

 .رافقها كانفتاح الاسواق،التكتلات الاقتصادية وكذا التقدم التكنولوجي 

نووووووووووووتج عوووووووووووون هووووووووووووذه الظووووووووووووواهر إعووووووووووووادة النظوووووووووووور  فووووووووووووي أسوووووووووووواليب وطوووووووووووورق تأديووووووووووووة وعوووووووووووورض الخوووووووووووودمات  و لقوووووووووووود           

البنكية،خاصووووووووووووووة أن الأوضوووووووووووووواع الحاليووووووووووووووة أصووووووووووووووبحت تتسووووووووووووووم بووووووووووووووالتغير المسووووووووووووووتمر و السووووووووووووووريع وكووووووووووووووذا التنووووووووووووووافس  

الشووووووووديد و الووووووووومي الكبيوووووووور للمتعوووووووواملين بنوعيووووووووة الخدمووووووووة المعروضووووووووة، ومووووووووا يمكوووووووون ملاحظتووووووووه علووووووووى هووووووووذا الأخيوووووووور 

وبة الصووووووومود أموووووووام المنافسوووووووين ،لوووووووذا دموووووووج البنووووووووك لتكنولوجيوووووووا الاعووووووولام و الاتصوووووووال و أنووووووه أصوووووووبح يتميوووووووز بصوووووووع

التوجوووووووه الوووووووى التسوووووووويق الالكترونوووووووي البنكوووووووي يعتبووووووور مووووووون القووووووورارات الاسوووووووتراتيجية التوووووووي لا بووووووودمنها لتحقوووووووق عامووووووول 

 .التفوق و الاستقرار في السوق 

ى بهووووووووا  فووووووووي النشوووووووواط البنكووووووووي ،سوووووووونحاول نظوووووووورا لأهميووووووووة البالغووووووووة التووووووووي اصووووووووبح التسووووووووويق الالكترونووووووووي   يحظوووووووو      

مووووووون خووووووولال هوووووووذا الفصووووووول التعريوووووووف بوووووووه و تبيوووووووين دوره فوووووووي زيوووووووادة رضوووووووا الزبوووووووائن فوووووووي البنووووووووك ،لوووووووذا توووووووم تقسووووووويم 

 :هذا الفصل الى مبحثين

 الالكتروني؛ التسويق عموميات حول  :الأول  المبحث

 .الخدمات البنكية الالكترونية :الثاني المبحث
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 .التسويق الالكتروني حول  عموميات:ول المبحث الا 

   تالانترنوو تكنولوجيووا تسووتخدم كلهووا أن إلا وتنوعووت الالكترونووي التسووويق مفوواهيم تعووددت لقوود                

 موون ممكنووة شووريحة أكبوور إلووى الوصووول  و للمنظمووة، التسووويقية الأهووداف لتحقيووق الرقميووة التقنيووات و

 ،التسوووويق الإلكترونوووي إلوووى تعريوووف سووونتعرض فوووي هوووذا المبحوووث  لوووذا .ورضووواهم ولاءهوووم لكسوووب العمووولاء

 .التسويقي مزيجه وعناصر يواجهها التي التحديات

 

  .ماهية التسويق الالكتروني: المطلب الاول 

التجوووارة ) التجوووارة مووون جدیووود نووووع بوووروز فوووي سووواهمت والاتصوووال المعلوموووات تكنولوجیوووا كانوووت إذا          

 التجووارة لهووذه الداعمووة التسووویقیة الأنشووطة هووذه أداء فووي التكنولوجیووا هووذه اسووتعمال فووان ،(الالكترونیووة

 التعریفووات بعووض هنووا  و ،"الالكترونووي التسووویق" مسوومى تحووت التسووویق موون جدیوود نوووع ظهووور  عنووه نووتج

 :التسویق من النوع هذا بها حظي التي

 علووى تعتموود التووي التسووویقیة الأنشووطة مجموعووة عوون تعبيوور" أنــه علــى الالكترونــي التســو ق یعــرف  

 1. "الانترنت و الآلیة الحواسیب شبكات و الالكترونیة الوسائط

 علووى أساسوو ي بشووكل تعتمود الالكترونووي التسووویق فضواء فووي التسووویقیة الأنشووطة ان التعریووف هووذا یبوين      

        .الانترنت شبكة مقدمتها في و الحاسوب شبكات على و الالكترونیة الوسائط مختلف      

 أجوول موون الإفتراضووية  البی ووة فضوواء فووي المسووتهلك و المنظمووة بووين التفاعوول إدارة" كمــا يعــرف علــى انــه 

 "المشتركة المنافع  تحقیق

 ف ر  یعــ Badoc  المتاحووة التكنولوجیووات جمیووع اسووتعمال" أنووه علووى الالكترونــي التســو ق زملائــه و 

 بوصووفة و عمیوول لكوول الشخصوویة الريبووات إرضوواء أجوول موون العموول طریووق عوون المؤسسووة ربووح لرفووع

  2".الجواریة من ممكن قدر أكبر إطار في و تفاعلیة، إجمالیة،دائمة،

               من المتاحة التكنولوجیا كل استغلال یقت  ي الالكتروني التسویق فان التعریف هذا حسب              

        للتفاعلیة مناخ وتوفير زبون، لكل الشخصیة الريبات تلبي خدمات بتوفير ذلك و المؤسسة ربح اجل   

 .زبائنها و المؤسسة بين الحواریة و   

 التسووویقیة الأهووداف لتحقیووق الرقمیووة والتكنولوجیووا الانترنووت شووبكة اسووتخدام عملیووة"وهــو ايضــا 

 یقوموووا أن الانترنووت عبوور للمسوووقين یمكوون وبالتووالي .الحوودیث التسووویقي المفهوووم وتوودعیم للشووركات

 التقلیووودي بالتسوووویق مقارنوووة أكبووور وحریوووة أكبووور بسوووهولة وشوووركاتهم منتجووواتهم عووون بنشووورالمعلومات

 التنبووؤ یمكون ولا تصودیقه یمكوون لا بشووكل وأشود أقوووى  الانترنووت عصوور فوي المنافسووة أصووبحت وبالتوالي

 3 "به

                                                             
 00ص  ، 2007 الاسكندریة، الجدیدة، الجامعة دار الالكترونیة، التجارة و بالانترنت التسویق :طه طارق   1

 2 Michel Badoc, Bertrand Lavayssière, Emmanuel Copin: emarketing de la banque et de l’assurance, édition d’Organisation, Paris, 2003, 

p74. 
 .303 ص ، 2006 مصر، الإسكندریة، الحدیث، الجامعي المكتب التسویق، :وآخرون قحف أبو السلام عبد-3
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 :یلي ما استنتاج یمكن السابقة التعار ف من و

 بصووفة الانترنووت و عووام بشووكل الاتصووال و المعلومووات تكنولوجیووا اسووتخدام هووو الالكترونووي التسووویق -

 : التسویقیة الأنشطة لأداء خاصة

 ؛المؤسسة ربحیة تعظیم إلى يهدف -

 بووين الجواریووة و للتفاعوول قواعوود إرسوواء خوولال موون للمسووتهلكين الشخصوویة الريبووات تحقیووق علووى یعموول -

 .زبائنها و المؤسسة

 فیمووا إلا للتسووویق الأخوورى  المفوواهیم عوون یختلووف لا الالكترونووي التسووویق مفهووومف تقوودم مووا خوولال وموون

 وأقوول وسوهلة سوورةعة اتصووال كوسویلة ترنوتالان شووبكة علووى یعتمود حیوث بالزبووائن، الاتصووال بوسویلة یتعلوق

 المنتجووات تصوومیم التسووویق بحوووث التوزةووع البیووع، كووالإعلان التسووویقیة الأنشووطة كافووة لممارسووة تكلفووة

 .إلخ...والتسعير الجدیدة

 

ومووووووووووون اجوووووووووووول توضوووووووووووويح التسوووووووووووويق الالكترونووووووووووووي بصووووووووووووورة جيووووووووووودة يمكوووووووووووون تحديوووووووووووود اوجوووووووووووه الاخووووووووووووتلاف بووووووووووووين           

 :التسويق التقليدي و التسويق الالكتروني في الجدول التالي 

 

 اوجه الاختلاف بين التسويق التقليدي و التسويق الالكتروني: (I-0)جدول رقم 

 التسويق التقليدي التسويق الالكتروني عنصر المقارنة 

 (عنصر بشري –مالية )عالية  (تممةأ–مالية )منخفضة  التكلفة 

 محدودة (عالية)يير محدودة السرعة

قووووووووووووووود يكوووووووووووووووون )مفتوحوووووووووووووووة واسوووووووووووووووعة  السوق 

 (عالمي

 (عادة محلي)محدودة 

يخوووووووووووووووووودم شووووووووووووووووووريحة معينووووووووووووووووووة موووووووووووووووووون  يخدم شريحة كبيرة من الناس حجم الشريحة

 الناس 

 المسوق  الزبون  اهم اطراف عملية التبادل 

 محدود واسع تكامل الوظائف التسويقية 

توظيووووووووووووووووووووووف تكنولوجيووووووووووووووووووووووا )سووووووووووووووووووووووهل  طرق التواصل مع الزبائن 

 (المعلومات و الاتصال

محووووووودد بالزموووووووان )صووووووعب نوعوووووووا موووووووا 

 (و المكان 

 (يير كفء)بطيء  (عالي الكفاءة المرونة)سريع  تطوير المنتج 

 صعبة نسبيا سهلة جدا جمع البيانات 

 صعبة نسبيا سهلة جدا ردود الافعالمتابعة 

 
رسوووووووالة ماجسووووووووتير  , (تقيووووووويم نشووووووواط التسووووووووويق الالكترونوووووووي فوووووووي الشووووووووركات السوووووووعودية)هووووووولا السوووووووبيعي و عبيوووووووور الجلهموووووووي ، التسوووووووويق الالكترونووووووووي :المصـــــــدر 

 .02،ص0212،كلية العلوم الادارية،جامعة الملك فيصل ،السعودية ،
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 :المزيج التسويقي الالكتروني:الثاني المطلب

لقووووووود  اختلوووووووف البووووووواحثون  فوووووووي تقسووووووويم عناصووووووور الموووووووزيج التسوووووووويقي الالكترونوووووووي ، فهنووووووواك مووووووون يووووووورى اههوووووووا          

تتكوووووووون مووووووون نفوووووووس العناصووووووور  التقليديوووووووة الاربعوووووووة موووووووع اختلافوووووووات فوووووووي الممارسوووووووة و التطبيوووووووق ،فقووووووودم  الباحثوووووووان 

Kalanakand Melyre   تقسووووويما واحوووووحا و شووووواملا لعناصووووور الموووووزيج التسوووووويقي الالكترونوووووي ،و الشوووووكل التوووووالي

يوحووووووووح تطوووووووووور عناصوووووووور الموووووووووزيج التسووووووووويقي مووووووووون التقليوووووووودي الوووووووووى مووووووووزيج تجوووووووووارة التجزئووووووووة الوووووووووى المووووووووزيج التسوووووووووويقي 

 1:الالكتروني

 .مقارنة بين عناصر المزيج التسويقي  (I-0)شكل رقم 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

Source: Kalyanam, Kirther, and shelby melntyre: The e-marketing mix, A contribution of the e-tailing wars, santa clara 

city,2002. 

 

 

 

 

                                                             
 ،1 الطبعة الأردن عمان، والتوزيع، للنشر وائل دار ،-الانترنيت عبر التسويقي المزيج عناصر-الالكتروني التسويق فارة، أبو أحمد يوسف -  1

 211ص ، 2004

 تصميم المتجر

 خدمات الزبون 

 الموقع

 الترويج

 السعر

 التصنيف

 تصميم الموقع

 خدمات الزبون 

 التوزيع

 الترويج

 السعر

 المنتج و تصنيفه

 التخصيص

 الخصوصية

امن المجتمعات 

 الافتراضية

 المنتوج

 السعر

 التوزيع

 الترويج

 المزيج التسويقي التقليدي

 

 التجارة الدوليةالمزيج 

 

 لكترونيالمزيج التسويقي الإ
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 :المنتج-0.7

المسوووووووووتهلك او عبوووووووووارة عوووووووون مجموعوووووووووة موووووووون الاربووووووووواح و الفوائوووووووود التوووووووووي تلبووووووووي احتياجوووووووووات المؤسسووووووووة او  امنووووووووتج هووووووووو 

و خدمووووووووة او فكوووووووورة أ التووووووووي موووووووون اجلهووووووووا يريبووووووووون بتبووووووووادل المووووووووال،من الممكوووووووون ان يكووووووووون المنووووووووتج بضوووووووواعة ملموسووووووووة

 .او ش يء اخر فهو جوهر النشاط الاقتصادي سواءا كان تقليديا او على شبكة الانترنت

  ومن اهم خصائص و صفات المنتج الذي يجري طرحه عبر الانترنت مايلي: 

 .المنتج  من اي منظمة في العالم و في اي وقتامكانية شراء -

 .مستوى توفير البيانات و المعلومات يلعب دور هام في نجاح المنتج-

سووووووووواهمت تكنولوجيوووووووووا المعلوموووووووووات  فوووووووووي تسوووووووووريع و تقصوووووووووير مووووووووودة  تصوووووووووميم المنوووووووووتج الجديووووووووود مووووووووون خووووووووولال جموووووووووع -

 .نترنت البيانات الخاصة بالمستهلك و ريباته و اذواقه بصورة سريعة على شبكة الا 

 :التسعير -7.7

تعتبوووووووور عمليووووووووة تسووووووووعير المنتجووووووووات موووووووون سوووووووولع و خوووووووودمات و افكووووووووار التووووووووي تبوووووووواع عبوووووووور شووووووووبكة الانترنووووووووت عمليووووووووة         

وتتقلوووووووووب الاسوووووووووعار وفقوووووووووا لمتغيووووووووورات .ديناميكيوووووووووة و مرنوووووووووة ييووووووووور ثابتوووووووووة تتغيووووووووور يوميوووووووووا و احيانوووووووووا فوووووووووي اليووووووووووم الواحووووووووود

بعوووووووووود اجووووووووووراء عمليووووووووووة الشووووووووووراء و  جووووووووووم مبيعووووووووووات متعووووووووووددة مثوووووووووول المزايووووووووووا و الفوائوووووووووود التووووووووووي تتحقووووووووووق للمشووووووووووتري 

 والتسووعير المعتووادة، الإضووافة نسووبة أسوواس علووى التسووعير منهووا للتسووعير الطوورق  موون العدیوود المنتج،وهنوواك

منهوووا  أخوورى  تسووعيریة سیاسوووات وهنوواك المنافسووة، أسووواس علووى والتسووعير ،الزبوووائن قوودرات  أسوواس علووى

 بعوووض وتوجووود .الترویجووي التسوووعير سیاسووات النفسووو ي، التسووعير سیاسوووات الرائوودة، التسوووعير سیاسووات

 يالبووا حیووث التقلیوودي، التسووویق ظوول فووي عنووه الالكترونووي التسووویق ظوول فووي بالتسووعير الخاصووة الاختلافووات

 ظول فوي منخفضووة تكوون  بینمووا التقلیوودي، التسوویق ظول فووي مرتفعوة الخودمات أو المنتجوات أسوعار تكووون  موا

 العادیووة، الوودفع ووسووائل الورقیووة النقووود تسووتخدم التقلیوودي التسووویق فووي أن كمووا .الالكترونووي التسووویق

 البنكیووة كالبطاقووات الالكترونیووة والوسووائل الالكترونیووة، النقووود یسووتخدم الالكترونووي التسووویق فووي بینمووا

 .الالكترونیة والشیكات الذكیة والبطاقات

 

 :الالكتروني الترو ج -1.7

:1 اهوومن الانترنووت عبوور الالكترونیووة الأعمووال توورویج فووي تسووتخدم التووي الأساسوویة الأدوات موون مجموعووة هنوواك  

                                                             
،مذكرة مقدمة لنيل شهادة الماجستير،فرع العلوم التجارية "التسويق الإلكتروني و دوره في تحقيق المزايا التنافسية للمؤسسة "،: مساعد العياش ي  1

 31-30،ص 0211،تخصص تسويق العمليات المصرفية و المالية،جامعة الجزائر ،
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 فاعلة بصورة الأخرى  التسويقية ووظائفه ترویجیة أداة هو :الالكتروني الموقع. 

 خووولال موون الخوودمات أو المنتجووات عووون بالبحووث الزبووائن یقووووم :البحـــث محركـاـت اســتخدام 

 (...Yahoo.com, Google.com).مثووول  الانترنوووت شوووبكة عبوور المنتشوورة البحووث محركووات اسووتخدام

 موون المتوووفرة البوودائل مون كبيوور عوودد بإعطائوه البحثیووة أهدافووه إلووى الزبووون  توصوول المحركووات وهوذه

 حتوى المشووهورة البحوث محركوات فووي الخواص موقعهوا تسووجل أن المنظمووة علوى أنوه القووول  یمكون هنوا

 .الناجح الترویج تحقیق تضمن

 الموضوووعات توووفر والتووي الانترنووت عبوور المنتشوورة الفهووارس موون الكثيوور هنوواك :الفهــار  اســتخدام  

 خوولال موون یریووده الووذي المنووتج إلووى یصوول الالكترونووي الزبووون  وبالتووالي مفهوورس، بأسوولوب المختلفووة

 التووي المختلفووة البوودائل علووى الاطوولاع فرصووة لووه یتوویح ممووا الفهوورس، موضوووعات تتبووع تسلسوول

 نفسووها تسووویق موون المنظمووة تووتمكن وحتووى. الانترنووت شووبكة عبوور المتنافسووون  وةسوووقها یطرحهووا

 نفسووها رجتوود مووثلا سوولیمة بصووورة الفهووارس ضوومن نفسووها توودرج أن ینبغووي جیوودا فإنووه ومنتجاتهووا

 .كالمالیة تناسبها التي الفرعیة الف ة عن وتبحث والأعمال الاقتصاد ف ة ضمن

 یوووتمكن حیوووث جدیوودة مزايوووا  للمعلنوووين یوووفر الانترنوووت عبووور الإعوولان إن :الالكترونـــي الإعــلان 

 وقووت علووى زمنووي محوودد یكووون  أن دون  دقیقووة بصووورة المنتجووات علووى التعوورف موون المسووتهلكون 

 كووأن علانیووةالإ  الرعایووة أسوولوب تسووتخدم أن للمنظمووة یمكوون كووذلك .عرضووه توقیووت أو الإعوولان

 المنظمووة تكووون  بحیووث منووه جووزء أو المنظمووة موقووع برعایووة المنظمووات لإحوودى الموقووع إدارة تسوومح

 .المجال نفس في متخصصة المعلنة

 له مكمل بل التقلیدي للإعلان بدیل لیس الالكتروني الإعلان إن :التقلیدي الإعلان. 

 ومنتجاتهووا للمنظمووة التوورویج عملیووة فووي تسووتخدم أن یمكوون مهمووة أداة یعوود :الالكترونــي البریــد 

 أیضووا التقلیدیووة لتجارتهووا التوورویج حتووى أو الانترنووت عبوور الالكترونیووة الأعمووال أنشووطة لممارسووة

 فاعلووة بصووورة اسووتخدامه ویكووون  والترویجیووة التسووویقیة أهدافووه الالكترونووي البریوود یحقووق وحتووى

 :منها الأداة هذه لاستخدام أسالیب عدة تطبیق یجب وصحیحة

 فووي المراسوولة قوووائم إحوودى فووي المنظمووة اسووم لإدراج المجوواني الالكترونووي البریوود بمواقووع الاسووتعانة -

 .تلقائي بشكل امراسلة الافراد استغلالها یجرى  القوائم هذه مالي مقابل

بریوودها  خوولال موون والموووزعين والموووردین والمسووتثمرین الحووالیين بالزبووائن موقعهووا المنظمووة تووربط أن -

 .دائمة بصورة معهم وتتفاعل طلباتهم وتلبي معهم دائم اتصال على تكون  بحیث الالكتروني

 رسووائل إرسوال طریووق عوون یكوون  وذلووك الحووالیين الزبوائن خوولال موون جودد زبووائن إلووى رسوائل إرسووال -

 .الموقع عن صدیقك اخبر صدیقك، إلى رسالة أرسل نموذج على تحتوي  لزبائنها الكترونیة

 :الالكتروني التوزیع -.3.0

 وتعد الالكترونیة    إستراتيجية الأعمال ومحتوى  إطار لتنفیذ الأساسیة الوظائف أحد التوزةع وظیفة تعد      

1. الاستراتيجية تنفیذ تدعم التي الركائز أهم أحد المواقع

                                                             
 039 ص سابق، مرجع :فارة أبو أحمد یوسف  1
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 وهووذا یومیووا سوواعة 24 لموودة التواجوود یتطلووب منظمووة لأي الانترنووت شووبكة علووى الكترونووي موقووع فإنشوواء      

 مووون یلزمهوووا بموووا وتزویوودها المواقوووع خوودمات تقووودیم فوووي متخصصووة شوووركات مووع التعووواون  یتطلوووب الأموور

 تخووزین سووعة لووه وتوووفر العالیووة الاعتمادیووة الاسووتمرارية ذات للمنضوومة تضوومن بحیووث فنیووة احتیاجووات

عملیووة  الالكترونیووة الأعمووال میوودان فووي .البریدیووة العنوواوین محوودود موون ييوور وعوودد الطلووب وحسووب كبيوورة

 التوزةوووع أسوولوب یختلووف وهنوووا الانترنووت، شووبكة والشووراء عبووور البیووع عملیوووة وراء مباشوورة تووأتي التوزةووع

 .خدمة أو سلعة كان سواء المنتج وطبیعة صورة باختلاف

 السلع توزیع:  

 .الواقعي المیدان في الموجودة الداعمة اللوجستیة النظم على الاعتماد خلال من السلع توزةع یتم

 الخدمات توزیع:  

 توزةووع یجوري  وهنووا تكوواملا  أكثوور تجووارة تحقیووق بإمكانیووة تسوومح الخوودمات بهووا تتصووف التووي الطبیعووة إن 

 :منها كثيرة بأسالیب الخدمات

 السور كلموة عبور المطلوبوة الخدموة إلوى الودخول  خولال مون البائعوة المنظموة موقوع عبور الخوودمات توزةوع _

 الوودفع أسووالیب خوولال موون المطلوووب الووثمن یوودفع أن بعوود الالكترونووي المشووتري  عليهووا یحصوول الووذي

 .الالكترونیة

 .للمنظمة المطلوب الثمن دفع بعد ذلك ویكون  التحمیل بأسلوب الخدمة توزةع _

 الواقعي العالم في الآخر والجزء الكترونیة بصورة منه جزء یجري  الذي وهو المختلط التوزةع_

 الخوودمات موون الكثيوور لأن التوزةووع فووي فاعلووة بصووورة یسووتخدم الالكترونووي البریوود خوولال موون التوزةووع -

 إرسووال أو الملفووات بیووع كخوودمات الالكترونووي، البریوود خوولال موون تسولیمها یجووري  الانترنووت علووى تبوواع التوي

 المالیوووة مووودفوعاتهم بوصوووول  للزبوووائن إشوووعار وشوووحنها، طلبووواتهم وصوووول  تؤكووود الزبوووائن إلوووى إشوووعار

 .الخ...لا أم للمنظمة

  :الخصوصیة -6.7

 فووي والمؤسسووات الأفووراد والجماعووات حووق عوون تعبوور فهووي الأساسوویة، التسووویقي المووزیج عناصوور أحوود هووي   

 حلوووول  عووودة وهنووواك .1تخصوووهم التوووي والمعلوموووات البیانوووات بخصووووص القضوووایا مووون مجموعوووة تقریووور

 .للزبون  الشخصیة والمعلومات البیانات خصوصیة عملیة لتحقیق استخدامها یجرى  تكنولوجیة

 : الالكترونیة الأعمال أمن-1.7

 یجوورى  التووي المعلومووات وسووریة أموون لأن الالكترونووي، التسووویقي للمووزیج الأساسوویة العناصوور أحوود هووو      

 الأمووور تعلوووق إذا خصوصووا جووودا المهمووة القضوووایا موون الالكترونیوووة الأعمووال إبوورام صوووفقات عنووود تبادلهووا

 الائتموووان بطاقووات وأرقووام البووائعين أو المشووترین حسووابات أرقووام مثوول مالیووة بقضووایا أو العموول بأسوورار

 الأعمووال مجووال فووي المختصووين اهتمووام علووى تسووتحوذ التووي المسووائل موون هووي البیانووات وسووریة أموون فمسووألة

 .التشفير مثل والسریة الأمن لتحقیق متنوعة أسالیب إلى وتلجأ الانترنت عبر الالكترونیة

 

                                                             
  34 1ص :مرجع سابق:يوسف احمد ابو فارة  1 
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 :الموقع تصمیم-2.7

 تبرز زیارات تحقیق إلى تسعى فالمنظمة وحیوي، مهم عنصر وهو الالكتروني، التسویقي المزیج عناصر أحد هو      

 العناصر ومن رأكث عليهم والمحافظة الزبائن استقطاب على القدرة كانت جذابا كان كلما إذ الموقع تصمیم أهمیة

 .المهمة لتصميم الموقع الالكتروني

 الموقوووع هوووذا حووول  الأول  الانطبوواع وتعطوووي الموقووع، واجهووة هووي الصووفحة هووذه :الرئیســـیة الصــفحة 

 .بسهولة الصفحات باقي الى منها الانتقال ویمكن ومحتویاته، وسیاساته ومنتجاته

 لأنووه الموقووع صووفحات جمیووع وترتیووب بتصوومیم الاهتمووام یجووب :الموقــع صــفحات بــا ي وترتیــب تصـمیم 

 إحوودى طریووق عوون وذلووك .الأولووى بالصووفحة الموورور دون  الفرعیووة الصووفحات إلووى الزبووون  یصوول قوود

 .مباشرة المنتج أو الموضوع هذا تتضمن التي الصفحة إلى فیقوده البحث، محركات

 الرئیسوویة الصووفحة ضوومن یوجوود الموقووع، تصوومیم فووي مهمووا مكونووا یعوود :والبحــث الاستكشــاف شــر ط 

 .الموقع محتویات على التعرف خلاله من الزبون  یستطیع بحیث

 وإمكانیوووة إلیوووه الوصوووول  بتسوووهیل الالكترونوووي الموقوووع إدارة تسووعى :الاســتخدام وإمكانیــة ســهولة  

 عملیووة تحقیووق الموقووع عبوور والعناصوور للمنتجووات الفاعوول العوورض :خوولال موون بسووهولة اسووتخدامه

 صوووفحات فووي والتنقوول التحوورك عملیووة فوووي وسووهل سووولس مسووار تحقیوووق للزبووون، الفاعلووة البحووث

 .الموقع

 خوولال موون الموقووع أداء مسووتوى  قیوواس یمكوون :للاســتخدام وقابلیتــه الموقــع ســهولة مســتوى  اختبــار 

 إتموووام سووورعة. كاملوووة الكترونوووي تسوووویق عملیوووة لانجووواز النقووورات اللازموووة عووودد :مثووول كثيووورة مقوواییس

 .الخدمة أو السلعة شراء انتظار في صفحة لتحمیل الحاسوب أمام الزبون  انتظار دون  الصفقة

 والشووراء بحیووث البیووع عملیووات بانجوواز یتعلووق مووا منهووا :التكنولوجیــة والــنظم الأدوات اســتخدام 

 نظووم بالطلبیووات، الخاصووة الوونظم :آلیووة عملیووة الشووراء البیووع عملیووة خلالهووا موون الموقووع إدارة  تسوعى

 .والتوزةع التحمیل نظم المالي، الدعم

الوودعم  بوورامج الألوووان، الحركووات، الشوكل، حیووث موون لووه الفنووي بالجانوب يهووتم الموقووع تصوومیم أن كموا

 .إلخ...تسوق  و تعرض تنتج، أن المنظمة ترید ماذا أي بالمحتوى، المتعلق بالجانب ويهتم .والإسناد

 :المجتمعات الافتراضية.2.7

 الافتراضوو ي المجتمووع يتوويح حيووث الإلكترونووي التسووويقي المووزيج عناصوور أحوود الافتراضووية المجتمعووات تمثوول     

  خصائصها اهم ومن الإنترنت، شبكة عبر الالتقاء والجماعات للفراد

  : خصائصها

 . مشتركة ونشاطات وحاجات واهتمامات أهداف ي ذو الأعضاء من عدد تجمع .1

  لعلاقووات وقووديم مكثووف وتفاعوول أعضووائه بووين فعالووة مشوواركة ويمثوول متكوورر  تجمووع هووو التجمووع هووذا .0

 . أعضائه بين قوية وعاطفية ودية

 هووذه إلووى الوودخول  شووروط تحوودد سياسووات وهنوواك مشووتركة موووارد إلووى الوودخول  يسووتطيع التجمووع هووذا .0

 . الموارد

 . لتجمع ا هذا أعضاء بين والخدمات والدعم والمعلومات البيانات تبادل .3
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 والتقاليوود لوالتعاموو الاتصووال وبروتوكووولات اللغووة حيووث موون الأعضوواء هووؤلاء بووين مشووترك عووام إطووار.0

 الإنترنووت علووى مواقعهووا لتطوووير المسووتمر العموول أهميووة توودرك أن الشووركات وعلووى . الاجتماعيووة والأعووراف

 تصووفح فووي وقتوا طووويلا يقضوون  أصوبحوا المسوتهلكين أن بسووبب الآراء تبوادل وقودرات علاقوات تكووين لودعم

  . للمعلومات كمصدر عليه واعتمدوا الإنترنت

 :التخصيص .9.0

 عمليووة عوون يعبوور وهووو الإلكترونووي، التسوووويقي المووزيج عناصوور موون أساسوو ي عنصووور التخصوويص يعوود       

 التجوووارة فوووي التبوووادل عمليوووات فوووي المواءموووة تحقيوووق أجووول مووون الزبوووون  ومعلوموووات التكنولوجيوووا توحيووود

 تتعلووق التووي البيانوووات وتخووزين جموووع ،ويتضوومن والفوورد الإلكترونيوووة الأعمووال منظموووات بووين الإلكترونيووة

 المحتوووى  فوي الزبوون  تفضويلات موع ينسوجم الوذي المنوتج تقوديم أجول مون وتحليلهوا الإلكترونوي الموقوع بوزوار

 الأعمووال لمنظمووة ولائووه مسووتوى  وزيووادة الزبووون  رضووا مسووتوى  زيووادة إلووى يسووعى والتخصوويص . والشووكل

 . وزبائنه الإلكتروني المتجر بين فردية علاقات بناء خلال من ومنتجاتها الإلكترونية

 التوووي التطبيقيوووة والمظووواهر والأدوات التكنولوجيوووة الأدوات مووون مجموعوووة عووون يعبووور التخصووويص     

 التووي والتسوووق  الشووراء عمليووات موون ومسووتنبطة مسووتقرة معلوماتيووة نموواذج وبنوواء تصووميم فووي تسووتخدم

 لجمووع وذلووك لإلكترونيووة الأعمووال منظمووة بهووا تهووتم التووي المجووالات فووي خبراتووه وموون المسووتخدم يمارسووها

 .الزبون  عن معلومات

 

