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:ةــــــــــــــــــــــمـخات

لتغير المستمر في عدة جوانب، حيث نرى أنه في السنوات الأخيرة زادت أهمية جودة عيتسم القطا  المصرفية 
الخدمات المصرفية كأحد المدخلات الأساسية في عملية التسويق ما تنتجه من خدمات، وقد زادت هذه الأهمية 

دآلتمن الطبيعة التنافسية  ا التنافسية وتعزيز أوضاعها آلت لها السوق المصرفية حيث أدركت البنوك أن ز ة قدر
بتقديم خدمات متنوعة ومتطورة ذات جودة عالية، والتي لا تحقق لا بتوفير المعلومات عن إلافي السوق لا يكون 

ت الجودة من منظور العملاء ومحاولة قياس مدى إدراكهم لجودة الخدمة المصرفية وتقييمهم لها مما استلزم  مستو
لتسوق المصرفي الالكتروني ضرورة تطور النظام المصرفي وتطبيق المعلوماتية في مجال البنوك أو ما اصطلح عليه 

لعمل المصرفي إلى اتجاهات معاصرة تتماشى مع الوسائل التكنولوجية المتطورة خاصة في ما  الذي استطاع أن يقفز 
لاتصالات التسويقية وتكنولوجيا المتطورة خاصة في ما يتعلق  لاتصالات التسويقية وتكنولوجيا يتعلق 

المعلومات، تسويق الخدمات والخدمات المصرفية إلى مختلف العملاء مع تطوير وتقديم خدمات مصرفية جديدة، 
او قاعدة معلومات تساعد المصارف في تحقيق جودة التعامل مع العملاءتوفير .الرفع من أداء خدما

ت المصارف في العالم تتسابق حدث ما توصلت ولقد  ا  تكنولوجيا المعلومات إليهمن أجل تقديم خدما
لصيرفة الالكترونية التي تسمح إنشاءوذلك من خلال  مواقع لها عبر شبكة الانترنيت فظهر ما اصطلح عليه 
ا المالية عبر الانترنيت، حيث أن تكاليف أنشطتهاللبنوك من تسوية  منخفضةموقع الكتروني إنشاءوخدما

من موقعه يساعده على امتلاك ميزة تنافسية تعزز لخدماتهأن تسويق البنك إلىإضافةفرع لبنك، نشاءمقارنة 
ا بشكل العالميةمستوى المعاملات التجارية إلىمن مكانته التنافسية وتؤهله  ، كما انه يساهم في الترويج لخدما

ا بشكل جالترويوهو ما يساهم في إعلامي ا، وعلى الرغم من ميإعلالخدما وهو ما يساهم في تحسين جود
ا تشترك إلاالتباين الواضح بين البنوك في مستوى تقديم الخدمات المصرفية، مستوى أسعارها وأسلوب تقديمها  أ

عملية بيع وشراء وتبادل الخدمات الالكترونية المصرفية من خلال هذه الشبكة، في ظل هذا التنافس إتمامفي 
الذي تعيشه المصارف في العالم بصفة عامة والجزائر بصفة خاصة توجب عليها التميز في أدائها للمحافظة الشديد

عتماد الصيرفة الالكترونية وتحقيق الجودة المطلوبة، ومن ثمة تطبيق العديد من  على مكانتها في السوق العالمي 
.أهدافهاإلىالمناهج والتكنولوجيا للوصول 

دف التكن تفعيل العمل المصرفي الالكتروني حسب حاجة العملاء بحيث توفر إلىالمعلوماتية والأنظمةولوجيا و
وعندما يشاؤون، ومن هذا المنطلق يتمكن المصرف وأينماالتعامل مع عملائها كيفما منبيئة مرنة تمكن المصارف 
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لتالي فالتكنولوجيا تغير من طبيعة من المحافظة على عملاءه الحاليين وتزايد قدرته على جذب العملاء جدد ، و
الخدمة الذاتية القائمة على ركائز الكترونية تشمل جهاز الصرف الآلي، الهاتف، نقاط إرساءالعمل المصرفي نحو 

المالية الأسواقالبيع، الانترنيت وغيرها، هكذا ما يعطي المصرف فرصا أوفر للمنافسة في ظل الضغوط المتزايدة في 
ت تكمن في مواجهة مخاطر لكن. العالميةالمحلية و  تطبيق هذه التكنولوجيا في المصارف طرح العديد من التحد

يعتمد أنظمة نالسرقة والاحتيال ومخاطر الأخطاء والاختراقات للأنظمة المعلوماتية وغيرها، لذلك على المصرف أ
مين الشبكات وأنظمة المعلومات، كما يجب  درجة الأنظمةترافق هذه أنمتقدمة للوقاية والتدقيق الالكتروني مع 

مين خدمة مميزة للعملاء،  ستمرار وعلى مدار الساعة، وذلك من أجل  عالية من الاستقرار بحيث تكون متوافرة 
متطلبات العمل المصرفي الالكتروني لأن الصيرفة الالكترونية يطغى عليها وضرورة تكييف التشريعات والقوانين وفق 

بنية قانونية ترعى العمل إيجاددور الحكومات والمصارف في تيمن الطابع القانوني، من هنا أكثرالطابع الفني 
فسة واهم عامل يؤثر في في المناخاصة وأن التكنولوجيا المتطورة أصبحت مفتاح الدخول الناجح الالكترونيالمصرفي 

لتالي فالتسويق الالكتروني يرفع من أداء الخدمات المصرفية وتحقيق الجودة. مستقبل نمو القطاعات المصرفية .و

وقد استهدف الجزء التطبيقي من البحث أهمية ما قدمته الصيرفة الالكترونية للاقتصاد العالمي حاولت الجزائر 
قتصادها من  حالة الر  هو جديد في تسويق الخدمة كود وضرورة تطوير نظامها المصرفي لمواكبة كل ماالنهوض 

تساعد البنوك العاملة على شبكة الانترنيت في الجزائر من بنية تحتيةلإنشاءعديدة صلاحاتالمصرفية، فقامت 
اتقديم  مان لحماية عملائها، إلا أن هذه الإصلاحات مامنتجا ا بسهولة، سرعة و زالت لم تر  النور وخدما

لإضافة إلى ذلك هناك مشاكل عديدة يصعب فيها طرق . بسبب التأخر في تطبيق القوانين وسوء التسيير
وتقنيات الصيرفة الالكترونية بنفس الأسلوب الذي طبق في الدول المتقدمة فنرى أن تطبيقها في بعض البنوك في 

م لهذه الخدمةالجزائر واقع معاش لكن تحقيقها فعلا مازال متأخ . را ويقتصر على فئة قليلة من العملاء لاحتياجا
ومن أهم المشاكل التي تقف عارضة أمام الصيرفة الالكترونية في الجزائر هي أن نضج الوعي لدى العملاء فيما 

لبيئة الثقافية يخص العمل المصرفي الالكتروني يحتاج إلى وقت كبير ليرتقي إلى مستوى الثقافة الالكترونية اللازمة، فا
.في الجزائر لها أثر كبير أفقد القطاع المصرفي الجزائري جزء هام من حجم السيولة المتطورة
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:اختبار الفرضيات

.لجودة الخدمة البنكية دور كبير في تحقيق رضا العميل:لأولىالفرضية ا

ثير مباشر لجودة الخدمة البنكية في تحقيق  هذه الفرضية صحيحة وقد أثبتت في الفصل الثاني حيث أن هناك 
دة درجة الرضا عملائها رضا العميل  لأنه يعتبر مصدر ولاء العملاء للمؤسسة، لذلك تسعى إلى العمل على ز

.للمحافظة على بقائها في السوق

هو مجموعة من الجهود التسويقية التي تعتمد على استخدام وسائل الكترونية تروني التسويق الالك: ثانيةالفرضية ال
وشبكات الاتصال المختلفة وعلى رأسها شبكة الانترنت وذلك للتفاعل المباشر بين المؤسسة والعملاء من أجل 

.معرفة حاجات ورغبات المستهلكين

نؤكد صحة هذه الفرضية وذلك من خلال التعريفات التي تم عرضها في الفصل الثاني، حيث أن التسويق 
حا يضمن بقائها الالكتروني  ئن وإرضاء الحاجات بشكل يدر على الشركات أر هو تعريف وتحديد حاجة الز

ئن ستخدام تقنية الاتصالات الحديثة المتمثلة في الانترنت، والتسويق الال كتروني يهدف إلى مجموعة محددة من الز
لإضافة إلى الشركات .هم خليط من أشخاص عاديين 

يمكن قياس أثر التسويق الالكتروني على جودة الخدمات المصرفية من خلال التفاعل والقدرة على : الفرضية الثالثة
.الوصول والاختيار، الالتصاق

الثاني حيث يمكن قياس جودة الخدمات المصرفية من خلال هذه الفرضية صحيحة، حيث أثبتت في الفصل 
أي  حالة التفاعل القائم بين البنك والعميل، والقدرة على الوصول تعتبر من المساءل المهمة التي ينبغي التفاعل

.على المؤسسة قياسها من خلال استطلاعات أو دراسات ميدانية

.) وكالة سيدي لخضر(BADRللتسويق الالكتروني على مستوى بنك كاملليس هناك تطبيق:الفرضية الرابعة

وكالة (هذه الفرضية صحيحة، لأن ما لمسناه من خلال دراستنا لتسويق الالكتروني في بنك الفلاحة والتنمية الريفية 
لتجارة على تسويقية للإستراتيجية، حيث أن نجاح المؤسسة في الميدان التسويق الالكتروني مرهون ببنائها )بدر

والذي يتمثل في شبكة الانترنت وشبكة الاتصالات، وعند دراستنا الانترنت، وهذا لا يمنع من وجود تطبيق جزئي 
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لواقع التسويق الالكتروني في بنك الفلاحة والتنمية الريفية من خلال وكالة سيدي لخضر توصلنا إلى جملة من 
:النتائج أبرزها ما يلي

همية التسويق الالكترونية إلا أن إدارة البنك لم تولي له أهمية رغم اقتناع مسؤولي- بنك الفلاحة والتنمية الريفية 
لتسويق على مستوى الوكالة  .بدرجة كافية بدليل عدم وجود مصلحة خاصة 

لزبون وهذا يظهر من خلال المعالة الحسنة من طرف مقدمي الخدمة- .الاهتمام 

جانب الملصقات إلى) موظفوا البنك(يرتكز النشاط الترويجي في الوكالة علة جهود البيع الشخصي -
ت المتوفرة على مستوى الوكالة .والمطو

عملية تحديد الأسعار من طرف الوكالة تخضع لشروط ومحددات البنك المركزي في الجزائر، وذلك يفرض إن-
ازه في تسعير القروض، هذا يعني أو الوكالة لا تعتمد على التسعير في تسويق هذا الأخير مجالا لا يمكن تج

ا .خدما

أوضحت الدراسة أن هناك حاجة ماسة الى توسيع المزيج الخدمي للوكالة ليشمل جميع شرائح السوق من -
استحدث مناه يبقى غير  الخدمات الموجودة تقليدية وما خلال تنويع وتطوير الخدمات البنكية، حيث أن اغلب 

.كافي لمواجهة المنافسة

ئن في الوكالة- .السرعة في أداء العمليات والإجراءات البنكية هذا ما حقق رضا الز

يجب استحداث التكنولوجيا عن طريق وظيفة البحث والتطوير للبقاء في السوق المصرفي خاصة وأن القطاع في - 
.تطور مستمر

لتنظيم والبرمجة وتفعيل نتائج البحثتعزيز البحث والت-  .نمية والابتكار 



جودة الخدمات المصرفية: الفصل الأول

1

:تمهيد

ثحساسيةاــــــــــــــــأكثرهوالاقتصاديةاتـــــــــــــالقطاعأهممنالمصرفياعـــــــالقطيعتبر الاتــــــــــــــــــــــــــــــــبثورة الاتصراـــــــــــو
اتـــــــــــــــاستخدمت الشبكحيثالأخيرة،العقودفيخاصةارهــــــــــازدهوهـــــــــــــــــــتقدمفيأسهمتالتياتــــــــــــالمعلومو
ا تبادلمنعاليةتقنيةلنظمبتطبيقهاالمصارفلتنميةالبعضبعضهامعالحواسيبربطتو تشأ وصولاالبيا

دةالمتطورة،الالكترونيةالركائزعلىالقائمالاعتباريالمصرفيالعملإلى ومازالتعملتالمصارففإنذلكعلىز
اعاليةجودةتحقيقعلىتعمل اولمنتجا تحديدخلالمنالقطاعهذافيالمتناميةالمنافسةظلخاصة فيخدما

والسوقإلىالدخولثمنهيالجودةلأنالتسويقية،الاستراتجياتبمختلفتلبيتهاعلىالعملوالعملاءمتطلبات
جودةتحقيقإلىالوصوللتاليو.متطورةلتكنولوجياالمصارفهذهامتلاكخلالإلا منيحققلاالذيالتميز

:هيمباحثثلاثةالفصلهذافيوسنتناول.المصارففيالخدمات الالكترونية

الالكتروني؛المصرفيالعملفيالنمو:الأولالمبحث
العملاء؛رضاوالمصرفيةالخدماتجودة:الثانيالمبحث
.المصارففيالالكترونيةالخدماتجودة:الثالثالمبحث
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الالكترونيالمصرفيالعملفيالنمو:الأولالمبحث
مماالالكتروني،إلىالتقليديمنليرتقيمراحلبعدةمرقدووظائفخدماتمنالمصرفيالعملفيالنموإن

علىقادرةمتنوعةالكترونيةقنواتتوفيرمعوتشريعيةتكنولوجيةتحتيةبنيةببناءالتحولضرورةالبنكعلىتوجب
:خلالمنسنتناولهماوهذا.الحقيقيالوقتوفيبسرعةالعملاءهؤلاءطلباتتغطية

المصرفيللعملمدخل:الأولالمطلب
تنوعهاووتعددهاالمصارفوظائفبتطورالحديثإلىالتقليديشكلهامنالمصرفيةالخدمةتطورتلقد
.السوقسيدأصبحأنبعدالعميلطلبحسب

:التقليديةالمصرفيةلخدماتلمدخل1_

:الخدمات المصرفيةتعريف1-1-

الخدمات هي عبارة عن تصرفات وأنشطة وأداء يقدم من طرف إلى آخر، وهذه الأنشطة تعتبر غير ملموسة 
1".ولا يترتب عليها نقل ملكية أي شيء كما أن تقديم الخدمة قد يكون مرتبط بمنتج مادي ملموس

:مايلي نقدم تعريفين لها إن تعريف مفهوم الخدمات المصرفية لا يختلف كثيرا عن الخدمة بصفة عامة، وفي

ااتتعرف الخدم:التعريف الأول عبارة عن مجموعة أنشطة تتعلق بتحقيق منافع معينة للعميل، : "المصرفية على أ
بتقديم خدمات مجانية للعميل ".سواء كان ذلك بمقابل مادي أو دونه، فقد يقوم البنك أحيا

مجموعة من الأنشطة والعمليات ذات المضمون المنفعي الكامن في : " المصرفية هياتالخدم:التعريف الثاني
م المالية  م ورغبا العناصر الملموسة وغير الملموسة والمقدمة من طرف المصرف والتي تشكل مصدرا لإشباع حاجا

ح المصرف أو البن ك من خلال العلاقة التبادلية والائتمانية الحالية والمستقبلية، وفي نفس الوقت تشكل مصدرا لأر
2".بين الطرفين

ن الخدمة المصرفية هي كل نشاط يقدمه البنك للعميل ويسعى من خلاله  يتضح من خلال التعريفين السابقين 
.إلى إرضائه،سواء كان ذلك بمقابل أو دون مقابل 

، مجلة اقتصادیات افریقیا، مجلة علمیة دوریة تصدر عن جودة الخدمات المصرفیة كمدخل لزیادة القدرة التنافسیة للبنوكبریش  عبد  القادر ، 1
253، ص2005مخبر العولمة واقتصادیات شمال افریقیا، بجامعة حسیبة بن بوعلي بالشلف، دیسمبر 

إدارة ، ورقة بحثیة مقدمة إلى ملتقى دولي بعنوان،"جودة الخدمات المصرفیة كآلیة لتفعیل المیزة التنافسیة للبنك"طرطار أحمد، حلیمي سارة،2
.03، ص 2010ماي 10/11: الجودة الشاملة في قطاع الخدمات، بكلیة العلوم الاقتصادیة وعلوم التسییر بجامعة منتوري بقسنطینة ، بتاریخ
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:الخدمات المصرفيةخصائص-1-2

.أو بدونهالأنشطة تتعلق بتحقيق منافع معينة للعميل سواء بمقابل ماديالخدمة المصرفية هي عبارة عن مجموعة 

لأنشطة والإجراءات , تسقط جميع خصائص الخدمات على الخدمات المصرفية ولكنها تختلف عنها فيما يتعلق 
ذلك أن نمطية ويضاف إلى , وطريقة أداء الموظفين والأجهزة المستخدمة في تقديمها, المتبعة لتقديم الخدمة المصرفية

المضمون الذي تتصف به الخدمة المصرفية والتي تملي على المصارف تطبيق أشكال أخرى من المنافسة والتركيز 
.على جودة الخدمة المصرفية 

3:برزت للخدمة المصرفية مجموعة من السمات المميزة نوجزها فيما يلي, و ضمن هذا السياق

:اللاملموسية-

ن  لحواس, الخدمة المصرفية ليس لها وجود ماديمعنى ذلك  لتالي لا يمكن إدراكها  وبناءا على ذلك لا ,  و
فالخدمة المصرفية مباشرة لا تحتاج إلى حلقات وسيطة بين المصرف كمنتج لها , يمكن تخزينها أو نقلها أو تعبئتها

.والسوق المصرفية

:تكاملية الإنتاج والتوزيع-

ا ـــــــــــــمرة أخرى لأجل تحسينهاءـــــللاستدعوزع في آن واحد وهي غير قابلة ــــــــــــــلمصرفية تنتج وتات اـــــــإن الخدم
. ارف ينصب في توفير الخدمات المصرفية في المكان والزمان المناسبينــــــــالمصاهتمامولهذا فإن , أو بسبب خطأ فيها

،الأكثر ملائمة لتسويق الخدمة المصرفيةاــــــــــعتبارهسياسة البيع المباشر انتهاجرف ــــــــــــهذه الحالة تفرض على المص

ان المصرفي ــــــــــــــــــار بطاقة الائتمـــــــــورغم ذلك فإن ابتك) crédit cards ( ارف من التغلب على كثير منــــــأمكن المص
ا ونشرها في مناطق واسعة . المشكلات التي تواجهها وهي بصدد توزيع خدما

:نظام تسويقي ذو توجه شخصي-

:نظر في ذلكا 3

.48–43، الطبعة الأولى، دار البركة، عمان، ص ص )تطبیقي-مدخل نظري(تسویق الخدمات المصرفیة أحمد محمود أحمد، - 

.56- 53، دار الصفاء، عمان، ص ص أصول التسویق المصرفيناجي معلا، - 
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حيث تعتمد في تقديمها على الاتصال , تعتمد الخدمات المصرفية على التسويق المصرفي الشخصي بدرجة كبيرة
يمكن الإدارة من ،ن التفاعل المباشر بين موظفي البنوك والعملاءحيث أ.الشخصي بين مقدم الخدمة والعميل

م لتالي . بخصوص الخدمات المعروضة والمقدمة لهمموآرائهم وتفضيلا،معرفة ردود فعل العملاء وتحديد حاجا و
.يئ العمل اللازم من أجل التكيف والاستجابة وتلبية تلك الرغبات على أحسن وجه

:في الخدمة المصرفيةصعوبة التمييز-

ة أو متطابقة ،لنسبة لجمهور العملاء وفي معظم .فإن الخدمات التي تقدمها المصارف تكاد تكون متشا
جودة , والسمعة,الأحيان يكون اختيار العميل للمصرف الذي ينوي التعامل معه مبنيا على أساس معايير كالموقع

.الخ...الخدمة والسرعة والدقة وكفاءة الموظفين

آفاقا واسعة لمسؤولي إدارات التسويق المصرفية تإن محدودية التنافس بين البنوك فيما يخص الخدمة المصرفية فتح
. والتطوير في مجالات أخرى وأدت إلى تكوين مكانة خاصة وفريدة للمصرف في أذهان العملاءعللإبدا 

:الانتشار الجغرافي-

يتعين عليه الوصول إلى العملاء القائمين والمحتملين في الأماكن التي فإنه, لكي يحقق المصرف الهدف المنشود
وهذا لا يتحقق إلا إذا امتلك المصرف شبكة متكاملة من الفروع التي تنتشر جغرافيا بشكل . يتواجدون فيها

توزيع فالعلاقة بين المصرف وعملائه شخصية في طبيعتها مما يسقط دور الوسطاء في ،يتلاءم ورغبات العملاء
هو أن الملائمة المكانية تعتبر معيارا أساسيا في اختيار العميل  الخدمة المصرفية والحقيقة أن ما يجعل هذا ضرور

.للمصرف

:اتساع نطاق المنتجات والخدمات المصرفية-

عة من يتعين على المصرف تقديم مجموعة واسعة من المنتجات والخدمات المصرفية التي تلبي الاحتياجات المتنو 
ختلاف أنواعهم , الرغبات والاحتياجات التمويلية والائتمانية والخدمات المصرفية الأخرى من جانب العملاء 

العملاء مختلف قطاعات مستوى ىفالمصرف يواجه طلبات واحتياجات مختلفة عل. واختلاف مناطق تواجدهم
لإضافة إلى ذلك فإنه يقدم خدمات وعليه فإنه يحتاج إلى أكثر من مزيج تسويقي لمقابلة هذه الاحتي اجات، و

.الخ...استلام النقود و إيداعها:تقليدية مثل
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:التوازن بين النمو و المخاطر-

لضرورة إيجاد توازن بين توسع النشاط ودرجة المخاطر التي يتحملها  إن أي عمل مصرفي موضوعي يتضمن 
ظل سيادة الثقة المتبادلة بين العميل وبين المصرف، عتبار أن المصرف مؤسسة تمارس نشاطها في , المصرف

لتالي يكون من أولى مسؤولياته إجراء نوع من التوازن بين التوسع في نشاطه وبين أعباء هذا التوسع .و

.الذي ينوي التعامل معه

:نشأة وتطور المصارف-2

4:إن نشأة البنوك قد مرت بعدة مراحل يمكن إيجازها فيما يلي

لإضافة إلى السمعة الطيبة، جعل الأفراد ): مرحلة التاجر (المرحلة الأولى - دة رأسمالهم  إن توسع التجار وز
يداع أموالهم لديهم مقابل عمولة، وتطورت أعمالهم إلى القيام بعملية الإقراض مقابل فوائد من  يثقون فيهم وذلك 

.لياخلال إصدار حوالات التي استندت إليها الصكوك حا

دوره كان قريبا من دور المصارف حاليا، حيث كان الأفراد يودعون ): مرحلة التصنيع ( المرحلة الثانية -
سبائكهم لديه لفترات متفق عليها وهذا لأنه يمتلك الحماية الكافية ولديه أمتن الخزائن المحكمة الإقفال، كما يمارس 

.لى أن تطور هذا النشاط وأصبح مصارف تتعامل مع الأفرادإ. الصائغ عملية الإقراض لأجل قصير مقابل فوائد

دة كبيرة في الثروات، حيث بدأ ): مرحلة ظهور المصارف ( المرحلة الثالثة - د نشاط الصياغ أدى إلى ز إن ازد
النشاط يتطور وشكل بداية إنشاء المصارف من قبل هؤلاء الصياغ، الذين اقتصر نشاطهم على قبول الودائع 

.قراض مقابل فائدة، وكان أساس التعامل الذهب والفضةوالإ

تعدد نشاط المصارف واتسع إلى ): مرحلة إصدار الأوراق المالية والنظام المصرفي الحديث ( المرحلة الرابعة -
ذ شكـــلا أن أصبح على شكله الحالي، وتطور البنـــــــــــوك كان نتيجة للتطور الحاصل في جميع الميادين لان المصرفي اتخ

جديدا ومختلفا بظهور النقود وتوسع رقعة الأنشطة المصرفية في مجالات عديدة وأصبح كشركات قابضة تقدم 
سم البنوك التجارية حيث . الخدمات المحاسبية المشورة المالية وتمويل المشروعات لقد انطلقت المصارف أول الأمر 

تعاملين الاقتصاديين والتي تشكل المورد الأساسي للمؤسسة جمع الادخارات من مختلف الم:" يتخلص نشاطها في
)بتصرف(92-90،ص ص 1،2001للنشر والتوزیع، عمان، ص، دار المناھجالتسویق المصرفيمحمود جاسم الصیدعي، ردینة عثمان یوسف، 4



جودة الخدمات المصرفية: الفصل الأول

6

البنكية ثم توجيهها نحو استخدامات شته خاصة ما تعلق منها بعمليات الإقراض والاستثمار وأداء الخدمات 
لتعامل مع المؤسسات الصناعية ولقد".المصرفية الأخرى أخذت هذه المصارف اتجاهات أخرى بعد أن قامت 

.الخدمية سواء كانت مؤسسات حكومية أو خاصة أو قطاعوالتجارية و 

:وظائف وخدمات المصارف–3

إلى أن المصـــــارف التجارية تقوم بوظائف نقدية متعددة ويمكن تقسيمهـــــــا ) 2001رمضان وآخرون ( يشيــــــــــــــــــــــر 
5:إلى نوعين 

:وتتمثل في:الوظائف الكلاسيكية القديمة-أ
.قبول الودائع على اختلاف أنواعها*

.تشغيل موارد المصرف على شكل قروض واستثمارات متنوعة مع  مراعاة التوفيق بين السيولة والربحية وأمنها*
:الوظائف والخدمات الحديثة-ب
ئن وتقديم الاستشارات الاقتصادية والمالية* .إدارة الأعمال والممتلكات للز

.سداد المدفوعات نيابة عن الغير*

ء والتلفون والماء* .خدمات البطاقة الائتمانية تحصيل فواتير الكهر

.تحصيل الأوراق التجارية المساهمة في خطط التنمية*
:من أبرزها: إشباع الوظائف والخدمات الحديثة للمصارف-ج

ويل مشروعات التنمية ؛المساهمة في تمتقديم خدمات استشارية للمتعاملين معه و* 

التحصيل والدفع نيابة عن الغير؛*

شراء وبيع الأوراق المالية وحفظها لحساب المتعاملين معه ؛*

ت الضمان؛* إصدار خطا

تحويل العملة للخارج و تحويل نفقات السفر والسياحة ؛*

.الخ....تقديم الخدمات المصرفية على الانترنيت*

. 97- 96مرجع سبق ذكره، ص ص : محمود جاسم الصمیدعي، ردینة عثمان یوسف 5
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العمل المصرفي الالكتروني : المطلب الثالث