 .فرص و تحديات التسويق الالكتروني : المطلب الثالث 

 إلوووى التحووول  ظووول فوووي للمنظموووات ومتنوعوووة كبيووورة فووورص مووون الإلكترونوووي التسوووويق يووووفر مووا بقوودر       

 والاسووتفادة اسووتخدامه موون تحوود التووي والصووعوبات التحووديات بعووض يواجووه أنووه إلا الرقمووي، الاقتصوواد

 .منه
 :الإلكتروني التسو ق یخلقها التي الفرص-0.1

 عنوود خاصووة الإلكترونووي التسووویق نحووو والتوجووه التسووویق عملیووة هندسووة إعووادة یشووهد الحووالي الوقووت إن

 الإلكترونووي التسووویق مزايوواو  إمكانیووات موون للاسووتفادة الإلكترونیووة السوووق  باتجوواه المنظمووات معظووم دخووول 

 أوجود قود الإلكترونوي التسوویق فوإن أخورى  جهوة وموون جهووة مون هوذا جدیودة، تنافسویة معوایير لإرسوواء وذلوك

 وإشووباعها، احتیاجوواتهمعوون  البحووث فووي والمتعووة الرفاهیووة موون مزیوود للعموولاء تحقووق للتسوووق  متطووورة بی ووة

 فووي والعموولاء المنظمووات موون لكوول الإلكترونووي التسووویق یحققهووا التووي والمنووافع الفوورص أهووم تحدیوود ویمكوون

 1:هي و المتغيرة الأعمال بی ة ظل

 

 

 

                                                             
انظر  العولمة، نحو الاتجاه ظل في الالكتروني التسویق تحدیات و فرص :الغني عبد الیمين ابو عمر  1

 http://www.shatharat.net/vb/attachment.php?attachmentid=434&d=1206729999,25/03/2018:الموقع
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 العالمية الأسواق إلى الوصول  إمكانیة: 

 منتجووات الشووركات بووين موون والاختیووار احتیاجوواتهم علووى الحصووول  للعموولاء الإلكترونووي التسووویق یتوویح 

 یعتوورف بالفواصوول لا الإلكترونووي التسووویق أن حیووث فیووة،جغراال مووواقعهم عوون النظوور بغووض العالمیووة

 .الالكترونیة السوق  إلى للانضمام بالمنظمات التقلیدیة دفع مما .غرافيةجال والحدود

 ا والخدمات السلع تقدیم
ً
 :العملاء لحاجات وفق

  منتجوواتهم لتكییووف أكبوور فرصووة المسوووقون  یجوود الإلكترونووي التسووویق خوولال موون
ا
 بشووكل لحاجووات طبقووا

 أن شووك ولا ، عمیوول كوول خصوصوویات مووع ویووتلاءم  E-Customization العموولاء الكترونيووا توقعووات یلبووي

 إرضووواء أسوووالیب فوووي نوعیوووة قفوووزة حققوووت قووود الإلكترونوووي للتسوووویق والتفاعلیوووة الاتصوووالیة الطاقووات

 .الخاصة العملاء ريبات وإشباع

  المنتجات لتطو ر مرتدة معلومات على الحصول:   

 والتقنیوووات الأسوووواق فوووي تحووودث التووي للتغيوورات للاسووتجابة جوهریووة فرصوووة الإلكترونوووي التسوووویق قوودم

 بالعملیووة یعوورف مووا خوولال موون وذلووك التكنولوجیووة، تراالتطووو  مووع العموولاء حاجووات دمووج یحقووق بشووكل

 الآلیووات السوووق  استشووعار علووى تعتموود والتووي ، المنووتج لتطووویر المرنووة Sensing the market بواسووطة

 . الإلكتروني للتسویق التفاعلیة

 المرن  التسعير واستخدام التكالیف تخفیض:   

 لظووووروف سووورةعة اسوووتجابة مجووورد لیسوووت الإلكترونوووي قيالتسوووو  ظووول فوووي إن اسوووتراتيجيات التسوووعير

 مفهوووم أن ولاشووك ، والخارجیووة الداخلیووة و المتغيوورات العواموول جمیووع الحسووبان فووي تأخووذ وإنمووا السوووق،

 تمكووون تقنیوووات تتووووفر حیوووث الإلكترونوووي، التسوووویق آلیوووات خووولال مووون تطبیقاتوووه یجووود المووورن  التسووعير

 و المووزادات   Shop botبرنووامج  مثوول ، المتوووفرة الأسووعار أفضوول علووى والعثووور  عوون البحووث موون المشووتري 

 . وييرها

 للتوزیع جدیدة وقنوات أشكال استحداث:  

  منظووورا الإلكترونووي التسووویق قوودم 
ا
 عملیووة طرفووي بووين فيهووا التفاعوول یكووون  الإلكترونیووة لسوووق  جدیوودا

  قوودم الإلكترونووي التسووویق لان تقلیوودیين، وسووطاء إلووى الحاجووة دون  التبووادل
ا
 الوسووطاء موون مبتكوورا نوعووا

 لتسوووهیل الإلكترونیوووة المعرفوووة وسوووطاء علووويهم یطلوووق والوووذین Cybermediaries تعمووول منظموووات وهوووي

 .تجاریة خدمة مزودي بدور  یقومون  حیث والعملاء المنتجين بين التبادل عملیة

 العملاء مع تفاعلیة ترو ج أسالیب استخدام:  

 اوانتشوو جاذبیووة التوورویج وسووائل أكثوور موون الانترنووت عبوور الإلكترونووي الإعوولان یعتبوور
ا
 نحووو ظوول الاتجوواه فووي را

ووا الإلكترونووي التسووویق قوودم وقوود الإلكترونووي، التسووویق  تقوودم المنظمووات أن وهووو للإعوولان، جدیوودا مفهوما

 أن یتوقعووون  محووددة إلكترونیوة مواقوع خولال مون مسوتهدفة بی وات إلوى متعمود بشوكل الترویجیوة رسوائلها

 .وادراكها  إ تمیيزه على قادرة جماهيرهم تكون 
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 العملاء مع العلاقات إدارة وتفعیل دعم:  

ا العمیوول اعتبوار إلوى ترقووى وقناعووات جدیودة مفواهیم إلووى الإلكترونووي التسوویق یسوتند
ا
 فووي اسوتراتيجيا شووریك

 خوولال موون وذلووك العموولاء مووع وهوودف معنووى ذات علاقووات ودعووم بنوواء اسووتهدف لووذا الأعمووال، منشوو ت

 .العملاء مع المباشر الاتصال استمرارية  دینامیكیة تفعیل

 السوق  في استراتيجي وموقع تنافسیة ميزة تحقیق:  

 تكنولوجیوووا فووي الهائلوووة للتطووورات نتیجوووة انتقالیووة بمرحلوووة تموور الإلكترونیوووة الأسووواق فوووي المنافسووة إن

وووا خلقوووت التووي الإلكترونووي بالتسوووویق المرتبطوووة المعلومووات  الاسوووتراتيجيات دعوووم فوووي مسووبوقة ييوور فرصا

 .للشركات التنافس ي الوضع وتحسين المميزة

 :الإلكتروني التسو ق تحدیات-1-7

 1:یلي فیما أهمها تحدید یمكن تحدیات عدة الالكتروني التسویق یواجه

 التظیمیة التحدیات: 

 البنیوووة فوووي جوهریوووة تغييووورات احوووداث إلوووى تحتوواج الإلكترونووي التسووویق خوولال موون الأعمووال تنمیووة إن

 تنظوویم إعووادة إلووى ماسووة حاجووة فهنوواك للمنظمووات، التنظیمیووة والفلسووفة والمسووار الهیكوول فووي التحتیووة

بإسوووتراتجيتها  الإلكترونووي بالتسووویق الخاصووة التسووویقیة الاتصووالیة والفعالیووات الأنشووطة ودمووج هیاكلهووا

 .المتجددة التكنولوجیة التطورات مع یتمش ى بما بها إجراءات العمل تحدیث مع التقلیدیة

 الإلكترونیة المواقع إقامة تكالیف ارتفاع: 

 وإنشوواء تصوومیم أن حیووث مووادي، موقووع بنوواء یعووادل تقریبووا الانترنووت علووى إلكترونووي موقووع إنشوواء إن

 وكوووذلك الكفووواءة موون عالیووة درجوووة وعلووى متخصصووين خبووراء إلوووى یحتوواج الإلكترونیووة المواقوووع وتطووویر

 بشووكل ومصووممة جذابووة الإلكترونیووة المواقووع تلووك تكووون  بحیووث وفنیووة تسووویقیة دراسووات  إلووى الحاجووة

 قیمووة لتقوودیم لا مووؤهلا الموقووع یكووون  أن یجووب كمووا اهتمووامهم، وإثووارة العموولاء انتبوواه جووذب علووى قووادر

 .الآخرین عن تنافسیة ميزة للشركة یحقق بما للعمیل إضافیة

  الإلكترونیة المواقع تكنولوجیا تطور: 

 فعالیتهوووا وتعزیووز الإلكترونیوووة المواقوووع وتطوووویر تصووومیم مجوووال فوووي التكنولوجیوووة التطوووورات سووورعة إن

 التسوووویق ونجوواح المواقوووع هوووذه اسووتمرارية تواجوووه التوووي التحووودیات أهووم مووون یعووود التنافسوویة وقوودرتها

 .خلالها من الإلكتروني

 والثقافة اللغة عوائق:  

 موون العدیوود وبووين العموولاء موون كثيوور بووين التفاعوول تعوووق  التووي التحوودیات أهووم موون والثقافووة اللغووة تعوود

 فووي نوعیووة نقلووة إحووداث شووأهها موون برمجیووات لتطووویر ملحووة حاجووة فهنوواك لووذا الإلكترونیووة، المواقووع

 .زبائنال یفهمها لغات إلى النصوص ترجمة

 والأمن الخصوصیة : 

                                                             
 (. بتصرف)12-3ص  ص   ذكره، سبق مرجع :الغني عبد الیمين ابو عمر  1
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 التسوووق  لفكوورة العموولاء بعووض تقبوول علووى وتووؤثر تعيووق التووي التحوودیات موون والخصوصوویة السووریة تعوود

 موون البیانووات بعووض علووى الحصووول  إلووى تحتوواج الإلكترونووي التبووادل عملیووة أن وخاصووة الانترنووت عبوور

 ضووورورة فهنووواك لوووذا وييرهوووا، السوووداد، طریقوووة العنووووان، الجنسووویة، النووووع، الاسوووم، مثووول العمووولاء

مثووول   الإلكترونیوووة التجاریوووة التعوواملات وخصوصووویة سوووریة علوووى للحفووا  خاصوووة برمجیوووات لاسووتخدام

 Cookies 1 برنامج

 الإلكترونیة الدفع وسائل في الثقة عدم:  

ووا السووداد أشووكال أكثوور هووو الانترنووت عبوور الائتمووان بطاقووات بواسووطة الوودفع أسوولوب إن
ا
 بالتسووویق ارتباط

 تواجووه التووي التحوودیات أكثوور موون الانترنووت عبوور المعوواملات فووي النقووود تحویوول عملیووة تعتبوور و الإلكترونووي،

 السووداد وسووائل لتووأمين خاصووة  برمجیووات اسووتخدام نحووو اتجوواه هنوواك أصووبح لووذا الإلكترونووي، التسووویق

 transactions . Secure Electronics برنامج  مثل بها العملاء ثقة وترسیخ الإلكتروني،

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                             
شيروف فضيلة،أثر التسويق الالكتروني على جودة الخدمات المصرفية،ماجستير،كلية العلوم الاقتصادية و علوم التسيير،جامعة   1

 .80،ص 0212منتوري،قسنطينة ، الجزائر ،
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  الخدمات البنكية الالكترونية :المبحث الثاني

 اقتصووواد فوووي السوووريع و الهائووول التوسوووع نتيجوووة كوووان الالكترونيوووة الخدموووة عصووور ظهوووور  إن                 

 وجووه علوووى البنوووك و عامووة الأعمووال لمنظمووات دفعووا أعطووت التووي الالكترونيووة، الشووبكات و المعلومووات

 و زبووائنال إلووى الوصووول  موون تمكوونهم قوودرات و فرصووا لهووا وفوورت كمووا السوووق، فووي أكثوور للتمركووز الخصووص

 إدراكوواتهم و تتناسووب الجووودة موون بمسووتويات و مقاسوواتهم علووى مفصوولة شخصووية خوودمات لهووم تقوودميها

 .أحيانا توقعاتهم وتفوق 

 

 . الالكترونية الخدمات البنكية مفهوم و أنواع: المطلب الاول 

 الخدمة أهها على أجمعوا أههم إلا الالكترونية للخدمة موحد تعريف وضع في الباحثين اختلاف ريم          

 .الانترنيت شبكة عبر مقدمة التقليدية

 يمكوون منفعووة أو نشوواط كوول هووي الخدمووة "بووأن    kotlerيوورى   :مفهــوم الخــدمات البنكيــة الإلكترونيــة.0

 يوورتبط أن يمكوون وإنتاجهووا ملكيتهووا، نقوول يمكوون ولا ملموسووة ييوور أساسووا وهووي لآخوور، طوورف يقوودمها أن

  ." بسلعة أحيانا

مجموعوووووووة مووووووون الانشوووووووطة و العمليوووووووات ذات المضووووووومون المنفعوووووووي :"علوووووووى اههوووووووا لبنكيـــــــةالخدمـــــــة ا تعريـــــــفويمكووووووون 

،و التوووووووووي يووووووووودركها لبنوووووووووكالكوووووووووامن فوووووووووي العناصووووووووور فوووووووووي العناصووووووووور  الملموسوووووووووة و ييووووووووور الملموسوووووووووة المقدموووووووووة مووووووووون قبووووووووول ا

المسووووووووتفيدون مووووووووون خوووووووولال ملامحهوووووووووا و قيمهوووووووووا المنفعية،تشووووووووكل مصووووووووودر لاشوووووووووباع حاجوووووووواتهم و ريبووووووووواتهم الماليوووووووووة و 

 "البنك وقت ذاته تشكل مصدر لارباح الائتمانية و في ال

 تقووديم علوووى تنطووووي " بأههوووا  (Rust and Lemon 2001) فقـــد عرفهـــا  الخـــدمات الالكترونيـــةأمووا           

 التووي الخوودمات فقووط لوويس التصووور  هووذا ويتضوومن .الانترنيووت مثوول الكترونيوة وشوبكات وسوائل عبور الخدموة

 قبووول موون المقدموووة الخوودمات تلوووك أيضوووا وإنموووا تقوووديمها، علوووى التقليديوووة الخدموووة مؤسسوووات اعتووادت

 الالكترونيووة الخدمووة مفهوووم فووإن وعليووه، .الخوودمات هووذه جووودة علووى نجوواحهم يعتموود مموون الصووناعيين

 1".أساسا للزبون  موجه بل فقط الخدمات مزودي على يقتصر ولا إطاره في واسع

 الشووكل إلووى جووذريا تغيوورت التووي الحاليووة والخووودمات بأههووا المنتجوووات" (santos 2003) كمــا عرفهــا         

 زيووادة وانتشووارا، وضووحا الأكثوور المعلومووات تكنولوجيووا وسووائل طريوق عوون الانترنيووت شووبكة وتقوودمها  الرقموي

 2".الكترونية خدمات على الحصول  من ويمكنهم عملائه مع تفاعلية وظائف يقدم الانترنيت ذلك على

 2 :يمكن تعريفها كالآتي الإلكترونية البنكية لخدمةا اما          

                                                             
 64 ص ، 2004 الاداریة، للتنمية العربية المنظمة منشورات التطبيق، و النظریة بين الالكترونية ت الخدما .العلاق عباس بشير  1

2  Nittana sukasame: e-service quality ( a paradgme for competitive success of e-commerce entrepreneurs), 

voir le site- http://www.pacis-net.org/file/2005/390.pdf,02/03/ 0218 ; 21 :42,p 2. 
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 أدخلووت والتووي التكنولوجيووة، الثووورة أفرزتهووا التووي التكنولوجيووة والأسوواليب التقنيووات موون مجموعووة" :هــي  

 والمتعوواملين الإقتصوواديين الاطووراف مختلووف بووين البنكيووة العمليووات تسووهيل أجوول موون البنكووي النظووام فووي

  ."والشركات الافراد المنظمات  بين المالية المعلومات كل تشمل والتي ,عام بشكل

 تقليديووة بنكيووة لخوودمات البنوووك تقووديم" :بأههووا كووذلك الإلكترونيــة البنكيــة العمليــات وعرفووت           

 فيهووا المشوواركين علووى إليهووا الوودخول  صوولاحيات تقتصوور إلكترونيووة، إتصووال شووبكات خوولال موون مبتكوورة أو

 "البنوك التي تحددها العضوية لشروط وفقا

التوزيوووع  قنووووات خووولال مووون البنكيوووة والخووودمات تووووفير المنتجوووات:  بأههوووا  (chavan ,2013)بينموووا عرفهوووا       

ماكينووات الصووراف الالووي  شووكل فووي الوقووت موون ولفتوورة الإلكترونيووة الخوودمات البنكيووة وكانووت الإلكترونيووة،

ATM   والتووي جديوودة، توصوويل كقنوواة الإنترنووت عبوور تحولووت الأخيوورة الآونووة وفووي الهوواتف، عبوور والمعوواملات 

  الإنترنووت وتوووفر والبنوووك، زبووائنلل البنكيووة  المعوواملات يسوورت
ا
 ملائمووة الأكثوور وهووي أسوورع للزبووائن إتصووالا

 .الساعة مدار على والمتاحة

 خوولال موون مبتكوورة بطوورق  البنكيووة العمليووات اجووراء" :تشووير بأههووا عرفهووا فقوود ( 7106 العــدوان،( أمووا         

هووذا  ظوول وفووي الجديوودة، أم التقليديووة البنكيووة بالأعمووال الأموور تعلووق سووواء الإلكترونيووة الإتصووال شووبكات

 البنكيووة الخدمووة إلووى الوودخول  صوولاحية وتقتصوور للبنووك، القوودوم إلووى الزبووون مضووطرا يكووون  لوون الوونمط

  فقط فيها المشاركين على الإلكترونية
ا
 ."البنك يحددها التي الإثبات لشروط وفقا

  تقووووووووووووووديم " فالخـــــــــــــدمات البنكيـــــــــــــة الالكترونيـــــــــــــة هـــــــــــــي  التعووووووووووووواريف السوووووووووووووابقة نسووووووووووووووتخلص انمووووووووووووون خووووووووووووولال

الخوووووووووووووووودمات البنكيووووووووووووووووة باسووووووووووووووووتعمال تكنولوجيووووووووووووووووا المعلومووووووووووووووووات و الاتصووووووووووووووووال أي موووووووووووووووون خوووووووووووووووولال الانترنيووووووووووووووووت و 

 03الموزعووووووووات الاليووووووووة و الشووووووووبكات الخاصووووووووة و الهوووووووواتف فهووووووووي تتوووووووويح الخدمووووووووة البنكيووووووووة عوووووووون بعوووووووود و خوووووووولال 

رعة فائقوووووووووووة و بتكلفوووووووووووة اقووووووووووول ودون التقووووووووووواء مكووووووووووواني بوووووووووووين الزبوووووووووووون و سووووووووووواعة و كووووووووووول ايوووووووووووام الاسوووووووووووبوع ،و بسووووووووووو

 1."البنك

 .الالكترونية الخدمات البنكية أنواع.7

 إتاحووة هووو الاقتصوواديين الأعوووان لمختلووف الإلكترونيووة خوودمات البنكيووةال تقدمووه مووا أبوورز  إن      

 شووبكات إلووى عمومووا يشووير ،الووذي الإلكترونووي الوودفع نظووام خوولال موون الإلكترونيووة الوودفع وسووائل

 لأداء الالكترونيوووة الووودفع وسوووائل مختلوووف تبوووادل تتضووومن والتوووي أنواعهوووا بمختلوووف الاتصوووالات

 .التجارية والعمليات الصفقات مختلف

 :الالكترونية قنوات توزيع الخدمات البنكية .0.7

                                                             
 إصلاح حول  العلمي الدولي المؤتمر بالجزائر، الالكترونية البنكية الخدمات وواقع والمصرفي المالي القطاع عصرنة ، صورية معمورية عاشور، مرزيق  1  

 30،ص0228-10ورقلة، جامعة 11في ظل التطورات الراهنة   الجزائري  المصرفي النظام
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التقنيوووووووووووات و شوووووووووووبكات ع موووووووووووان التطوووووووووووورات التوووووووووووي عرفتهوووووووووووا تكنولوجيوووووووووووا المعلوموووووووووووات و الاتصوووووووووووالات أفووووووووووورزت          

الاتصووووووووال كانووووووووت لهوووووووووذه الاخيوووووووورة اثوووووووووار علووووووووى النشووووووووواط البنكي،حيووووووووث سوووووووواعدت البنووووووووووك علووووووووى دموووووووووج عوووووووودد مووووووووون 

 1:القنوات الالكترونية يمكن ذكرها فيما يلي

 

 الصيرفة عبر الصراف الالي:(Automatic Teller Machine (ATM)) 

،مهمتهوووووووووا الاساسوووووووووية صووووووووورف الامووووووووووال ، 1930اسوووووووووتخدمت البنووووووووووك هوووووووووذه الالات الذاتيوووووووووة الحركوووووووووة منوووووووووذ           

ة ممنوحووووووووة موووووووون طوووووووورف بنكيوووووووواذ يووووووووتم العموووووووول موووووووون خلالهووووووووا ببوووووووورامج معلوماتيووووووووة خاصووووووووة مخزنووووووووة علووووووووى بطاقووووووووة 

المشوووووووووواركين فووووووووووي شووووووووووبكة مووووووووووا بووووووووووين البنوووووووووووك ،لووووووووووذا فاههووووووووووا تتطلووووووووووب توووووووووووافر شووووووووووبكة  المصوووووووووورف او احوووووووووود الاعضوووووووووواء

كوووووووول فووووووووروع البنوووووووووك الواحوووووووود او فووووووووروع البنوووووووووك المتعاقووووووووودة ،مووووووووا يميووووووووز هووووووووذه الالات اههوووووووووا ذات اتصووووووووالات تووووووووربط 

سووووووووووعة محوووووووووودودة ،اذ يووووووووووتم برمجتهووووووووووا بتحديوووووووووود عمليووووووووووة السووووووووووحب اليوميووووووووووة الكليووووووووووة ،وكووووووووووذا عمليووووووووووات السووووووووووحب 

 :بمنح مبلغ محدد في اليوم للرقم نفسه،و يمكن ان نميز بين نوعين اساسين 

  الشباك الالي(GAB : Guichet Automatique de banque)) 

  الموزع الالي للنقود(DAB :distributeur automatique de billet) 

فوووووووي فوووووووروع  DABيوجووووووود النووووووووعين فوووووووي مقووووووور البنوووووووك سووووووووء بالوووووووداخل او الخوووووووارج ،بالاضوووووووافة الوووووووى امكانيوووووووة ايجووووووواد 

مؤسسوووووووووووات اخووووووووووورى كوووووووووووالبنوك ،المؤسسوووووووووووات التجاريوووووووووووة المختلفوووووووووووة ، المحووووووووووولات الكبووووووووووورى ،المحطوووووووووووات ، و كوووووووووووالات 

 2.سفر و ييرها  من الاماكن العامة ال

 البنوك تقدم العديد من الخدمات من خلال الصراف الالي التي يمكن ذكرهاكما ان 

 3: فيما يلي 

  خدمووووووووووووة السوووووووووووووحب مووووووووووووون حسووووووووووووواب الزبوووووووووووووون لمبوووووووووووووالغ ماليووووووووووووة يوووووووووووووتم تحديووووووووووووود سوووووووووووووقفها فوووووووووووووي اليووووووووووووووم ،فوووووووووووووي

بالبنووووووووووك   الاسوووووووووبوع،وفي الشووووووووووهر و فوووووووووي حالووووووووووة اراد العميووووووووول  ووووووووووحب مبلوووووووووغ أكبوووووووووور مووووووووون السووووووووووقف يتصووووووووول

باسووووووتخدام لبنووووووك الووووووذي يتعاموووووول معووووووه و يووووووتم السووووووماح بووووووذلك موووووون خوووووولال الصووووووراف الالووووووي الموجووووووود با

 .بطاقة خاصة يستعملها الا البنكي 

  طلب كشف الرصيد لمعرفة حركة الاموال لعدد من العمليات الاخيرة التي قام بها الزبون. 

  طلب دفتر الشيكات. 

  الايداع في الحساب الخاص بالعميل. 

 الحصول على كشف الهوية المصرفية للعميل.RIB (Releve d’identité Bancaire) . 

 

 الصيرفة عبر الهاتف النقال:(mobile banking) 

                                                             
 2005 قسنطينة،الجزائر،  منتوري جامعة ،كلية العلوم الاقتصادية و علوم التسيير، ماجستير المصرفية، للخدمات الحديثة الاتجاهات ميهوب، سماح1

 .30،ص 
2 -Banque De France ; « l’ATM 3000 » ;revue banque strategie ;N 18 ;janvier/février 2003 ;p18 
3Duclos Thierry ; « D ictionnaire de la banque » ;2eme édtion ;Editeur sefi ;Biobiotheque National du  Canada ;1999 ;p40. 
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موووووووون خوووووووولال ارسووووووووال رسووووووووائل قصوووووووويرة تبووووووووين  لبنكوووووووويبوووووووودأت البنوووووووووك اسووووووووتخدام الهوووووووواتف النقووووووووال فووووووووي النشوووووووواط ا

الحركوووووووات التوووووووي تموووووووت علووووووووى الحسووووووواب و كوووووووذا فووووووووي التووووووورويج للبنوووووووك ،حيوووووووث يسووووووووتقبلها العميووووووول بشوووووووكل منووووووووتظم 

علوووووووووووى هاتفوووووووووووه النقوووووووووووال ،يطلوووووووووووق علوووووووووووى نشووووووووووواط البنوووووووووووك مووووووووووون خلالوووووووووووه بالصووووووووووويرفة الخلويوووووووووووة ،و يعتبووووووووووور اول بنوووووووووووك 

،و  WAPالنقووووووووووال بالانترنووووووووووت ، و فووووووووووي سوووووووووونوات لاحقووووووووووة تووووووووووم ربووووووووووط الهوووووووووواتف 1اعتموووووووووودها هووووووووووو بنووووووووووك اوف امريكووووووووووا 

 .يشترط البنك في عرض هذه الخدمة وجود بطاقة فيزا الالكترونية لمن يريد ربطها بالانترنت 

اموووووووووووا فوووووووووووي الوقوووووووووووت الحوووووووووووالي مووووووووووووع ظهوووووووووووور الجيووووووووووول الجديووووووووووود للهواتوووووووووووف النقالووووووووووووة التوووووووووووي اصوووووووووووبحت تتميوووووووووووز بوووووووووووونفس 

التغطيووووووووووووة  جوووووووووووورد توووووووووووووفر خدمووووووووووووةمالخصووووووووووووائص الحاسووووووووووووب الالووووووووووووي الا اههووووووووووووا ب جووووووووووووم اصووووووووووووغر و سووووووووووووعة اقوووووووووووول ، فب

 .بالشبكة يمكن للزبون الحصول على اي خدمة بنكية يريدها 

  الصيرفة عبر الانترنت:(Banque par internet) 

تعتبووووووووور  الصووووووووويرفة عبووووووووور الانترنوووووووووت مووووووووون أهوووووووووم القنووووووووووات التوووووووووي تعتمووووووووودها البنووووووووووك فوووووووووي عووووووووورض خووووووووودماتها البنكيوووووووووة 

 La banque en الخووووط،حيووووث هنوووواك موووون يطلووووق عليهووووا كووووذلك مصووووطلح بنوووووك الويووووب او الصوووويرفة عبوووور 

ligne   هناك العديد من التعاريف التي تناولت هذا المصطلح منها ما يلي: 

  تعووووووووووورف الصووووووووووويرفة عبووووووووووور الانترنوووووووووووت علوووووووووووى اههوووووووووووا اسوووووووووووتخدام الانترنوووووووووووت كقنووووووووووواة للحصوووووووووووول علوووووووووووى الخووووووووووودمات

 2.جديدة بنكيةمثل فتح  الحسابات ،تحويل الاموال و الحصول على خدمات  لبنكيةا

  علووووووووى اههووووووووا عوووووووورض البنووووووووك لخوووووووودمات بنكيووووووووة تقليديووووووووة او حديثووووووووة يحتاجهووووووووا الزبووووووووون ، كمووووووووا يووووووووتم تعريفهووووووووا

أيوووووووام ، و ذلوووووووك باسوووووووتخدام جهووووووواز الحاسوووووووب  3/3سووووووواعة و  03مووووووون خووووووولال شوووووووبكة الانترنوووووووت و علوووووووى مووووووودار 

 3.الشخص ي 

 :انظمة الدفع الالكترونية.7.7

عبووووووووووور وسوووووووووووائط الكترونيوووووووووووة لقوووووووووود اسوووووووووووتخدمت البنووووووووووووك انظموووووووووووة تسووووووووووومح لهوووووووووووا بتسووووووووووووية عملياتهوووووووووووا الماليوووووووووووة            

،حيووووووث سوووووواعدتها علووووووى تحقيووووووق التحويووووووول الالكترونووووووي للموووووووال سووووووواء كووووووان بوووووووين البنووووووك و عملائووووووه او بووووووين بنوووووووك 

و اخووووووووور ، وسوووووووووواء كوووووووووان داخليوووووووووا او خارجيوووووووووا ، فهوووووووووي تعتبووووووووور البنيوووووووووة التحتيوووووووووة لإسوووووووووتخدام  لو اخووووووووور او بوووووووووين عميووووووووو

 .أدوات الدفع الإلكترونية 

 نظمة الدفع الإلكترونيةأ: 

نظمووووووووووة التووووووووووي تسووووووووووتخدم فووووووووووي تسوووووووووووية العمليووووووووووات الماليووووووووووة عبوووووووووور ن كوووووووووول الأ أنظمووووووووووة الوووووووووودفع الإلكترونيووووووووووة عووووووووووتعبوووووووووور 

أو الشووووووووووووركات أو الأفووووووووووووراد موووووووووووون داخوووووووووووول الوووووووووووووطن  البنوووووووووووووكلكترونيووووووووووووة ، إذ يووووووووووووتم إعتمادهووووووووووووا بووووووووووووين الوسووووووووووووائط الإ

الواحووووووووودأو خارجوووووووووه ،تعمووووووووول هوووووووووذه ألانظموووووووووة علوووووووووى أسووووووووواس نظوووووووووامين أساسوووووووووين ، الأول معوووووووووروف بإسوووووووووم نظوووووووووام 

أمووووووا الثوووووواني يعوووووورف بإسووووووم نظووووووام  (4Electronic Funds Transfers (EFT)لكترونووووووي  للمووووووول التحويوووووول الإ

، حيوووووووووث (Financial Elecronic Data Interchange(FEDI)التبووووووووادل الإلكترونووووووووي للبيانووووووووات الماليوووووووووة 