ــــــــــا التطـــور التكنولوجـــــــــي الهائـــل في مجــ ـــال يعتبــــــــــر العمل المصرفــي الالكترونــي من الأمور التي أفرز
طلبـــــــــــــــات التجارة الالكترونية، الاتصــــــالات، حيث تم استحداث وسائـــــــــــل دفع جديدة تكون ملائمة لطبيعة ومت

مكـان العميل الاستفادة من الخدمات المصرفية كسداد فواتير السلع والخدمات عن طريق الاتصال الهاتفي  وأصبح 
.والالكتروني 

لنسبة  ا أدت لظهـــور فـــــــــــــــــــــــــــرص فالمعامـــــــلات المصرفية الالكترونية وفــــــــرت عـــددا من المزايـــــــا  للعمـــــــــــلاء، كما أ
ة جديدة لأعمــــــــــــــــــــال البنوك من تحقيق ميزة تنافسية، تحقيق الربحية في الآجل الطويل، وكذلك توفيـــــــــر فرص تسويقي

.جديدة 

:مفهوم العمل المصرفي الالكتروني-1

لع ورة من ــــــــات مصرفية تقليدية أو متطـــــــــــــــما يقدمه البنك من خدمــــــــــــيالالكترونــــــــــيمل المصرفيقصد 
رف البنك، ــــروط المحددة من طــــاء شــــــــــــول فيها بعد استيفــــــــــول الدخــــــــــال الكترونية، يخـــــوات اتصـــــــلال قنــــــــــــخ
اءة العملياتية ـــــلال ورفع الكفـــــــــــــا تخفيض تكاليف الاستغــــــــدة ، لاسيمـــــد عديــــــــــــي بذلك تحقق للبنك فوائــــــــــوه

6.ات الجودة ــــــــــــــــــومستوي

لعمل المصرفي الالكتروني تقديم البنوك الخدمــــات المصرفية التقليدية أو المبتكرة من خلال شبكـــــــات كما يقصد 
اتصال الكترونية تقتصر صلاحية الدخول إليها على المشاركين فيها وفقا لشروط العضوية التي تحددها البنوك، 

دفوذلك من خلال أحد المنافذ على الشبكة كوسيلة لاتص ا  :ال العملاء 
حة معلومات عن الخدمات التي يؤديها البنك دون تقديم خدمات مصرفية على الشبكة؛- إ
م وطلب - م وتحديث بيا م وأرصدة حسا حصول العملاء على خدمات محدودة كالتعرف على معاملا

الحصول على قروض؛

.تحويل الأموال طلب العملاء تنفيذ عمليات مصرفية مثل -

مداخلة في الملتقى الوطني للمنظومة المصرفیة الصیرفة الالكترونیة كمدخل لعصرنة المصارف الجزائریة،: ھواري معراج/رحیم حسین و ا- د6
322–315، ص 2004دیسمبر 15و 14الجزائریة والتحولات  الاقتصادیة، كلیة العلوم الإنسانیة و العلوم الاجتماعیة، جامعة الشلف، یومي 

www.ratoul.voila.net/resumcoll.htmنشرت على صفحة الانترنت على الرابط .



جودة الخدمات المصرفية: الفصل الأول

8

:خصائص العمل المصرفي الالكتروني - 2

لطــــــــــــرق الا ـــــــــــا  لكترونية، حتــــــى تعمل المؤسســـــــــــات المصرفية منذ سنــــــــــــوات على توسيع دائـــــــــــــرة خدما
يد على الوسائل الالكترونية من سحب  أموال وكشف تـــــت العمليات المصرفية الالكترونية تعتمد بشكل متزا

وتبرز خصائص العمليات المصرفية الالكترونية من خلال مميزات هذه  العمليات . حساب وتحويل أموال وغيرها
والتنافس على الصيرفة الالكترونية،ومن خلال التعاون الوثيق بين المصارف والعاملين في قطاع التكنولوجيا 

.الالكترونية 

7: وللعمليات المصرفية الالكترونية مميزات أهمها

المساهمة في ارتفاع حدة التنافس في تقديم الخدمات المصرفية الالكترونية، خاصة في ظل الارتفاع المتزايد *
لحجم ونوعية تلك الخدمات؛

المساهمة في نجاح التطور المتسارع في تكنولوجيا الاتصالات وأجهزة الكمبيوتر والبرامج المعلوماتية؛*

ا داخل  المؤسسات * لمرونة والسهولة والسرعة، مما يتيح توسيع دائرة التعامل  اتصاف هذه العمليات 
المصرفية والمالية أو غيرها؛

سهولة التواصل بين الداخل والخارج من خلال شبكة الاتصالات التكنولوجية المتطورة، مما يسمح *
بتخطي العقبات الجغرافية والزمنية في انجاز الصفقات المصرفية والتجارية والمالية بشكل عام؛

معة والمخزنة على شبكة الانترنت العالمية، مم* ا يؤدي إلى توسيع الاستثمارات الاستفادة من المعلومات ا
؛في الداخل والخارج على حد سواء

تسهيل إجراء الأبحاث والدراسات، ووضع خطط جديدة، وكشف العقبات ومعالجة المشاكل بسرعة *
.وسهولة وأقل تكلفة

. 155، ص 2007، الطبعة الأولى، المؤسسة الحدیثة للكتاب، طرابلس، لبنان، المصارف والنقود الالكترونیةالعزیز شافي،نادر عبد - د 7
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:الصيرفة الالكترونية–3

لصيرفة الالكترونية هو إجراء العمليات المصرفية ستخدام تكنولوجيا المعلومات يقصد  بطرق الكترونية أي 
لتعامل في الأوراق المالية  لدفع أو الائتمان أو التحويل أو  لسحب أو  والاتصالات الجديدة، سواء تتعلق الأمر 

حيث في ظل هذا الشكل من ممارسة الصيرفة لايكون الزبون مضطرا لتنقل إلى 8أو غير ذلك من أعمال المصارف،
.مقر المصرف أو فروعه، إذا يمكنه القيام ببعض العمليات المصرفية مع مصرفه وهو في منزله أو مكتبه

كومية، ومن أجل تشمل الصيرفة الالكترونية المعاملات المالية بين المؤسسات المالية والأفراد والشركات التجارية والح
تحسين الربحية تحاول المنظمات المصرفية كالمنظمات الأخرى السيطرة على التكاليف وخفض المصروفات التشغيلية، 

ا لتحقيق ذلك، و تجرى فيها المعاملات المصرفية الالكترونية في شكل 9متخذة من التكنولوجيا  والابتكار أدوا
ونية ، ومؤخرا جدا انتقلت هذه العمليات المصرفية إلى شبكة الانترنت،  آلات الأوتوماتكية والمعاملات الالكتر 

لكل من العملاء والمصارف من أي مكان إمكانية الحصول  كقناة جديدة لتقديم الخدمات المصرفية التي تحقق مزا
10.عليها بسرعة ومتاحة على مدار الأربع والعشرين ساعة أين ما كان العميل 

)ية هي تقديم الخدمة المصرفية عبر الخط الصيرفة الالكترون On line systems ئن، حيث يستطيع الزبون ( للز
انطلاقا من حاسوبه الشخصي يتم ربطه بحواسيب المصرف عبر الخطوط الهاتفية القيام بمختلف العمليات المصرفية  

ئن حيث لا توفر الصيرفة الالكترونية علي هم التنقل  فقط بل تجعل استخدام الموزع وهذا ما يزيد كثيرا في راحة الز
الآلي للنقود، وتمكن أيضا من إجراء العمليات ليس فقط على المستوى محلي بل على مستوى عالمي دون انقطاع ، 

:ويوجد أسلوبين للتعامل وهما

مج إدارة الأموال الشخصية وحسوبه الخاص إلى مودم وخط هاتفي لدخول إلى الم-  صرف يستخدم الزبون بر
Managing your Microsoft Money-Money:وإجراء العمليات المصرفية وهناك عدة برامج مستخدمة مثل

، أعمال الملتقى الوطني حول المنظومة المصرفیة الصیرفة الالكترونیة كمدخل لعصرنة المصارف الجزائریةرحیم حسین، ھواري معراج، 8
.316، الجزائر، ص 2004دیسمبر 15و 14جامعة شلف یوم –الواقع والتحدیات –الاقتصادیة الجزائریة والتحولات 

.141، ص 2003/2004الاسكندریة الدار الجامعیة، التجارة الالكترونیة،طارق عبد العال حماد، 9
9 مجلة آفاق ، العدد : ، جامعة البلیدةفي الاقتصاد العالميالنشاط المصرفي الالكتروني  كأداة لتفعیل اندماج المصارف الجزائریةمسدور فارس، 

، ص2005، جانفي 04
21.
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ا تقديم الخدمة الإنتاج :  ممارسة الخدمة المصرفية عبر الانترنت-  يعرف بنك التسوية الدولية الصيرفة الالكترونية أ
11.داخل البلد أو خارجه الالكترونية سواء للمقيمينالمصرفي عند بعد أو عبر الخط أو من خلال قنوات 

:الأهمية العلمية والاقتصادية للعمل المصرفي الالكتروني-4

ا المالية عبر الانترنت يعود للفوائد الكثيرة التي تعود على البنوك والتي  إن قيام البنوك بتسوية أنشطتها وخدما
: من أهمها

لفكري وتطوير تكنولوجيا المعلومات؛تعزيز رأس المال ا*

إن العمليات المصرفية الالكترونية تؤدي لتيسير التعامل بين البنوك وجعله متواصلا على مدار الوقت؛*

اختصار المسافات الجغرافية  ورفع الحواجز التقليدية؛*

ير المزيد من فرص العمل والاستثمار؛  قيام علاقات مباشرة بين البائع والمشتري و توف*

ذا  * فذة إعلامية لتعزيز الشفافية، وذلك من خلال التعريف  يشكل استخدام الانترنت في البنوك 
والدارسينه المالية لوضعها تحت تصرف الباحثين ــــا والإعلام بنشأة البنك وتطوره ومؤشراتـــــــــــــهـــالبنك وترويج خدمات

لأمر،ـــــــــوسائر الأط ات أصبحت مؤثرة في شؤون الحياة ـــــــــال والمعلومــــــــويبدو أن ثورة الاتص12راف الأخرى المعنية 

ستعمـــــــــاليومية، ففي البل راض التسويق  ــــــــــال شبكة الانترنت لأغـــــــدان المتقدمة تقوم كل أسرة كل مؤسسة تجارية 
.  أو لتنفيذ بعض العمليات 

:مخاطر العمل المصرفي الالكتروني–5

ت جديدة أمام البنوك والجهات الرقابية في  أدى النمو الكبير في أنشطة العمل المصرفي الالكتروني إلى خلق تحد
لبنوك إلى الخبرة الكافية لملاحقة التطورات المتسارعة في تكنولوجيا الاتصالات، هذا  ضوء افتقار الإدارة والعاملين 

الغش على الشبكات المفتوحة مثل الانترنت، نتيجة لغياب الممارسات لإضافة إلى تصاعد إمكانيات الاحتيال و 

BANK FOR INTERNATIONAL SETTLEMENT, Basel committee on banking11

.141، مرجع سبق ذكره ، ص التجارة الالكترونیةطارق عبد العال حماد،  12
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زل للرقابة المصرفية إلى  التقليدية والتي يتم من خلالها التأكد من هوية العميل وشرعيته، لهذا فقد أشارت لجنة 
ني من خلال تقييمها أهمية قيام البنوك بوضع السياسات والإجراءات التي تتيح إدارة مخاطر العمل المصرفي الالكترو 

.والرقابة عليها ومتابعتها

13: ومن أهم مخاطر التي تنشأ عن العمل المصرفي الالكتروني نذكر مايلي

:Stategie Risk المخاطر الإستراتيجية -1

إن العمليات المصرفية الالكترونية تعتمد على الانترنت من أجل توفر المعلومات لعملائها وأيضا تنفيذ العمليات 
اال ا وبين . تي يطلبو د حدة التنافس بين المصارف ذا ولا شك في أن التطورات السريعة في التكنولوجيا وازد

المؤسسات غير المصرفية، قد تعرض المصارف إلى مخاطر كبيرة في حال عدم سلامة عمليات التخطيط والتنفيذ 
.لإستراتيجية العمليات المصرفية الالكترونية

المصرف بحاجة إلى درس متأن لمدى مساهمة إستراتيجية الانترنت في الحفاظ على تنافسية المؤسسة وعليه فان إدارة
ا في بنية المخاطر دة غير مرغوبة  وعلى السلطات الرقابية إن تتوقع من . وربحيتها، مع التأكد من عدم حصول ز

ا الإس 14.تراتيجيةالمصارف قيامها بتقييم الفوائد والمحاذير المرتبطة بخيارا

:مخاطر التشغيل-2

نظرا لاعتماد كل نشاطات البنوك الالكترونية على التكنولوجيا، فان المخاطر التشغيلية تشكل أهم المخاطر التي 
ا بشكل 15تواجهها المصارف ، فيتعين على المصارف أن تتأكد من أن هذه المعطيات يتم مراقبتها والتحكم 

16.ملائم، كما يتعين على السلطات الرقابية تقييم مدى القدرة المتواصلة لإدارة المصرف على تحقيق ذلك

فاعل مع من هنا، يجب على المصارف تحسين قدرة تداخل العمليات داخل المصرف من أجل العلاقات بشكل 
وريثما يتم وضع معايير محددة لإدارة المعلومات الكترونيا، . العملاء والمصارف الأخرى ومزودي الخدمات الخارجيين

وتكامل فان المصارف سوف تستمر في مواجهة تحدي إقامة إجراءات الضبط الفاعلة من أجل ضمان دقة 