                                                             
  2001 ،1ط للعلوم، العربية الدار الانترنيت، عبر المصرفي العمل :قاحوش ألفرد نادر   1
اقتصاد الانترنت ،مؤتمر بعنوان تقديم المنتجات و الخدمات المصرفية و المالية بالتجزئة امام تحديات القرن الواحد و العشرين "الشريف خالد   2

 .0222تشرين الاول  00-01،الاكاديمية العربية للعلوم الماليو و المصرفية ،عمان الاردن ،"
 .000،ص 0221الطراد،ادارة العمليات المصرفية المحلية و الدولية ،دار وائل للنشر ، الطبعة الاولى ، خالد امين عبد الله ، اسماعيل ابراهيم  3
 . 09،ص 0228،الطبعة الثانية،دار وائل للنشر، الاردن ،"النقود و المصارف،مدخل تحليلي "اكرم حداد،مشهور هذلول ،  4
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يختلووووووف هووووووذا الأخيوووووور عوووووون الأول بأنووووووه يحووووووول بيانووووووات و شووووووروحات الصووووووفقات التووووووي تمووووووت ،بمعنووووووى تحويوووووول كلووووووي 

ومووووووون بوووووووين اشوووووووهر é 1.بصوووووووورة آنيوووووووة ، عكوووووووس الأول يوووووووتم تحويووووووول إلا المعلوموووووووات عووووووون قيموووووووة الصوووووووفقة للبيانوووووووات

 :أنظمة التحويل الإلكتروني

 :أنظمة التحويل  الإلكتروني الداخلية.0

 :تنقسم   أنظمة التحويل الإلكتروني الى أربعة أقسام هي كما يلي 

  التحويلات التلغرافية(virement par Télégramme)  

يتووووووويح هوووووووذا النظوووووووام تسووووووووية المووووووودفوعات و دفوووووووع الحووووووووالات الماليوووووووة خووووووولال اليووووووووم و بطريقوووووووة فوريوووووووة ،إذ يعتبووووووور 

مووووووووووون الأنظموووووووووووة التوووووووووووي تسووووووووووواهم فوووووووووووي تحريوووووووووووك الأمووووووووووووال بصوووووووووووورة سوووووووووووريعة ومؤكووووووووووودة ،و هوووووووووووو لا يحتووووووووووووي علوووووووووووى أي 

 معلوموووووووة و شووووووورح يخوووووووص المعاملوووووووة الماليووووووووة ،إذ أنوووووووه يحتووووووووي فقوووووووط علووووووووى وجهوووووووة الدفعوووووووة المدفوعوووووووة ،و يعتموووووووود

 2.هذا النظام في الحوالات ذات المبالغ الكبيرة

  نظام غرفة المقاصة الآلية:( chambre de comensation automatisée) 

لقوووووود اعتموووووود هووووووذا النظووووووام فووووووي السووووووبعينيات و هووووووو نظووووووام تووووووم تشووووووغيله موووووون طوووووورف البنووووووك الاحتيوووووواطي الفوووووودرالي 

و تووووووم تطووووووويره سووووووونة .3لناتشوووووووا و البنوووووووك الأخوووووورى ،حيوووووووث تووووووم وضووووووع أنظموووووووة التعاموووووول بووووووه مووووووون طوووووورف جمعيووووووة ا

كمووووووووووا أنووووووووووه مصوووووووووومم للحوووووووووووالات .، ،ويقوووووووووووم هووووووووووذا الأخيوووووووووور علووووووووووى دفووووووووووع الحوووووووووووالات خوووووووووولال يوووووووووووم أو يووووووووووومين  1933

الصووووووغيرة و الكبيوووووورة التووووووي تووووووتم بووووووين الأفووووووراد و الشووووووركات ،وهووووووو نظووووووام ييوووووور مكلووووووف و يسووووووتخدم لتحويوووووول المبووووووالغ 

قسوووووووووووواط التووووووووووووأمين و الوووووووووووودفعات  إلووووووووووووى حسووووووووووووابات الأفووووووووووووراد و الشووووووووووووركات ، خاصووووووووووووة دفووووووووووووع الرواتووووووووووووب ،تحصوووووووووووويل أ

 .العادية المتكررة 

 تكنولوجيا التحويل الإلكتروني للأموال عند نقاط البيع: 

( T ransfert Elecronique de Fonds aux Points de Ventes) 

أول دولووووووووة إعتموووووووودت هووووووووذه الخدمووووووووة هووووووووي الولايووووووووات المتحوووووووودة الأمريكيووووووووة و فرنسووووووووا فووووووووي الثمانينووووووووات ،حيووووووووث بوووووووودأ 

،وكوووووووان الهووووووودف الاساسووووووو ي مووووووون وراء تبنوووووووي هوووووووذه الإسوووووووتراتيجية هوووووووو 1988الووووووودول بووووووودءا مووووووون عوووووووام إنتشوووووووارها فوووووووي 

العمووووووووول علووووووووووى تووووووووووفير خوووووووووودمات للعميووووووووول فووووووووووي العديووووووووود موووووووووون الأمووووووووواكن ،أذ ان هووووووووووذه الطريقوووووووووة مريحووووووووووة و آمنووووووووووة و 

تسووووووووواهم فوووووووووي خفوووووووووض التعامووووووووول بوووووووووالأوراق النقديوووووووووة بالنسوووووووووبة للمؤسسوووووووووات ،كموووووووووا يترتوووووووووب عليهوووووووووا تخفووووووووويض فوووووووووي 

ة إلوووووووووى مسوووووووووواهمتها فوووووووووي الوووووووووربط بوووووووووين البنوووووووووووك و المؤسسوووووووووات ،و تنقسوووووووووم أنظموووووووووة التحويوووووووووول التكووووووووواليف بالإضووووووووواف

 :الإلكتروني للموال عند نقاط البيع الى قسمين

 (on –line )انظمة التحويل الالكتروني للأموال بالإتصال المباشر .0

 (off-line)التحويل الالكتروني بتخزين المعلومات   أنظمة.7

 -السويتش الإلكتروني نظام: 

                                                             
 01ص. 0221الإسكندرية، الجامعي، الفكر دار الالكترونية، البنوك :الجنيبهي ممدوح -الجنيبهي منير 1

 .18،32،ص ص 2006 للكتاب ،طرابلس، الحديثة المؤسسة العربية، البلدان في الإلكتروني المصرفي العمل :سفر أحمد   2
3 *-NACHA-Naional Automated Clearing  House Association. 
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وووووون العميووووول موووووون السووووووحب و الإيووووووداع و 
 
يعمووووول هووووووذا النظووووووام علوووووى الووووووربط بووووووين شووووووبكة البنوووووك الواحوووووود حيووووووث يمك

التحويووووول فوووووي أي فوووووورع مووووون فووووووروع البنوووووك ،كمووووووا يسووووواهم فووووووي تبوووووادل الرسووووووائل الإلكترونيوووووة بووووووين الزبوووووون و البنووووووك 

 .الحماية والأمانوبين البنوك فيما بينها ،وهو نظام مشفر و على درجة عالية من 

 :للمدفوعات الدوليةأنظمة التحويل الألكتروني .7

يسوووووووووتخدم هوووووووووذا النووووووووووع مووووووووون الأنظموووووووووة فوووووووووي تسووووووووووية العمليوووووووووات الماليوووووووووة إلكترونيوووووووووا و التوووووووووي توووووووووتم خوووووووووارج الدولوووووووووة 

المسوووووووتخدمة لهوووووووذا النظوووووووام ،وقووووووود تكوووووووون المعووووووواملات الماليوووووووة ناتجوووووووة عووووووون مصووووووورف أو مؤسسوووووووة أو فووووووورد ،حيوووووووث 

 :اهمها   يضم العديد من الأنظمة

 

 نظام تحويل الأموال  في اوروبا.1

 .نظام الدفع الدولي سويفت.7

 : أنظمة الدفع عبر الأنترنت .1

هوووووووووووي أنظموووووووووووة تتووووووووووويح إسوووووووووووتخدام أدوات الووووووووووودفع الالكترونوووووووووووي عبووووووووووور ألانترنوووووووووووت ،سوووووووووووواء بإسوووووووووووتخدام البطاقوووووووووووات أو 

النقوووووووووود الإلكترونيوووووووووة أو الشووووووووويكات الإلكترونيوووووووووة ،و يعتبووووووووور أهوووووووووم داعوووووووووم لنجووووووووواح و إنتشوووووووووار هوووووووووذه الأنظموووووووووة  هوووووووووو 

 SET :secure electronicالتطوووووووووور الوووووووووذي تشوووووووووهده التجوووووووووارة الإلكترونيوووووووووة ومووووووووون اشوووووووووهر الأنظموووووووووة نظوووووووووام 

transaction) ) 

مووووووووووون طووووووووووورف  1993ان هووووووووووذا النظوووووووووووام يتووووووووووويح عمليووووووووووة الووووووووووودفع بواسوووووووووووطة البطاقووووووووووة ،حيوووووووووووث اعتمووووووووووود سوووووووووونة           

ماسوووووووتر كوووووووارد و فيوووووووزا كوووووووارد كموووووووا انظموووووووت ألووووووويهم امريكوووووووا اكسوووووووبرس ،ومووووووون ثوووووووم فوووووووإن الووووووودفع عبووووووور الانترنوووووووت يعتمووووووود 

خوووووووودماتها، ومووووووون بووووووووين  ويوووووووتم اسووووووووتخدامها مووووووون طوووووووورف البنووووووووك فووووووووي تقوووووووديم علوووووووى شوووووووركات توووووووووفر هوووووووذه الأنظمووووووووة 

 1 :الشركات التي توفر ذلك  ما يلي

 شركة ،MILLI-CENT شركة ، DIGI –CASH شركة ،CYBER-CASH شركة ،C2 ITشركة ،BILL-POINTشركة

MONDEX، شركة NET BILL، شركةPAY BOX شركة،PAY PAL، شركةYAHOO . 

  : الإلكترونية الدفع وسائلانواع ادوات و .1.7
 البنوووك تصوودره التووي الإلكترونيووة والتحووويلات الأدوات مجموعووة أنووه علووى الإلكترونووي بالوودفع يقصوود           

 :2 يلي فيما الإلكترونية الدفع وسائل أهم تتمثل. دفع كوسيلة والمؤسسات

 :البطاقة البنكية.0

،أههووووووووووا 1900-12-02موووووووووون المرسوووووووووووم التشووووووووووريعي المووووووووووؤرخ فووووووووووي  1-00عوووووووووورف المشوووووووووورع الفرنسوووووووووو ي البطاقووووووووووة البنكيووووووووووة 

كووووووووووووول بطاقوووووووووووووة تسووووووووووووومح لحاملهوووووووووووووا بسوووووووووووووحب أو نقووووووووووووول الأمووووووووووووووال ،و لا يمكووووووووووووون ان تصووووووووووووودر الا مووووووووووووون طووووووووووووورف هي وووووووووووووة 

قرض،مؤسسووووووووووووة ماليووووووووووووة او مصوووووووووووولحة موووووووووووورخص لهووووووووووووا وضووووووووووووع وإصوووووووووووودار البطاقووووووووووووة كووووووووووووالبنوك ،الخزينووووووووووووة العامووووووووووووة 

 :ديد من التصنيفات أما بالنسبة لأنواع البطاقات فهناك الع، 3.،ومصلحة البريد

 :و يمكن التمييز بين ثلاث أنواع رئيسية:تصنيف البطاقات وفقا لوظيفتها.0.0
                                                             

 01،ص2006 الإسكندرية، الجامعية، الدار البلاستيكية، النقود :القباني علي ثناء     1

 77 ص الإلكترونية، ، البنوك  0210الطبعة الاولى ،، القاهرةالإلكترونية،المركز القومي للاصدارات القانونية   البنوك يوسف ، حسن يوسف.د-  2 
3 DUCLOS Thierry ; « D ictionnaire de la banque » ;2eme édtion ;Editeur sefi ;Biobiotheque National du  Canada ;1999 ;.p038 
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 .البطاقات الائتمانية : 

 النقوودي والسووحب الخوودمات علووى والحصووول  التجووار موون الشووراء فووي ويسووتخدم الأيلووب النوووع وهووي

تمريوور البطاقووة فوووي  فبمجوورد1.البطاقووة عضوووية فووي المشووتركة لبنوووكا أو الآلووي السووحب أجهووزة موون

الجهوووووووواز الالكترونووووووووي الخوووووووواص بهوووووووووا و ادخووووووووال الوووووووورقم السوووووووووري  تنتقوووووووول الرسووووووووالة مووووووووون جهوووووووواز البووووووووائع الوووووووووى 

البنوووووووووك و يقووووووووووم هووووووووووذا الاخيووووووووور بتحويووووووووول المبووووووووووالغ مووووووووون حسوووووووووواب العميووووووووول الوووووووووى حسوووووووووواب البوووووووووائع بطريقووووووووووة 

 .الكترونية انية

 بطاقة الوفاء او الخصم: 

 أداة الأشووكال موون شووكل بووأي اعتبارهووا يمكوون لا اءوفوو أداة الائتمووان بطاقووات موون النوووع هووذا يعوود

 قوود يكووون  أن العميوول علووى الواجووب فموون الووزمن موون لفتوورة أجوولا للعميوول تعطووي لا لأههووا ائتمووان،

 مصوودر يشووترطه ومووا جاريووا، الحسوواب ويكووون  البطاقووة مصوودر البنووك هووذا فووي حسوواب لووه سووبق

 حامول يريوود الووذي للحوود الأدنووى حووده فووي مسواويا البنووك هووذا فووي العميوول رصوويد يكووون  أن البطاقوة

 .الخصم بطاقة سميت هذال الشراء البطاقة

 :تصنيف البطاقات وفقا لتقنيتها.7.0

يقصووووووود بووووووووه التصوووووووونيف المسووووووووتخدم وفقوووووووا للتقنيووووووووات المسووووووووتخدمة فووووووووي صوووووووناعة البطاقووووووووة ، و هنووووووووا يمكوووووووون تمييووووووووز 

 2:نوعيين اساسيين هما

 البطاقة غير المعلوماتية: 

يحتوووووووي علووووووى معلومووووووات رقميووووووة يووووووتم قراءتهووووووا بواسووووووطة جهوووووواز معلوموووووواتي،اذا اههووووووا هووووووذا النوووووووع موووووون البطاقووووووات لا 

تمثوووووول النموووووووذج العووووووادي الووووووذي بوووووودأت بووووووه البطاقووووووات لاول موووووورة و اثبووووووات عمليووووووة الوووووودفع فيهووووووا تووووووتم عوووووون طريووووووق 

 .إمضاء صاحبها على الفاتورة

 البطاقة المعلوماتية: 

 :يمكن تقسيمها الى ثلاث اقسام

 :البطاقة الممغنطة.ا

علوووووووى معلوموووووووات فوووووووي القسوووووووم الممغووووووونط وهوووووووذه الاخيووووووورة ليسوووووووت حقيقيوووووووة ،بمعنوووووووى لا تضوووووووم اسوووووووم ولقوووووووب  تحتووووووووي 

وعنوووووووان صوووووواحبها بوووووول تضووووووم الوووووورقم الشخصوووووو ي لصوووووواحب البطاقووووووة و المتكووووووون موووووون ارقووووووام سووووووهلة النسووووووخ ،كمووووووا 

و تقووووووووووم بمهمتهوووووووووا بمجووووووووورد اههوووووووووا ييووووووووور مؤهلوووووووووة لاجوووووووووراء الحسوووووووووابات و تسوووووووووجيل المعلوموووووووووات المرتبطوووووووووة بالمسوووووووووتعمل،

 .ا الجهاز و ادخال الرقم السري ادخاله

 :البطاقة الذكية–ب 

مووووووا يميوووووووز هووووووذه التقنيووووووة قووووووودرتها 1933،1سوووووونة  Ronald Moreno تووووووم اختراعهووووووا موووووون طووووووورف العووووووالم الفرنسوووووو ي

علوووووووى التخوووووووزين مووووووون خووووووولال احتوااهوووووووا علوووووووى شوووووووريحة الكترونيوووووووة تضوووووووم العناصووووووور التعريفيوووووووة لصووووووواحب البطاقوووووووة 

                                                             
 للنشر وائل دار ،)التوسع ومعيقات والتطبيقات .للدوات ( الإلكترونية الصيرفة اللات، العبد زهير الفتاح عبد.د الشمري، نوري محمد ناظم د.أ 1 

 11ص 0229الأولى ، الطبعة عمان، والتوزيع،
الطبعة الاولى ،اتحاد المصارف العربية "–دراسة حول الوضعية التقنية و القانونية –البطاقة المصرفية و الانترنت "حسين ابراهيم القضماني ، 2

 .02،ص  0220،
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 التوووي البطاقوووات قوووراءة لأجهوووزة تتووويح البيانوووات الخاصوووة بعميلهوووا، حيوووثبالاضوووافة الوووى امكانيوووة تخوووزين كووول 

 .لصاحبها المالية الحسابات تفاصيل في التدقيق التجارية المواقع في توضع
 :.الإلكترونيك الشي.ج

هووووووو المكووووووافل الالكترونووووووي للشوووووويك الووووووورقي التقليوووووودي الووووووذي اعتوووووودنا التعاموووووول  بووووووه،فهو رسووووووالة الكترونيووووووة موثقوووووووة 

ليعتموووووووووده و يقدموووووووووه للبنوووووووووك الوووووووووذي يتعامووووووووول معوووووووووه ( حاملوووووووووه)يرسووووووووولها مصووووووووودر الشووووووووويك الوووووووووى مسوووووووووتلمه  و مؤمنوووووووووة

 3.ى ان البنك هو الذي يقوم بعملية السداد الالكتروني بين الطرفينبمعن2،

 :النقود الالكترونية.7

 القوورص  علووى آموون مكووان فووي تخووزن  إلكترونيوة وحودات صوورة تأخوذ ملموسووة ييوور نقووود عوون عبووارة هوي

 أو البيووع أو الشووراء، بعمليووات القيووام موون تمكنووه حيووث بالعميوول، الخوواص الكمبيوووتر لجهوواز الصولب

 4.التحويل

 للرسوووالة تتووويح التوووي الرقميوووة والتوقيعوووات البروتوكوووولات مووون مجموعوووة أههوووا علوووى تعووورف كموووا 

 للنقووود الإلكترونوووي المكوووافل أههووا أي النقديووة، العمووولات تبوووادل محوول   فعليوووا تحووول   أن الإلكترونيووة

 .التقليدية

 :اشكال النقود الالكترونية.0.7

 5:توجد هناك صورتين اساسيتين للنقود الالكترونية هما    

  محفظة النقود الالكترونية. 

 محفظة النقود الافتراضية. 

 :يوجد عدة تقسيمات: الاتجاهات  المختلفة للنقود الالكترونية.7.7

 المعتمدة على المتابعة والرقابة عليها: 

 :بدورها تنقسم إلى قسمين وهي

 (اسمية)نقود الكترونية قابلة للتعرف عليها .أ

تتميوووووووز باحتوااهوووووووا علوووووووى معلوموووووووات عووووووون الشوووووووخص الوووووووذي قوووووووام بخدموووووووة  وووووووحب النقوووووووود مووووووون البنوووووووك فوووووووي 

بدايوووووووووة التعامووووووووول ثوووووووووم الاسوووووووووتمرار فوووووووووي متابعوووووووووة حركوووووووووة النقوووووووووود داخووووووووول النظوووووووووام الالكترونوووووووووي الوووووووووى ههايوووووووووة 

 .المطاف

 :اسمية نقود الكترونية غير .ب

                                            تسووووووتخدم تمامووووووا كووووووالاوراق النقديووووووة،أي لا تتوووووورك أثوووووور يوووووودل علووووووى هويووووووة موووووون تعاموووووول بهووووووا و انتقلووووووت منووووووه

 1.و اليه

                                                                                                                                                                                              
1 .00البطاقة المصرفية و الانترنت ،مرجع سابق،ص"حسين ابراهيم القضماني ،  1  

 2   La Banque Centrale Européenne ; »Blue Book » ;2007.site :https://www.france.fr/economie et statistiques/base-de 

donnees/statistiques/donnees-bce-ancien-blue-book.html 
 .02،ص0229،الاردن،الطبعة الاولى ،دار الثقافة للنشر و التوزيع"الخدمات البنكية الالكترونية عبر الانترنت،"محمود محمد ابو فروة،  3

 .76ص ذكره، سبق مرجع الإلكترونية، البنوك يوسف، حسن يوسف.د 4 
 .90،ص  0223 الأولى، الطبعة عمان، طرابلس، للكتاب الحديثة المؤسسة الإلكترونية، والنقود المصارف شافي، العزيز عبد ناظم د.أ1
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 يمكن تقسيمها الى قسمين كالتالي: المعتمدة على اسلوب التعامل بها: 

  :نقود الكترونية عن طريق الشبكة.أ

 أداة فووي وتخزينهووا أخوورى، ماليووة مؤسسووة أوموون مصوورف موون  ووحبها البدايووة فووي يووتم رقميووة نقووود وهووي

 الجهوواز لهووذا الشخصووية الفووأرة علووى وبالضووغط الشخصوو ي الحاسوووب جهوواز فووي توضووع داخليووة معدنيوة

 كبيوورا قوودرا التعاموول لهووذا تضومن إجووراءات ظوول فووي المسووتفيد إلوى الانترنووت عبوور الرقميووة النقووود ترسول

 الأنظموووة معظوووم وتتطلوووب ماديووة وليسووت رقميووة ولكنهووا حقيقيوووة نقوووود فهوووي والسووورية، الأمووان موون

 للتأكوود بالمصوودر إلكترونيووا التعاقوود طرفووي اتصووال الأسوولوب هووذا فووي تسووتخدم والتووي حاليووا المطروحووة

 . والتزوير الغش احتمالات من يقلل ما وهو ، المتداولة النقود سلامة من

 : نقود الكترونية خارج الشبكة.ب

 يحوووزه بطاقووة صووورة عووادة تتخووذ فهووي بالمصوودر مباشوورة للاتصووال الحاجووة دون  التعوواملات تووتم وهنووا

 تعاموول كوول إجووراء بعوود المخزنووة قيمتهووا علووى تطوورأ التووي التغيوورات لووه يظهوور مؤشوورا وتتضوومن المسووتهلك

 2.المزدوج الصرف مخاطر من بالأمان يتعلق فيما خاصة المشاكل من أكبر قدرا تثير وهي نقدي

 

 خصائص الخدمات البنكية الالكترونية:المطلب الثاني

 ن البنوووووووووكعووووووو ان البنووووووووك التوووووووي تسوووووووتخدم التسوووووووويق الالكترونوووووووي فووووووووي تسوووووووويق خووووووودماتها تمتووووووواز بمميوووووووزات              

 3 :هي  خصائص الخدمات البنكية الالكترونيةومن أهم التقليدية ،

 

 :اختفاء الوثائق الورقية للمعاملات.0

الاجوووووووووراءات و المراسووووووووولات بوووووووووين الزبوووووووووون و مقووووووووودم الخدموووووووووة بشوووووووووكل الكترونوووووووووي دون الحاجوووووووووة حيوووووووووث يوووووووووتم اتموووووووووام 

 .لاستخدام ورق و وثائق رسمية

 :فتح المجال امام البنوك صغيرة الحجم.7

أصوووووووووبح بمقووووووووودرة البنووووووووووك الصوووووووووغيرة الىجوووووووووم توسووووووووويع نشووووووووواطها عالميوووووووووا دون الحاجوووووووووة الوووووووووى التفووووووووورع الخوووووووووارجي أو 

خليووووووووووة جديوووووووووودة حيوووووووووووث يمكوووووووووون اسووووووووووتهداف جميوووووووووووع الزبووووووووووائن موووووووووون خووووووووووولال الموووووووووووارد البشوووووووووورية او زيووووووووووادة فوووووووووووروع دا

 .الخدمات البنكية الالكترونية على شبكة الانترنت

 :عدم امكانية تحديد الهوية.1

عنووووووووود تقوووووووووديم الخدموووووووووة الالكترونيوووووووووة لا يكوووووووووون هنووووووووواك لقووووووووواء مباشووووووووور بوووووووووين متلقوووووووووي الخدموووووووووة و مقووووووووودم الخدموووووووووة 

الخدموووووووة و تقوووووووديم الخدموووووووة لوووووووه و هوووووووذا ماتعالجوووووووه حيوووووووث تقووووووووم الخووووووودمات الالكترونيوووووووة بوووووووالتعرف علوووووووى متلقوووووووي 

 .التكنولوجيا بالتتهديد من وسائل التأمين للتعرف على الهوية الالكترونية

                                                                                                                                                                                              
 .108،ص  2005 قسنطينة، منتوري جامعة والتأمينات، البنوك في ماجستير رسالة ،المصرفية للخدمات الحديثة الاتجاهات ميهوب، سماح  0 

 الاقتصادية العلوم في ماجستير شهادة ،الجزائرية التجربة إلى الإشارة مع والعشرين الحادي للقرن  المدفوعات نظام استراتيجيات لوصيف، عمار  2

 .01-02،ص ص 2009 قسنطينة، جامعة
 .09،ص0210تطبيق التسويق الالكتروني ،ماجستير،كلية الاقتصاد ،جامعة تشرين، سوريا ،سهى حسن محمود،تقويم فرص . 3
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 :امكانية تسليم الخدمات الكترونيا.4

لا يحتووووووواج العميوووووووول للووووووووذهاب الووووووووى البنووووووووك و بووووووووذل الجهووووووود  و الوقووووووووت لاسووووووووتلام الخوووووووودمات الالكترونيووووووووة اذ يمكوووووووون 

 .نيا و توفير الوقت و الجهدتسليم الخدمات الكترو

 :سرعة تغير القواعد الحاكمة.6

تسوووووووووواعد الخوووووووووودمات الالكترونيووووووووووة البنووووووووووك علووووووووووى مواكبووووووووووة التطووووووووووور السووووووووووريع  فووووووووووي قطوووووووووواع الخوووووووووودمات البنكيووووووووووة و 

القيوووووووووام بتقوووووووووديم خووووووووودمات جديووووووووودة و بسووووووووورعة عاليوووووووووة مووووووووون خووووووووولال الخووووووووودمات الالكترونيوووووووووة بووووووووودون بوووووووووذل جهووووووووود 

 .ووقت اضافيين

 .التسويق الالكتروني للخدمات البنكية الالكترونية: لث ثاالالمطلب 

 حظیوووت التوووي الحدیثوووة التسووویقیة المعرفوووة حقوووول  مووون حقووولا الإلكترونووي لبنكووويا التسوووویق یعتبوور           

وواب جانووب موون كبيوور باهتمووام  شوودیدة تخصصوویة موون الحقوول هووذا بووه یتصووف لمووا نظوورا والبوواحثين، الكت 

 والمالیووة المعرفیووة والعلوووم كالتسووویق العلمیووة المعووارف موون مجموعووة بووين المعرفووي التقوواطع موون ودرجووة

 .السلوكیة والعلوم

المصوورف  كیووان دعووم مسووتوى  علووى الإلكترونووي لبنكوويا التسووویق بووه یقوووم الووذي الحیوووي  للوودور  و نظورا          

 الخوودمات بوه تتصووف مووا موع خاصووة الوودور، هووذا أهمیوة لبنوووكا فووي الإدارة أدركووت فقوود واسوتمراره، وبقائوه

 لووذلك نتیجووة بوورزت حیووث الأخوورى، الخوودمات موون سووواها دون  بهووا تنفوورد تكوواد خصووائص موون لبنكيووةا

 .معووه یتعاموول الووذي بنووكلل الفوورد اختیووار تحكووم أههووا والأبحوواث الدراسووات  أثبتووت و اعتبووارات  معطیووات

 كمعووایير البیووع بعوود مووا وخوودمات الجمهووور  مووع التعاموول وطریقووة الخدمووة، كجووودة أخوورى  اعتبووارات وظهوورت

 .وخدماته الزبائن للبنك اختیار في هامة

 البنوووك لعموولاء السووماح مجووال فووي ملموسووا تقوودما الأخيوورة الآونووة فووي لبنكيووةا الصووناعة شووهدت          

 هوووذه تنتشووور أن المتوقوووع ومووون الإلكترونیوووة، الاتصوووال شوووبكات خووولال مووونلبنكيوووة ا العملیوووات بوووإجراء

 الخاصووة التقنیووة مجووال فووي المسووتمر التطووور  ظوول فووي خاصووة المقبلووة الفتوورة فووي واسووع بشووكل العملیووات

 .ةلبنكيا بالعملیات
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 :ول الا  الفصل خلاصة

بعووووووووود التطووووووووورق الووووووووووى مفهووووووووووم التسووووووووووويق الالكترونوووووووووي وأهووووووووووم موووووووووا يووووووووووفره موووووووووون فووووووووورص و مووووووووووا يواجهوووووووووه موووووووووون          

 أتوواح بحيووث التسووويق عووالم فووي جديوودة آفاقووا فووتح قوود الالكترونووي التسووويقتحووديات ،يمكوون القووول ان   

 و الخوودمات تسووويق فووي كبيوورة ترويجيووة أهميووة لووه أن و فرديووة بصوورة العموولاء اسوتهداف فرصووة للمنظموة

 بووإجراء العووالم أنحووواء جميووع فووي والمتسوووقين للمسوووقين يسوومح أيوونلبنكيووة ا الخوودمات أهمهووا المنتجووات

 مجووال فووي خصوصووا لبنكوويا القطوواع علووى كبيوور تووأثير لهووا التكنولوجيووا هووذه أن كمووا التجاريووة مبووادلاتهم

 الانترنيووت علووى القووائم الموودفوعات ونظووام بعوود عوون الماليووة الخوودمات ونموووالبنكيووة  الصووناعة نشوور سوورعة

 لبنووكا كيووان دعووم مسووتوى  علووى الالكترونووي لبنكوويا التسووويق يؤديووه الووذي الحيوووي  الوودور  نسووتخلص وبهووذا

 و الخدمووة جووودة تعزيووز منهووا أخوورى  اعتبووارات و معطيووات ذلووك نتيجووة بوورزت حيووث سووتمراره،إ و  وبقائووه

 .وخدماته بنكلل زبائنال اختيار في هامة كمعايير البيع بعد ما وخدمات زبائنال مع التعامل طريقة
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 :دـــتمهي

أصووووووولا مووووووون أصوووووووول المنظموووووووة و هوووووووو أسووووووواس بقااهوووووووا فوووووووي ظووووووول بي وووووووة اشوووووووتدت فيهوووووووا المنافسوووووووة و  زبوووووووون يعووووووود ال           

البقووووووواء فيهوووووووا لمووووووون يملوووووووك ميوووووووزة تنافسوووووووية لا يمكووووووون تقليدها،أصوووووووبح مووووووون الضوووووووروري علوووووووى المنظموووووووة أن لا تكتفوووووووي 

 زبون ليب قياس رضا الأسا من خلال، بل عليها أن تقيسه للتعرف على درجته زبائنها بتحقيق رضا 

عبووووووووووووور الوووووووووووووزمن لتحقيوووووووووووووق ولاءه ،المحافظوووووووووووووة عليوووووووووووووه  هوووووووووووووو عمليوووووووووووووة مستموووووووووووووورة الزبوووووووووووووون إن تحقيوووووووووووووق رضوووووووووووووا            