.19، ص 2005، الطبعة الأولى ، دار الفكر الجامعي، الإسكندریة، البنوك الالكترونیة:منیر الجنبیھي وممدوح الجنبیھي 13

.226، ص 2006، الطبعة الأولى، المؤسسة الحدیثة للكتاب، لبنان، العمل المصرفي الالكتروني في البلدان العربیة: احمد صقر- د 14

.230المرجع السابق، ص: منیر الجنبیھي ومحمود الجنبیھي 15

.26، ص 2008، الطبعة الأولى، منشورات الحلي الحقوقیة، لبنان، أنظمة الدفع الالكترونیة: أحمد سفر- د 16
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ت الرقابية أن تقوم بتشجيع المصارف على المتابعة المعلومات التي تتم الحصول عليها ونقلها، كما على السلطا
ا والمستخدمة بواسطة أنظمة إدارة المخاطر لديها .الدائمة لمدى تكامل معلوما

:مخاطر السمعة-3

تنشأ مخاطر السمعة في حالة عدم توافر أي عام سلبي تجاه البنك، الأمر الذي قد يمتد إلى التأثير على بنوك 
17.قدرة البنك على إدارة نظمه بكفاءة أو حدوث اختراق مؤثر لهاأخرى، نتيجة عدم م

لتطورات غير المواتية التي يمكن أن تعترض تقديم المصرف لخدماته ومنتجاته خلال قنوات  إن مخاطر السمعة تتعلق 
.المصارف الالكترونية

ا لدعم أنشطته في حقل المص .ارف الالكترونية من هنا تكمن أهمية امتلاك المصرف لشبكة موثوق 

ويمكن أن تتعرض سمعة المصرف لأضرار فادحة في حال عدم توفير الخدمات المصرفية عبر الانترنت وفق معايير 
الأمان والسرية والدقة والتوقيت والاستمرارية والاستجابة الفورية لحاجات ومتطلبات عملائه، ومن أجل حماية 

لنسبة إلى عمليات المصارف الالكترونيالمصرف يتعين عليه تطوير ورقابة ومتابعة  18.ةمعايير الأداء 

:المخاطر القانونية–4

وهي تلك المخاطر الناجمة عن عدم التحديد الواضح للحقوق والالتزامات القانونية الناتجة عن العمليات المصرفية 
في طور التطوير مثل السجلات لاسيما وأن العديد من وسائل أداة تلك العمليات المصرفية لازالت 19الالكترونية،

.والعقود الالكترونية وقواعد إرسال وتلقى السجلات الالكترونية 

ت القانونية متمثلة في تحدي قبول القانون للتعاقدات الالكترونية حجتها في الإثبات، أمن  وتبرز أهم التحد
ت الضريبية، واثبات الشخصية، التواقيع الالكترونية، أنظمة الدفع النقدي، سرية المعلومات، وسائل الدفع، التحد

.المعلومات وأمنها من مخاطر إجرام التقنية العالية ، خصوصية العميل، التعاقدات المصرفية الالكترونية

.231المرجع  السابق، ص ، البنوك الالكترونیة، منیر الجنبھي ومحمود الجنبیھي 17

. 229، المرجع السابق، ص العمل المصرفي الالكتروني في البلدان العربیة:احمد سفر- د 18

.27، المرجع السابق، ص أنظمة الدفع الالكترونیة: احمد سفر- د 19
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:المخاطر الأخرى-5

لنسبة للمخاطر المصرفية التقليدية الأخرى، مثل مخاطر الس يولة إن لقنوات توزيع البنوك الالكترونية انعكاسات 
دة أو التقليل بنية مخاطر المصرف، بل أيضا  مكان هذه القنوات ليس فقط ز وسعر الفائدة والسوق، حيث 

.   تحقيق تحول في هذه المخاطر ووفق طرق معقدة في بعض الأحيان

لس إدارة المصرف وإدار  والتي ته العليا،كما انه من الضروري أن تتعزز عملية إدارة المخاطر بواسطة الرقابة القريبة 
يجب أن تتحقق بواسطة أشخاص لديهم المعرفة الضرورية والخبرات الكافية، فالسلطات الرقابية يتعين عليها أن 
م يفهمون  تدرك حاجتها الذاتية إلى توافر أشخاص لديهم الخبر والمهارات التقنية الملائمة لضمان التأكد من أ

ت التي تصاحب أنشطة  .المصارف الالكترونية والتطورات المتسارعة في القنوات توزيعهاالمخاطر والتحد

:مخاطر تبييض الأموال بواسطة العمليات الالكترونية-6

لقد عرفت اللجنة الأوروبية لغسل الأموال تعريفا لهذه العملية وحددت عناصرها حيث عرفته في دليلها الصادر 
دف إخفاء أو إنكار المصدر غير عملية تحويل الأموال المحصل ع"ا 1990عام  ليها من أنشطة جرميه 

الشرعي والمحظور لهذه الأموال أو مساعدة أي شخص ارتكب جرما ليتجنب المسؤولية القانونية عن الاحتفاظ 
20".بمحصلات هذا الجرم 

ور هي الأموال تتطور فان أساليب القيام بعمليات التبييض تتط) غسل ( إذا كانت وسائل مكافحة تبييض 
Cross border operationsالأخرى، جراء التقدم التكنولوجي المذهل، ولاسيما العمليات العابرة لحدود الدول

ستخدام شبكة الانترنت E-bankingوالعمليات المصرفية المنفذة الكترونيا   ت المصرفية  ، ومنها فتح الحسا
Internet Bankingصرفية الالكترونية التي يمكن أن تنفذ مباشرة ، وكذلك التحويل وسائر العمليات المOn-line.

.453، ص 2009، الطبعة الأولى، دار الفكر الجامعي، الإسكندریة، فن تحقیق الجنائي في الجرائم الالكترونیة: خالد ممدوح إبراھیم- د 20
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قنوات العمل المصرفي الالكتروني: ثالثالمطلب ال

تجدر الإشارة إلى أن هذه القنوات الالكترونية تقدم من خلالها الخدمة المصرفية بشكل كامل، من بداية اختيار 
جرات إتماما بشكل  21:ومن أهم قنوات التوزيع الالكترونيةالكتروني كامل،الخدمة من قبل العميل، مرورا 

لجدار أو بشكل : الصرف الآليجهاز -1 لأماكن المختلفة سواء  وهي تلك الآلات التي يمكن نشرها 
ستخدام بطاقة بلاستيكية أو بطاقة ذكية  مستقل، وتكون متصلة بشبكة حاسب المصرف، ويقوم العميل 

تلفة مثل السحب النقدي، والإيداع الالكتروني، والاستفسار عن الحساب وغيرها من للحصول على الخدمات المخ
.الخدمات دون حاجة اللجوء إلى الفرع

وهي الآلات التي تنتشر لدى المؤسسات التجارية والخدمية بمختلف أنواعها         : البيع الالكترونيةاطنق-2
داء مدفوعات من خلال على و أنشطتها ، ويمكن للعميل استخدام بطاقات بلا ستيكية أو بطاقات ذكية للقيام 

.حسابه الكترونيا بتمرير هذه البطاقة داخل هذه الآلات المتصلة الكترونيا بحاسب المصرف 

وهي الآلات التي تنتشر لدى المؤسسات التجارية والخدمية بمختلف أنواعها         : البيع الالكترونيةاطنق-2
داء مدفوعات من خلال على و أنشطتها ،  ويمكن للعميل استخدام بطاقات بلاستيكية أو بطاقات ذكية للقيام 

.حسابه الكترونيا بتمرير هذه البطاقة داخل هذه الآلات المتصلة الكترونيا بحاسب المصرف 

لمنزل أو العمل أو أي مكان، والذي : المنزليالبنك-3 يتصل بحاسب وهو ذلك الحاسب الشخصي الموجود 
.المصرف ليتمكن من خلال كلمة السر أو الرقم السري لإتمام العمليات لمصرفية مطلوبة

وهي تلك الخدمات المصرفية التي تتاح من خلال التليفون المحمول، من خلال استخدام : المحمولالبنك-4
خصم منه تنفيذا لأي من العميل رقم السري يتيح له الدخول إلى حسابه للاستعلام عن أرصدته، وكذلك لل

.الخدمات المصرفية المطلوبة

أو تسمى أيضا مركز خدمة العملاء، إذ تقوم المصارف بتشغيل مراكز للاتصالات وخدمة : الهاتفيالبنك-5
ستخدام رقم سري وتعمل هذه المراكز على مدار الساعة، ومن  العملاء، بحيث تتيح أداء الخدمة المصرفية هاتفيا 

:ه القناة أيضا الحصول على الخدمات الآتيةمميزات هذ
- دار وائل للنشر–الصیرفة الالكترونیة الأدوات والتطبیقات ومعیقات التوسعزھیر العبد اللات،ناظم محـمد نوري الشمري، عبد الفتاح 21

.30–29، ص ص 2008الطبعة الأولى، عمان 
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حة الحصول على الخدمة في أي وقت خلال اليوم وخلال الأسبوع؛- إ

ستطاعة العميل اختيار نغمة الاتصال التي يريد سماعها؛-

ت الودائع، والقروض التي تملكها العميل - .الحصول على معلومات بخصوص حسا

لمنزل وبين الحاسب : قميالتلفزيون الر -6 وهو عبارة عن ربط عبر الأقمار الصناعية بين الجهاز التلفزيون 
لتالي يمكن الدخول إلى الرقم السري إلى حاسب المصرف أو شبكة الانترنت، وتنفيذ العمليات  المصرف، و

صارف من التفاعل مع العملاء في المطلوبة، ويعد هذا التلفزيون من أحدث القنوات التي تم ابتكارها، والتي تمكن الم
ت البيوت، لاسيما في حالة عدم توفير جهاز حاسب، ووجدت هذه التقنية  مواقعهم خصوصا في المنزل مع ر

.رواجا خصوصا في بريطانيا وفي فرنسا والسويد

التوزيع تعد مصارف الانترنت الأعم و الأشمل والأيسر، والأكثر أهمية في مجال قنوات : الانترنتبنوك-7
:،وتمكن تميز مصارف الانترنت إلى قسمين أساسيينالخدمات المصرفية الكترونيا

داء الخدمات المصرفية من خلال شبكة الانترنت الدولية، من خلال ربط : القسم الأول * وهو تتعلق 
على المصارف لحواسيبها على شبكة الدولية، فيتمكن العميل من أي مكان وفي أي وقت من الدخول 

هذه الشبكة، ثم من خلال رقم سري شخصي يمكنه إلى الدخول إلى حاسب المصرف لتنفيذ تعليماته 
ا والمحددة ومن الخدمات المتاحة عبر هذه القناة . المصرفية، وفقا للقواعد والاشتراطات المسموح 

ت والحصول على القروض، ودفع الفواتير الكترونيا، وتحوي .ل الأموالالالكترونية فتح الحسا

لتجارة الالكترونية والتي تتم عبر شبكة الانترنت بين البائع والمشتري وكل من : القسم الثاني*  ويتعلق 
:مصرفي البائع والمشتري لتسوية مبالغ الصفقة وتتمثل أنواع التجارة الالكترونية في

Business To Business) الشركـــات ( ا البعض المعامـــــلات التجارية بين الوحـــــدات الأعمـــــال بعضـــــــه- 

؛ (B 2 B)وهو النوع الأكثر شيوعا
Business To) العميل ( والمستهلك ) الشركة ( المعاملات التجارية بين المؤسسات الأعمال - 

Consumer (B2C)وهو مايطلق عليه في بعض التسويق الالكتروني؛
الأعمال والحكومة؛المعاملات التجارية بين مؤسسات- 
.المعاملات التجارية بين المستهلك والحكومة، ويتضمن العديد من الأنشطة أهما دفع الضرائب الكترونيا- 
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جودة الخدمات المصرفية ورضا العميل: المبحث الثاني

إن تقديم خدمات المصرفية عالية الجودة لتحقيق رضا العملاء لايكون إلا من خلال إجراء البنك لدراسات 
لاعتماد على نموذج تقييم الخدمة المصرفية الذي يتضمن أبعاد     سوقية تطبيقية للحصول على توقعات العملاء 

.أو مؤشرات جودة الخدمة

الخدمة المصرفيةمفهوم الجودة في : المطلب الأول

إن الجودة هي مفتاح نجاح أي منظمة، لذا ما هي الجودة في الخدمة المصرفية والأبعاد التي تقوم عليها وكيف 
.يمكن للمصرف أن يتميز عن منافسيه للوصول إلى أهدافه

:تعريف الجودة-1
تعني طبيعة الشخص أو طبيعة الشيء والتيQualityعموما إلى الكلمة اللاتينية Qualityيرجع مفهوم الجودة 

22.ودرجة الصلابة، وقديما كانت تعني الدقة والإتقان

مجموعة المواصفات " أما حديثا فمن أشهر تعريفات الجودة هو تعريفات الجودة هو تعريف الجمعية الأمريكية وهي 
23".منيةوالخصائص لمنتج أو خدمة، والتي تولد القدرة لإشباع الحاجات المعلنة أو الض

:تعريف جودة الخدمات-2

إن مفهوم جودة الخدمة ليس من السهل تعريفها بطريقة دقيقة فكل فرد يحاول الكتابة عنها يجد من الصعب 
عليه أن يصل إلى تعبير علمي يتفق مع الآخرين، وتستمد الصعوبة في تقديم تعريف لجودة الخدمة  من الخصائص 

.قياسيا إلى السلع الماديةالعامة المميزة للخدمات 

معيار لدرجة تطابق الأداء الفعلي للخدمة مع توقعات :" وتميل غالبية التعريفات الحديثة على أن جودة الخدمة هي
:يوضح ذلك) 1(والشكل رقم . 24"العملاء لهذه الخدمة 

.15، ص 2002عمان، دار الصفاء للنشر والتوزیع، الطبعة الاولى،،"الجودة في المنظمات الحدیثة"الدراكة مأمون والشلبي طارق، 22

، 2009، مؤسسة الوارق للنشر والتوزیع، الطبعة الاولى، "ادارة علاقات الزبون "یوسف جحیم سلطان الصافي وھاشم فوزي دباس العبادي، 23
.110ص 
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جودة الخدمة ) : 1(الشكل رقم 

يف علوان المحياوي، ادارة جودة في  الخدمات :المصدر ، الطبعة الأولى، دار الشروق للنشر والتوزيع، )مفاهيم وعمليات وتطبيقات ( قاسم 
.90، ص 2006عمان، 

ضيا كالتالي :ويمكن التعبير عن ذلك ر

:تعريف جودة الخدمة المصرفية–3

تعددت مفاهيم الجودة عند الباحثين حيث ارتكز مفهومها عند البعض على أبعاد الجودة وعند البعض الآخر 
:ومن جملة المفاهيم الخاصة بتعريف جودة الخدمة المصرفية نذكر منها. على أساليب قياسها

م للأد:الأولالتعريف  25.اء الفعلي لهاهي الفرق بين توقعات العملاء للخدمة المستهدفة وادراكا

ئن ودراسة قدرة المصرف على تحديد هذه المتطلبات والقدرة على :التعريف الثاني هي إرضاء لمتطلبات الز
التقائها، فإذا تبنى المصرف عملية تقديم خدمات ذات جودة عالية يجب أن يسعى من خلالها التفوق على 

ئن  26.متطلبات الز

الطبعة الأولى، دار الشروق للنشر والتوزیع، عمان، ،)مفاھیم وعملیات وتطبیقات ( إدارة جودة في الخدماتقاسم نایف علوان المحیاوي، 24
.90، ص 2006

.10–09، مرجع سبق ذكره ، ص ص ، جودة الخدمات المصرفیة لتفعیل المیزة التنافسیة للبنكطرطار أحمد وحلیمي سارة 25

،الطبعة الأولى، دار الصفراء الشاملة في الخدمات المصرفیةإدارة الجودة محمود حسن الوادي، عبد الله إبراھیم نزال وحسین محـمد سمحان، 26
.42، ص 2010للنشر، عمان، 

جودة الخدمة 

للأداء الفعليادراكات العميل )الفجوة ( مستوى الجودة توقعات العميل للخدمة 

توقعات العميل لمستوى الأداء–إدراك العميل الفعلي = جودة الخدمة 
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والشكل التالي  يوضح . لجودة  الخدمة المصرفية بوجهة نظر مختلفة عن الآخروينظر كل من العميل ومقدم الخدمة
: ذلك

جودة الخدمة المصرفية من وجهات النظر) : 02(الشكل رقم 

رعد حسن الصرف، أهمية دراسة العلاقة بين شبكة الانترنيت وجودة الخدمة المصرفية، دراسة نظرية، مجلة العلوم الإنسانية، العدد : المصدر
.33–32، ص ص 2

الجودة المطلوبة 
توفعات الزبون 

مواصفات تصميم   الخدمة 

القياس الذاتي لجودة 
الخدمة 

مواصفات تصميم الخدمة

عملية التصميم والتسليم

الجودة  المسلمة 
المدركة الجودة

الادراكات الفردية

جودة الخدمة 
المخططة 

جودة الخدمة 
المسلمة

المستهدقةالجودة  
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ت جودة الخدمة–4 :المصرفية مستو

ت تتمثل في 27:لجودة الخدمة المصرفية خمس مستو

والتي يجب توفرها في الخدمة المصرفية؛:الجودة التي يتوقعها العملاء-
ا تناسب احتياجات وتوقعات عملائه وعليه يتم تقديم الخدمة : الجودة المدركة- وهي التي ترى إدارة البنك أ

لمواصفات التي أدركها لتكون في مستوى الذي يرضي العميل؛ المصرفية 
للخدمة المصرفية؛و التي تحدد وفق المواصفات النوعية:الجودة القياسية-
لبنك لجودة الخدمة وتقديمها طبقا للمواصفات التي حددها       :الجودة الفعلية- ا أداء العاملين  ويقصد 

وهي تتوقف على مدى مهارة العاملين وحسن تكوينهم؛
لخدمة المصرفية وخصائصها، وما تعهد البنك: الجودة المروجة- بتقديمه        بمعنى تقديم المعلومات الخاصة 

.الخ...إلى العملاء من خلال المزيج الترويجي من إعلان وترويج شخصي ومطبوعات،
:أبعاد جودة الخدمة المصرفية-5

الجودة هي ثمن الدخول إلى السوق في حين التميز في الخدمة هو ثمن النجاح، لذا تتمثل مفاتيح الجودة في 
محددة قد حددها بعض الكتاب بعشرة معايير تم دمجها في خمسة تقديم الخدمات وفقا لمعايير ومواصفات

:يستخدمها العميل في تقييم جودة الخدمة المقدمة، وهي
:Reliability الاعتمادية-1

وتعبر عن قدرة المصرف من وجهة نظر العملاء على تقديم الخدمة في الوقت الذي يطلبها العميل وبدقة ترضي 
لتزاماته تجاه العميلطموحه كذلك تعبر عن مدى  28.وفاء البنك 

:Responsivenessالاستجابة –2
.والتي تشير إلى سرعة استجابة مقدمي الخدمة لمطالب واحتياجات العملاء

.10–09، مرجع سبق ذكره ، ص ص ، جودة الخدمات المصرفیة لتفعیل المیزة التنافسیة للبنكطرطار أحمد وحلیمي سارة 27

،الطبعة الأولى، دار الصفراء ارة الجودة الشاملة في الخدمات المصرفیةإدمحمود حسن الوادي، عبد الله إبراھیم نزال وحسین محـمد سمحان، 
.42، ص 2010للنشر، عمان،  28
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: التعاطف-3
ا أيضا املة ، التعاطف، التعاون وهي حسن معاملة العملاء وتقدير ظروفهم الخاصة واحترام عادات : ويقصد  ا
.وتقاليد العميل 

:Securityلأمــانا-4
ن الخدمة المقدمة للعملاء تخلو من الخطأ أو الخطر أو الشك شاملا الاطمئنان  وهو الاطمئنان من قبل العملاء 

.النفسي والمادي
:الملموسة -5

المعدات والأجهزة :غالبا ما يتم تقييم جودة الخدمة من قبل العميل في ضوء مظهر المحيط المادي للخدمة مثل
29.والأفراد ووسائل الاتصال التابعة لمقدم الخدمة 

:والجدول التالي يشرح هذه الأبعاد

،الطبعة الأولى، دار الكتاب الحدیث للتوزیع، )أسالیب حدیثة في المعیار والقیاس ( قیاس الجودة والقیاس المقارن توفیق محـمد عبد المحسن، 29
.45، ص 2006
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أبعاد جودة الخدمة المصرفية): 01(الجدول رقم 

الشــــــــــــرحد ـــالبع

الملموسية 
حداثة وجاذبية مظهر البنك؛       

ظهور العنصر المادي         مظهر العاملين؛
. الخ.....التسهيلات المادية

الاعتمادية
لوعد في الأجل المحدد؛ القدرة على الوفاء 

وصحيح        معلومات دقيقة وصحيحة؛أداء صادق
مصداقية الأداء وإمكانية الاعتماد على المؤهلات          

والكفاءات 

الاستجابة أو خدمة العميل 
لخدمة؛ جال الوفاء  إعلام العملاء 

السرعة والمساعدة           سرعة تنفيذ المعاملات؛
.سرعة الرد على شكاوي العملاء

الأمان

ضمان الحصول على الخدمة حسب الوعد؛
ثقة العملاء في المصرف      انعدام الخطر والشك في تعاملات البنك؛

.أداء سليم من طرف الموظفين

التعاطف
فهم ومعرفة حاجان العملاء؛

همية العميل؛ لعمل             الوعي  الاهتمام 
.ملائمة ساعات العمل مع التزاماته

.2005 ), p 07-08-, services quality, (15marseille.fr-aix-.acWWW.ECOGESAM:Source
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:التميز في جودة الخدمة المصرفية-6
التي تعود على البنوك من وراء تركيز الجهود على تحسينويلخص عوض بدير الحداد ا في المزا جودة خدما

30:الآتي

لتالي القدرة على مواجهة الضغوط التنافسيةتحقيق ميزة تنافسية فريدة عن بقية البنوك -  ؛و
؛تحمل تكاليف اقل بسبب قلة الأخطاء والتحكم في أداء العمليات المصرفية- 
ح اكبر-  ؛أن الخدمة المتميزة تتيح الفرصة للبنك إمكانية رفع الأسعار والعمولات وتحقيق أر
ئن جددأن الخدمة المتميزة وذات الجودة العالية تمكن البنك م-  ئن الحاليين وجذب ز لز ؛ن الاحتفاظ 
ئن جدد من الأصدقاء والزملاء-  ئن بمثابة مندوبي بيع للبنك في توجيه و إقناع ز .أن الخدمة المتميزة تجعل من ز

نماذج تقييم جودة الخدمة المصرفية: المطلب الثاني
الخدمة، يعتمد هاذان النموذجان بكل أساسي على لقد توصل الباحثون إلى تحديد نموذجين لتقييم جودة 

.مجموعة من المؤشرات التقييمية قابلة للتكييف أو التعديل حب نوع الخدمة
:نموذج الفجوة:أولا

ا كل من "servqual"يسمى نموذج الفجوة ب  ظهر خلال الثمانينات من خلال الدراسات التي قام 
parasuraman , zeilhmal et berry وذلك بغية استخدامه في تحديد وتحليل مصادر مشاكل الجودة والمساعدة )(

.في كيفية تحسينها
إن تقييم الجودة حسب نموذج الفجوة يعني تحديد الفجوة بين توقعات العملاء لمستوى الخدمة وإدراكهم  للأداء 

.دمة المدركةأي معرفة وتحديد مدى التطابق بين الخدمة المتوقعة والخ31،الفعلي لها
لعلاقة التالية 32:ويمكن التعبير عنها 

.338، ص 1999، 1، البیان للطباعة والنشر، القاھرة، طتسویق الخدمات المصرفیةعوض بدیر الحداد،  30

 *servqual : ویعني جودة الخدمة ومكون من العبارتینservice الخدمة وqualité الجودة.

.   363، ص1998، جوان 02، عدد 25، مجلة العلوم الإداریة المجلد قیاس جودة الخدمات المصرفیةناجي معلا، 31

.346عوض بدیر الحداد، مرجع سبق ذكره، ص  32

التوقع-الإدراك )= servqual( جودة الخدمة 
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من خلال الدراسات إلى أن المحور الأساسي في تقييم جودة الخدمة وفق 1985وزملاءه سنة berryوقد توصل 
ا وأن هذه الفجوة تعتمد  هذا النموذج يتمثل في الفجوة بين إدراك العميل لمستوى الأداء الفعلي وتوقعاته  بشأ

.على طبيعة الفجوات المرتبطة بتصميم الخدمة وتسويقها وتقديمها

لاعتبار عند تحليل وتخطيط جودة الخدمة، وقد ويعتمد بناء هذا النموذج على تحديد الخطوات التي يجب أخذها 
حدد نموذج الفجوة، الفجوات التي تسبب عدم النجاح في تقديم الجودة المطلوبة وتتمثل في خمس فجوات يمكن 

:توضيحها من خلال الشكل التالي
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)sevqual(نموذج الفجوة : )03(الشكل رقم 

Source : lambin.j-j , marketing stratégique et opérationnel, dunad, paris, 2002, p345.