جووووووودد إذ لا تسووووووعى المؤسسوووووووة فقووووووط لإرضوووووواء زبائنهوووووووا، بوووووول هوووووووي فووووووي بحووووووث دائوووووووم عوووووون الوسوووووووائل  زبووووووائنواكتسوووووواب 

 دراسووووووووة  هووووووووذا الفصوووووووول إلووووووووىسوووووووونتطرق فووووووووي  الأسوووووووواس هووووووووذا ،علووووووووى التووووووووي تمكنهووووووووا موووووووون تحسووووووووين مسووووووووتويات الرضووووووووا 

 :مبحثين و همامن خلال زبائن مفاهيم حول رضا ال

I. مفاهيم أساسية حول رضا الزبون البنكي. 

II.  التسويق الالكتروني و رضا الزبون   . 
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 .مفاهيم اساسية حول رضا الزبون  : الأول  المبحث

سوووووووومح التطووووووووور الكبيوووووووور الووووووووذي عرفووووووووه مفهوووووووووم التسووووووووويق وتجسوووووووويد أسووووووووس التوجووووووووه بووووووووالزبون لهووووووووذا الأخيوووووووور         

بتبووووووووء مكانوووووووه بوووووووارزة ضووووووومن اهتماموووووووات المؤسسوووووووة وفووووووورض سووووووويادته علوووووووى قراراتهوووووووا الإسوووووووتراتيجية لإرضووووووواء وبنووووووواء 

 . ولائه  باعتباره أحد عناصر الأساسية في قائمة عملاء المؤسسة

 .وانواعهون مفهوم الزب:لمطلب الاول ا

 1. :له عدة تعاريف أهمها

 تلوك شوراء فوي والقودرة الريبوة ولديوه المتوقوع أو الفعلوي للخودمات المشوتري  ذلوك هوو" :الزبـون 

 أو المؤسسوة نجواح مفتواح هوو لأنوه تسوويقية عمليوة لأيوه النهوائي الهودف يشوكل أنوه  كموا الخدموة

 ".فشلها

هوووووووووووو المسوووووووووووتخدم النهوووووووووووائي لخووووووووووودمات المؤسسوووووووووووة ،وتتوووووووووووأثر قرراتوووووووووووه بعوامووووووووووول ":كمـــــــــــا يعـــــــــــرف كـــــــــــذلك بأنـــــــــــه

و بعواموووووووول خارجيووووووووة مثووووووووول (الشخصووووووووية و المعتقووووووووودات و الاسوووووووواليب و الوووووووودوافع و الوووووووووذاكرة) داخليووووووووة مثوووووووول 

 ( تاثيرات العائلة و الاصدقاء)

 علاقوة توربطهم أو المؤسسوة موع يتعواملون  الوذين طورافالا  مختلوف بأنوه ":الزبـون أيضـا ويعـرف

 "معينة بها 

 2:و من اهم تصنيفات الزبائن

 :الداخلي الزبون  .1

الوووووووووووووداخلي المووووووووووووووورد البشوووووووووووووري فوووووووووووووي المؤسسوووووووووووووة ، وهووووووووووووووم القوووووووووووووائمون علوووووووووووووى إعووووووووووووووداد  لزبون يقصووووووووووووود بوووووووووووووا      

اسووووووووووتراتيجيات المؤسسووووووووووة وتنفيووووووووووذ أنشووووووووووطتها وخططهووووووووووا تفاعوووووووووول هووووووووووذا العنصوووووووووور يشووووووووووكل مختلووووووووووف الأطوووووووووور 

 .التنظيمية في المؤسسة وثقافتها و اتجاهاتها  

أهوووووووم جوانوووووووب إدارة الجوووووووودة الشووووووواملة تعزيوووووووز العلاقووووووة موووووووع العميووووووول الوووووووداخلي بشوووووووكل دائوووووووم وتحسوووووووينها موووووون 

باسووووووتمرار لأنووووووه  المسووووووؤول عوووووون التنفيووووووذ وهووووووو الووووووذي يغطووووووي الواجهووووووة الأماميووووووة التووووووي تتعاموووووول بهووووووا المؤسسووووووة 

الخووووووارجي، خاصووووووة فووووووي مجووووووال تسووووووويق الخوووووودمات، يعتبوووووور تأهيوووووول عنصوووووور بشووووووري فووووووي المؤسسووووووة  مووووووع محيطهووووووا

يتميووووووز بالكفووووووواءة أمووووووور ضوووووووروري ، لأنوووووووه سووووووويكون علوووووووى اتصووووووال وعلاقوووووووة مباشووووووورة موووووووع زبوووووووائن المؤسسوووووووة وهوووووووذا 

 . ما يعرف بالتسويق التفاعلي

                                                             
منشورة،كلية العلوم التجارية  يير ماجستير رسالة ،"التسويقي المزيج خلال من الزبون  نحو التوجه وتفعيل الالكتروني التسويق"سعادي خنساء   1

 42 ص ، 2006 الجزائر، تخصص تسويق،جامعة
-0220مذكرة  مقدمة لنيل شهادة الماجستير فرع العلوم التجارية تخصص تسويق،جامعة البليدة ،" استراتيجيات رضا العميل"حبيبة  كشيدة2

 . 03،ص 0223
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وووووووول مووووووون أجووووووووزاء النظوووووووام الووووووووذي يتكوووووووون موووووووون سلسووووووولة موووووووون  إضوووووووافة إلووووووووى أن  الإدارة نفسوووووووها تمثوووووووول جوووووووزء مكم 

فالقسووووووووم الووووووووذي يووووووووؤدي  العوووووووواملين والوحوووووووودات التنظيميووووووووة،فهي تمثوووووووول مووووووووورد وزبووووووووون فووووووووي نفووووووووس الوقووووووووت ،

 .مهمة ما هو إلا زبون لقسم يسبقه ومورد للقسم الذي يليه

 : الزبون الوسيط -1-2

ووووووووور عووووووووون العلاقووووووووووات التوووووووووي يمكوووووووووون أن توووووووووربط المؤسسووووووووووة بمحيطهوووووووووا الخووووووووووارجي، وتميوووووووووز بووووووووووين ثووووووووولاث عموووووووووولاء  ِّ
يعب 

 :  خارجيين أساسيين للمؤسسة هم

لتمويووووووول التووووووي تتعامووووووول معهوووووووا المؤسسووووووة بموووووووا فوووووووي يقصووووووود بووووووالمورد مختلوووووووف مصوووووووادر التموووووووين أو ا:  المــــــورد  -أ

مووووووووووورد بالعنصوووووووووور ذلووووووووووك مووووووووووورد رأس المووووووووووال كووووووووووالبنوك ومختلووووووووووف المؤسسووووووووووات المصوووووووووورفية، ومووووووووووورد المووووووووووواد، 

وتعتبوووووووور عقووووووووود المؤسسووووووووة مووووووووع الموووووووووردين فووووووووي الغالووووووووب موووووووون العقووووووووود المتوسووووووووطة أو  (سوووووووووق العموووووووول)البشووووووووري 

 .تهم في خلق القيمة للزبون الطويلة الأجل  تتطلب تطوير علاقة قوية معهم تسمح بمشارك

ينبغووووووووووي اعتبووووووووووار الموووووووووووزع عنصوووووووووور اسووووووووووتراتيجي فووووووووووي نشوووووووووواط المؤسسووووووووووة لأن العلاقووووووووووات التعاونيووووووووووة  :المـــــــــوزع -ب

داخووووووووووووووول قنووووووووووووووووات التوزيوووووووووووووووع تسووووووووووووووواهم فوووووووووووووووي تحقيوووووووووووووووق رضوووووووووووووووا الزبوووووووووووووووون النهوووووووووووووووائي وبالتوووووووووووووووالي تحقيوووووووووووووووق ربحيوووووووووووووووة 

بوووووووووووائن علوووووووووووى المؤسسوووووووووووة،وتنتج حالوووووووووووة التعووووووووووواون هوووووووووووذه مووووووووووون وجوووووووووووود اتصوووووووووووال مباشووووووووووور موووووووووووابين المووووووووووووزعين والز 

اخوووووووووووتلاف أنوووووووووووواعهم وخصائصوووووووووووهم، ويمثووووووووووول الموووووووووووووزعين مجموعوووووووووووة المؤسسوووووووووووات التسوووووووووووويقية التوووووووووووي تسووووووووووووهل 

 .مختلف التدفقات بين المؤسسة والزبون 

يعتبووووووووور الزبووووووووووون فوووووووووي الفكووووووووور التسوووووووووويقي العميوووووووووول الأكثووووووووور أهميوووووووووة، ويمثووووووووول الشووووووووووخص  : الزبـــــــــون الخـــــــــار ي.3

شووووووووووخص معنوووووووووووي أو "يضووووووووووا علووووووووووى أنووووووووووه  الووووووووووذي يشووووووووووتري     و يسووووووووووتعمل مووووووووووا تنتجووووووووووه المؤسسووووووووووة ، ويعوووووووووور ف أ

طبيعوووووووي يووووووودفع للحصوووووووول علوووووووى سووووووولعة أو عووووووودة سووووووولع ، أو الاسوووووووتفادة مووووووون خدموووووووة أو عووووووودة خووووووودمات لمووووووووارد 

 ". 1.ما

 

 

 

 

                                                             
1-  DEMEURE C. Marketing. Edition Dalloz, Paris, 2001.p 346.    
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 يوضح  انواع الزبائن وطرق التعامل معهم( II-1)الجدول رقم               

 طرق التعامل معه صفاته الشخصية  نوع الزبون 

 المتشكك الزبون 

 و خريته الثقة عدم و بالشك يتصف

 يريد ما معرفة صعوبة و الغير أقوال من

 ثقته عدم و شكه سبب معرفة محاولة

 بطريقة حواره محاولة و مجادلته وعدم

 ثقته وعدم شكوكه تزيل

 الثرثار الزبون 

 بروح يتصف ، المجاملات و الكلام كثير

 حوار في الدخول  في نزعة له و الدعابة

 الآخرين مع

 بالمبادرة والتحكم بحرص معاملته يجب

 عن له والتعبير معه الحديث أثناء

 واقتراحاته لآرائه الامتنان

 المغرور الزبون 

 المندفع

 الثقة إلى يقوده والسيطرة،يروره التميز

 كل يعرف بأنه دائما شعوره و الزائدة

 ش يء

 عن الابتعاد و مهم شخص بأنه إشعاره

 على والتركيز التفاصيل في الدخول 

 إههاء تعجيل و الأساس ي الهدف

 معاملاته

 المتردد الزبون 

 على قدرته وعدم حديثه في والتردد التأني

 يؤجل ما وعادة لوحده القرار اتخاذ

 آخر لوقت قراراته

 عدم و الاختيار فرص بمحدودية إشعاره

 بأسباب معه التحدث و بدائل وجود

 منطقية

 الغضبان الزبون 

 بالإساءة واستمتاعه الإثارة سريع

 التهجم و بالتشدد آرائه للآخرين،وتتميز

 ومعرفه يضبه احتواء و بالصبر التحلي

 التي الحلول  إلى الوصول  و أسبابها

 . ترضيه

 المشاهد الزبون 

 المتسوق 

 لديه ليست و التفحص و التمعن يحب

 محل يكون  أن يحبذ لا و . محددة ريبة

 الانتباه

 وعدم بذلك يشعر أن دون  مراقبته

 دلائل تقديم محاولة عليه،و الضغط

 وهي فريدة المؤسسة خدمات أن تثبت

 الأفضل

 العنيد الزبون 

 ،يفضل النشاط و المبادرة بروح يتصف

 ،ويتميز ضغوطات أي دون  قراره اتخاذ

 المغلقة العقلية و بالمقاومة

 معارفه على ،وثناءه أقواله في مسايرته

 يقول  لما بالاهتمام وذكائه،وإشعاره

 المفكر الزبون 

 الصامت

 مستمع وهو الكلام وقلة بالتأني يتصف

 جيد،

 البحث على واعتماده بالاتزان ويتميز

 القرار لاتخاذ المعلومات عن والسؤال

 المناسب

 الدقيقة،استخدامت المعلوما إعطائه

 الحقائق، إلى واللجوء المنطقي التحليل

 الحوار أسلوب في الانضباط و الجدية

 معه

 29،ص 1،9002الطائي ،العبادي و اخرون،التسويق الالكتروني ،مؤسسة الوارق للنشر  و التوزيع ،عمان ،الاردن،ط:المصدر
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  مفهوم رضا الزبون،خصائصه و اهميته : المطلب الثاني

نوووووووودرج  حوووووووواول العديوووووووود موووووووون المختصووووووووين تحديوووووووود المعووووووووالم الدالووووووووة علووووووووى الرضووووووووا لوووووووودى الزبووووووووون ويمكوووووووون أن

 .1 :التعاريف للرضا بعض

  يعووووورفfheth  وHaward   الحالوووووة العقليوووووة للإنسوووووان التوووووي يشوووووعر بهوووووا عنووووودما "الرضوووووا علوووووى انوووووه

 ."مقابل التضحية بالنقود والجهد( ثواب)يحصل على مكاف ة 

علوووووووووووى هوووووووووووذا الأسووووووووووواس فوووووووووووإن الزبوووووووووووون سووووووووووويقوم بمقارنوووووووووووة قيموووووووووووة المنوووووووووووتج بالسوووووووووووعر والجهووووووووووود الوووووووووووذي بذلوووووووووووه 

كووووووووون قيمووووووووة المنووووووووتج اكبوووووووور ، موووووووون دون النظوووووووور إلووووووووى اثوووووووور للحصووووووووول عليووووووووه وليكووووووووون راضوووووووويا يكفوووووووووي أن يتساويوووووووووا أو ت

الخبوووووووووووورات السووووووووووووابقة أو مووووووووووووا كووووووووووووان الزبووووووووووووون يتوقووووووووووووع الحصووووووووووووول عليووووووووووووه ، فهووووووووووووذا التعريووووووووووووف لا ينطبووووووووووووق إلا علووووووووووووى 

 .الاختراعات الجديدة التي لا يملك الزبون أي فكرة عنها

 فوووه و الاسوووتعمال النووواتج عووون حكوووم الزبوووون بوووالنظر إلوووى الخبووورة الاسوووتهلاكية أو "بأنوووه  P. Kotler يعر 

 .2."توقعاته بالنسبة للمنتج والأداء المدرك

يضووووووويف  هوووووووذا التعريوووووووف فكووووووورة هاموووووووة هوووووووي مقارنوووووووة الزبوووووووون لتوقعاتوووووووه الناتجوووووووة عووووووون الخبووووووورات السوووووووابقة 

بووووووالأداء الفعلووووووي للمنووووووتج ، وقوووووود لخوووووووص مفهوووووووم الرضووووووا فووووووي نتيجووووووة الحكوووووووم الموضووووووومي الووووووذي يقوووووووم بووووووه الزبوووووووون 

ليوووووووة والنفسوووووووية للشوووووووخص التوووووووي تلعوووووووب دورا هاموووووووا فوووووووي تحديووووووود مسوووووووتوى الرضوووووووا، ولوووووووم يشوووووووور إلوووووووى الحالوووووووة الداخ

فووووووووالحكم الموضووووووووومي يمكوووووووون أن يكووووووووون نفسووووووووه لوووووووودى شخصووووووووين مختلفووووووووين لكوووووووون مسووووووووتوى الشووووووووعور بالرضووووووووا لا 

 .يكون نفسه

 عون النواجم الفورد إحسواس مون مسوتوى " :هوو الرضوا فوإن (الصـحن فريـد) الأسـتاذ حسوبو 

 بوين الفورق  دالووة هوو فالرضوا أخوورى  وبعبوارة الفورد، هوذا توقعووات وبوين المنوتج أداء بووين المقارنوة

  ".والتوقع الأداء

  كموووووا عرفوووووه كووووول مووووونHoffinan & Bastson مقارنوووووة توقعوووووات الزبوووووون بالتصوووووورات "علوووووى انوووووه

 "المتعلقة بالخدمة التي قامت اليه 

   أمووواR. Ladwin بهووووذا   3."الحالوووة النفسووووية الناتجوووة عوووون عمليوووات تقيوووويم مختلفوووة" بأنووووه  فعرفوووه

نسوووووووتخلص أن الزبوووووووون يقووووووووم بعمليوووووووة تقيووووووويم أداء المنوووووووتج أو القيموووووووة المدركوووووووة ومقارنتهوووووووا  التعريوووووووف الثالوووووووث
                                                             

 .000، ص 1998مكتبة عين الشمس، القاهرة،  ،"سلوك المستهلك"عائشة مصطفى المناوي،   -1
2 -  Philip Kotler et autre: marketing management, 12eme édition, Pearson éducation, 2006 

 , p 68 

3 -  Richard Ladwin, "Le comportement de consommateur et de l'acheteur", édition economica, Paris, 2 ème édition, 2003, p 377. 
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بالقيمووووووة المتوقعووووووة والتووووووي تووووووم علووووووى أساسووووووها اختيووووووار المنووووووتج أو العلامووووووة موووووون بووووووين البوووووودائل، فيصوووووودر حكمووووووا 

معووووووين سووووووواء بالرضووووووا بالإيجوووووواب أو السوووووولب علووووووى نتيجووووووة التقيوووووويم هووووووذه الأخيوووووورة تولوووووود لوووووودى الزبووووووون شووووووعور 

  :أو الاستياء كما هو موحح في الشكل الموالي

 البعد الموضوعي والنفس ي للرضا (:II-1) الشكل رقم

 

 

 

 

 

 

 

 P. Kotler et autre, op-cit, p68.:استنتاج بالاعتماد على :المصدر 

 

فوووووووووإن كانوووووووووت نتيجوووووووووة التقيووووووووويم ايجابيوووووووووة بمعنوووووووووى أن الأداء ( 1-9)و كموووووووووا هوووووووووو موحوووووووووح فوووووووووي الشوووووووووكل رقوووووووووم 

حقووووووووق التوقعووووووووات أو فاقهووووووووا ، سيشووووووووعر الزبووووووووون بالرضووووووووا وقوووووووود يصوووووووول إلووووووووى مسووووووووتوى معووووووووين موووووووون السووووووووعادة علووووووووى 

كبيووووووووووورة زاد اسوووووووووووتياء الزبوووووووووووون ( القيموووووووووووة المدركوووووووووووة)العكوووووووووووس إذ كانوووووووووووت الفجووووووووووووة بوووووووووووين التوقعوووووووووووات والأداء الفعلوووووووووووي

 .وشعوره بعدم الرضا

 المسوبقة الزبوون  توقعوات بوين الفورق  "هوو الرضــا أن القوول  يمكون السوابقة التعواريف خولال ومون

 الوذي الإشوباع عون فكورة أو صوورة لوه تكوون  الزبوون  أن أي "للمنوتج، الفعلوي الأداء وبوين المنوتج لأداء

و هوي موا  لوه بالنسوبة المنوتج لهوذا والفعليوة النهائيوة الصوورة تتضوح لوه اسوتهلاكه وبعود المنوتج يقدموه

 1:تسمى بمستويات الرضا التي يمكن تلخيصها فيما يلي

ينوووووتج عنوووووه عووووودم الرضوووووا فوووووي هوووووذه الحالوووووة يتولووووود لوووووه شوووووعور بعووووودم الرضوووووا  :الاداء الفعلـــــي أقـــــل كـــــن المتوقـــــع.1

 .،و هنا يمكن للزبون التخلي عن منتوج المؤسسة و تسجيل استجابة سلبية

                                                             
03،08سعادي خنساء،مرجع سابق،ص ص  1  

 حكــم  تقييمــي

 نتيجة  ايجابية

 شعور بالرضا

 نتيجة سلبية

شعور بالاستياء وعدم 
 الرضا



 الزبون  رضا                                                                                                                                         الفصل الثاني        

 

38 
 

( الرضوووووووووا)الاداء فوووووووووي المسوووووووووتوى المتوقوووووووووع : أو يتسووووووووواوى موووووووووع معوووووووووايير المقارنوووووووووة الاداء الفعلـــــــــي مســـــــــاوي للمتوقـــــــــع.9

لووووووووة يمكوووووووون للزبووووووووون التخلووووووووي عوووووووون منتوووووووووج المؤسسووووووووة فووووووووي حالووووووووة يتوووووووووازن الشووووووووعور لوووووووودى العميلووووووووو فووووووووي هووووووووذه الحا

 .وجوذ عرض اكثر جاذبية

 .وهذا ما  يعرف بالرضا و هنا الزبون اقل ميلا للتغيير :الاداء الفعلي أكبر من المتوقع.3

  : 1في وتتمثل رئيسية خصائص ثلاثة للرضا : الرضا خصائص :ثانيا

 ذاتي الرضا: 

 الخدمووة، جووودة علووى حكمووه فووي ومنطقووي واقعووي لايكووون  الزبووون  أن هنوا بالذاتيووة ونقصود  

 المؤسسوات خودمات مون وأفضول عاليوة جوودة ذات المقدموة الخدموة يورى  أن لزبوون  فويمكن

 المسوبقة التوقعوات إلوى أساسوا هوذا ويرجوع مسوتوى، اقول أههوا آخور زبوون  يراهوا بينموا المنافسوة

 ان يجوب المؤسسوة وهنوا.لهوا الفعلوي بوالأداء ويقارههوا الجوودة مسوتوى  علوى زبوون  كول يكوههوا التوي

 (.الرضا-الجودة) ويحتاجه الزبون  يتوقعه ما وفق الخدمات تخلق

 نسبي الرضا: 

  خولال مون وهوذا المحققوة الجوودة مسوتوى  فوي رأي عميول لكول وإنموا مطلوق رضوا هنواك لويس

 ذاتوه، الزبوون  لودى تختلوف نسوبته أن إلا ذاتوي الرضوا أن مون ريمالفبو السووق، لمعوايير نظرتوه

 بصوفة الزبوون  وريبوات وحاجوات تتوافوق التوي تلوك هوي المبيعوات أعلوى التوي تحقوق فالخودمات

 .للدقة اقرب

 تطوري الرضا :  

 الووزمن فبموورور الموودرك، الأداء ومسووتوى  التوقووع : عنصووري  بتطوووير الرضووا يتطووور  أن يمكون 

 المعوايير مسوتوى  مون والرفوع جديودة خودمات تقوديم خولال مون تتطوور  أن الزبوون  لتوقعوات يمكون

 يسومح الوذي بالشوكل وتودريبهم الخدموة مقودمي أداء تحسوين إلوى بالإضوافة بالخودمات، الخاصوة

 .الزبون  طرف من الإدراك مستوى  بتطوير

  : الزبون  رضا أهمية :ثالثا

 الرضوا أهميوة أدااهوا،وتكمن علوى الحكوم فوي معيوار أهوم لأنوه الزبوائن رضوا لكسوب مؤسسوة كول تسوعى

  : الآتية النقاط في

 جودد زبوائن كسوب وبالتوالي عنهوا الجيود الكولام إلوى يوؤدي المؤسسوة خدموة عون الزبوون  رضوا 

  إليها؛ وعودته

                                                             
01سهى حسن محمود،تقويم فرص تطبيق التسويق الالكتروني،ص   1  
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 قوادرة يجعلهوا كموا المنافسوين، إلوى ولجووءه خسوارته احتموال مون يقلول المؤسسوة عون الزبوون  رضوا 

 السوق؛ في حماية مكانتها على

 أكثوور وداريوة تفاعوول هنواك سوويكون  بحيوث للمؤسسووة، بالنسوبة عكسووية تغذيوة الرضووا يمثول 

 المقدمة؛ خدماتها من التطوير الزبائن  وبالتالي بحاجات

 المقدمة؛ الخدمة لجودة مقياس هو الرضا 

 عامليهوا أداء مسوتوى  عون والكشووف المؤسسووة سياسووات فاعليوة مودى عوون الزبووون  رضووا يعبور 

 .تكوينية لدورات حاجاتهم ومدى

 

 متطلبات الرضا  : لثالثا المطلب

 كافيوة وبشوورية ماليوة موووارد يمتلووك أن يجوب ،زبووون ال رضوا ضوومان إلووى يسوعى الووذي البنوك إن       

 السووقية، حصوتها وتوسويع زبوائنال مون عوودد أكبوور لكسووب عاليووة جووودة ذات خدمووة توووفير بوسوعها

 نقول علوى يعمول أنوه إلوى بالإضوافة أخورى  مورات الشوراء إلوى يعوود الراضو ي زبوون ال أن الواحوح مون حيوث

 الشوكل فووي والموحوح زبوائن ال لرضووا كوانوا نمووذج ويقسووم .البنوك وعون المنووتج عون الجديوودة الصوورة

 : 1أنواع ثلاثة إلى زبائنال رضا في تأثيرها مدى حيث من (الخدمة) ج المنت متطلبات التالي

 المتطلبات الأساسية: 

 أمووا عنهووا، التعبيوور إلووى حاجووة لا وبالتووالي الخدمووة فووي موجووودةيتوقووع أن تكووون هووذه المتطلبووات 

 هووذه كانووت إذا بالمقابوول راضوويا يكووون  لوون زبووون ال فووإن المتطلبووات هووذه تلبيووة يووتم لووم إذا

 .زبون ال رضا مستوى  من يزيد لن ذلك فإن موجودة المتطلبات

 متطلبات الأداء: 

 فكلموا المتطلبوات، هوذه تلبيوة درجوة موع طرديوا يتناسوب زبوون ال رضوا مسوتوى  أي واحود باتجواه تكوون 

 يطلبهووا المتطلبووات وهوذه بوالعكس والعكوس عوالي الرضووا مسووتوى  كوان كلموا عاليوة تلبيتهوا درجوة كانوت

 :التالي الشكل في مبين هو كما مستقيم بخط تمثيله ويتم .صراحة زبون ال

 

 الجاذبية متطلبات: 

 يير فإهها المتطلبات هذه طبيعة وحسب العملاء رضا على التأثير من درجة أكبر تحتل المتطلبات هذه إن  

 .منه متوقعة يير فهي وكذلك زبون ال قبل من عنها معبر

 يوتم لوم إذا أموا ، الرضوا مون أكبور درجوة زبوون ال يعطوي المتطلبوات هوذه مون معينوة بدرجوة الوفواء إن

 كووانوا نموووذج تصوونيف موون زبووائن ال ويسووتفيد .الرضووا بعوودم يشووعر زبووون ال فووإن بهووا الوفوواء

 الخدمووة، جووودة بتطوووير يتعلووق فيمووا الأولويووات ترتيووب أهمهووا نوووا ي عوودة فووي الخدموة لمتطلبوات

                                                             
 .80-82،ص ص 1،0223 ط ،الأردن، التوزةع و للنشر وائل دائر وتطبيقات، مفاهيم الشاملة الجودة إدارة :جودة أحمد محفو  1 
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 توجيههوا مون بودلا الجاذبيووة والمتطلبوات الأداء متطلبووات لتطووير جهودهوا الإدارة توجوه قوود حيوث

 .زبون لل مرضية بدرجة موجودة لأهها الأساسية المتطلبات تطوير نحو

 الووذي  "likert" مقيوواس  منهووا زبووائنال رضووا مسوتوى  قيواس فوي تسوتخدم مقواييس عودة وهنواك

 يكوون  المقيواس وهوذا محوددة، خيوارات علوى موافقتوه درجوة يحودد أن المسوتجيب مون فيوه يطلوب

 خمسة من يالبا

 :التالي النحو على إحداها باختيار المستجيب يوفق 5 إلى 1 من مندرجة خيارات

 أوافووق لا                         أوافووق لا                    متأكوود ييوور                      أوافووق                 جوودا أوافووق

 بشدة

 ييووور                            راضووو ي ييووور    محايووود                                جووودا      راضووو ي          راضووو ي أو

 اطلاق راض ي

 

 الزبائننموذج كانو لرضا (:II-2)الشكل رقم 

الزبـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــون را ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ ي

 
 

Source: N.kana Nseraku, and al, must be quality and attractive quality, the best on 

quality, vol 7, p165. 

 

 زبوائن ال رضوا مسوتوى  موع لوديها زبوائنال رضوا مسوتوى  بمقارنوة تقووم أن البنوك لإدارة يمكون كموا

 .منافسيهاى لد
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 .البنكي عن الخدمات الالكترونية رضا الزبون : المبحث الثاني

 رضاهم حققت زبائنلل ذاتية خدمات لتقديم هائلة فرصا أتاحت المتنامية التكنولوجية التطورات إن             

 .الالكتروني الولاء بناء إلى الوصول  بالتالي و

 .محددات الرضا:المطلب الاول 

) مجووووووووال بثلاثووووووووة أبعوووووووواد أساسووووووووية هووووووووي التوقعوووووووواتدراسووووووووة سوووووووولوك الرضووووووووا لوووووووودى الزبووووووووون تتحوووووووودد ضوووووووومن         

 1. ، المطابقة أو عدم المطابقة(القيمة المدركة) ، الأداء الفعلي(القيمة المتوقعة

 :التـوقعـات-1

ووووووور التوقعوووووووات عووووووون الأداء الوووووووذي ينتظووووووور أو يتطلوووووووع الزبوووووووون إلوووووووى الحصوووووووول عليوووووووه مووووووون اقتنووووووواء منوووووووتج أو علاموووووووة  تعب 

قبووووووووول تنفيوووووووووذ قووووووووورار الشوووووووووراء ويمكووووووووون أن تحووووووووودد الجوانوووووووووب الأساسوووووووووية معينوووووووووة، ويعبووووووووور عنوووووووووه بالقيموووووووووة المتوقعوووووووووة 

نه الزبون عن المنتج فيما يلي  للتوقع الذي  :2يكو 

 :( الجودة المتوقعة)توقعات عن خصائص المنتج  -1-1

تتعلووووووووق الجوووووووووودة بمجمووووووووووع الخصووووووووائص التوووووووووي يملكهوووووووووا المنوووووووووتج فووووووووي حووووووووود ذاتوووووووووه والتووووووووي يووووووووورى الزبوووووووووون أههوووووووووا  

ضووووووورورية ومناسوووووووبة و يمكووووووون أن تحقوووووووق لوووووووه مجموعوووووووة مووووووون المنوووووووافع بعووووووود اسوووووووتعمال المنوووووووتج ، بالنسوووووووبة للسوووووووولع 

 :3المعمرة يمكن أن تتلخص جودتها في الخصائص الآتية

 سهولة استعمال المنتج؛  -

 القدرة على الأداء لفترة طويلة؛  -

 الاقتصادية في التشغيل؛  -

 الخدمات المرافقة؛ -

 .مدى توفر قطع الغيار في حالة المنتجات الإلكترونية أو الميكانيكية أو إمكانية صيانتها -

 

 

 

                                                             
00، ص  1998مجلة البحوث التجارية ،كلية التجارة،جامعة الزقازيق المجلد العشرين،":العميلمحددات رضا :"شريف أحمد شريف  1 

 .108عائشة المناوي مصطفى، مرجع سابق، ص   -2
 .13فريد الصحن، مرجع سابق، ص  محمد -3
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 :توقعات عن المنافع أو التكاليف الاجتماعية -1-2

ون تحصووووووويلها مووووووون اقتنائووووووووه للمنوووووووتج، بصوووووووورة المنوووووووتج أو صووووووووورة تتعلوووووووق المنوووووووافع الاجتماعيوووووووة التوووووووي يمكوووووووون للزبووووووو 

، ومووووووووووا يمكوووووووووون أن يمنحووووووووووه للزبووووووووووون موووووووووون اثوووووووووور ايجووووووووووابي اجتمووووووووووامي، بمعنووووووووووى ردة فعوووووووووول الآخوووووووووورين تجوووووووووواه 1العلامووووووووووة

 . الزبون نتيجة اقتنائه لهذا المنتج سواء كان بالاستحسان أو الرفض

 :توقعات عن تكاليف المنتج-1-3

ن الزبوووووووون مجموعوووووووة مووووووون   التوقعوووووووات فوووووووي مقابوووووووول المنوووووووافع، هوووووووي توقعوووووووات عووووووون التكووووووواليف أو السووووووووعر يكوووووووو 

الووووووذي يجووووووود نفسوووووووه ملزمووووووا بدفعوووووووه مقابووووووول الحصوووووووول علووووووى المنوووووووتج بمجمووووووووع المنووووووافع، والمقصوووووووود بالسوووووووعر لووووووويس 

المبلووووووغ فقوووووووط بووووووول يتضووووووومن إضووووووافة إلوووووووى السوووووووعر كووووووول جهوووووود موووووووادي أو معنووووووووي يبذلوووووووه فووووووي سوووووووبيل الحصوووووووول علوووووووى 

و جموووووووع المعلوموووووووات عووووووون المنوووووووتج ومختلوووووووف الآثوووووووار المعنويوووووووة والنفسوووووووية    المنوووووووتج بموووووووا فوووووووي ذلوووووووك عمليوووووووة التسووووووووق 

لها  .التي يتحم 

 :2التوقع إلى ثلاثة أنواع هي Pitte وWoodside  وقد صنف كل من

يتعلوووووووووووق بالمعتقووووووووووودات عووووووووووون مسوووووووووووتوى أداء معوووووووووووين و يقووووووووووواس بقووووووووووووة الاعتقووووووووووواد، يمثووووووووووول  :توقـــــــــــع تنبـــــــــــؤي  -أ

التوقووووووووووع التنبووووووووووؤي عمليووووووووووة عقليووووووووووة تركووووووووووز علووووووووووى مسووووووووووتويات الخصووووووووووائص التووووووووووي يتوقووووووووووع وجودهووووووووووا فووووووووووي المنووووووووووتج أو 

  .العلامة

يرتكووووووووز هووووووووذا التوقووووووووع علووووووووى مسووووووووتويات مثاليووووووووة حووووووووول مووووووووا يجووووووووب أن يكووووووووون عليوووووووووه  :التوقـــــــع المعيــــــــاري  -ب

  .ة، يتم إعدادها انطلاقا من دراسات وأبحاث نظرية قياسيةأداء منتوج أو علام

يقوووووووووووم الزبوووووووووووون بتكويووووووووووون توقووووووووووع عوووووووووون المنووووووووووتج أو العلامووووووووووة علووووووووووى أسوووووووووواس المقارنووووووووووة  :التوقــــــــــع المقــــــــــارن  -ج

 .بمنتجات أو علامات يتوقع أهها في نفس المستوى 

ن توقعووووووووات علوووووووووى أسووووووووواس الخبوووووووورة بوووووووووالمنتج و التووووووووي تنشوووووووووأ مووووووووون      مووووووووا يجووووووووودر الإشووووووووارة إليوووووووووه هوووووووووو أن الزبووووووووون يكوووووووووو 

،إضووووووووووووافة إلووووووووووووى  "مــــــــــــن الفــــــــــــم إلــــــــــــى الأذن"اسووووووووووووتعماله السووووووووووووابق للمنووووووووووووتج أو موووووووووووون خوووووووووووولال الاتصووووووووووووال بووووووووووووالآخرين 

 .المعلومات التي يحصل عليها من الوعود التي تقدمها المؤسسة من خلال الوسائل الترويجية 

لواقووووووووع نجوووووووود العديوووووووود موووووووون الممارسووووووووات الخاط ووووووووة لوووووووودى العديوووووووود موووووووون المؤسسووووووووات ، والتووووووووي تووووووووتلخص فووووووووي ا

فوووووووي رفوووووووع مسوووووووتوى التوقعوووووووات بشوووووووكل اكبووووووور مووووووون الوعوووووووود التوووووووي يقووووووودمها المنوووووووتج، مموووووووا يوووووووؤدي إلوووووووى إصوووووووابة الزبوووووووون 

                                                             
1 -  P. Kotler, et autre, OP-CIT, p 67. 
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بحالووووووووة موووووووون الإحبوووووووواط نتيجووووووووة عوووووووودم تحقووووووووق لتوقعاتووووووووه وهووووووووذا موووووووون خوووووووولال المبالغووووووووة فووووووووي الحموووووووولات الاشووووووووهارية أو 

 .  لجوء إلى المراوية والخداعحتى ال

  :الأداء المـدرك  -9

وووووووووووور الأداء الموووووووووووودرك عوووووووووووون مسووووووووووووتوى الأداء الووووووووووووذي يحصوووووووووووول عليووووووووووووه فعوووووووووووولا الزبووووووووووووون نتيجووووووووووووة اسووووووووووووتعماله  يعب 

أن الأهميووووووووووة الأساسووووووووووية لوووووووووولداء الموووووووووودرك تكموووووووووون فووووووووووي  Permantو Churchillواسووووووووووتهلاكه للمنووووووووووتج، ويوووووووووورى 

ههووووووووا الزبوووووووووون بخصووووووووووص المنووووووووتج الوووووووووذي كوووووووووان كونووووووووه يعتبووووووووور مرجعووووووووي لتحديووووووووود مووووووووودى تحقووووووووق التوقعوووووووووات ال توووووووووي كو 

محوووووووول اختيووووووووار موووووووون بووووووووين مجمووووووووووع البوووووووودائل و يعتبوووووووور الإدراك موووووووون بووووووووين المعوووووووووايير المعتموووووووودة فووووووووي نظريووووووووة مقووووووووواييس 

 ...(.الأداء المثالي و الأداء المتوسط )المقارنة لقياس الرضا المتمثلة في 

ضووووووووا او عوووووووودم الرضووووووووا  و هووووووووذا موووووووون كمووووووووا يمكوووووووون الاعتموووووووواد علووووووووى مقيوووووووواس الاداء الفعلووووووووي للتعبيوووووووور عوووووووون الر 

 .خلال سؤال الزبون عن رأيه  في الجوانب المختلفة المتعلقة بأداء السلعة أو الخدمة 

 (:التثبيت)المطابقة  -3

ووووووووووول المطابقوووووووووووة عمليوووووووووووة إيجووووووووووواد الفووووووووووورق بوووووووووووين مسوووووووووووتوى التوقعوووووووووووات   ِّ
 
ومسوووووووووووتوى الأداء ( الأداء المتوقوووووووووووع)تمث

درجوووووووة الانحوووووووراف أداء "ج، وتعووووووور ف المطابقوووووووة علووووووى أههوووووووا  الفعلووووووي الوووووووذي حصووووووول عليووووووه الزبوووووووون بعووووووود شوووووووراء المنووووووت

ونميووووز بووووين حووووالتين موووون الانحووووراف الموحوووووحة  ".ءقووووع الووووذي يظهوووور قبوووول عمليووووة الشووووراالمنووووتج عوووون مسووووتوى التو 

 1 :في الشكل

 مطابقة الأداء والتوقعات (:II-3)رقم الشكل                                    

 

 

 

 

Source: Daniel Ray, Mesurer et développer la satisfaction des clients, Editions d'Organisation,2001, p 17  

                                                             
 .101مصطفى المناوي، مرجع سابق، ص  عائشة  -1
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يقصوووووووووود بووووووووووالانحراف الموجووووووووووب أن  الأداء الفعلووووووووووي أو الموووووووووودرك اكبوووووووووور موووووووووون التوقعووووووووووات  : الانحــــــــــراف الموجــــــــــب -3-1

ههوووووا الزبوووووون قبووووول عمليوووووة الشوووووراء عنووووود النقطوووووة  ووووور هوووووذه الحالوووووة عووووون   (3-9)فوووووي الشوووووكل رقووووومt1 التوووووي كو  ِّ
وتعب 

 . الهدف الذي  تسعى المؤسسة إلى تحقيقه من خلال تحسين أداءها باستمرار

 :الانحراف السلبي-3-2

حوووووووووراف السووووووووولبي عنووووووووودما يكوووووووووون مسوووووووووتوى الأداء الوووووووووذي يدركوووووووووه الزبوووووووووون أقوووووووووول مووووووووون التوقووووووووووعات ينشوووووووووأ الان

 .في الشكل  t2لدى الزبون كما هو موحح عند النقطة  الاعتقادات

 الزبون  رضا قيا  أساليب :المطلب الثاني

 المنافسوة فيهوا اشوتدت بي وة ظول فوي بقااهوا أسواس وهوو المؤسسوة أصوول  مون أصولا الزبوون  رضوا يعود     

 مون أصوبح الجديودة التغيورات ظول وفوي تقليودها، يمكون لا تنافسوية ميوزة يملوك لمون فيهوا البقواء وأصوبح

 .درجته على للتعرف تقيسه أن عليها بل الزبائن رضا بتحقيق يكتفي لا أن المؤسسة على الضروري 

 .الزبون  رضا قياس تعريف على شاملة نظرة فنعطي الزبون  رضا قياس إلى الأساليب التطرق  قبل

 الزبون  رضا قيا  تعريف.1

 مون لهوم تقدموه عموا زبائنهوا رضوا مودى علوى للوقووف المؤسسوة بهوا تقووم التوي المنهجيوة الجهوود تلوك هوو

 أكثوور تصووبح بحيوووث اللازمووة والبرمجيووة المؤسسوووية التعووديلات إجووراء وبوورامج تهوودف الوووى  خوودمات

 .تخدمهم التي المجتمع أفراد وتطلعات لاحتياجات استجابة

 الزبون  رضا قيا  أساليب.2

لكوووووي تقووووووم المنظموووووة بتحليووووول رضوووووا عملااهوووووا مووووون خووووولال التعووووورف علوووووى مووووودى توووووأثير هوووووذا الرضوووووا علوووووى قووووورار إعوووووادة 

 الخ....الشراء،الولاء ،نصح العملاء المرتقبين ،موقع المنظمة بمنافسيها في السوق 

 .سنتناولها بالتفصيلفهي تستخدم العديد من الاساليب المتعلقة بقياس رضا العميل 

 :الدقيقة القياسات.1.2

 1:امنه البعض ذكر يمكن متعددة الدقيقة القياسات إن

 السوقية الحصة:  

هوذه  يقويس مون فهنواك الزبوائن، مجموعوة كانوت إذا سوهل نسوبيا السووقية الحصوة قيواس إن

 هودف أيون القصوير المودى فوي يكوون  الحالوة هوذه نجواح أن إلا الزبوائن عودد بتحديود الحصوة

                                                             
    
الجزائر بباتنة ،رسالة –دراسة حالة القرض الشعبي -عبد الله سليمة،دور تسويق الخدمات المصرفية الالكترونية في تفعيل النشاط البنكي 1

 .13،ص .0229ماجستير،جامعة الحاج لخضر،كلية العلوم الاقتصادية و علوم التسيير، الجزائر ،
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 أن أي تنافسوية أسوعار تقوديم مقابول الموال رأس عوائود المردوديوة رقوم أعمالهوا، نموو المؤسسوة

 خولال مون الأخيور هوذه يقويس مون وهنواك السووقية، عون الحصوة حقيقوة يعبور لا الزبوائن عودد

 بقوودر موورتبط السوووقية الحصوة مقيواس إن المؤسسوة، موع طويلوة علاقوة لهوم الوذين الزبوائن

 أن يمكوون المقودار هووذا أن حيوث زبووون  لكول بالنسووبة وتنويعهوا عملااهووا موع المنجووزة الإعموال

 فيهوا يكوون  التوي الحالوة فوي يرتفوع قود كموا الرضوا عودم بحالوة الزبوون  شوعور  حالوة فوي يوتقلص

 عوودد خوولال موون السوووقية الحصووة قيوواس يمكوون وعليووه .لووه المؤسسووة تقديمووه عمووا راضوو ي

 .المشتريات كمية زبون، بكل الخاص أو الإجمالي سواء الاعمال رقم الزبائن،

 وهووي  الحصووة نموو أو للحفوا  طريقووة أحسون إن:(الزبـون  أقدميــه)بـالزبون  الاحتفــا  معـدل

 خولال موون الزبووائن علوى رضوا عوودم أو الرضووا قيوواس يعتمود الحوواليين،  بالزبووائن الاحتفوا 

 بصوفة القيواس هوذا يكوون  قود كموا الزبوائن الحواليين موع المنجوز النشواط مقودار نموو معودل

 .معهم دائمة بعلاقات المؤسسة احتفظت الذين الزبائن عن تعبر وهي مطلقة أو نسبية

 بصووووفة عامووووة لزيووووادة  جووووم نشوووواط المؤسسووووة يتوجووووب عليهووووا توسوووويع عوووودد  :جــــدد زبــــائن جلــــب

عملااهووووووا فووووووي عووووووودة حصووووووص سوووووووقية ،التقووووووودم فووووووي هووووووذا المجوووووووال يمكوووووون قياسووووووه و قووووووود يكووووووون نسوووووووبي  أو 

 .الجدد أو من خلال رقم الأعمال الجديد للعملاء الجددمطلق من خلال عدد العملاء 

 بوودورها التووي الزبووون  مردوديووة معرفووة خلالهووا موون يمكوون لا السووابقة إن المقوواييس:المردوديـة 

 للخودمات الأداء الفعلوي توافوق عودم أو توافوق عون ينوتج الوذي عودم رضواه أو رضواه عون تعبور

 وسووائل إلا هوي موا المهموة السوووقية صوةوالح الرضووا المرتفوع معوودل إن الزبوائن، توقعوات موع

 زبائنهووا مووع تنجزهووا التوي مقوودار الاعموال قيوواس المؤسسووات علووى ينبغوي فولا لوذا الإربواح لنموو

 الوربح خولال قيواس مون المردوديوة حسواب ويمكون الأنشوطة، هوذا بمردوديوة تهوتم وإنموا فقوط

 .الزبائن من صنف أو زبون  كل عن الناتج الصافي

 للمؤسسوة منوتج مون أكثور يقتنوي الزبوون  كوان إن : الزبـون  قبـل مـن المسـتهلكة المنتجـات عـدد 

 وخدماتها المؤسسة عن راض ي أنه على دليل خير فهذا احتكارية سوق يير ظل في

 كول فوان رضواهم، عون للتعبيور أداة الزبوائن عودد تطوور  اعتبوار يمكون :الزبـائن عـدد تطـوير 

 مموا الزبوائن توقعوات تفووق  أو تلبوي الخودمات أن يعنوي هوذا تزايود فوي  المؤسسوة زبوائن عودد

 خاصووة الزبووائن عوودد علووى بالإيجوواب الشووعور يووؤثر هووذا إن بالرضووا، الشووعور  عنهووا ينووتج

 هووذه أن أي المؤسسوة وخوودماتها عوون لهووم تنقوول التووي الجيوودة الصوورة خولال مون المورتقبين

 .الحاليين بالزبائن الاحتفا  بالإضافة إلى جدد زبائن بجلب ستسمح الصورة
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 :1السابقة ومنها المقاييس بخلاف أخرى  مقاييس هناك أن كما      

 الشراء ؛ إعادة معدل 

 الوفاء؛ معدل 

 الزبائن؛ شكاوي  عدد  

 المردودات وكمية قيمة. 

 

 :التقريبية القياسات .2.2

 2:هما نوعين على تعتمد التقريبية القياسات إن

هووذا  تؤكود شووعارات عوودة ظهورت ولقود ارتكوواز نقطوة أصووبح يمثول الزبوون  إن:الكيفيـة البحــوث .أ

 ".المؤسسة مركز في الزبون  وضع "،"حق على دوما الزبون  "،"أولا الزبون ":مثل

 الرضوا عودم أو بالرضوا الزبوون  شوعور  حقيقوة عون تعبور لا الدقيقوة فالقياسوات الإطوار هوذا وفوي

 فهوي التقريبيوة القياسوات أموا الزبوائن، عون بعيودا تنجوز وهوي توقعاتوه تبوارالاع بعوين تأخوذ لا لأههوا

 : وتستخدم البحوث الكيفية  في معرفة لهم الاستماع خلال من الزبائن انطباعات على تعتمد

  اسباب تفضيل المستهلك لاسم تجاري 

 معرفة مختلف العوامل التي تدفع المستهلك نحو التعامل الى متجر ما. 

  الاعلانيةقياس انطباعات العملاء حول الرسائل. 

 :ونذكر اهمها

 :انظمة الشكاوي و المقترحات.1

المنظموووووووات الموجهووووووووة  بوووووووالعملاء تشووووووووجع عملااهوووووووا علووووووووى التقووووووودم بالاقتراحووووووووات و تسوووووووجيل الشووووووووكاوي عنوووووووود 

بعووووووووووض المنظمووووووووووات تعتموووووووووود علووووووووووى الخطوووووووووووط السوووووووووواخنة لتسووووووووووهيل الاموووووووووور علووووووووووى  تعوووووووووواملهم مووووووووووع المنظمووووووووووة ،بوووووووووول أن

 .مستهلكيها و سماع اقتراحاتهم و شكواهم 

 

 

 

                                                             
100،مرجع سابق،ص "كشيدة حبيبة ،استراتيجية رضا العملاء  1  

الجزائر ،مرجع سابق، ص –دراسة حالة القرض الشعبي -عبد الله سليمة،دور تسويق الخدمات المصرفية الالكترونية في تفعيل النشاط البنكي  2

100 . 
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 .مخطط معالجة سلوك الشكوى  (:II-4)الشكل رقم 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 P. Kotler et autre, op-cit, p.:72 استنتاج بالاعتماد على :لمصدر ا

أن الزبووووون ييوووور الراضووووو ي الووووذي يسووووتفيد موووون تعووووويض و معالجووووة الشوووووكوى Fornel و Werner felt يوووورى 

التوووووووي قووووووودمها يصوووووووبح زبوووووووون راضووووووو ي و مسوووووووتعد لتطووووووووير اتصوووووووال مووووووون الفوووووووم إلوووووووى الأذن ايجوووووووابي ويفكووووووور فوووووووي إعوووووووادة 

 .الولاء للمؤسسة أو العلامةالشراء  و 

 :تحليل خسارة الزبون .2

ينبغوووووووووي علوووووووووى المنظموووووووووات أن تقووووووووووم بالاتصوووووووووال بالزبوووووووووائن الوووووووووذين توقفووووووووووا عووووووووون شوووووووووراء المنتجوووووووووات أو 

الخوووووودمات  أو الووووووذين تحولوووووووا الووووووى مقوووووودمي منووووووتج او خدمووووووة اخوووووورى لمعرفووووووة سووووووبب حصووووووول ذلووووووك،و 

يووووووودت  هوووووووذه المعووووووودلات يعووووووود لكووووووون مووووووون الضوووووووروري مراقبوووووووة معووووووودلات خسوووووووارة الزبوووووووائن فووووووواذا موووووووا تزا

ذلووووووووك دلوووووووويلا علووووووووى فشوووووووول تلووووووووك المنظمووووووووات فووووووووي ارضوووووووواء زبائنهووووووووا، وموووووووون ثووووووووم فموووووووون الاهميووووووووة ان يتووووووووابع 

مووووووووووووديري التسووووووووووووويق معوووووووووووودلات فقوووووووووووود العموووووووووووولاء موووووووووووون فتوووووووووووورة لاخوووووووووووورى لاتخوووووووووووواذ الاجووووووووووووراءات المناسووووووووووووبة 

 :للحفا  و تنمية علاقات دائمة مع للاء الزبائن و التي قد تكون من

 الملاحظات 

 الصراحة دقائق. 

 

 عدم الرضا

 سلوك الشكوى

 تعهد بالجودة

تسهيل إجراءات تقديم 
 الشكوى

الشدة و الجاذبية 
 التنافسية

(رضا)شعور بالإنصاف  حواجز الخروج  

 تعويض

إيجابي من الفم إلى الأذن  ولاء  
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 :الدراسة الكمية.ب

ان المنظمووووووووات تووووووووتمكن موووووووون الحصووووووووول علووووووووى مقوووووووواييس مباشوووووووورة لرضووووووووا الزبووووووووون موووووووون خوووووووولال اجووووووووراء  

مسوووووووووحات بووووووووين فتوووووووورة و اخوووووووورى ، اذ تقوووووووووم بتوزيووووووووع اسووووووووتبيانات او اجووووووووراء اتصووووووووالات هاتفيووووووووة علووووووووى 

اتجوووووواه عينووووووة عشوووووووائية موووووون الزبووووووائن  الحوووووواليين ، كمووووووا تووووووتمكن موووووون رليووووووة وجهووووووة نظوووووور الووووووى الزبووووووائن 

خوووووووودمات المنافسووووووووين موووووووون خوووووووولال جمووووووووع بيانووووووووات عوووووووون رضوووووووواهم و كووووووووذلك قيوووووووواس احتمووووووووالات ريبووووووووة 

الزبوووووووون فوووووووي تزكيوووووووة المنظموووووووة او العلاموووووووة التجاريوووووووة لاشوووووووخاص اخووووووورين و فوووووووي ذلوووووووك اشوووووووارة الوووووووى رضوووووووا 

 :و يمر البحث الكمي بالمراحل الاتية .الزبون عن المنظمة

 تحديد الاهداف؛ 

 اختيار العينة؛ 

 صاء؛تحديد طرق الاستق 

 اعداد الاستبيان؛تجميع البيانات؛ 

 تحليل النتائج و عرضها. 

 

 عن الخدمات البنكية الالكترونيةالزبون  رضا: المطلب الثالث

 العلاقووة تعزيووز واسووتمرارية علوويهم  والحفووا زبووائن جووذب فووي للتسووويق الرئيسووية المهمووة تتمثوول      

 جوودة جانوب يضووع فوالزبون  لهووم، المقدموة لبنكيوةا الخودمات عون الكلووي الرضوا إلووى للوصوول  معهوم،

 موون الجووودة بعنصور توورتبط كلهوا والتحويوول والسوحب فالإيووداع المطلوبوة، الأمووور  مقدموة فووي الخدموة

   العمل في والكفاءة السرعة الدقة، حيث

 

 الزبون  برضا وعلاقتها البنكية للخدمة الإلكتروني التسويق خصائص.1

 1:التالية الخصائص لبنكيةا للخدمة الإلكتروني التسويق يوفر

  الأجهوزة علوى أكبور مبوالغ تنفوق أن البنوووك علووى :الطويــل المــدى فــي التكـاـليف انخفـا 

 فووتح أعبوواء موون مسووتقبلا لتسووتريح القصووير، الموودى فووي والشووبكاتوالبرمجيات الإلكترونيووة

 أقول مووظفين عودد وبالتوالي الدولوة خوارج أو داخول مختلفوة أمواكن فوي كثيورة و جديودة فوروع

  .أقل تكاليف يعني مما

                                                             
 

 51،00 ص ، 0221دار البركة للنشر و التوزيع،عمان،2001 تطبيقي، نظري  مدخل( المصرفية الخدمات تسويق .محمود أحمد أحمد، 1
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 أي أمووام اليوووم طوول  المعلوموات وجوود اسوتمرار :عليهـا الحصـول  وسـرعة المعلومـة وفـرة 

 ،الانترنيووت عبوور وسوورعة بسووهولة تعووديلات إدخووال إمكانيووة مووع الإنترنووت يسووتخدم شووخص

 .للبنك الذهاب من بكثير أقصر وقت تأخذ حيث

 تحفوو  لبنكيووةوا الشخصووية المعلومووات كوول لأن والتحليوول، المقارنووة سووهولة :الاســتجابة 

،
ا
 وارسوالها أليوا النتوائج واسوتخراج والتحليول المقارنوة وعمول عمليةاسوترجاعها فوإن إلكترونيوا

 .يدويا عملها من بكثير أسهل طلبها، حالة في

 مون البنوك، سوومعة و صوورة تحسوين و لبنكوويا القطواع تطووير فووي تسواهم :الاعتماديـة 

 كافووة ترضوو ي مميووزة .مريحووة و صووحيحة بطريقووة و متنوعووة خوودمات وجووود خوولال

 .تهم بطريقة صريحة و مريحةاحتياجا تلبي و المتعاملين،

 ةلبنكيووا الخوودمات علووى يووؤثر الووذي الأكبوور التحوودي هووو الأمنووي الهوواجس  :الأمــن 

 دفووع أو الإنترنووت عبورتهم حسوابا إلوى الوصوول  بشوأن مخواوف لوديهم فالزبوائن الالكترونيوة،

 بحيوث للوونظم الكوافي التوأمين عوودم مخواطر هوي للبنوووك وبالنسوبة الإنترنوت، عبوور فواتورة

 بالزبووائن الخاصووة المعلومووات علووى بهوودف التعوورف  البنووك حاسووبات نظووم اختووراق يمكوون

 إجوراءات تووافر يسوتلزم بموا بوه العواملين مون أو البنوك خوارج مون ذلوك سوواء واسوتغلالها

 الاختراق ذلك واعاقة لكشف كافية

 لبنوووك الإلكترونيووة المواقووع إلووى الوودخول  خوولال موون للزبووائن، أكثوور خيووارات :التفاعليــة 

 الزيوارة خولال مون إلا يحودث لا وهوذا الأفضول، اختيوار و الفائودة أسوعار ومقارنوة الإنترنوت،

 التقليدية للبنوك الفعلية

 

 :التسويق الالكتروني و العوامل المؤثرة على رضا الزبون .2

لقوووووووود اولووووووووى الكثيوووووووور موووووووون البوووووووواحثين اهتمامووووووووا كبيوووووووورا حووووووووول رضووووووووا الزبووووووووائن ،باعتبوووووووواره مفتوووووووواح النجوووووووواح الاول         

فوووووووووووي ظووووووووووول الاقتصووووووووووواد الرقموووووووووووي و للمنظموووووووووووات ،خاصوووووووووووة تلوووووووووووك المنظموووووووووووات  التوووووووووووي تنشوووووووووووط و تموووووووووووارس أعمالهوووووووووووا  

اقتصووووووووواد المعلوموووووووووات ،فكوووووووووان التركيوووووووووز حوووووووووول معرفوووووووووة أهوووووووووم العوامووووووووول الموووووووووؤثرة علوووووووووى رضوووووووووا الزبوووووووووون فوووووووووي عمليوووووووووة 

نائووووووووووووه للخووووووووووووودمات البنكيوووووووووووووة الالكترونيوووووووووووووة موووووووووووون أجووووووووووووول الوووووووووووووتحكم فيهوووووووووووووا و السوووووووووووويطرة عليهوووووووووووووا ،ومووووووووووووون خووووووووووووولال اقت

 1 :الدراسات السابقة ،فان اهم العوامل المؤثرة على رضا الزبون هي كالاتي

 .ةالإلكتروني لبنكيةا الخدمات جودة مفهوم  .1  .9

 علووى المنظموة لأداء الشووامل التقيوويم عون يتشووكل موقوف :إلووىالخدمـة جــودة مصووطلح يشوير         

 الووذي بالشووكل المسووتهلك ريبووات تحقيووق علووى القوودرة" :بأههووا الجــودة عرفووت حيووث الطويوول الموودى

                                                             
 

 31،30،ص ص 0220البليدة، الاقتصادية، العلوم في ماجيستير شهادة نيل مذكرة الجزائري، المصرفي النظام و الإلكترونية الصيرفة :رشيد بوعافية  1
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 الخدموة جوودة أموا ،"لوه تقودم التوي الخدموة أو السولعة عون التوام رضواه ويحقوق وتوقعاتوه، يتطوابق

 ذات خدمووة فتقوديم العميول، توقعوات مووع المقدمووة الجووودة مسووتوى  لموودى قيوواس" فهووي المصورفية

 وأخوورون، الزاموول" )العموولاء وتوقعووات متوافقووة الخدمووة تكووون  أن النهائيوة المحصوولة فووى يعنووي جوودة

9019) 

 وتقووديم بتصووميم المنظمووة قيووام" :بأههووا الخدمــة جــودة ،) 9019 والضوومور، حلوووز،( عوورف فيمووا

 وهوو الخودمات بعوض أداء فوي مقصوود ييور خطواء حودث إذا أموا مورة، أول  مون صوحيح بشوكل خودماتها

 ."وتواجهه الموقف هذا على تتغلب أن يمكنها فكيف محتمل، أمر

 إشووباع علووى القوودرة تقوووي  التووي للمنووتج الكليووة والصووورة الخصووائص" :بأههووا الجــودة عرفووت كمووا

 نتيجووة وأههوا إنجازهوا، أثنواء عيوب أي مون الخدمووة خلووو وكوذلك للزبوون، ضومنية أو معينوة حاجوات

  وأههوا ."لهوا الفعلوي والأداء الخدمووة عون المدركوة الزبوون  بتوقعوات المتعلوق الحكوم
ا
 عورض" تعنوي أيضوا

 العجارمووة،( ،"الزبووائن يعرفهووا كمووا حاجوواتهم ويشووبع يرضوو ي بمووا لهووم واظهارهووا للزبووائن الخدمووة

9013) 

 توقعوات المقدموة الخدموة تلاقوي مودى أي إلوى مقيواس :بأههوا الخدميـة المؤسسـة فـي الجـودة وتعورف   

  المهوم مون لوذلك الخدموة، مقودميورات تصوو ولوويس العميول تصوور  حسوب تحودد وأههوا العمولاء،
ا
 جوودا

 الخدموة جوودة وأن المتطلبوات، هوذه لتلبوي الخدموة تصوميم ثوم العمولاء، وريبوات احتياجوات تحديود

 وأن تنافسوية، ميوزة تكتسوب وأن المنظمووات موون ييرهوا عوون نفسووها لتمييووز المنظمووة تسوواعد أن يمكون

 .للربحية مفتاح هي للخدمة الجودةالفائقة

 

 للعملاءعون الشوامل والحكوم التقيويم :بأههوا الإلكترونيـة الخدمـة منظـور  مـن الخدمـة جـودة وتعورف

 1.الافتراض ي السوق  في المطروحة الإلكترونية للخدمات جودة

 الخدمووة موونزبووائن ال يتوقعووه مووا ملائمووة" :بأههووا الإلكترونيــة البنكيــة الخدمــة جــودة تعوورف كمووا

 علووى حصووولهم نتيجووة العمولاء عليهوا يحصول التوي للمنفعوة الفعلوويراكهوم إد موع إلوويهم المقدمووة ةلبنكيوا

 ،"توقعواتهم مووع وتتطووابق تتفوق التوي هووي العمولاء نظور وجهووة مون الجيودة فالخدمووة لووذا ، الخدموة

 الانترنووت الدوليوة العنكبوتيووة الشوبكة طريووق عوون الإلكترونيوة لبنكيووة ا الخودمات تقووديم هنووا ويقصود

 الأخورى  الإتصووالية القنوووات بقيووة عون لهووا ميووزةالماو  الفريوودة خصائصوها لهوا جديوودة تسووويقية كقنواة