اتصالات خارجية 

العميل

الحاجات 

الشخصية 

الخبرة            
السابقة 

مؤشرات التقييم

.الملموسية-1

.الاعتمادية –2

الاستجابة –3

.الامان –4

.التعاطف –5

الخدمة المتوقعة 

5الفجوة إدراك جودة الخدمة

الخدمة المدركة 

1الفجوة  )خدمة مقدمة ( أداء الخدمة  4الفجوة  اتصالات مع 
العملاء 

3الفجوة )خدمة مروجة(

)خدمة مصممة ( تحديد خصائص الخدمة وفقا لتوقعات العملاء 

2الفجوة 

ادراكات  الإدارة لتوقعات العملاء 
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: الفجوة الأولى-1

وتنتج عن الاختلاف بين توقعات العميل وإدراك المؤسسة الخدمية، فقد لا تدرك دائما وبدقة رغبات العملاء 
ت الخدمة لقلة المعلومات عن السوق .وأنماط الطلبوكيفية حكم العميل على مكو

:الفجوة الثانية-2

لخدمة مع ادراكات الإدارة لتوقعات العميل أي انه رغم إدراك  وتشير إلى عدم وجود تطابق المواصفات الخاصة 
ا غير قادرة على ترجمة ذلك إلى مواصفات محددة في الخدمة  إدارة المؤسسة  الخدمية لتوقعات العميل إلا أ

.المقدمة

:ثالثةالفجوة ال-3

وهي فجوة بين مواصفات الخدمة الموضوعة والأداء الفعلي لها، فإذا تمكنت المؤسسة الخدمية من وضع المواصفات 
المطلوبة في الخدمة، فلا يمكنها أداء هذه الخدمة بسبب وجود مواصفات معقدة وغير مرنة، وعدم تدريب العاملين 

لمواصفات المطلوبة .، أو عدم وجود الحافز الكافي لأداء هذه الخدمةعلى أدائها أو عدم اقتناعهم 

:الفجوة الرابعة-4

وتتمثل في فجوة من الخدمة المروجة والخدمة المقدمة، أي أن الوعـــــود المعطاة من خلال الأنشطة الترويجية لا 
للمؤسسة تتطابق مع الأداء الفعلي للخدمة وذلك لوجود ضعف في التنسيق بين العمليات والتسويق الخارجي

.الخدمية 

:الفجوة الخامسة–5

لفجوة بين الخدمة المتوقعة والخدمة المؤداة، وهذا يعني أن الخدمة المتوقعة لا تتطابق مع الخدمة المدركة  وتتعلق 
.وتكون محصلة لجميع الفجوات بحيث يتم على أساسها الحكم على جودة أداء المؤسسة
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:نموذج الاتجاه:نيا

سم ويعرف  ا كل من      1992ظهر خلال ) * servperf(هذا النموذج  taylor)نتيجة للدراسات التي قام 

et cronin)دراك العميل للأداء الفعلــــــي للخدمةونعرف الجودة في إطـــــــار هذا النمـــــوذج مفهوما اتجاهيــــــــــــــا يرتبط 

لخدمة المقدمة : "المقدمة ويعرف الاتجاه على أنه 33".تقييم الأداء على أساس مجموعة من الأبعاد المرتبطة 

يقوم نموذج الاتجاه على أساس رفض فكرة الفجوة في تقييم جودة الخدمة، ويركز على تقييم الأداء الفعلي للخدمة، 
لعميل فقط ذلك أن جودة الخدمة يتم التعبير عنه ا كنوع من أي التركيز على جانب الادراكات الخاصة 

الاتجاهات وهي دالة لادراكات العملاء السابقة وخبرات وتجارب التعامل المؤسسة، ومستوى الرضا عن الأداء 
.الحالي للخدمة

فالرضا حسب هذا النموذج يعتبر عاملا وسيطا بين الادراكات السابقة للخدمة والأداء الحالي لها، وضمن هذا 
.من طرف العميلالإطار تتم عملية تقييم جودة الخدمة

يعتبر دالة ) أي تقييم لتجربته الأولى مع المؤسسة (وفي هذا الصدد يرى أحد الباحثين أن الأولى نحو الخدمة 
34.لتوقعاته المسبقة حول الخدمة 

وبتعبير آخر، فالعميل يقيم الخدمة على أساس خبرته السابقة وإذا ما انعدمت هذه الخبرة فانه يعتمد بشكل 
أساسي على توقعاته خلال مرحلة ما قبل الشراء، وأن توقعاته المستقبلية حول الخدمة هي دالة لعملية تقييمية 

ة يتكيف طبقا لمستوى الرضا الذي يكون قد حققه الاتجاه أو موقف العميل من الخدم: أن.للأداء الحالي، بمعنى 
35:خلال تعامله مع المؤسسة،وتتضمن عملية تقييم الجودة وفق هذا النموذج الافتراضات التالية

في غياب خبرة العميل السابقة في التعامل مع المؤسسة فان توقعاته حول الخدمة تحدد بصورة أولية لمستوى -1
ا  .تقييمه لجود

.362ناجي معلا، مرجع سابق، ص  33

.362نفس المرجع، ص  34

.362نفس المرجع السابق ذكره، ص 35
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ـــاء على خبــــــــرة العميل السابقة المتراكمة كنتيجة لتكــــــرار التعامــــل مع الشركة، فان عدم رضـــاه عن مستــــــوىبنـــ-2

.الخدمة المقدمة يقوده إلى مراجعة المستوى للجودة 

لتالــــــــــــــ-3 ـي فان إن الخبــــــرات المتعاقبة مع المؤسسة ستقود إلى مراجعــــــــات إدراكية أخرى لمستــــــــــــوى الجودة، و
ا العميل ف يمـــــــــــا تقييم العميل لمستـــــــــــوى الخدمة يكون محصلة لكل عمليـــــــــــــات التعديل الإدراكـــــــــي التي يقوم 

يتعلق بجودة الخدمة، وهكذا فان رضـــــــــــــا العميل عن مستــــــــــوى الأداء الفعلي للخدمة، له أثـــــــــــر مساعد في 
تشكيــــل ادراكــــات العميل للجودة، وعند تكرار الشراء فان الرضا يصبح أحد المدخـــــلات الأساسية في عملية 

. التقييم

:يه نلخص إلى أن الاتجاه كأسلوب لتقييم جودة الخدمة يتضمن الأفكار التاليةوعل

ؤسسة أن الأداء الحالــــــــــي للخدمة يحدد بشكل كبيــــــــــر تقييم العميل لجــــــــودة الخدمة المقدمة فعليـــــــــــــا من الم*
الخدمية ؛

أساسه الخبرة السابقة في التعامل مع المؤسسة أي أن التقييم عملية ارتباط الرضا بتقييم العميل لجودة الخدمة*
تراكمية طويلة الأجل نسبيا؛

ركيزة أساسية ) الاعتمادية، الاستجابة، التعاطف، الأمان والملموسية ( تعتبر المؤشرات المحددة لمستوى الجودة *
.SERVPEREلتقييم مستوى الخدمة وفق نموذج 
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أثر جودة الخدمة البنكية على رضا العملاء: ثالثالمطلب ال

ا، لأنه يعتبر  يعتبر رضا العملاء من أهم المعايير التي تكمن المؤسسة من التأكد من جودة سلعها وخدما
دة درجة الرضا عملائها للمحافظة على بقائها في  مصدر ولاء العملاء للمؤسسة، لذلك تسعى إلى العمل على ز

لجودةلذلك سنت. السوق .عرف على مفهوم الرضا وخصائصه وعلاقته 

:مفهوم رضا العملاء وعلاقته بجودة الخدمة البنكية-1

:اريف برضا العميل ونذكر منهاعتوجد العديد من الت

لمكافأة أو عدم المكافأة لقاء التضحيات التي يتحملها العميل عند " Fhethو Howardتعريف *  هو الانطباع 

36".الشراء 

"  هو شعور العميل الناتج عن المقارنة بين خصائص المنتوج مع توقعاته " B.Duboisو Ph.Kotterتعريف * 

.37

ات العميل للخدمة ـــــــــــج عن مقارنة بين توقعــــــــــــــــــالحكم على الجودة المنتوج النات" Zeithimal et Collتعريف * 

38"  .والأداء 

ن التجربة كانت على المدرك الأقل مثلما كان من المفترض أن تكون "Huntتعريف *  39".تقييم يثبت 

40".إدراك العميل لمستوى تلبية مطالبه : " ويعرف كذلك أنه*

عبارة عن شعور وإحساس نفسي يعبر عن الفرق بين أداء السلعة ن الرضا من خلال التعاريف السابقة نستنج*

تأو الخدمة المدركة  :وتوقعات العميل، وبذلك يمكن التمييز بين ثلاثة مستو
36 Daniel Ray , Musurer et developper la satisfaction des client, 2eme tirage édition d’organisation, paris, 2001,
p 22 .
37 Ibis, p 22.
38 Monique Zollinger et Eric Lamarque, Mraketing et statégie de la banque, 3eme édition, Dunod,Paris, 1999,
p 73.
39 Christian Derbaix, Joel brée, comportement du consommateur édition economica, paris, 2000, p 505
40 France qualité public, la satisfaction des usagers clients  citoyens du services public, la documentation France,
paris, 2004, p 19 .
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.العميل غير راض اللاجودة الأداء أصغر من التوقعات - أ

.العميل راضالجودة الأداء يساوي التوقعات –ب 

.العميل راض جدا الجودة العالية الأداء أكبر من التوقعات –ج 

ت العالية لتالي يخلق هذا وبذلك فان المستو من الجودة تخلق نوعا من الارتباط العاطفي بين العميل والمؤسسة، و
.الارتباط الولاء والوفاء للمؤسسة

:خصائص الرضا–

:يمكن التعرف على طبيعة الرضا من خلال الخصائص الثلاث الموضحة في الشكل التالي

خصائص الرضا : )04(الشكل رقم 

Source : Daniel Ray, op. cit, p 24 .

الجودة المدركة 

ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

الجودة المتوقعة

الرضا ذاتي 

)إدراك العميل ( 

الرضا نسبي

لتوقعات (  )متعلق 

الرضا تطوري 

)تغير مع الزمن ( 
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41: وتتمثل خصائص الرضا في التالي

:الرضا ذاتي-1

طبيعة ومستوى التوقعات الشخصية للعميل من جهة والإدراك الذاتي : يتعلق رضا العميل هنا بعنصرين أساسيين

للخدمات المقدمة من جهة أخرى، فنظرة العميل هي النظرة الوحيدة التي يمكن أخذها بعين الاعتبار فيما يخص 

موضوع الرضا، فالعميل لا يحكم على جودة الخدمة بواقعية وموضوعية، فهو يحكم على جودة الخدمة من خلال 
ا أحسن من الخدمات المنافسة، يراها عميل آخر  ن الخدمة المقدمة  ما يتوقعه من الخدمة، فالعميل الذي يرى 

أهمية الانتقال من النظرة الداخلية التي تركز على  ا أقل جودة من الخدمات الموجودة في السوق،ومن هنا تظهر
، فالمؤسسة يجب أن لا تقدم )الرضا –الجودة ( ، إلى النظرة الخارجية التي تعتمد على )المطابقة –الجودة ( 

.خدمات وفق مواصفات ومعايير محددة وإنما تنتج وفق ما يتوقعه ويحتاجه العميل 

لأنشطة الخدمية، أي جعل العناصر إن الخاصية الذاتية للرضا ينتج  عنها ضرورة وجود عناصر مادية خاصة 
.المعنوية للخدمة ملموسة، حتى نجعل جودة الخدمة مرئية، ومن أجل إظهار الرضا الخفي لدى العميل

:الرضا نسبي–2

لمقارنة من خلال  فبرغم . نظرته لمعايير السوقلايتعلق الرضا هنا بحالة مطلقة وإنما بتقدير نسبي فكل عميل يقوم 
ت التوقع، ففي حالة عميلين يستعملان نفس الخدمة في الشروط  من أن الرضا ذاتي إلا انه يتغير حسب مستو
نه  ما الأساسية نحو الخدمة مختلفة، وهذا ما يفسر لنا  يمكن أن يكون رأيهما حولها مختلف تماما لان توقعا

.اع بمعدلات كبيرةليست الخدمات الأحسن هي التي تب

دف تحديد القطاعات  من هنا يمكن أن تفهم بشكل أفضل الدور المهم لتقسيم السوق في مجال التسويق، فليس 
.السوقية وإنما لتحديد التوقعات المتجانسة للعملاء من أجل تقديم خدمات تتوافق مع هذه التوقعات

41 Vue : - Daniel  Ray , op . cit, p 24 – 30 .
- Jean Michel Monin, op. cit, p 111 – 112.
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:الرضا تطوري–3

مستوى التوقع من جهة، ومستوى الأداء المدرك من جهة : اذين المعيارينيتغير رضا العميل من خلال تطوير ه
أخرى، فمع مرور الزمن يمكن لتوقعات العميل أن تعرف تطورا نتيجة لظهور خدمات جديدة أو تطور المعايير 

لنسبة لإدراك العميل لجودة الخد دة المنافسة، ونفس الشيء و لخدمات المقدمة، وذلك بسبب ز مة الذي الخاصة 
.يمكن أن يعرف هو أيضا تطورا خلال عملية تقديم الخدمة

إن قياس رضا العميل، أصبح يتبع نظام يتوافق مع هذه التطورات عن طريق الأخذ في الحسبان جميع التغيرات 
.الحاصلة

ت رضا العملاء–3 :تحد

ت رضا العملاء فيما يلي 42: تتمثل تحد

:النظرة الداخلية والخارجية للجودة*

ال الهندسي والمؤسسة كانت تقوم بتدريب الكفاءات وتوفير الموارد من  منذ مدة كان مفهوم الجودة يقتصر على ا
.أجل الحصول وتحقيق منتوجات ذات جودة عالية

لاعتماد على المعار  لجودة كانت تحددها المؤسسة  ف والوسائل التقنية  المتاحة من فالمعايير والمواصفات الخاصة 
.أجل الإجابة بشكل أفضل على حاجات ومتطلبات العملاء

لمنتوجات من أجل تطوير  لقد قدم التسويق الكثير للمؤسسة، بفضل  دراسات السوق، والدراسات المتعلقة 
لعميل ولم يبقى إلا أن تمنح في مسعى الجودة قي .اس رضا العملاءالنظرة الخارجية للجودة التي تعتمد 

:جودة الخدمة* 

فيما يخص الجودة في الخدمات تقوم المؤسسة ببيع ومراقبة عملية ، والمقصود بذلك مجموعة من الوسائل التي توضع 
ايتها .في متناول العميل، فالعميل لا يراقب العملية لا في بدايتها ولا في 

42 Laurent Hermel, Mesurer la satisfaction clients, 2eme tirage, AFNOR,paris, 2004, p11.
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لعناصر المختلفة لعملية تقديم الخ دمة، لكن لا يمكن العودة إلى إصلاح الخطأ وكمثال على ويمكن الاستعانة 
في حالة أن عون الاستقبال نقل خبر سيء للعميل على أن الطائرة معطلة ولا يمكنها الإقلاع، فإذا كان : ذلك

عون الاستقبال ينقل الخبر وهو عابس ومتدمر فهذا لا يصلح الخدمة المخيبة للأمل، ولكن يمكن البحث عن 