 الإلكترونووي، البنكووي التسووويق اسووتراتيجية تمثوول والتووي التكوواليف، نخفوواض او بالسوورعة تمتوواز التووي

 (.9010 إسماعيل،( الفضائي، السوق  إلى المكاني السوق  من التحول  على وتعمل

                                                             
 33-30ص  الجزائري،مرجع سابق،ص المصرفي النظام و الإلكترونية الصيرفة :رشيد بوعافية 1
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 الالكترونية لبنكيةا الخدمة جودة أبعاد: 

 إلوى أدى بعود عون الماليوة الخوودمات لتقوديم والاتصوالات المعلوموات لتكنولوجيووا المتزايودة الأهميوة إن

  )قووودم و .الالكترونيوووة المصووورفية الخووودمات جوووودة قضوووايا عووون البووواحثين اهتموووام تزايووود

(Jayawordhena,2004 فووي خاصووة المصوورفية الخوودمات جووودة أبعوواد فووي للنظوور مختلفووة دراسووات 

 صوفة 21 إلوى الوصوول  و التقليديوة الخودمات جوودة أبعواد مون نطولاقالا  توم حيوث البسويطة، المواقوع

 1.عبر مراحل تخفيضها تم

E-SQUAL      ل مماثلووة أداة هوووي SERVQUAL عبووور  الخووودمات جووودة لقيوواس خصيصووا وضووعت 

مووون   تنقيحووه و واختبوواره 2000 عووام تطويرهووا توووم وقوود 2.(الالكترونيووة الخوودمات) نترنيووتالا 

 دراسوووة قووودموا الوووذين مووون 2002 عوووام   (parasurman, zethaml, malhotra)قبووول

 تطووير وتوابعوا الانترنيوت، عبور المتسوووقين الزبوائن مون الجوودة  وتصوورات مفواهيم حووول  اسوتطلاعية

 النوعيوة الدراسوة مرحلوة هوي و الأولوى المرحلوة فوي اسوتخدموا فقود مراحول، ثلاثوة خولال مون الأداة هوذه

 ردود وكانووت أفوراد، سوبعة أو سوتة علوى تحتوووي  كمجموعووة مجموعووات إلووى الزبووائن قسووموا حيوث

 الأبعواد أن وجودوا حيوث الالكترونيوة الخدموة جوودة أبعواد نفوس علوى تركوز المجموعوات مون المشواركين

 نوووع عوون النظوور بغووض للجووودة تقيوويمهم فووي المجموعووات عبوور ملحووو  بشووكل متماثلووة و متناسووقة

 .الشبكة على تقييمها يجرى  التي الخدمة أو المنتوج

 الاسوتجابة، الموثوقيوة، :المصورفية الخدموة جوودة لقيواس بعود 11 اكتشوفوا الثانيوة المرحلوة فوي و       

 السوعر، معرفووة الخصوصوية، و الأموون الثقوة، ضوومان الكفواءة، التنقوول، سوهولة المرونووة، و الوصوول 

 .الموقع وتخصيص الجمال علم

 بتحليلهوا قواموا ثوم ، 2005 سونة أبعواد 7 إلوى 11 مون الأبعواد تخفويض توم الثالثوة المرحلوة فوي و     

 22 و أبعوواد أربعووة لهووا و للموقووع الوودائمين بووالعملاء متعلووق جوزء جوزئين إلوى وقسووموها ثانيووة مورة

 .صوفة 11 لهوا أبعواد 3 تضومن الموقوع موع روتينوي لقواء لهوم لويس الوذين بوالعملاء جوزء خواص و صوفة،

 3:يلي كما الأبعاد كل وصف على انيحتوي التاليين الجدولين و

 

 

                                                             
 . 93،ص .2،0223 ط والتوزيع، للنشر المسيرة دار ،العملاء خدمة و الجودة :حمود كاظم خضير 1

2 vasya kenova ,Patrick jonasson: quality online banking service,p52 

 3 Parasurman,A. Zethaml,V. malhotra,A.(2005), ‘E-S-Qual : A Multiple- Item scale Assessing Electronic services quality’, P 220 
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 (E-S-Qual) الالكترونية الخدمة جودة أبعاد (II-2:)مرق الجدول 

 

E-S-QUAL SCALE 

 الصفة الابعاد

 السهولة و سرعة الوصول و استعمال الانترنت الكفاءة

الاعمـــــــــال و تـــــــــوافر مـــــــــدى تحقيـــــــــق الوعـــــــــود مـــــــــن قبـــــــــل الموقـــــــــع مـــــــــن اجـــــــــل انجـــــــــاز  الوفاء

 الوفاء

 .الاداء التقني الصحيح للموقع نظام التوافر او المتاح

 درجة تأمين الموقع و حماية معلومات الزبائن الخصوصية

Source: Parasurman,A. Zethaml,V. malhotra,A.(2005), ‘E-S-Qual : A Multiple- Item 

scale Assessing Electronic services quality’, P 220. 

 

 (ERecS-Qual)الالكترونية  الخدمة جودة أبعاد(:II-3) رقم الجدول 

 

ERecS-Qual scale 

 الصفة الابعاد

 التجاوب الفعال في معالجة المشاكل،و العودة عن طريق الموقع الاستجابة

 الموقع حل مشاكل الزبائن الدرجة التي يعو  فيها التعويض

 توفير المساعدة من الممثلين عن طريق الهاتف او الانترنت الاتصال
Source: Parasurman,A. Zethaml,V. malhotra,A.(2005), ‘E-S-Qual : A Multiple- Item 

scale Assessing Electronic services quality’, P 220.  

 

 (:البنك)للمؤسسةالصورة الذهنية .2.2

 عوورف  Harold H. Marquis   إجموو ل  هوو  نهوو بأ للمؤسسوو  الذهنيوو  الصووة 

 1. المؤسسة عن للعملاء الذاتية الانطباعات

 عوورف كموا Miner للعمولاء الكليوة المودركات و الانطباعوات ههوابأ للمؤسسوة الذهنيوة الصوورة 

 و الداخليوة المؤسسووة عمولاء مواقووف الانطباعوات هوذه تشوكل و أعمالهووا، .اتجواه للمؤسسوة

 2. تجاههاا الخارجية

                                                             
1 Harold H.Marquis, the changing corporate image, American management association 1970, p07. 
2Miner, J.B, The management process: Theory research and practice, 2nd ed. New York: McGraw Hill 
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 امووا Hooley و Saunders   الاستحضووارات مجموعووة اههوو بووأ الذهنيووة الصووورةفقوود عرفووا 

 . فكرة أو خدمة أو علامة أو  بشركة المتعلقة الذهنية

    اموا Garyو Kotler الفوورد ههووايكو  التووي الإدراكووات مجموعوة ههوابأ الذهنيووة الصووورة عرفووا 

 . ما ش يء حول 

 

 دليول وتقييموات المواجهوة لخدموة المباشور الانطبواع بعود موا :هوي الذهنيوة الصوورة أن القوول  يمكون 

 صوورة تعورف وهنووا للبنوك، سوومعةلأو  الوذهني بالتصوور  تتووأثر أن يمكون إدراكوات الزبووون  ، الخدموة

 جودا ثابتوة تكوون  قود الصوورة وهوذه .ذاكرتوه فوي الزبوون  بهوا يحوتف  فكورة كإدراكوات تعكوس البنوك

 الذهنيوة الصوورة تبنوى بحيوث الاعتماديوة، التعواطف، مثول ثباتوا أقول وقود تكوون  العمول سواعات مثول

 .العامة،الدعاية الإعلان ،العلاقات خلال من للزبون 
 :العوامل الشخصية للزبون .3.2

تتضوووووووووووووومن هووووووووووووووذه العواموووووووووووووول شخصووووووووووووووية الزبووووووووووووووون و حاجتووووووووووووووه و دوافعووووووووووووووه و ادراكووووووووووووووه للخوووووووووووووودمات البنكيووووووووووووووة 

للزبوووووووائن طوووووووالبي الخدموووووووة البنكيوووووووة  و الاجتموووووووامي لمسوووووووتوى الثقوووووووافيفا. الالكترونيوووووووة و اهميتهوووووووا بالنسوووووووبة لوووووووه

تشوووووووكل موووووووواقفهم نحوووووووو هوووووووذا النووووووووع مووووووون الخووووووودمات مووووووون البي وووووووة التوووووووي يعيشوووووووون فيهوووووووا  فالبي وووووووة الثقافيوووووووة 

المحووووووووورك الرئيسوووووووو ي لهوووووووووم فضووووووووولا عوووووووون قيوووووووووام البنوووووووووك بوووووووودور المرشووووووووود لتعريوووووووووف زبائنووووووووه بتطوووووووووور و تنووووووووووع هووووووووي 

خدماتووووووووه البنكيووووووووة و اشووووووووعارهم بأهميووووووووة ذلووووووووك فووووووووي تحقيووووووووق المنووووووووافع الماديووووووووة لهووووووووم لخفووووووووض التكوووووووواليف فووووووووي 

 .الحصول على هذه الخدمات
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 :خلاصة الفصل

ن ،و اعتبوووووووواره بمثابووووووووة مالووووووووك و لوووووووويس مجوووووووورد منتفووووووووع إن إقوووووووورار المؤسسووووووووة اليوووووووووم بموووووووودى أهميووووووووة الزبووووووووو             

صووووووووامت موووووووون منتجاتهووووووووا و خوووووووودماتها،لم يكوووووووون وليوووووووود الصوووووووودفة ،بوووووووول لأن واقووووووووع بي ووووووووة الأعمووووووووال أثبووووووووت أن الزبووووووووون 

يمثوووووووووول واحوووووووووودا مووووووووووون أهووووووووووم موجوووووووووووودات المؤسسووووووووووة ،و عليوووووووووووه لابوووووووووود موووووووووون الحفوووووووووووا  عليووووووووووه بعووووووووووود لفووووووووووت انتباهوووووووووووه 

هتمووووووام نووووووابع   موووووون جوانووووووب القصووووووور التقليووووووودي ،ومحاولووووووة الحصووووووول علووووووى ولائووووووه ، وفووووووي الحقيقووووووة  أن هوووووووذا الا 

 .حيث أن  جم الأموال لم تكن مرتبطة بالضرورة بفعالية  التسويق

كمووووووووووا ان النشوووووووووواطات التسووووووووووويقية التووووووووووي تركووووووووووز علووووووووووى امووووووووووتلاك الزبووووووووووون ليسووووووووووت كافيووووووووووة ،و بالتووووووووووالي فووووووووووإن 

انتهووووووواء العمليوووووووة البيعيوووووووة مووووووودخل إدارة الزبوووووووائن ،أو إدارة العلاقوووووووة موووووووع الزبوووووووائن يقووووووور بوووووووأن التسوووووووويق يبووووووودأ بعووووووود 

و لووووووووويس عنووووووووود اكتمالهوووووووووا ،و بالتوووووووووالي فالمؤسسوووووووووات بحاجوووووووووة الوووووووووى اموووووووووتلاك أسووووووووواليب قيووووووووواس فعالوووووووووة حتوووووووووى يمكووووووووون 

 .تقييم استراتيجيات بدقة متناهية 

 



 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 على الإلكتروني التسويق أثر

 التنمية بنك في الزبائن رضا

 "  BDL"المحلية 
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 :تمهيد

 إصوولاح فووي -شوواملة اقتصووادية إصوولاحات إطووار فووي -الجزائوور شوورعت سوونوات عشوور موون أكثوور منووذ             

 قتصووادي الافوو للانوودماج وتحضوويرا السوووق  اقتصوواد نحووو للتحووول  اسووتعدادا لبنكيووة وا الماليووة منظومتهووا

 الجزائوور بنوك وتنظيموات تعليموات عون فضولا التشوريعات مون العديود إصودار توم المجوال هوذا وفوي العوالمي،

 وعليووه الإصوولاحات هووذه موون كجووزء البنوووك عصوورنة عوون الحووديث كثوور الأخيوورة السوونوات وخوولال .المتعووددة

 مون ونورى  .فعولا تحقوق مموا بكثيور أكثوور كوان منهوا ينتظور موا أن ييور والمشواريع الأفكوار مون العديود اقتوراح توم

 الوجووه بووالأحرى  أو المعاصوورة بنوووكلل الحووديث الوجووه تعوود التووي الإلكترونيووة صوويرفةال المشوواريع هووذه أهووم

 فووويت تناولووو و لقووود  والاتصووال، للإعووولام الجديووودة التكنولوجيوووات علوووى والقوووائم الجديووود للاقتصووواد البووارز 

 :مبحثين الفصل هذا

 خدمات الالكترونية المقدمة تقديم بنك التنمية المحلية و ال: ول الا  المبحث

 .بنك التنمية المحلية  في رضا الزبون  على الالكتروني التسويق أثر .نيالثا المبحث
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 .تقديم بنك التنمية المحلية :المبحث الاول 

ع الاقتصووووووووادي و المووووووووالي كوووووووول بنووووووووك لووووووووه تعريووووووووف خوووووووواص و ذلووووووووك حسووووووووب الوووووووودور المعتموووووووود عليووووووووه فووووووووي المجتموووووووو         

التنميووووووة المحليووووووة لووووووه تعريووووووف شووووووامل و ملووووووم للنشووووووأة و الوووووودور المهووووووم القووووووائم بووووووه،و المتفوووووورع  منووووووه ،لووووووذلك فبنووووووك 

 .     عدة   أقسام و مديريات كمجمع الاستغلال بمستغانم

 .نبذة عن بنك التنمية المحلية: المطلب الاول 

 :نشأة بنك التنمية المحلية.0

 02الموافووووووووق ل  1320شووووووووعبان  12ؤرخ فووووووووي الموووووووو 80-80سووووووووس بنووووووووك التنميووووووووة المحليووووووووة بموجووووووووب مرسوووووووووم رقووووووووم أت

و انبثووووووووووق موووووووووون القوووووووووورض يتضوووووووووومن إنشوووووووووواء بنووووووووووك للتنميووووووووووة المحليووووووووووة و تحديوووووووووود قانونووووووووووه الأساسوووووووووو ي  1980أفريوووووووووول 

أنشووووووووأ هوووووووذا البنووووووووك فووووووووي إطووووووووار إعوووووووادة تنظوووووووويم شووووووووبكة  المؤسسوووووووات النقديووووووووة والبنكيووووووووة التووووووووي .الشوووووووعبي الجزائووووووووري 

ك تووووووووم تأسيسووووووووه قبوووووووول الوووووووودخول فووووووووي مرحلووووووووة و هووووووووو آخوووووووور بنوووووووو .تسووووووووتجيب لحاجيووووووووات التجهيووووووووز الجهوووووووووي و المحلووووووووي

الاصووووووولاحات ،وذلوووووووك تبعوووووووا لإعوووووووادة هيكلوووووووة القووووووورض الشوووووووعبي الجزائوووووووري بووووووورأس موووووووال قووووووودره نصوووووووف مليوووووووار دينوووووووار 

مقوووووووووره المركوووووووووزي فوووووووووي سوووووووووطاوالي بولايوووووووووة تيبوووووووووازة ويمكووووووووون نقلوووووووووه الوووووووووى أي مكوووووووووان فوووووووووي ( .دج 022.222.222)جزائوووووووووري 

 .1التراب الوطني بمرسوم

كاتبووووووووه و شووووووووبابيكه فووووووووي إطووووووووار تنظوووووووويم لا مركووووووووزي طبقووووووووا للهووووووووداف المرسووووووووومة لووووووووه و يفووووووووتح فروعووووووووه ووكالاتووووووووه أو م

 .1980في مجال القرض و التنمية ،و لسياسة الحكومة ،باشر عمله في جويلية 

 . تعريف بنك التنمية المحلية - 7

 01 822 222 222 بوووووووووورأس مووووووووووال يصوووووووووول إلووووووووووى  مؤسسووووووووووة ماليووووووووووة عموميووووووووووة  هووووووووووو  BDL بنووووووووووك التنميووووووووووة المحليووووووووووة     

وكالووووووة منتشووووووورة بإحكوووووووام علووووووى مسوووووووتوى التوووووووراب  100يملوووووووك شووووووبكة متكونوووووووة مووووووون حيوووووووث  .دينوووووووار جزائووووووري مليووووووون 

 21وكالوووووووة مكلفوووووووة بتسووووووويير العمليوووووووات البنكيوووووووة التوووووووي وضوووووووعت تحوووووووت مسوووووووؤوليتها و  133الوووووووطني ، بموووووووا فوووووووي ذلوووووووك 

وكووووووالات مختصووووووة فووووووي موووووونح قووووووروض علووووووى الوووووورهن، وهووووووو نشوووووواط الووووووذي ينفوووووورد بووووووه بنووووووك التنميووووووة المحليووووووة و يميووووووزه 

 .ن باقي البنوكع

الصووووووووووووووناعات الصووووووووووووووغيرة / بنووووووووووووووك التنميووووووووووووووة المحليووووووووووووووة هووووووووووووووو أولا بنووووووووووووووك المؤسسووووووووووووووات الصووووووووووووووغيرة والمتوسووووووووووووووطة         

 .والمتوسطة والتجارة في أوسع معانيها، ثم بنك المهن الحرة والأفراد والعائلات

 

 

                                                             
1 http://www.bdl.dz,24/05/2018 
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 .مستغانم–  474لمحة عن وكالة بنك التمنية المحلية سيدي علي.. 1

الحاجوووووووووات و الطلبوووووووووات لبلديوووووووووة سووووووووويدي علوووووووووي و موووووووووا جاورهوووووووووا و فوووووووووي اطوووووووووار توسووووووووويع نشووووووووواطات  نظوووووووورا لىجوووووووووم        

 .بنك التنمية المحلية و تعميم خدماتها على جميع محطات الطلب البنكي 

ليووووووووة عملياتيووووووووة قاعديووووووووة موووووووون أجوووووووول دعووووووووم نشوووووووواط الوكالووووووووة المركزيووووووووة لولايووووووووة خجوووووووواء تنصوووووووويب هووووووووذه الوكالووووووووة ،ك

بووووووووائن ،حيووووووووث اسووووووووتدمى الاموووووووور انشوووووووواء وكالووووووووة جديوووووووودة تابعووووووووة لهووووووووا و مسووووووووتغانم التووووووووي تكوووووووواثرت عليهووووووووا طلبووووووووات الز 

 . اذ كانت من اولى وكالات بنك التنمية المحلية التابعة لولاية مستغانم  1980ذلك بسنة 

 موظف ،يمارسون مختلف الانشطة البنكية  01وتقع الوكالة بالحي الاداري  لبلدية سيدي علي ب 

علووووووى هيكلهووووووا التنظيمووووووي علووووووى نحووووووو يوووووووزع المهووووووام وفقووووووا لطبيعووووووة كوووووول مسووووووتغانم . 303تتفوووووورع وكالووووووة سوووووويدي علووووووي 

 :مصلحة  حسب المخطط التالي

 .مستغانم–سيدي علي –الهيكل التنظيمي لوكالة بنك التنمية المحلية  (III-0)الشكل 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 .بنك التنمية المحليةمن أرشيف :المصدر                                       

 

 

 مصلحة الصندوق 

 خلية الرقابة

 نائب المدير

 أمانة الوكالة

 الخلية الإدارية

مصلحة 

 الحافظة

مصلحة التجارة 

 الدولية

مصلحة الالتزامات و 

 التنشيط التجاري 

خلية المنازعات و 

 الشؤون القانونية

 المدير
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البنكيووووووو و كوووووووذلك أخووووووذ القوووووورارات التووووووي تخوووووووص العموووووول البنكووووووي ،فيموووووووا لووووووه دور التنسوووووويق بوووووووين المصووووووالح :المــــــدير 

 يخص منح القروض و استقطاب زبائن جدد للبنك

يقووووووووم بالاشوووووووراف علوووووووى تنسووووووويق العمليوووووووات البنكيوووووووة موووووووع رلسووووووواء المصوووووووالح المختلفوووووووة موووووووع السوووووووهر : نائـــــــب المـــــــدير

بلغوووووه بكووووول موووووا يحصوووووول علوووووى حسووووون سوووووير أداء العموووووول وفقوووووا للتعليموووووات التوووووي يتلقاهووووووا مووووون مووووودير البنوووووك حيووووووث ي

 .في الوكالة عن سير العمليات البنكية

تقوووووووووم بتسووووووووجيل و تنظوووووووويم كوووووووول البريوووووووود الوووووووووارد و الصووووووووادر الووووووووى البنووووووووك و القيووووووووام بكاموووووووول أنووووووووواع :أمانــــــــة الوكالــــــــة 

 .السكريتاريا  بصفة عامة

الموووووووودير فووووووووي تقوووووووووم بجميووووووووع العمليووووووووات اليوميووووووووة و التوووووووودقيق  فووووووووي العمليووووووووات المحاسووووووووبية و إبوووووووولا  :خليــــــــة الرقابــــــــة 

 .حالة و جود خلل لإيجاد الحلول المناسبة

تقووووووووووم هوووووووووذه المصووووووووولحة بدراسوووووووووة ملفوووووووووات التصووووووووودير و الاسوووووووووتيراد موووووووووع المتابعوووووووووة و : مصـــــــــلحة التجـــــــــارة الدوليـــــــــة

 .المراقبة ،و التنشيط التجاري للوكالة عن طريق جلب  الزبائن

تابعووووووووووة و المراقبوووووووووة لتنفيووووووووووذ دراسوووووووووة كوووووووووول ملفوووووووووات القووووووووووروض موووووووووع الم:مصـــــــــلحة الالتزامـــــــــات و التنشــــــــــيط الاداري 

 .القواعد الموضوعة من طرف البنك المركزي 

تقوووووووووم بكوووووووول العمليووووووووات المصوووووووورفية فيمووووووووا يخووووووووص الوووووووودفع و السووووووووحب و هووووووووي خاصووووووووة بكوووووووول :صــــــــندوق مصــــــــلحة ال

 . الف ات سواء تعلق الامر بالخواص او القطاعات التابعة للدولة

تووووووووووي يتسوووووووووولمها العمووووووووولاء موووووووووون قبوووووووووول تقووووووووووم هووووووووووذه المصوووووووووولحة باسوووووووووتقبال كوووووووووول الشووووووووويكات ال:مصـــــــــلحة الحافظــــــــــة 

 .بعضهم البعض

 :من بين مهامها و دورها ما يلي: مصلحة الموارد البشرية

  احصوووووووواء احتياجووووووووات البنووووووووك فيمووووووووا يخووووووووص التكووووووووووين ،و كووووووووذا اعووووووووداد المخططووووووووات السوووووووونوية للتكووووووووووين

 .لكل من مديرية الاستغلال و الوكالات التابعة لها

  موظفاعداد و متابعة ملفات و مسار المهني لكل. 

  اجوووووووووراء يتعلوووووووووق بووووووووواتقييم و بوووووووووالتكوين و ذلوووووووووك فوووووووووي اطوووووووووار مخطوووووووووط التكووووووووووين للبنوووووووووك،و باتبوووووووووواع ]القيوووووووووام

 .تعليمات الموارد البشرية 

  معالجة و متابعة شكاوي الموظفين مديرية الاستغلال و الوكالات التابعة لها 
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 .مهام البنك و اهدافه :المطلب الثاني

 . مهام بنك التنمية المحلية. 0

بالاضوووووووووافة الوووووووووى الووووووووودور التوووووووووي تلعبوووووووووه البنووووووووووك التجاريوووووووووة فوووووووووي جموووووووووع الودائوووووووووع و مووووووووونح القوووووووووروض فلبنوووووووووك التنميوووووووووة 

 :المحلية مهام أخرى تتمثل في تمويل

  المؤسسوووووووووووووات و المقووووووووووووواولات العموميوووووووووووووة ذات الطوووووووووووووابع الإقتصوووووووووووووادي الموضووووووووووووووعة تحوووووووووووووت تصووووووووووووورف الهي وووووووووووووات

 .....(.الولاية ،البلدية)المحلية 

 المنتجة  المخططة التي تبادر بها الجماعات المحلية العمليات  الاستثمارية. 

  (.الرهن الحيازي )العمليات التي له صلة على القروض على الرهن 

 الاشخاص المعنويون أو الطبيعيون حسب الشروط و الأشكال المعمول بها. 

 عمليات التجارة الداخلية الجهوية و المحلية. 

 المخططات و البرامج التنموية الوطنية. 

 تسبيقات و سلفيات على سندات عمومية تصدرها الدولة أو الجماعات المحلية. 

 القرض،الصوووووووووورف و الخزينووووووووووة التووووووووووي لهووووووووووا علاقووووووووووة بأعمووووووووووال تسوووووووووويير موجوداتهووووووووووا :جميووووووووووع العمليووووووووووات البنكيووووووووووة

 .المالية

 :أهداف بنك التنمية المحلية.7

اة تخطووووووووويط ماليوووووووووة فيموووووووووا يكلوووووووووف البنوووووووووك طبقوووووووووا للحكوووووووووام و القووووووووووانين و التنظيموووووووووات الجووووووووواري بهوووووووووا العمل،كوووووووووأد

 :يأتي

 تحقيق الربحية؛ 

 موووووووووووون أجوووووووووووول ( الووووووووووووخ...مؤسسووووووووووووات،أفراد عاديين،طلبووووووووووووة ،مهوووووووووووون حوووووووووووورة)اكتسوووووووووووواب عوووووووووووودد كبيوووووووووووور موووووووووووون الزبووووووووووووائن

 الحصول على عمولات أكبر المرتبطة بالخدمات البنكية المقدمة؛

  تحقيووووووووق توووووووووازن إقتصووووووووادي و نقوووووووودي ،قصوووووووود تفووووووووادي إرتفوووووووواع معوووووووودلات التضووووووووخم عوووووووون طريووووووووق الاصوووووووودارات

 الجديدة ؛

 ،تنفيذالبرامج و المخططات المقررة لانجاز الاهداف المرسومة للهياكل و الأعمال االمذكورةفي 

  احتووووووووووووورام الهياكوووووووووووووول المطبقووووووووووووووة علووووووووووووووى الهياكوووووووووووووول والأعموووووووووووووال المووووووووووووووذكورة فووووووووووووووي مجووووووووووووووال التسوووووووووووووويير و  الانضووووووووووووووباط

 المحاسبي؛

 العمليووووووووات و بقووووووووة لنوووووووووع تفريوووووووود الحركووووووووة الماليووووووووة للهياكوووووووول و الأعمووووووووال المووووووووذكورة فووووووووي حسووووووووابات متميووووووووزة مطا

 .المخططات أو البرامج التي تهمها
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 :الخدمات البنكية الالكترونية في بنك التنمية المحلية: المطلب الثالث

 ظووروف أوجبتهووا حتميووة كضوورورة الالكترونيوة الصوويرفة عووالم الجزائوور فوي البنوووك بعووض خاضووت لقود           

 بعوود عوون الالكترونووي البنووك خدمووة وفوورت و الانترنيووت عبوور التقليديووة خوودماتها بعوورض فقامووت السوووق،

 .زبائنال احتياجات لتلبية

 البطاقوووات واسوووتخدم الانترنيوووت عبووور الالكترونيوووة الخووودمات تقوووديم فوووي" التنميوووة المحليوووة  "  بنوووك بوووادر

 يعوورف بمووا تتصوولان جديوودتين بنكيتووين خوودمتين أضوواف ذلووك بعوود ثووم الآليووة، فاتاالصوور  عبوور البنكيووة

 عمليووات بعوودة بالقيووام للزبووائن يسوومح الوسووائط متعووودد الجديوود المنتوووج هووذا ؛"الإلكترونووي البنووك"ب

 أرصوودتهم علووى الإطوولاع موون المتعوواملين سوويمكن مووا الوسووائط، متعووددة قنوووات طريووق عوون بعوود عوون بنكيووة

،ومن أهوووم الشووويكات لووودفاتر وطلبوووات للفوووواتير تسوووديد مووون البنكوووي الووودفع لخووودمات  عاديوووة وممارسوووة

 :الالكترونية التي يقدمها البنكالخدمات 

 

 :BDL موقع بنك التنمية المحلية.0

يقوووووووووودم بنووووووووووك التنميووووووووووة المحليووووووووووة لزبائنووووووووووه عوووووووووودة خوووووووووودمات تتميووووووووووز بووووووووووالتطور التكنولوووووووووووجي ،و يووووووووووتم عوووووووووورض هووووووووووذه 

و بمجووووووووورد الووووووووودخول  http ://www.bdl.dzالخوووووووودمات عووووووووون طريوووووووووق شوووووووووبكة الانترنوووووووووت عبووووووووور موقعوووووووووه  الالكترونوووووووووي 

 .الى الصفحة الرئيسية يتم عرض كافة خدمات البنك

 BDLالصفحة الرئيسية لموقع بنك (: III-7)الشكل رقم 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
source : https://www.bdl.dz, consulté le 05/06/2018 ,19 :42. 

 

 :يلي فيما الانترنت شبكة عبر البنك طرف من المقدمة الخدمات وتتمثل

 الدخول الى الحساب.0.0

 الحسابف كش مباشرة الالكتروني البنك يعرض به، الخاص السري  الرقم و الاشتراك لرقم العميل إدخال بعد

 التالي الشكل في مبين هو كما بك الخاص

https://www.bdl.dz/
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 صفحة الدخول الى فحص الحساب البنكي( III-1)الشكل رقم       

 

 

 

 

 

 

 

 

 
source : https://www.bdl.dz, consulté le  05/06/2018 ,19 :45 

 

 :رصيد الحساب الشخص ي عر .7.0

 .رصيد الحساب الشخص يعر   يوضح ( III-4)الشكل 

 

 

 

 

 

 

 

 
source : https://www.bdl.dz, 05/06/2018 ,19 :46 

 

 :التحويل من حساب الى حساب اخرعملية .1.0

 التحويل من حساب الى آخر صفحة( III-6)الشكل 

 

 

 

 

 

 
source : https://www.bdl.dz, consulté le 05/06/2018 ,19 :42 

https://www.bdl.dz/
https://www.bdl.dz/
https://www.bdl.dz/
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 التحويل الى مستفيد.3.1

 عملية التحويل للمستفيدصفحة  يوضح ( III-5)الشكل رقم 

 

 
 

 
 
 

source : https://www.bdl.dz, consulté le  05/06/2018 ,19 :50 
 :طلب دفتر شيكات.0.1

 الوكالة، إلى تنقله دون  الانترنت شبكة طريق عن شيكات دفتر على الحصول  بطلب للزبون  الخدمة هذه تسمح

 ما وهذا الشبكة، طريق عن المطلوبة ت المعلوما كافة وتدوين الكترونية استمارة ل م طريق عن الطلب ويتم

 : التالي الشكل يوححه

 طلب دفتر الشيكات صفحة يوضح ( III-2)الشكل رقم                                     

 
 

 
 
 
 
 

source : https://www.bdl.dz, consulté le 05/06/2018 ,19 :56 

 
 : الالكترونية المقدمة من قبل بنك التنمية المحليةالبطاقات .2

 : CIB بطاقة الدفع الالكتروني.0.7

بطاقووووووة ببنكيووووووة تسووووووومح  CIB ، بطاقووووووة الووووووودفع الالكترونوووووويللزبووووووون  موصووووووولة مباشوووووورة بحسوووووواب الشخصوووووو ي

  CIB :نوعين من بطاقاتو هناك  .القيام بالعمليات البنكية مع ضمان السرعة و الأمان

 بطاقة CIB الكلاسيكية. 