ولهذا يعتبر قياس رضا العميل من الوسائل الأساسية لمعرفة رضا العميل ثم بعد لتي تخفف على العميل،الوسائل ا
.ذلك العمل على تحسين جودة الخدمة المقدمة له

:من الجودة إلى الربح* 

نه هناك علاقة بين الجودة  .والربحإن ممارسات المؤسسة في الميدان وانجازها للكثير من الدراسات سمح لها 

ا تسمح بـــــ  :فالجودة تعتبر مصدر للميزة التنافسية للمؤسسة لأ

إرضاء العميل؛-

دة درجة الولاء لدى العميل؛-  ز

دة ربحية المؤسسة على المدى المتوسط والطويل -  .ز

:الجودة مصدر للرضا-أ

ا ستحقق له  رضا كبير، وفي الواقع فان تقييم العميل بما أن جودة الخدمة تحدد انطلاقا من توقعات العميل فإ
وما تقدمه له المؤسسة ) الجودة المتوقعة ( لجودة الخدمة يكون من خلال قياس الانحراف بين ما يتوقعه من الخدمة 

).الجودة المدركة ( 

:الرضا مصدر الولاء-ب

له الرضا، مما يساعده على ربح إن العميل الراضي يميل إلى تسهيل عملية الشراء من جديد للخدمات التي حققت 
.الوقت الذي سوف يستغرقه في البحث عن المؤسسات أخرى أو خدمات أخرى
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: الولاء مصدر للربح-ج

:الكثير من الدراسات أشارت أن العميل الوفي

تي إلى المؤسسة، والمؤسسة لا تدفع نقودا وإنما تعمل على -  لتقليل من تكاليف البحث لأنه  تسمح له 
ا؛إغ راء وجذب العميل واثبات جودة خدما

لإشهار عن طريق -  في المحيط الذي يعيش فيه، الذي يمثل وسيلة اتصال ) من الفم إلى الأذن ( يقوم 
مجانية للمؤسسة؛

يشتري العميل الخدمة المميزة ويمكنه أن يزيد شراءه لتشكيلة الخدمات المعروضة؛- 
هضة لأنه -  .يعتبره ثمن راحته وثقته في العلامةيقبل العميل دفع أثمان 

إن العميل الوفي يترك الوقت للمؤسسة من أجل الاستجابة للتهديدات من طرف المنافسين، ويمثل أحد عناصر 
.رأس مال العميل الذي يسمح انخفاض الحصة السوقية للمؤسسة

حلقة من الجودة إلى الربح): 05(رقم الشكل

Source : Laurent Hermel , op. cit , p 08 .

ودة ـــــالج

اــــــالرض

ولاءــــــــال

ح ـــــالرب
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:قياس رضا العملاء-4

من أجل ضمان نجاح البنك في تقديم خدمة متميزة للعملاء والتي تحقق رضاهم، عليه متابعة، دراسة، تحليل  
43:القياس بوقياس رضاهم عن الخدمة المقدمة وتسمح عملية 

ا وأساليب التعامل معهم؛- الحصول على تغذية مرتدة حول مدى رضا العملاء عن البنك وخدما
توفير أساليب الحوار المفتوح والبناء حول مجالات القوة والضعف في الخدمة؛-
ت أداء الخدمة؛تالتعرف والتشخيص الجيد لاحتياجا- م لمستو العملاء وتوقعا
توفير مقياس لاستقرار مجالات وفرص التطور المستقبلي؛-
.وضع أساس موضوعي لأنظمة التحفيز، وتقييم الأداء والتدريب-

لاعتمـــــــــــــــاد على الأبعــــــــــــاد التالية عاطف، الاعتماديــة، الاستجابـــة، الأمان ، الت: يــــــــــــدرس البنك رضــــــــــا العملاء 
وتعتمد على عدة أساليب من أجل قيــاس رضـــــــا العمــلاء نذكـــر . الملموسية، وهي نفســـــــــها أبعد جودة الخدمة

:منها
وهو أحد المصـــــــــادر الأكثر استخدامــــــــا من أجل الحصول على آراء ): ان ــالاستبي( اءات ــــالاستقص* 

ويمكن أن تطبقـــه إما عن طريــــــق البريـــــــــد، . ت ومستويـــات رضــا العمــــلاء عن الخدمة المقدمةوتفضيــــلات واتجاهــــا
لإيجــــــــــاز البساطة  تمع المدروس ويجب أن تتم  الهاتف أو المقابلة الشخصية على عدد من العمــــــــــلاء يمثلون ا

.والوضــــــوح
مــــء وانتقلاـــاوي العمـــشك*  إذ تشكل إحــدى المصــــــــــادر الهامة والتي تعتمد في تحليل رضــــــا العمــــــــــــلاء : ادا

لتالـــــــــي على البنك . فكلما زادت عدد الانتقــــــــــادات المقدمة عن الخدمة، فهذا مؤشــــر لعدم رضـــــــا العمــــلاء و
ــــــاوي من أجل تحديد نقـــــــــــاط الضعف في الخدمـــــــــات والعمل على علاجـــــــــها تبعا لتوقعــــــــات تحليل هذه الشكـــــ

.العمــــــــلاء
ء، والتقديـــــــــر في الخدمة والتي بدورهـــــــــــا تعكس مستــــــــــوى الرضــــــــــــــا للعمــــــــلا: رــــــــر والتقديـــــــات الشكــــــــخطاب*

.من مصــــــــادر الميـــزة التنافسية ونقـــــاط التركيـــــــــز في الحمـــــــــلات الإعلانيـــــــة 
أثنــــــــاء أو بعد الحصـــــــــــــول من خلال ملاحظة تصرفـــــــــــات وسلوكـــــــــــات العمــــــــــلاء : لاءــــــات العمــــــــة تصرفـــــمراقب*

ـــــــم  .على الخدمة يمكن التوصــــل إلى معلومــــــــــات قيمة حول تفضيلا

43 Monin (  J ) : La certification qualité dans les services, AFNOR , 2001, p 108.
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جودة الخدمات الالكترونية في القطاع المصرفي: المبحث الثالث

ومات والشبكات إن ظهور عصر الخدمة الالكترونية كان نتيجة التوسع الهائل والسريع في اقتصاد المعل
الالكتروني، التي أعطت دفعا لمنظمات الأعمال عامة والبنوك على وجه الخصوص للتمركز أكثر في السوق، كما 
م  وفرت لها فرصا وقدرات تمكنهم من الوصول إلى العملاء وتقديما لهم خدمات شخصية مفصلة علة مقاسا

م وتفوق توقعا ت من الجودة تتناسب وادراكا .م أحياوبمستو

الخدمات الالكترونية المصرفية: المطلب الأول

ا الخدمة التقليدية مقدمة  م أجمعوا على أ رغم اختلاف الباحثين في وضع تعريف موحد للخدمة الالكترونية إلا أ
.عبر شبكة الانترنيت

:تعريف الخدمات الالكترونية–1

.وشبكات الكترونية مثل الانترنيتتنطوي على تقديم الخدمة عبر وسائل "ا)  Rust and Lemon 2001 (عرفها 

ويتضمن هذا التصور ليس فقط الخدمات التي اعتادت مؤسسات الخدمة التقليدية على تقديمها، وإنما تلك 
وعليه فان مفهوم الخدمة . الخدمات المقدمة من قبل الصناعيين ممن يعتمد نجاحهم على جودة هذه الخدمات

44".على مزودي الخدمات فقط بل موجه للعميل أساسارة واسع في إطاره ولا يقتصالالكتروني

إلى الشكل الرقمي وتقدمها ا ) "Santos 2003(كما عرفه  المنتجات والخدمات الحالية التي تغيرت جذر
دة على ذل ك الانترنيت يقدم شبكة الانترنيت عن طريق وسائل تكنولوجيا المعلومات الأكثر وضوحا وانتشارا، وز

45".وظائف تفاعلية مع عملائه ويمكنهم من الحصول على خدمات الكترونية

تفاعلية، تمركز المحتوى، قاعدة انترنيت خدمات العملاء، يفسر أن: إن الآراء حول الخدمات الالكترونية كخدمات

.64، ص 2004منشورات المنظمة العربیة للتنمیة الاداریة، الخدمات الالكترونیة بین النظریة والتطبیق،بشیر عباس العلاق، 44

45 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 ,26/01/2008, 20:45,p2.
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دماجها مع إجراءا ا عن طريق العملاء لكن  ت الدعم للعلاقات التنظيمية الخدمات الالكترونية يمكن قياد
دف تقوية خدمة العملاء للحفاظ على هذه العلاقة)تعزيز علاقات العملاء(للعميل والتكنولوجية  ،.

Iwworden(كما عرف كل من  ,wiele, ball and millen 2003 ( ا الخدمات المقدمة "الخدمة الالكترونية على أ
ت لمقدمي الخدمات، لأن عملية في الحقيقة أن . عبر  شبكة الانترنيت الخدمات الالكترونية تشكل بعض التحد

الاتصال المباشر بين الموظفين والعملاء مفقودة وطريقة تقديم الخدمات قد تغير تماما، ففي حالة الخدمات 
46."بين العملاء والمنظمة' لحظة الحقيقة 'الالكترونية مواقع الانترنيت أصبحت هي

:دمات الالكترونيةتعريف جودة الخ–2

ا ) Zeithaml,et al 2000(عرفها  الفهم أو الإدراك للخدمة من وجهات نظر مختلفة سواء قبل أو بعد "على أ
ا تقييم كفاءة وفعالية التسوق، الشراء والتسليم للمنتجات . تقديمها على شبكة الانترنيت ويمكن أن تفهم على أ

47".والخدمات عبر الانترنيت 

ا ) santos 2003(كما عرفها التقييم الشامل للعملاء والحكم الصادر عن التميز والجودة في الخدمات "على أ
48."الالكترونية التي تقدمها المؤسسات في السوق الافتراضية

:تعريف جودة الخدمات المصرفية–3

حث لآخر يرى  الخدمات الالكترونية أن جودة )Cowling, Newman 1995(لقد اختلفت التعاريف من 
49.أصبحت واسعة الاستعمال لتحديد وتقييم الخدمة لمختلف المنظمات الخدمية بما في ذلك البنوك

ة، ـــــــالجماليول ــــــــالوص: يــــــــــوك وهــــــــــب البنـــــــات تنســــــــــودة الخدمــــــــــدا لجـــــبنJohnstan 1995 (18(لقد وضـــــــــــــــــع 
امل ـــف، ، الملائمــة والدقـــــــة، الراحـــــــــــة والرفاهيــــــــة، التعهــــــــــــد، الاتصــــــــــال، الكفاءة الكياســـة واامـــــــالاهتم، ةـــــــــــــــــا للطـ

أن 1997' جونســــــــــون 'ماديــة، الاستجابـــة، الأمــــــــــــان، ولقد أكـــــــد المرونــة، الــــــــــــــود، الفعاليــة، التكامليـــة، الاعت
ئـــــــــــن ثم تليهـــــــــا الاستجابة،) الموثوقيــة(الأمــــــــــــــــــــــــــن والاعتماديــة  لنسبة للز مـــا البعــــــــــــــدان الأكثـــــــــر أهمية  أ

46 N.sukasame :the development of e-service in The government ,voir le site-
http://www.bu.ac.th/knowlegecenter/epaper/jan-june2004/nittana.pdf, 26/01/2008, 17 :35,p 3.
47 Vasya Kenova ,Patrick jonasson :quality online banking servise,voir le site-http: //www.diva
portal.org/diva/getDocument ?urn  nbn  se  hj diva-480-1 fulltext.pdf, 26/06/2008, 15 :05 ,p11.
48 vasya kznova , patrick jonasson :opcitv p11.
49 chan wang :opcit,p 13
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لإضافــــــــــــة إلى ذلك اقتــــــــــرح  لأبعــــــــاد الجودة في البنـــــــــوك ح ــــــــــمفاتيةـــــــست) nantel 2000(الاتصـــــال والكفـــــــاءة، 
.ةــــــــــوالاعتمادي، )Service protfolio(لماليـــــــــــة الفعاليــة، الأمــــــن، السعـــــــــــر، الملموسيـــــة، خدمــــــــات المحفظـــــــــــة ا: هي

ثير الانترنيت على أداء الخدمة البنكية) Josef  and al(كما قدم  حيث كشفت هذه . دراسة نظرية حول 
ري الملائمة والدقة والتغذية العكسية وإدا: الدراسة ستة أبعاد لقياس جودة الخدمة المصرفية الالكترونية وهي

.الشكاوي، الكفاية، إدارة الطابور، إمكانية الوصول والفصل

: بعـــــــــــدا لقيــــــاس جودة الخدمــة البنكيــة على الانترنيـــــــت وتتمثــــــــــل فيJun and cain 2000 (17(وقد حــــــــدد 
املــــة، الوصــــول، الاتصـــــــــــال، فهم العمـــــــــلاء، التعــــــــاون والا ستمــــــرار في الاعتماديـــة، الاستجابـــة، الكفاءة، ا

تــــــــوى، الدقة، سهولة الاستعمــــــال، الوقت المناسب، الصفة الجمالية، الأمـــــن ومختلف العوامـــــــــل التحســــــــن، المح
.الأخرى

والشكـــــــل التالـــــــي يوضح أبعــــــــاد جودة . وقد أكـــــــدوا جميعــا أن الأبعاد المهمة هي الاستجابة، الاعتمادية، الوصول
لتفصيـــــــــلالخدمــــ 50:ــات الالكترونية 

50 chan wang : opcit , p15.
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النموذج المفاهيمي لجودة الخدمات الالكترونية: )06(الشكل رقم 

الأهمية العليــــــــــــا  

الأهمية الدنيــــــــــا

Source : Santos , 2003 ,p239.

dimension(أن جودة الخدمات الالكترونية تتكون من أبعاد الحاضنة 51:هذا الشكل(Santos)يشرح 

incubatrice ( وأبعاد النشاط)dimension avtive ( وكل بعد يتركب من خمسة أو ستة محددات كما هو مبين
:قبل إطلاق على شبكة الانترنت البعد الحاضني يحتاج لكي يستمر ويتحقق مايلي) . 06(الشكل رقم

51 chan wang :opcit ,p16.