 بطاقة CIB الذهبيةGold). ( 

https://www.bdl.dz/
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  : عبارة عن CIB بطاقة

  .أيام 3/3ساعة و  03/ 03بطاقة يمكن استعمالها  .1

 .الدفع عن طريق آليات الدفع الالكتروني في المساحات التجارية .0

 الدفع عن طريق الانترنت  .0

 السحب و الدفع عن طريق موزعات الدفع الالكتروني  .3

 .في موزعات الدفع الالكترونيالاطلاع على الرصيد  .0

 مع إمكانية متابعة العمليات عن طريق الانترنت .1

 CIBبطاقة الدفع الالكتروني ( :III-2)الشكل                   

 

Source :http://www.bdl.dz ,consulté le 29/05/2018, 22 :26. 

 : VISAبطاقة الدفع الالكتروني فيزا .7.7

القيام بعمليات الدفع عن طريق الانترنت أو عن طريق اليات الدفع ببطاقة فيزا كارد هي بطاقة دولية تسمح 

الالكتروني أو حتى  حب الأموال عن طريق موزعات السحب أو الدفع الالكتروني في الخارج، في كل أنحاء 

 سنتين قابلة للتحديد بطريقة أوتوماتيكيةتها مدة صلاحيو  العالم

  VISA : نوعين من بطاقات فيزا هناك

 بطاقة فيزا VISA اورو 022سقف استعمالها :الكلاسيكية 

  بطاقة فيزاVISA الذهبية (Gold): اورو في الاسبوع 022سقف استعمالها 
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 visaبطاقة فيزا ( :III-9)الشكل                                          

 

Source :http://www.bdl.dz  consulté le 29/05/2018,22 :30 

  : TPE جهاز الدفع الالكتروني .1

التخليص بواسطة بطاقة بهي وسيلة دفع الكترونية تسمح  "TPE " جهاز الدفع الالكتروني، يدمى باختصار

ضمن حماية أكثر ضد ي. كل أيام الأسبوع 3على  3ساعة و  03على  03.  الكلاسيكية و الذهبية CIB البيبنكية

  TPE لحصول على جهاز الدفع الالكترونياشروط ومن التزوير و السرقة

  .امتلاك حساب أو فتح حساب في وكالة بنك التنمية المحلية .1

 .توقيع عقد مع بنك التنمية المحلية من أجل قبول بطاقة بنك التنمية المحلية .0

 TPE جهاز الدفع الالكتروني ( :III-01)الشكل 

 

 

Source :http://www.bdl.dz consulté le 29/05/2018 22 :40 
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 :ليالصراف الا.4

المؤسسات المالية إجراء المعاملات المالية في الأماكن العامة كبديل عن الحاجة  للزبائنجهاز الكتروني يوفر  و ه

إدخال بطاقة بلاستيكية مرمزة تحتوي على رقم خاص  زبون للقيام ب ي عملية، يجب على ال. إلى موظف

ومن العمليات المالية التي يسمح بالقيام بها من خلال الصراف الآلي . وبعض المعلومات الأمنية زبون بال

كما توفر . و حب النقود ومعرفة أرصدة الحسابات، وإيداع النقود أيضا البنكيةالوصول إلى الحسابات 

 .مثل دفع الفواتير، شحن خطوط الهاتف الخلوي المدفوعة مسبقا خدمات أخرى  لبنوكبعض ا

 

 لصراف الآليجهاز ا( :III-11)الشكل 

 

Source :http://www.bdl.dz, consulté le 01/06/2018 ,21 :45 
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-علية  وكالة سيدي في بنك التنمية المحلي اثر التسويق الالكتروني على رضا الزبون : المبحث الثاني

 مستغانم

          

 عليهوواد الاعتمووا تووم التووي المنهجيووة الاجووراءات و الخطوووات أهووم الدراسووة هووذه خوولال موون نسووتعرض               

 الاحصووائية الأدوات مختلووف و الدراسووة عينووة الدراسووة، مجتمووع الدراسووة، أسوولوب :توضوويح خوولال موون

 .المستعملة

 أدوات الدراسة التطبيقية:المطلب الاول 

 كمووا الدراسووة، متغيوورات وكووذا الدارسووة، وعينووة مجتمووع الدراسووة، موونهج المطلووب هووذا فووي سوونتناول       

 وثباتهوووا، صووودقها مووون للتحقوووق إتباعهووا توووم التوووي والإجوووراءات الدراسووة أداة وصوووف إلوووى فيوووه سوونتطرق 

 .الدراسة بيانات معالجة في استخدامها تم التي الإحصائية المعالجة أساليب وسنعرض

  

 :الدراسة طريقة.0

 تتووألف والتوي الدراسووة طريقووة لعوورض المطلووب هوذا خصصوونا الدراسوة أهووداف إلووى الوصووول  أجوول مون         

 .الدارسة متغيرات وكذا الدراسة وعينة ومجتمع  الدراسة، منهج من كل من

 

  .الدارسة منهج.0.0

أثوور التسوووويق  توضووويح وأهمهوووا تحقيقهووا، إلووى تسووعى التوووي والأهوووداف الدراسوووة طبيعووة موون انطلاقووا       

 تووووم ومنووووه زبائنهووووا، نظوووور وجهووووة موووون مسووووتغانم-الالكترونووووي علووووى رضووووا الزبووووائن فووووي بنووووك التنميووووة المحليووووة 

 بواسووطة البيانووات جمووع فووي الميووداني الأسوولوب اسووتخدام يتضوومن والووذي الوصووفي الموونهج علووى الاعتموواد

 فرضووويات صوووحة للعلووووم لاختبوووار الإحصوووائية الخدموووة برنوووامج بواسوووطة إحصوووائيا وتحليلهوووا الاسوووتبيان

 :وتمت الاستعانة ببعض الادوات الاحصائية  الاجتماعية الدراسة

 الثبووات لمعاموول التربيعوي الجووذر طريووق عوون الصوودق ومؤشور كورنبوواخ آلفووا الثبووات معاموول حسواب 

 الأداة؛ وصدق ثبات لقياس

 متغيووورات حسوووب العينوووة أفوووراد توزيوووع لمعرفوووة الم ويوووة والنسوووب التكووورارات اسوووتخدام وكوووذا 

 العينة؛ خصائص

 آراء اتجووواه لمعرفوووة وفقراتووه بعووود لكووول المعيوواري  والانحوووراف الحسوووابية المتوسووطات اسووتخدام 

 .الدراسة متغيرات حول  العينة

 

 . الدراسة وعينة مجتمع.7.0

 فاقتصوورت الدراسووة العينووة ،أمووا لبنووك التنميووة المحليووة  الزبووائن مجموعووة موون الدراسووة مجتمووع يتكووون 

 نهااسووتب01  توزيووع تووم حيووث عشوووائية، ييوور بطريقووة اختيووارهم تووم الدراسووة مجتمووع موون زبووون  00 علووى 

 .للمعالجة قابلةال الموزعة للاستبيانات الإجمالي العدد من تبانةاس 02 استرجاع وتم
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 الدراسة متغيرات.0.1

 علوووووى أثوووور التسووووويق الالكترونووووي علووووى رضوووووا الزبووووائن فووووي بنووووك التنميووووة المحليوووووة  تقيوووويم فووووي اعتموووودنا       

 0العوامووووووول الموووووووؤثرة علوووووووى الزبوووووووون مووووووون خووووووولال الخووووووودمات البنكيوووووووة الالكترونيوووووووة المقدموووووووة لوووووووه و التوووووووي تتمثووووووول فوووووووي 

 . جودة الخدمة البنكية الالكترونية صورة البنك و العوامل الشخصية للزبون : عوامل هي 

  

 .إجراءات تحضير الاستبيان و انجازه: الثاني المطلب

 قمنووا ومنوه البيانووات، لتجميوع الاسووتبانة أداة علووى يعتمود والووذي الوصوفي الموونهج علووى الدراسووة هووذه تقووم

 موون عوودد علووى بووالاطلاع ذلووك فووي مسووتندين وتسوواللاتها، الدراسووة أهووداف ضوووء علووى الاسووتبيان بتصووميم

 .المتاحة السابقة والدراسات الأدبيات

 : الدراسة أداة.0

 وهوذا الاسوتبانة فوي والمتمثلوة الدراسووة أداة بتصوميم قمنووا أسو لتها علووى والإجابوة الدراسووة فرضويات لاختبوار

 : الدراسة أداة لأجزاء توضيح يلي وفيما سابقة، دراسات عدة على بناءا

ن: المحـــور الاول   توووم وقووود، ( والمهنوووة العمر،المسوووتوى التعليموووي الجووونس،)  الشخصوووية المعلوموووات تضوووم 

 . بسيدي علي    BDL بنك التنمية المحلية زبائن من الطلب

عبارة تحدد العوامل المؤثرة على رضا الزبون عن الخدمات البنكية الالكترونية    (00)على اشتمل :المحور الثاني

 . على سبعة متغيرات موزعة ،

 تتوووووووووورجم بالمؤشوووووووووورات  عبووووووووووارة 10يحتووووووووووي علووووووووووى جــــــــــودة الخدمــــــــــة البنكيــــــــــة الالكترونيــــــــــة :لمتغيـــــــــر الاول ا

 :وكانت العبارات موزعة كالتالي  (servperf)الاساسية لنموذج

  3+1+0 الأس لة تضم و الموثوقية أو الاعتمادية:البعد الاول 

 12+9+8الأس لة  وتضم الاستجابة :الثاني البعد 

 10+10+11 الأس لة ويضم الأمان :الثالث البعد 

 3+0+0+1و يضم الاس لة  لملموسيةجمالية الموقع او ا:البعد الرابع. 

 10+13و تضم الاس لة  الوصول :البعد الخامس. 

 

  02+19+18+13+11ويضم الاس لة  صورة البنك:المتغير الثاني 

 00+03+00+00+01ويضم الاس لة  العوامل الشخصية للزبون : المتغير الثالث. 

 : كالآتي المدى تحديد تم كما

 :المقياس المعتمد في الدراسة هو

 

 
 
 

 عالية متوسطة منخفضة

[0-7.6] [7.6-1.6] [1.6-6] 
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 :الخماس ي  كالتالي ليكرت سلم وفق البدائل تحديد وتم

 

 موافق بشدة موافق محايد غير موافق غير موافق بشدة

0 7 1 4 6 

 
 :نموذج الدراسة.7

 

 :الالكترونيةنموذج للعوامل المؤثرة على رضا الزبون من خلال الخدمات البنكية .0.7

 

 

 

 

 

 

 

 نموذج تقييم الزبائن لجودة الخدمة البنكية الالكترونية حسب ابعاد الجودة.7.7

 

 

 

 

  

 

 

 

لعوامل المؤثرة على رضا ا
الخدمات عن الزبون 

الالكترونيةالبنكية   

جودة الخدمات البنكية 

 الالكترونية

 صورة البنك

 العوامل الشخصية للزبون 

البنكية جودة الخدمات 

 الالكترونية

 الاعتمادية

 الاستجابة

 الوصول 

 الأمان

جمالية الموقع 

الملموي )  
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 :الأداة وثبات صدق.1

 بلغووت حيووث الووداخلي للاتسوواق(ألفاكرونبوواخ)معاموول باسووتخدام الدراسووة أداة ثبووات موون التحقووق تووم    

 الصوودق موون النوووع هووذا ويعتبوور مؤشوور الصوودق حسوواب تووم كمووا جيوودة نسووبة وهووي (α=2.92)آلفووا قيمووة

 الصودق مؤشور ضووء وفوي الثبووات لمعامول التربيعوي الجوذر حسواب توم حيوث للثبوات، مؤشوورا كونوه إلوى أقورب

 .عال ثبات معامل وهو 2.93أصبح  لاستبانه

 باستخدام معامل الفا كرونباخ  الاستبيانيوضح ثبات  (III-0)الجدول 

 

 

 

 
 spss مخرجات على بناءا الطالبة إعداد من :المصدر

 

 

 

 .و تحليل الاستبيان  و النتائج المتوصل اليها عر  :المطلب الثالث

 للفرضوويات وفقووا النتووائج هووذه وتفسووير الدراسووة نتووائج عوورض إلووى بووالتطرق  المبحووث هووذا فووي سوونقوم  

 علوى العينووة إجابووات جانووب إلووى الأوليووة، البيانوات حيوث موون العينووة دراسةخصووائص تووم حيووث الموضووعة،

 .الاستبيان تضمنها التي العبارات

 :عر  و تحليل الاستبيان.0

خصوووووووص الجوووووووزء الأول مووووووون الاسووووووووتبيان لتوضووووووويح الخصوووووووائص الشخصوووووووية لأفووووووووراد عينوووووووة الدراسوووووووة ،و المتمثلووووووووة  

 .الجنس،العمر،المستوى الدراس ي،المهنة:في 

 

 .تحليل البيانات المتعلقة بالبيانات الشخصية.0.0

 

 يوضح توزيع افراد العينة حسب الجنس( III.2)الجدول 

 

 spss مخرجات على بناء الطالبة إعداد من:المصدر

الفووووووووووووووووووووووووووووووووا كرونبوووووووووووووووووووووووووووووووواخ  الصدق

 الثبات

 الابعاد

 اجمالي 1.25 2.93

 النسب المئوية التكرارات  الجنس

 %32 00  ذكر

 %02 10 انثى

 %122 02 المجموع
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 نسنبة يمثلنون و ذكنور هنم العيننة مفنردات أغلبينة :أن يلحن ( 2-3) مرقن الجندو  خنل  منن   
إلوووووى أسوووووباب تتعلوووووق و هنننننذا راجنننننع  ،%37أي اكثنننننر منننننن  نننننعفي الاننننننا  التننننني ت ننننندر نسنننننبت م    07%

 .البنوكمع  النسويةتقلص من  جم التعاملات  تي الالمنطقة  و عاداتها سكان  بثقافة 

 

 .الجنس حسب العينة توزيع يوضح(III.12)الشكل 

 

 

 (.III-00)الجدول  مخرجات على بناء الطالبة إعداد من:المصدر

 

 توزيع افراد العينة حسب متغير فئات اعمارهم: 

 

 يوضح  توزيع افراد العينة حسب السن( III-1)الجدول رقم     

 النسبة المئوية التكرارات السن

 0% 1 75من اقل 

 %74 12 16الى  75من 

 %45 23 46الى  15من 

 %11 15 45اكبر من 

 %011 61 المجموع
 spss. مخرجات على بناء الطالبة إعداد من :المصدر

 سوونة 45 و 36 بووين أعمووارهم تتووراوح العينووة مفوردات معظووم أن إلووى( 0-0)رقووم  الجودول  معطيووات تشوير    

وهووذا يعووود  الدراسووة عينووة اجمووالي موون  % 01 بنسووبة الثالثووة الف ووة فووي تتمركووز أي ،  زبووون   02وعووددهم

 .بحاجوووووة الووووووى الخوووووودمات البنكيووووووة و القووووووروض و التمويووووول للاسووووووتثمار فووووووي المشوووووواريع كوووووون اصووووووحاب هووووووذه الف ووووووة

 الجنس

 الذكر

 الانثى
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أماالف ووة الثانيووة   ،30%   نسووبته تقوودر التووي و سوونة 31 أعمووارهم تفوووق  التووي رابعووةال الف ووة مباشوورة تليهووا

 .يير لا للصدفة نتيجة كان وهذا الدراسة هذه في تماما منعدمة الأولى الف ة أن ونلاح %. 02بنسبة

 
 

 يوضح توزيع افراد العينة حسب متغير السن(III-13)الشكل 

 

 
 الاستبانات تفريغ بعد الطالبة اعداد من :المصدر

 المستوى التعليمي:  
 الجوودول  حسووب موحووحة مختلفووة، تعليميووة مسووتويات ذوي  زبووائنال موون مجموعووة الدراسووة عينووة تضووم     

 ( 3-0)رقم 

 التعليمي المستوى  متغير حسب العينة افراد توزيع(III-4) رقم الجدول 

 الاستبانات تفريغ بعد الطالبة اعداد من :المصدر

 جووامعي دبلوووم يملكووون  إمووا العينووة أفووراد  أيلبيووة أن (3-0)رقووم الجوودول  معطيووات خوولال موون يتضووح     

 يشووكلون  و % 10 تمثوول عليووا دراسووات تملووك التووي الف ووة و ،% 33.65 بنسووبة  ثووانوي  أو %32.08ة  بنسووب

 النسبة المئوية التكرارات ستوى التعليميالم

 %06.22 2 أقل من ثانوي 

 %11.56 02 ثانوي 

 %41.62 70 جامعي

 %01 6 مستوى أخر

 %011 61 المجموع
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 26اقل من 
 35و 26بين 

 45و 36بين 

 46اكبر من 

 العمر
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زبوووائن لل المرتفووع العلموووي المسووتوى  كووسعي وهووذا الدراسووة عينوووة عموولاء % 84.23 حووووالي مجموووعهم فووي

و بالتوووووووالي مووووووويلهم الووووووووى التواصووووووول موووووووع البنوووووووك عبوووووووور  الانترنوووووووت أي اسوووووووتخدامهم  للخووووووودمات البنكيووووووووة  المسوووووووتجوبين

 ومقوودرة الاسووتبانة نحووو كبيوورتين اسووتجابة و قابليووة للبحووث وفوور فقوود  و موون جهووة أخوورى  الالكترونيووة   

 .عليها الاجابة طريقة في التحكم و منها الهدف و الأس لة مضمون  استعاب على

 موون اقوول علمووي مسووتوى  لهووم الووذين زبووائن لل % 15.77 بنسووبة فكانووت العينووة مفووردات لبوواقي بالنسووبة أمووا

 .ثانوي 

 :المهنة.4

 . الجدول  يوححه كما المهن، و الوظائف باختلاف العينة مفردات تتصف  

 يوضح توزيع العينة حسب المهنة( III-6)الجدول 

 

 

 

 

 

 

 

 
 SPSS من اعداد الطالبة اعتمادا على:المصدر

 

 ويعود %38 نسبة يمثلون  و موظفون  هم العينة مفردات أيلبية أن (0-0)رقم الجدول  خلال من ح نلا 

 مباشرةا تليه .موظفيهم أجور  لتوزيع البنكية الوكالات مع الهي ات و الشركات مختلف تعاقد إلى السبب

 مثل) الأخرى  المهن أما .الف ة لهذه البنوك تقدمها التي التسهيلات نتيجة التجار من %03 نسبة

 ثم الادارة، في عمال فيها المستجوبين معظم كان حيث %13 الأخرى  هي فتمثل (عمال،بطال الفلاحين،

 .للمتقاعدين كانت %1  في المتمثلة و الضئيلة النسبة أن كما .% 11 تمثل و الاعمال الحرة ف ة تأتي

 :التحليل الوصفي لإجابات افراد العينة.7

 فووي متمثلووة محوواور  ثوولاث وفووق زبووائنبال الخاصووة الإسووتبانة نتووائج بتحليوول نقوووم سوووف العنصوور هووذا فووي      

 نقووووم إليهووا التطووورق  وقبوول البنوووك، وصووورة الشخصووية العوامووول الإلكترونيووة، لبنكيوووة ا الخدمووة جووودة

 التوزيووع بقنوووات والمتعلووق الإسووتبانة موون الأول  الجووزء فووي الموودرج (6 ) رقووم السووؤال نتووائج باسووتعراض

 :الموالي الجدول  خلال من البنك مع للتعامل المستخدمة الإلكترونية

 

 

 

 

 النسبة المئوية التكرارات المهنة

 %42 74 موظف

 %05 2 حرةاعمال 

 %74 07 تاجر

 %5 1 متقاعد

 %04 2 اخرى 

 %011 61 المجموع
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 المتعامل بهاتحليل نتائج السؤال المتعلق بقنوات التوزيع الالكترونية ( :III-5)الجدول رقم 

 بنوك الانترنت البنوك الهاتفية الصراف الألي بدائل قنوات التوزيع

 لا نعم لا نعم لا نعم اختيارات الإجابات

 03 00 01 13 1 33 التكرار

 %03.0 %30.3 %30.8 %03.0 %10 %88 النسبة المئوية
 spssمن إعداد الباحثة اعتمادا على مخرجات :المصدر

 

 آلات هووي العموولاء يسووتعملها إلكترونيووة توزيووع قنوواة أكثوور أن نلاحوو  الموووالي، الجوودول  خوولال موون

،وهووذا راجووع الووى الهاتفية البنوووك ثووم الإنترنووت بنوووك تليهووا ، 88 %بلغووت بنسووبة الووذاتي الصوورف

 .سهولة الاستعمال دون الحاجة الى خدمة الموظفين

 

 الخدمة البنكية الالكترونية جودة لمؤشرات الزبائن بتقييم المتعلقة البيانات تحليل 

 موودى حسووب المعياريووة والانحرافووات الحسووابية المتوسووطات أدنوواه الجوودول  يوحووح: الملموســية بعــد .0       

 الملموسية بعد ناحية من إليهم المقدمة الخدمة في الجودة توفر الدراسةعلى العينة أفراد موافقة

 

 .الملموسية بعد ناحية من الخدمة جودة تقييم( III-7)الجدول 

 

 العبارة الرقم

 التكرارات

المتوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري 

درجة 

 الموافقة

0 

غ 

موافق 

 بشدة

7 

 .غ

 موافق

1 

 محايد

4 

 موافق

6 

موافق 

 بشدة

0 
 تصميم مصمم البنك موقع

 جميل و جذاب
 عالية 0.95 3.80 10 00 11 0 1

7 
 ما على العثور  السهل من

 البنك موقع على حتاجا
 عالية 1.18 0.09 12 13 11 1 1

1 
 البنك تنظيم و هيكل محتوى 

 تتبعه السهل من
 عالية 1.12 0.00 12 13 10 0 0

4 
 و الخدمات يقدم البنك موقع

 بسرعة الصفقات ينجز
 متوسطة 2.18 0.10 0 19 13 3 0

ـــــــالمجم ــــ ــــ ـــــ ــــ ــــ ـــــ ــــ  عالية 2.90 0.00 لملموسيةا وعــ

  

 .spss مخرجات على بناء الطالبة اعداد من:المصدر
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 بالنسووبة ذلووك و الموافقووة درجووة و المعيوواري  الانحووراف و الحسووابي الوسووط (7-0)رقووم الجوودول  يوحووح      

 العبووارة أن نلاحوو  حيووث الجماليووة، أو الملموسووية مؤشوور تعكووس التووي الأربعووة العبووارات موون عبووارة لكوول

 :الاولى

 درجووة يبوورز الووذي درجووة 0.82  موورجح حسووابي متوسووط أكبوور علووى تحصوول جميوول و جووذاب الموقووع تصووميم

 أداء  يسووهل باعتبوواره الدراسووة فووي المسووتخدم المقيوواس حسووب[ 0-0.0]  المجووال حوودود فووي العاليووة الموافقووة

 عاليوة موافقوة درجوة علوى تحصولت والثالثووة الثانيوة العبووارة كوذلك .البنووك و زبووون ال بوين الاتصووال و العمول

 الموقووع محتويووات أن يعكووس هووذا و التوووالي علووى ( 3.52 ) و ( 0.09)  ب قوودر حسووابي بمتوسووط أيضووا

 أمووا البنوك، موقوع مون حاجيواتهم اختيوار و لتحديود بينهوا التنقول زبوائن ال علوى يسوهل مموا وواحوحة منظموة

 الموقووع أن علووى يوودل ممووا( 0.10) ب قوودرت متوسووطة موافقووة درجووة علووى تحصوولت فقوود الرابعووة العبووارة

 .زبائنال من المطلوبة والصفقات الخدمات تنفيذ في ما نوعا بطيء

 لهووم المقدمووة الالكترونيووة ةلبنكيووا الخدموة جووودة يقيموون  العينووة أفوراد يالبيووة أن سوبق ممووا نسوتنتج        

 بووين التنقوول سووهولة و البنووك، لموقووع الجميوول و الجووذاب التصووميم :خولال مون كوان الملموسووية مؤشوور حسوب

 الحسووابية للمتوسووطات العووام بالمعوودل يتعلووق فيمووا أمووا .الموقووع علووى احتياجوواتهم علووى للعثووور  محتوياتووه

 كووان فقوود الملموسووية مؤشوور حسووب زبووائنال تقيوويم تحوودد التووي الأربعووة للعبووارات المعياريووة والانحرافووات

 يوودل كمووا العينووة أفووراد وباجموواع العاليووة الموافقووة درجووة يعكووس ممووا ( 0.10) بلووغ حيووث ايجابيووا تقييمووا

الووى   نسووبة زبووائنال إجابووات تشووتت مقوودار يقوويس الووذي و (2.98)ب قوودر الووذي المعيوواري  عليهووالانحراف

 الدرجة الوسطية و هي نسبة ضعيفة

 موودى حسووب المعياريووة والانحرافووات الحسووابية المتوسووطات أدنوواه الجوودول  يوحووح : الاعتماديــة بعــد.0

 .الاعتمادية بعد ناحية من إليهم المقدمة الخدمة في الجودة توفر على الدراسة العينة أفراد موافقة
 

 الاعتمادية بعد ناحية من الخدمة جودة تقييم(III-8)الجدول                                   

  

الر 

 قم

المتوسط  التكرارات العبارة

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري 

درجة 

 الموافقة
0 

غ موافق 

 بشدة

7 

 .غ

 موافق

1 

 محايد

4 

 موافق

6 

موافق 

 بشدة

6 
 تحقيق على يعمل البنك موقع

 بدقة الخدمات حول  الوعود
 متوسطة 2.98 0.00 0 19 13 3 0

5 
 الانترنيت عبر البنكية معاملاتي

 دقيق دائما
 متوسطة  2.90 0.08 0 13 00 3 0

2 
 الكترونية خدمات يقدم البنك

 متنوعة
 عالية 1.92 0.00 12 01 9 1 3

 متوسطة 1.03 0.31 الاعتمادية وعـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــالمجم

 .spss مخرجات على بناء الطالبة من:المصدر
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  ذلووك و الموافقووة درجووة و المعيوواري  الانحووراف الموورجح، الحسووابي الوسووط (3-0)رقووم الجوودول  يوحووح        

 حسووابي متوسووط أعلووى أن حيووث الاعتماديووة، بعوود تعكووس التووي الأربعووة العبووارات موون عبووارة لكوول بالنسووبة

 معيوواري  بووانحراف وذلوك زبووائنلل متنوعوة الكترونيووة خودمات يقوودم البنوك أن لعبووارة كوان ( 3.52 ) ب قودر

 حسووب المعوواملات و الوعووود تحقيووق بدقووة المتعلقووة الأخيوورتين العبووارتين جوواءت قوود و .( 1.90 )مقووداره

 حسووب المقيوواس [ 0.0-0.0] المجووال حوودود فووي الثانيووة المرتبووة فووي الانترنيووت عبوور للعموولاء البنكيووة - المقيوواس

 وتوودل .(0.00)و ( 0.08)ب التوووالي علووى منهمووا لكوول الحسووابي المتوسووط فيهووا قوودر و الدراسووة فووي المسووتخدم

 المقدموة البنكيوة الخوودمات جووودة علووى متوسووطة بدرجووة توافووق العينووة أفووراد يالبيووة أن علوى النتوائج هوذه

 )ب قوودرت والتووي الحسووابية للمتوسووطات العووام المعوودل يعكسووه مووا هووذا و الاعتماديووة بعوود  حسووب إلوويهم

 (1.03)و بانحراف معياري قدر ب [ 0-0.0] المجال حدود في والمحصورة( 0.31

 

 موودى حسووب المعياريووة والانحرافووات الحسووابية المتوسووطات أدنوواه الجوودول  يوحووح : الاســتجابة بعــد.1

 .الاستجابة بعد ناحية من إليهم المقدمة الخدمة في الجودة توفر على الدراسة العينة أفراد موافقة

 

 الاستجابة بعد ناحية من الخدمة جودة تقييم(III-9)الجدول 

المتوسط  التكرارات العبارة الرقم

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري 

درجة 

 الموافقة
0 

غ موافق 

 بشدة

7 

 .غ

 موافق

1 

 محايد

4 

 موافق

6 

 موافق

 بشدة

 سريعة ردود يعطي البنك 2

 البريد طريق عن طلباتي على

 وسائل أي أو الالكتروني

 أخرى 

 عالية 1.12 0.09 11 11 10 0 0

 مشاكل يحل البنك 5

 الالكترونية معاملاتي

 بسرعة

 متوسطة 1.10 0.09 8 13 10 3 0

 ستعلاماتالا  تقديم سرعة 01

 من المطلوبة والاستفسارات

 العملاء طرف

 عالية 2.90 0.01 8 02 10 1 1

 عالية 1.23 0.01 الاستجابة وعـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــالمجم
 

 spssمخرجات  على بناء الطالبة إعداد من:المصدر
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 ردود يعطووي البنووك أن للعبووارة كووان ( 3.59 ) ب قوودر حسووابي متوسووط أعلووى أن أعوولاه، الجوودول  يشووير     

 بوووانحراف وذلوووك الأخووورى  الالكترونيوووة الوسوووائل و الالكترونوووي البريووود عبووور العمووولاء طلبوووات علوووى سوووريعة

 و  الاسووتعلامات تقووديم بسوورعة المتعلقووة العبووارة الثانيووة المرتبووة فووي جوواءت قوود و(  0.01)همقوودار  معيوواري 

 ( .1.51) معياري  وانحراف ( 1.65)مقداره حسابي بوسط العملاء من المطلوبة الاستفسارات

 العمووولاء معووواملات مشووواكل يحووول لا البنوووك بوووأن تتعلوووق الأخيووورة المرتبوووة فوووي جووواءت التوووي العبوووارة أمووا     

 ب الحسووابي المتوسووط فيووه قوودر متوسووطة عليووه العينووة أفووراد موافقووة درجووة وكانووت بسوورعة الالكترونيووة

 أن لووى ع النتووائج هووذه وتوودل .الدراسووة فووي المسووتخدم المقيوواس حسووب[ 1.6-7.6]فووي حوودود المجووال (  1.15)

 مؤشوور حسووب إلوويهم المقدمووة لبنكيووة ا الخوودمات جووودة علووى عاليووة بدرجووة توافووق العينووة أفووراد يالبيووة

فووي  والمحصووورة 1.60ب قوودرت التووي و الحسووابية للمتوسووطات العووام المعوودل يعكسووه مووا هووذا و الاسووتجابة

 (.1.23)و بانحراف معياري قدره [ 0-0.0]حدود المجال 

 

 :الامان بعد .ح

 العينووة أفووراد موافقووة موودى حسووب المعياريووة والانحرافووات الحسووابية المتوسووطات أدنوواه الجوودول  يوحووح 

 الامان بعد ناحية من إليهم المقدمة الخدمة في الجودة ى توفر-عل الدراسة

 

 الامان بعد ناحية من الخدمة جودة تقييم( III-10)الجدول 

 

المتوسط  التكرارات العبارة الرقم

 الحسابي

 الانحراف

 المعياري 

درجة 

 الموافقة
0 

غ موافق 

 بشدة

7 

 .غ

 موافق

1 

 محايد

4 

 موافق

6 

موافق 

 بشدة

 استخدام الى البنك يس يء لا 00

 الشخصية المعلومات
 عالية 1.20 0.10 12 00 11 1 1

 الخدمات في الثقة لدي 07

 الالكترونية البنكية
 متوسطة 1.20 0.00 3 19 11 3 3

 معاملاتي في بالأمان أشعر 01

 البنك مع الالكترونية
 عالية 1.10 0.11 10 18 12 3 0

 عالية 1.28 0.02 الأمان وعـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــالمجم

 
 spss مخرجات على بناء الطالبة إعداد من :المصدر

 

 إلووى يسوو يء لا البنووك أن للعبووارة كووان (3.62 ) ب قوودر حسووابي متوسووط أعلووى أن أعوولاه، الجوودول  يشووير      

 المرتبووة فووي جوواءت وقوود .( 1.02 )مقووداره معيوواري  بووانحراف وذلووك زبووائن لل الشخصووية المعلومووات اسووتخدام
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 بوسوووط البنووك موووع الالكترونيووة معووواملاتهم فووي بالأموووان يشووعرون زبوووائن ال بووأن المتعلقوووة العبووارة الثانيووة

 بووأن تتعلووق الأخيوورة المرتبووة فووي جوواءت التووي العبووارة أمووا( 1.20)ي معيووار  وانحووراف (0.10)مقووداره حسووابي

 عليهووا  العينووة أفووراد موافقووة درجووة وكانووت الالكترونيووة البنكيووة الخوودمات فووي الثقووة لووديهم لوويس زبووائن ال

 حسوووب المقيووواس[ 0.0-0.0] المجوووال حووودود فوووي ( 3.25 ) ب الحسوووابي المتوسوووط فيوووه قووودر متوسوووطة

 جووودة علووى عاليووة بدرجووة توافووق العينووة أفووراد يالبيووة أن علووى النتووائج هووذه وتوودل .الدراسووة فووي المسووتخدم

 للمتوسوووطات العووام المعوودل يعكسوووه موووا هووذا و االأموووان بعوود  حسوووب إلووويهم المقدمووة ةلبنكيووا الخوودمات

و بوووانحراف معيووواري قووودره [ 0-0.02]المجوووال  حووودود فوووي والمحصوووورة  ( 0.02)  ب قووودرت التوووي و الحسوووابية

(1.28.) 

 

 : الوصول .6

 العينووة أفووراد موافقووة موودى حسووب المعياريووة والانحرافووات الحسووابية المتوسووطات أدنوواه الجوودول  يوحووح

 .الوصول  بعد ناحية من إليهم المقدمة الخدمة في الجودة توفر على الدراسة

    

 الوصول  بعد ناحية من الخدمة جودة تقييم( :III-01)الجدول 

 

المتوسط  التكرارات العبارة الرقم

 الحسابي

 الانحراف

 المعياري 

درجة 

 الموافقة
0 

غ موافق 

 بشدة

7 

 .غ

 موافق

1 

 محايد

4 

 موافق

6 

موافق 

 بشدة

 الدخول  من أتمكن 04

 وجه على البنك لموقع
 السرعة

 عالية 2.19 3.02 02 00 0 0 2

 إلى الوصول  سهولة 06

 الهاتف طريق عن البنك

 البنكي والهاتف

 عالبة  1.28 0.12 0 19 13 3 0

 عالية 2.88 0.90 الوصول  وعـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــالمجم

 
 spss مخرجات  على بناء الطالبة إعداد من: المصدر  

 قبوول مون عاليووة درجوة علووى تحصوولت قود الوصووول  مؤشوور تقويس التووي العبوارتين أن إلوى أعوولاه الجودول  يشوير

 الهاتفحيوث أو البنكوي الهوواتف أو الموقوع طريوق عوون البنوك إلووى الوصوول  سورعة لهوم تتويح الووذي و ،زبوائن ال

-0.02] المجووال حوودود فووي والمحصووورة ( 3.60 ) و ( 4.30 ) التوووالي علووى لهمووا الحسووابي المتوسووط قوودر

 الدراسووة   عينووة أفووراد يالبيووة أن علووى النتووائج هووذه توودل و .الدراسووة فووي المسووتخدم المقيوواس حسووب[0
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 قدرالمعوودل حيووث الوصووول  بعوود  حسووب لبنكيووةا الخوودمات لجووودة تقيوويمهم علووى عاليووة بدرجووة توافووق

 توودني عليووه يوودل مووا هووذا و( 0.90) ب الوصووول  مؤشوور تقوويس التووي للعبووارات الحسووابية للمتوسووطات العووام

 (.2.88)  ب قدر الذي المعياري  الانحراف

 :جودة الخدمة البنكية الإلكترونية .5

 للوكالة محل الدراسة البنكية الالكترونية خدمةال جودة مؤشرات  ترتيب ( III-07)الجدول رقم 

 

 
 (2.2.5.01.00)بالاعتماد على الجداول   الطالبة إعداد من :المصدر

 

 البنووك لموقووع زبووائن ال دخووول  سوورعة موودى يقوويس الووذي الوصــول  بعــد أن أعوولاه الجوودول  موون يتبووين

 بوسووط لبنكيووة ا الخدمووة جووودة فووي توووفرا الأبعوواد أكثوور كووان السوورعة، وجووه علووى الكترونيووا بووه والاتصووال

 الموقووع مظهوور يقوويس والووذي الجماليــة أو الملموســية مؤشــر ذلووك بعوود يليووه و ( 3.95 ) مقووداره حسووابي

 قوودر حسووابي بوسووط الموقووع فووي التسوووق  وسوورعة الموقووع؛ آداء ؛زبووائنال لاحتياجووات وفقووا الموقووع تكييووف

 أو استفسووار حالووة فووي المسوواعدة علووى الحصووول  سوورعة تقوويس الووذي الاســتجابة مؤشــر ثووم ،( 0.10)ب

الزبووون   شووعور  موودى يقوويس الووذي و الأمووان مؤشوور الأخيوور فووي و ،( 3.50 ) مقووداره حسووابي بوسووط مشووكلة

 (.0.02) قدره حسابي بوسط خصوصيته على الأخير هذا محافظة ومدى البنكية معاملاته في بالأمان

 ناحيووة موون لبنكيووة ا الخوودمات جووودة علووى عاليووة بدرجووة توافووق العينووة أفووراد يالبيووة أن يعكووس مووا هووذا

 الاعتماديــة مؤشوور هووو البنكيووة ا الخدمووة جووودة فووي توووفرا الأبعوواد أقوول فووإن المقابوول فووي و المؤشوورات، هووذه

 .متوسطة موافقة درجة على يدل مما( 0.31)  حسابي بوسط

 فوووي تختلوووف زبووائن  الوكالوووة البنكيووة  عليهووا يعتمووود التووي المعووايير أن النتووائج هووذه ضوووء علوووى يتضووح        

 الخوودمات جووودة مسووتوى  موون 22.22% فنجوود ة،بنكيووال الخدمووة لجووودة تقيوويمهم عنوود النسووبية أهميتهووا

 ، الملموسووية  )مؤشوورات يليووه و الوصووول  لمؤشوور وفقوووا يتحوودد زبائنهووا ل البنووووك تقوودمها التووي البنكيووة 

المتوسط  البعد الترتيب

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري 

نسبة 

 الموافقة

الأهمية 

 %النسبية 

درجة 

 الموافقة

 عالية %77.77 21.04 1.22 1.65 الوصول  1

 عالية %05.52 21.26 1.52 1.61 لملموسيةا 2

 عالية %05.51 21.15 0.14 1.60 الاستجابة 3

 عالية %05.67 21.71 0.12 1.61 مانالأ  4

 متوسطة %02.55 52.41 0.72 1.40 عتماديةالا  5
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)  التوووووووالي علووووووى التاليووووووة بالنسووووووب المسووووووتوى  نفووووووس فووووووي تقريبووووووا ( الأمووووووان الاسووووووتجابة،

   18.96 %بنسبة الاعتمادية مؤشر أخيرا و، ( 02.55%،05.67%،05.52%

 عليهووا يعتموود التووي (المؤشوورات)بعوواد للا النسووبية الاهميووة بوواختلاف المتعلقووة الفرضووية أن نقووول  عليووه و

 صحيحة لبنكية ا الخدمة لجودة تقييمهم في الزبائن

 :العوامل الشخصية للزبون .5     

 زبون لل الشخصية بالعوامل المتعلقة العبارات عن الدراسة عينة إجابات إلى يشير(III-01)  رقم الجدول 

 

 

 

 spss مخرجات  على بناء الطالبة إعداد من: المصدر

 

 الأولووى المرتبووة فووي جوواءت حيووث [0-0.02] المجووال ضوومن تقووع المسووجلة الحسووابية المتوسووطات أن والملاحوو 

 حسوابي بمتوسوط "بهوا التعامول فوي أتوردد لا لوذا الإلكترونيوة الخودمات حوول  الكافيوة المعرفوة لودي " الفقورة

 "العبووارة  حصوولت فيمووا ، المرتفعووة الموافقووة درجووة يعكووس مووا وهووو . 2.83 بلووغ معيوواري  وانحووراف3.01  بلوغ

قم
لر

ا
 

المتوسط  التكرارات العبارة

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري 

درجة 

 الموافقة

0 

غ موافق 

 بشدة

7 

 .غ

 موافق

1 

 محايد

4 

 موافق

6 

موافق 

 بشدة

لدي ثقة كبيرة في البنك للتعامل مع  05

 الخدمات الالكترونية

 عالية 2.90 0.09 3 19 11 3 3

السابقة،  بناء على خبرتي و تجاربي 02

فإن الخدمات الالكترونية التي 

 يقدمها البنك ذات جودة

 متوسطة  1.31 0.33 0 19 13 3 0

لدي المعرفة الكافية حول الخدمات  02

لذا لا اتردد في التعامل الالكترونية 

 بها

 عالية 2.83 3.01 11 11 10 0 0

تجاربي السابقة سمحت بتعزيز ثقتي  05

 بالبنك الذي اتعامل معه حاليا

 متوسطة 1.18 0.00 11 12 19 3 1

الثقافة التي اتمتع بها هي التي  71

دفعتني  الى  التعامل بالخدمات 

 الالكترونية

 عالية 1.11 0.03 1 19 11 8 1

 عالية 2.80 0.80 العوامل الشخصية للزبون  وعـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــالمجم
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 بمتوسووط الأخيوورة المرتبووة علووى "حاليووا معووه أتعاموول الووذي لبنووك با ثقتووي بتعزيووز سوومحت السووابقة تجوواربي

 أن النتووائج وتشووير متوسووطة، الموافقووة درجووة لتكووون  1.18 ب قوودر معيوواري  وانحووراف 0.00 بلووغ حسووابي

 وهووو ،عاليووة موافقووة بدرجووة 0.82  بلووغ المعيوواري  والانحووراف0.80بلووغ للمتغيوور العووام الحسووابي المتوسووط

 الإيجووابي انطباعووه وكووذلك لكترونيووةة الإالخدموو فووي زبووون ال يضووعها التووي الكبيوورة الثقووة يوحووح الووذي الأموور

 حكمووه تعكووس العميوول بهووا يتمتووع التووي والثقافووة المعرفووة أن إلووى بالإضووافة السووابقة، بتجاربووه مقارنووة عنهووا

 .عنها

 :صورة البنك  .2    

 أفراد العائلة في السؤال المتعلق بصورة البنك يوضح اجابة (III-04)رقم  الجدول 

 

المتوسط  التكرارات العبارة الرقم

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري 

درجة 

 الموافقة
0 

غ موافق 

 بشدة

7 

 .غ

 موافق

1 

 محايد

4 

 موافق

6 

موافق 

 بشدة

70 

تجارب المتعاملين السابقين مع 

الخدمات  الالكترونية ،و آرالهم 

الايجابية حولها دفعتني  للتعامل 

 بها

 عالية 0.23 0.3 8 19 11 0 0

77 
من  الخدمات الالكترونية تعزز 

 متوسطة 1.93 0.10 0 01 13 1 1 صورة البنك

71 
الخدمات الالكترونية تعزز من 

 صورة البنك
 عالية 2.83 3.01 8 19 11 0 0

74 

أقوم بامتداح الخدمات 

الالكترونية التي يقدمها البنك 

أمام معارفي و اشجعهم للإقبال 

 عليها

 متوسطة 1.90 0.18 02 11 10 3 2

76 
الالكترونية التي يقدمها الخدمات 

 .البنك تجعل منه الافضل
 عالية 1.38 0.29 8 19 11 0 0

 عالية 1.00 0.92 صورة البنك وعـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــالمجم

 
 spss مخرجات  على بناء الطالبة إعداد من: المصدر

 جوواءت حيووث  [ 0.0- 0.0]المجووال  فووي محصووور  , للمتغيوور الحسووابي المتوسووط أن نلاحو  الجودول  خولال مون 

 3.01 ب قووودر بمتوسووط الأولوووى المرتبووة فوووي "البنووك صوووورة موون تعوووزز  الإلكترونيوووة الخووودمات " العبووارة

 الخوودمات بامتووداح أقوووم " عبووارة ال وحلووت مرتفعووة، موافقووة بدرجووة 2.83  ب قوودر معيوواري  وانحووراف
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 ب قوودر حسووابي بمتوسووط أخيوورا "عليهووا للإقبووال وأشووجعهم معووارفي أمووام البنووكا يقوودمها التووي الإلكترونيووة

 الحسوووابي المتوسوووط الجوودول  ويوحوووح متوسووطة، موفقووة بدرجوووة 1.95 ب قووودر معيووواري  وانحووراف .0.18

 مووا وهووو متوسووطة، موافقووة بدرجووة 1.00ب قوودر معيوواري  وانحووراف .0.92ب يقوودر الووذي للمتغيوور العووام

 .الزبون البنكي رضا على للخدمات البنكية الالكترونية  المستخدم البنك صورة تأثير إلى يشير

 

 الإلكترونية لبنكيةا الخدمات عن راض أنت هل" :في عبارته والمتمثلة  رقم السؤال نتائج باستعراض نقوم وأخيرا

زبائن ال من % 73 أن نلاح  حيث .(10-0)رقم  الجدول  يوححها كما الإجابات فكانت ،"البنك؟ يقدمها التي

 نسبة وهي % 7 هي الراضين يير زبائن ال نسبة كانت بينما البنوك تقدمها التي الإلكترونية الخدمات على راضين

 .الأولى بالنسبة مقارنة جدا، منخفضة

 

 :اجابة أفراد العينة على السؤال المتعلق بمستوى الرضا: (III-06)الجدول رقم        

 

 النسبة المئوية التكرار اختيارات الاجابة

 ووووووووو ووووووووووووو وووووووووووووووو ووووووووووووووووو غير را  أبدا

 3.1 3 غير را 

 12.9 1 محايد

 30.8 01 را 

 8.3 3 را  جدا

 122 02 المجموع

    

 spssمن إعداد الباحثين اعتمادا على مخرجات برنامج :المصدر
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 :الثالث الفصل خلاصة

 تووووووووم حليووووووووة وكالووووووووة سوووووووويدي علووووووووي مسووووووووتغانمخوووووووولال الدراسووووووووة الميدانيووووووووة فووووووووي بنووووووووك التنميووووووووة المقوووووووودمنا موووووووون             

دراسووووووووووة تووووووووووأثير  كووووووووووذاو  خوووووووووودماتها البنكيووووووووووة الووووووووووى التعريووووووووووف بالوكالووووووووووة ثووووووووووم عوووووووووورض  فووووووووووي هووووووووووذا الفصوووووووووول   التطووووووووورق 

التسوووووووووويق الالكترونوووووووووي علوووووووووى رضوووووووووا الزبوووووووووون مووووووووون ناحيوووووووووة كووووووووول عامووووووووول مووووووووون العوامووووووووول جوووووووووودة الخدموووووووووة البنكيوووووووووة 

 .،صورة البنك و العوامل الشخصية للزبون 

وتوووووووم مووووووون خوووووووولال هوووووووذه الدراسووووووووة اختبوووووووار فرضوووووووويات البحوووووووث عووووووون طريووووووووق برنوووووووامج الحزمووووووووة الاحصوووووووائية للعلوووووووووم 

 :الاجتماعية  حيث تم 

توووووونص علووووووى ان هنوووووواك تووووووأثير للتسووووووويق الالكترونووووووي علووووووى رضووووووا الزبووووووائن فووووووي بنووووووك التنميووووووة تأكيوووووود الفرضووووووية التووووووي 

 .مستغانم  303المحلية وكالة سيدي علي 
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       :ةمتاخلا   

ل ة كووووووبووووووكاو م كو نووووووبلا اهوووووويف  امووووووب تاسووووووسؤ لما لكوووووو ىلووووووع ضر فوووووو ةفوووووور علما داصووووووتقا ىلووووووا لاقووووووتنلا ل يملاعوووووولا هجووووووو تلا نا

 ةيووووووووحتالتة يوووووووونبلا زيووووووووز عتو ، ةفوووووووور عملل ةعانصوووووووو وا جاتوووووووونا نموووووووو كلووووووووذ يفوووووووو امووووووووب لاقووووووووتنالا  اذهوووووووول ةبحاصوووووووولما تولا تحووووووووال

 و ةقباسووووووووولا اءخطووووووووالأ  وأ ةيوووووووولماعلا بر اجوووووووووتلا نموووووووو ملعتلووووووووا ةيوووووووولمعل ميعوووووووووت و تلا اصووووووووتالا و تامووووووووو لعلما ايووووووووجو لو نكتل

 يجو لو نكت ةر و طتم ةيكنب تاجتنم و تامدخ ىلال صو لو ل اذه
ا
 .ا

 ذاهوووووو و  هتوووووار اهم ةيوووووومنت و لبوووووقت ىلووووووع رداقووووو يفوووووورعم عموووووتجم رفاو توووووو اضووووويأ بلووووووطتي ةفووووور علما داصووووووتقا ىلوووووا لاقوووووتنلا نإ

 .تار اهملل ديجلا لامعتسلا ل

 علووى كبيوور بشووكل يووؤثر الإلكترونيووة لبنكيووة ا للخوودمات الإلكترونوي التسووويق أن يتضووح الدراسووة خوولال مون

 النتووائج جملووة فموون وييرهووا، ومرونووة سوورعة موون زبووون لل يحققهووا التووي المتعووددة للمزايووا نظوورا ،زبووائنال رضووا

 :الآتي نذكر الدراسة خلال من إليها توصلنا التي

 :النتائج المتوصل اليها أهم 

 هي الإلكترونية بنكيةال الخدمات عن زبون ال رضا على المؤثرة العوامل أهم من: 

 لكوول العينووة لأفووراد العاليووة الموافقة درجووة النتووائج أظهوورت حيووث الإلكترونيووة، ةلبنكيووا الخدمووة جووودة

الملموسووووية ،الامووووان ،الوصووووول و الاسووووتجابة و درجووووة متوسووووطة لبعوووود الاعتماديووووة   :التاليووووة الأبعوووواد موووون

 .و هو ما يؤكد الانطباع الايجابي للفراد على جودة الخدمة  البنكية المقدمة إليهم

 تليهووا ، % 88  بلغووت بنسوبة الوذاتي الصورف آلات هوي الزبووائن يسووتعملها إلكترونيووة توزيوع قنواة أكثور 

 .الهاتفية البنوك ثم الإنترنت بنوك

 إلوويهم المقدمووة الإلكترونيووة لبنكيووة ا الخوودمات عوون زبووائن ال طوورف موون ايجووابي وانطبوواع أثوور هنوواك 

 الخدمة؛ مقدم للبنك يولوهها التي الثقة بمقدار وكذا السابقة بتجاربهم مقارنة حاليا

 للتعاموول اتجوواههم تحديوود فووي الكبوورى  الأهميووة الدراسوو ي ومسووتواهم معووارفهم الأفووراد، ثقافووة تلعووب 

 الإلكترونية؛ ةلبنكيا بالخدمات
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 لبنكوويا لزبووون ا رضووا علووى الإلكترونووي لبنكووي ا للعموول الممووارس البنووك لصووورة نسووبي تووأثير هنوواك 

 المنافسووة فووإن وعليوه بدايتووه فوي مووازال شوو   هووو الجزائور فووي الإلكترونووي العمول ممارسووة أن باعتبوار

 بعد؛ الصحيح مسارها تأخذ لم المجال هذا في البنوك بين

 30بنسبة  الإلكترونية لبنكية ا الخدمات عن الراضون  زبائنال من هم العينة أفراد يالبية %. 

 رضووا تحقيووق فووي هامووا دورا الجزائريووة التجاريووة البنوووك فووي الإلكترونووي التسووويق اسووتخدام يلعووب 

 .الزبون البنكي

 : و التوصيات الاقتراحات 

     

 والنتووائج بنووك التنميووة المحليووة ، فووي الإلكترونووي التسووويق اسووتخدام واقووع علووى الإطوولاع خوولال وموون         

 فووي تحسوون أن شووأهها موون أنووه نوورى  التووي التوصوويات بعووض نقوودم الميدانيووة، الدراسووة فووي إليهووا المتوصوول

 بغيوووة المقدموووة الإلكترونيوووة الخووودمات جوووودة مووون وتحسووون البنووووك فوووي التسوووويق الإلكترونوووي اسوووتخدام

 :كالآتي وهي ،الزبون  رضا تحقيق

 التووي للمشوواكل السووريعة الحلووول  إيجوواد علووى والعموول الزبووائن مووع أكثوور بالتواصوول الاهتمووام ضوورورة 

 النووع هوذا مون مشواكل أيووة أو البنكيوة البطاقوات أو الوذاتي الصورف آلات مووع تعوواملهم فووي منهووا يعوانون 

 الغرض؛ لهذا خصيصا موجه مختص طاقم توظيف خلال من

 إلكترونيووة خوودمات تقووديم خوولال موون للبنووك، جيوود انطبوواع ورسووم الزبووون البنكووي   ثقووة كسووب وجوووب 

 طباعووه بحسووب كوول زبووون  مووع التعاموول أجوول موون الجهووود موون مزيوودا وبووذل ومتنوعووة، دقيقووة مميووزة،

 تفكيره؛ ومستوى 

 الآلية؛ التقنيات في البشرية الموارد وتكوين لتدريب متخصصة مراكز إنشاء ضرورة 

 روح أجوول بعووث موون عنهووا الخنوواق تخفيووف أو الجزائوور بنووك عوون التجاريووة البنوووك تحوورر  ضوورورة 

 دامووت مووا دائمووا تقووديم الأفضووول ومحاولووة الجزائريوووة المصوورفية السوووق  فوووي البنوووك بووين المنافسووة

 كبير؛ حد إلى بالتشابه تتسم اليوم البنكية الخدمات

 المووواطن الاتصووال، لتوعيووة وسووائل مختلووف عبوور إشووهارية بحموولات للقيووام أكبوور ميزانيووات تخصوويص 

 الإلكترونية؛ التوزيع استخدامه لقنوات عند عليها المتحصل والفوائد المزايا على وتنبيهه

 أجوول موون التسووويق الالكترونووي، مجووال فووي المسووتخدمة التقنيووات وآخوور المسووتجدات متابعووة ضوورورة 

 الزبائن؛ إلى الوصول 
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 الاكتفووواء بتواجوودها دون  الفوووروع، كوول مسووتوى  علوووى متخصصوووة تسووويقية مصووالح إنشووواء ضوورورة 

 العاصمة الجزائر في العامة المديرية مستوى  على فقط

 والتووي انتباهنووا لفتووت نقوواط عوودة صووادفتنا الموضوووع هووذا فووي بحثنووا خوولال موون : الدراســة آفــاق 

 : اهمها مستقبليه، دراسات في بحث مواضيع تكون  ان يمكن

 الجزائري  الزبون  طرف من تقبلها ومدى الالكترونية الخدمات.  

 الخدمات البنكية الالكترونية كميزة تنافسية بين البنوك 
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http://www.shatharat.net/vb/attachment.php?attachmentid=434&d=1206729999,25/03/20

18 
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http://www.divaportal.org/diva/getDocument? urn_nbn_se_hj_diva- 480-1__fulltext. pdf, 

26/06/2018. 

http://www.bdl.dz/
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 العلمي البحث و العالي التعليم وزارة

 جامعة مستغانم

 و العلوم التجارية علوم التسيير  و الاقتصادية العلوم كلية

 ستبيانالا 

 العلوم التجارية  في ماستر شهادة لنيل مقدمةتخرج   مذكرة

 الخدمات تسـويق: تخصص

 

 
      

             

 :تحت اشراف                                                                                                        باحثةإعداد ال                  

                   طاجين وهيبة                                                                                                    بسعد عبد الرحمن.د 

 

 :سيدتي سيدي،
  

أثــر  التســـويق الالكترونـــي علـــى رضــا الزبـــائن فـــي المؤسســـات  :بعنووووان الموسووومة ماسوووتر موووذكرة تحضووير إطوووار فووي       

 جملوة علوى بالإجابووة تفضوولكم خولال مون بحثنووا، موضوووع إثووراء فوي والمسواهمة المشوواركة سوويادتكم موون أرجوو ، البنكيـة

 حوووول  معهوووا، إقتصووواديين كمتعووواملين أو التجاريوووة للبنووووك دائموووين كزبائنهوووذا الاسوووتبيان، فوووي الموجوووودة الأسووو لة

  .دور التسويق الالكتروني و مدى تأثيره على رضا الزبائن  من موقفكم

 .فقط العلمي لغرض البحث استخدامها و المعلومات هذه بسرية جهتنا من نتعهد        

 .ال سؤ  لكل المناسبة الخانة أمام واحدة (x)يرجى التكرم بوضع علامة :ملاحظة 
 

 معنا تعاونكم حسن لكم نشكر

 

 

 

 



 

 
 

 التعريف بالزبون : الأول  القسم

  أنثى                          ذكر            :الجنس -0

 45أكثر من                   46ى ال 15من              16الى 75من          75اقل من : السن -7

 مستوى آخر               جامعي                 ثانوي            أقل من ثانوي : المستوى التعليمي -1

 اعمال اخرى                        موظف              طالب       :المهنة.4

  بنوك الانترنت                             البنوك الهاتفية                    الصراف الالي   :تفضل التعامل ب.6

 رضا الزبون  :الثانيالقسم                                                             
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I. .جودة الخدمة البنكية الالكترونية 

 (جمالية الموقع)الملموسية محور  .0

      جميل و جذاب تصميم مصمم البنك موقع 0

      البنك موقع على حتاجا ما على العثور  السهل من 7

      تتبعه السهل من البنك تنظيم و هيكل محتوى  1

      بسرعة الصفقات ينجز و الخدمات يقدم البنك موقع 4

 محور الاعتمادية .7

      بدقة الخدمات حول  الوعود تحقيق على يعمل البنك موقع 6

      دقيق دائما الانترنيت عبر البنكية معاملاتي 5

      متنوعة الكترونية خدمات يقدم البنك 2

 محور الاستجابة .1

 أو الالكتروني البريد طريق عن طلباتي على سريعة ردود يعطي البنك 2

 أخرى  أيوسائل

     

      بسرعة الالكترونية معاملاتيل مشاك يحل البنك 5



 

 
 

 طرف من المطلوبة والاستفسارات ستعلاماتالا  تقديم سرعة 01

 العملاء

     

 محور الامان .4

      الشخصية المعلومات استخدام الى البنك يس يء لا 00

      الالكترونية البنكية الخدمات في الثقة لدي 07

      البنك مع الالكترونية معاملاتي في بالأمان أشعر 01

 محور الوصول  .6

      السرعة وجه على البنك لموقع الدخول  من أتمكن 04

      البنكي والهاتف الهاتف طريق عن البنك إلى الوصول  سهولة 06

II.  البنك ةصور 

05 
تجارب المتعاملين السابقين مع الخدمات  الالكترونية ،و آراؤهم 

 الايجابية حولها دفعتني  للتعامل بها

     

      سمعة البنك الجيدة  هي التي دفعني لأثق به 02

      الخدمات الالكترونية تعزز من صورة البنك 02

05 
الالكترونية التي يقدمها البنك أمام أقوم بامتداح الخدمات 

 .معارفي و اشجعهم للإقبال عليها

     

      .الخدمات الالكترونية التي يقدمها البنك تجعل منه الافضل 71

III.  العوامل الشخصية للزبون 

      لدي ثقة كبيرة في البنك للتعامل مع الخدمات الالكترونية 70

77 
ن الخدمات الالكترونية التي إف على خبرتي و تجاربي السابقة، بناء

 يقدمها البنك ذات جودة

     

71 
لدي المعرفة الكافية حول الخدمات الالكترونية لذا لا اتردد في 

 .التعامل بها

     

74 
تجاربي السابقة سمحت بتعزيز ثقتي بالبنك الذي اتعامل معه 

 حاليا

     

76 
اتمتع بها هي التي دفعتني  الى  التعامل بالخدمات الثقافة التي 

 الالكترونية

     

75 
بشكل  المقدمة  هل انت را  عن الخدمات البنكية الالكترونية

 عام

     

 

 

 



 

 
 

 

 
حيووث تووم  القطوواع البنكووي فووي الزبووائن رضووا علووى الالكترونووي التسووويق أثوور دراسووة إلووى البحووث هوودف           

زبوووائن  علوووى إسوووتبانة 02 توزيوووع طريوووق عووون. بنوووك التنميوووة المحليوووة  زبوووائن علوووى دراسوووة تطبيقيوووة  إجوووراء 

 spss 23الإحصائي  البرنامج مخرجات على بالاعتماد التحليل عملية تمت وقد البنك،

 ورضووا الإلكترونووي التسووويق بووين إيجابيووة علاقووة وجووود أهمهووا موون نتووائج، عوودة إلووى الدراسووة خلصووت        

 .البنكية الالكترونية  عن الخدمات   الزبائن

 :أهمها من كان التوصيات من مجموعة تقديم إلى البحث انتهى      

 التووي للمشوواكل السووريعة الحلووول  إيجوواد علووى والعموول الزبووائن مووع أكثوور بالتواصوول الاهتمووام ضوورورة 

 ؛ منها يعانون 

 ؛ للبنك، جيد انطباع ورسم الزبون البنكي   ثقة كسب وجوب 

 ؛الفروع كل مستوى  على متخصصة تسويقية مصالح إنشاء ضرورة 

 .الإلكترونية البنكية الزبون،الخدمات رضا الإلكتروني، التسويق :المفتاحية الكلمات

 

 

 

         The objective of the study was to study the impact of e-marketing on customer satisfaction in 

the banking sector, where an applied study was conducted on the customers of the local 

development bank. Through the distribution of 50 questionnaires to the customers of the bank, 

and the analysis was based on the outputs of the statistical program spss 23 

              The study concluded with several results, the most important of which is a positive 

relationship between e-marketing and customer satisfaction with electronic banking services. 

           The research ended with a series of recommendations. 

• The need to pay attention to communicating more with customers and work to find quick 

solutions to the problems they suffer from; 

• The customer's confidence must be earned and a good impression should be made of the bank; 

• The need to establish specialized marketing interests at the level of all branches 

Keywords: e-marketing, customer satisfaction, e-banking services 