تواتر التحديث؛

الخط؛الدقة على

.الشراء والفواتير

التحميل؛ البحث؛

البحث الخارجي؛

التفحص الداخلي؛

.البحث والاستعمال

الألوان؛ الرسومات؛ 
الصور؛ الحركة؛ 

.الحجم

الخطوات، إلغاء؛ 
الروابط المكسورة؛ 

الصيانة

المعلومات؛ الأجزاء؛ 
التفاعلات؛ البلد 

.الخاص

مبادئ توجيهية؛ سهلة 
الاستعمال؛ صفة المساعدة؛ 

.تقديم النصائح

طرق الاتصال 
المختلفة؛ سهولة 

التسوق على 
الانترنيت؛ اختيار 

0اللغة

الاعتمادية

الكفاءة

سهولة

الاستعمال

المظهر

الارتباط

أبعاد الحاضنة

جودة الخدمات 
الالكترونية الدعم

الاتصال

الأمان

المحتوىالحوافز

البناء والتصميم أبعاد النشاط
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أن يكون الموقع شبكة الانترنت سهل الاستعمال، البحث والتفحص؛*

الارتباط هي الخطوات، الصيانة وإبطال الروابط المكسورة؛*

الموقع بنية تنظيمية وتصميمية؛*

ت الواقعية * ).factual contents(المظهر، جذاب للمحتو

وعندما يستقر الموقع على الشبكة، البعد النشط يحتاج لمراحل عديدة لتنشيط التجارة على شبكة الانترنيت، 
ال ــــالاتص،support، الدعم efficiencyاءة ــ، الكفreliabiliyالاعتمادية : ومحددات أبعاد النشاط هي

communication الأمن ،securityز ــــــ، الحافincentive.ام ـــــــــا مبنية في نظــــــــددات المذكورة سابقـــــــــكل هذه المح
.اــــي،من الأهمية العليا إلى الأهمية الدنيــــــتنازل

المؤسســـــــــــات التي تعد نفسهـــــــا للتجارة إن هذا النموذج المفاهيمــــي لجودة الخدمة الالكترونية يستطيع أن يساعـــــــــد 
كما أن هذا النمــــــــوذج يساعد على فهم جودة الخدمة الالكترونية والحصــــول على . الالكترونية أو تخطط لها

.رضــــــــــا العمـــلاء، وتحقيـــق الربحيـــــة

52:تصنيف الخدمات المصرفية الالكترونية–4

: خمسة أصناف هيإلىالخدمات المصرفية الالكترونية في شكل هرم وقسمه ) Centeno 2003( ف لقد صن
المنتجات الأخيرالمنتجات القاعدية، منتجات القروض، منتجات مالية أخرى، الجزء الثالث من الخدمات ثم في 

المناسبة على الترتيب، فالخدمات المصرفية المقدمة على شبكة الانترنيت تضمنت في البداية التحقق من الحساب 
فقط ثم تطورت لتشمل مجموعة كاملة من الخدمات المصرفية، حيث أن جميع الخدمات المتاحة في فروع البنك     

أي تطوير تكنولوجيا تسمح للبنوك بتقديم . بكة الانترنيتأيضا على شإليهاأو عن طريق الهاتف يمكن الوصول 
ا عبر الفرع القائم على الانترنت، لكن أيضا الخدمات الجديدة ذات القيمة المضافة والتي تتوفر على  خدما

لكتروني الانترنيت  فقط من التجارة الالكترونية، والوساطة المالية في الوقت الحقيقي، والمعلومات المالية، والبريد الا
ء(وخدمات الجزء الثالث  ت، وإدارة فواتير الكهر والشكل يبين إمكانية تصنيف ). الخ....دفع الضرائب، البوا
: الخدمات عبر الانترنيت

52 vasya kenova ,patrick jonasson ,opcit ,p14.
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تصنيف الخدمات البنكية عبر الانترنيت: )07(الشكل رقم 

المنتجات       بنك الهاتف

لهاتف المناسبة التسديد 

Convenience Productsرسائل الكترونية         

مين البريد الالكتروني    
الجزء الثالث من الخدمات

party services3rd)التسوق(التسديد التجاري 

معدل التسديد عبر الخط

منتجات مالية أخرىدفع الضرائب وإدارة الحساب 

productsOther financialالنقود الالكترونية

منتجات الاستثمارات     تحت الطلب والإدارة الداخليةفتح ودائع 

Investment productsاستثمار الأموال الخارجية بتداول الأموال 

مين الحياة عقد 

مين التجارة منتجات القروضعقد 

Credit product/                                       فتح ودائع تحت الطلب و الادراة الداخلية

/استثمار الأموال الخارجية بتداول الأموال

المنتجات المصرفية التأمين/استثمار السندات

اعتماد القروض                                                                      القاعدية

Basie bank productsاعتماد بطاقة الائتمان

تحويل الأموال      /الإدارة الداخلية/غلقه/فتح الحساب

اعتماد بطاقة الخصم الفوري/الخصم الفوري/الخارجية

Source :centeno,c,’’adaption of internet services in the enloarged European
Union :Lessons from the internet banking case’’European communication joint research centre
report Eur 20800 En 2003.
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مختلف أدوات قياس جودة الخدمات المصرفية على الانترنيت وأبعادها: لمطلب الثانيا

م  لقد تطورت جودة الخدمات من التقليدية إلى الالكترونية نتيجة توجه العديد من المنظمات إلى عرض خدما
.اشى وهذا التطورعلى مواقع الانترنيت، مما دفع العديد من الباحثين إلى إيجاد أدوات قياس تتم

53:نذكر منها مايلي: مختلف أدوات قياس جودة الخدمات المصرفية على الانترنيت–1

):webqual(الجودة على الخط-أ

Barnes(عرفه et al ( نه الاستبيان على الخط)الذي يقدم للعملاء لتقييم جودة المواقع ) الاستبيان الالكتروني
وتقييم )يجيب على التساؤلات في الاستبيان(الاستبيان ينجز من قبل العملاء . لتطوراتهعلى شبكة الانترنيت وفقا 

.العملاء النوعي يحول إلى مقاييس كمية تعتبر مفيدة لادراة عملية صنع القرار

)webqual (ت بين بيئة التجارة الالكترونية في نفس الميدان ومع مرور الوقت، وقد تم تطبيقه جراء مقار يسمح 
لمزاد العلني؛ موقع بيع الكتب على الشبكة الات منها مواقع الجامعة على الشبكة؛ مواقع البيع  . في العديد من ا

ا تعتبر تتابع جزئي لتقييم جودة المعلومة وانتشارها في بيئة التجارة الالكترونية ) webqual(إن وسيلة . كما أ
.ميدان في التجارة الالكترونيةأصبحت سلوك متكرر تنجز وتعدل حسب متغيرات كل

:E.Servqual-ب

نه نموذج مفاهيمي لجودة الخدمة في محيط الجدار الالكتروني                     ) parasurman and al(عرفه 
)E-tailing envirenmenment ( وهي قائمة على هيكل جودة الخدمات التقليدية خارج الخط المسماة
)Servequal( وهي مشتقة من البحوث الاستكشافية حول مجموعات التعديل ومرحلتين من مجموعة المعلومة

الكفاءة؛ الاعتمادية؛ السرية؛ الاستجابة؛ التعويض؛ : هذا ينتج سبعة خصائص لجودة الخدمة. التجريبية والتحليلية
.دمات على الخطالاتصال المباشر كل هذه الخصائص تمثل مقاييس يستعملها العملاء لتقييم الخ

53 Rana mostaghel :customer satisfaction,voir le site,http://epubl.se.luth.se/1653-0187/2006/58/LTU-PB-EX-
0658-SE-pdf , 26/01/2009, 17 :55,p p 57-58.
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خاصية الاستجابة تقيس قدرة الإجابة على أسئلة العملاء، الأداء السريع تحديث نظام :على سبيل المثال
كهيكل لمديري التسويق لتقييم جودة الخدمات في محيط جدار ) E.Servqual(ويمكن استعمال . القوانين

.الالكتروني

:E-Sequal–ج 

Dawson(عرفه  et al,2003  ( نه هيكل لجودة الخدمة التي تعتبر أساس تجربة وادماج علاقات العملاء
E-Tailing(للتصميم الفعال وتطوير محيط الجدار الالكتروني HCIواستراتيجيات ). E-CRM(الالكترونية 

environments. (

E-Sequalاء الإجراءات يمكن أن يوفر توجيهات وإرشادات للتجارة الالكترونية فيما يتعلق بتكامل ال واجهة وإ
، ويمكن ...الهاتف؛ الفاكس؛ البريد الالكتروني: وعبر مختلف نقاط التماس للعملاء مثل). bach-end(التجارية 

ومختصي التسويق لطريقة استخدام تتماشى مع الشروط الأساسية webتطبيقه كوسيلة تقييمية لتوجيه مصممي 
.دمة، وقابلية الاستعمال في تصميم محيط الجدار الالكترونيلإدماج توقعات العملاء لتحقيق جودة الخ

:E-S-Qual–د 

parasurman(عرفها كل من , zethaml, malhotra, valarie, arvind ( ا مشتقة لقياس جودة الخدمة على أ
معة اكتشفت وضعيتين مختلفتين وضروريتين لقياس . المقدمة على الخط جودة الخدمة ومن المعلومات التجريبية ا

الكفاءة، توافر النظام : صفة وهي22تضم أربعة أبعاد لها ) E-S-Qual(الوضعية الاولى . الالكترونية
هي تكون مع العملاء الذين ليس لهم لقاء روتيني مع الموقع ) E-ReeS-Qual(والوضعية الثانية . والخصوصية

.تصالصفة وهي الاستجابة، التعويض، الا11وتضم ثلاثة أبعاد لهم 

:أبعاد جودة الخدمة المصرفية الالكترونية–2

دى إلى تزايــــد إن الأهمية المتزايدة لتكنولوجيـــــــــــا المعلومـــــــــــات والاتصـــــــــالات لتقديم الخدمــــــــــات المالية عن بعد أ
دراســـــــــــــــــــات ) Jayawordhena(وقدم . المصرفية الالكترونيةاهتمــــــــام الباحثين عن قضايـــــــا جودة الخدمــــــــــات 

ــــــاد مختلفة للنظـــــر في أبعـــــــاد جودة الخدمـــــــات المصرفية خاصة في المواقع البسيطة، حيث تم الانطــــــــــــلاق من أبعـــ
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الوصول، واجهة الموقع، : تم تخفيضـــــــــــــها إلى خمسة أبعـــــــادصفة 21جودة الخدمــــــــــــات التقليدية والوصول إلى 
.الثقة، الاهتمام والمصداقية

e-squal هي أداة مماثلـــــــة ل)SERVQUAL( وضعت خصيصــــــــــا بقيــــــــــــــــــــــــــاس جودة الخدمــــــات عبر ،
من قبل 2002واختبـــــــــــاره وتنقيحه عـــــــــام 2000وقد تم تطويرهــــــــــا عام 54).الخدمــــات الالكترونية(الانترنيت 

)Parasurman, zethaml,malhotra ( الذيـــــــــــن قدمـــــــوا دراســة استطلاعيـــة حـــول مفاهيــــــم وتصــــــــورات الجـــــــــودة
ئــــــن المتسوقيـــــن عب بعـــــوا تطويـــــــر هذه الأداة من خــــلال ثلاثة مراحــــــــــل، فقد استخدمـــــــــــــوا من الز ــــــر الانترنيت، و

ــ ئن إلى مجموعـــــــــــات كل مجموعة تحتـــــــــــ ــوي علفي المرحلة الأولـــــــى وهي مرحلة الدراسة النوعية حيث قسمـــــــوا الز ــ ـــ ى ــ
موعـــــــات تركز على نفس أبعـــاد جودة الخدمة الالكترونية  ستة أو سبعة أفـــــــــراد، وكانت ردود المشاركيــــن من ا
موعــــات في تقييمهم للجــــــــــودة بغض  حيث وجـــــــدوا أن الأبعــــــــــاد متناسقة ومتماثلة بشكل ملحـــــوظ عبر ا

موعـــات في تقييمهم للجــــــــودة بغض النظــــــــــــر عنالنظـــــــر ع ن نوع المنتوج أو الخدمة التي يجـــــــــري تقييمـــــــها على ا
.نوع المنتـــــــــوج أو الخدمة التي يجــــــــرى تقييمــــها علـــــــى الشبكة

الموثوقيـــــــــــة، الاستجابة، الوصــــــول : جـــــــــودة الخدمـــــــــة المصرفيـــــــــةبعد لقيــــــاس11وفي المرحلة الثانية اكتشفــــوا 
ــــــر، علم الجمــــــــال والمرونة، سهــــــــولة التنقل، الكفــــــــــاءة، ضمــــــــان الثقــــــــة، الأمـــــن والخصوصية، معرفـــــــــــة السعـــ

.ــــــص الموقــــــعوتخصيــ

55:والجدول التالــــي يحتــــــوي على وصف كــــــــــل الأبعـــــــــــاد المذكورة أعـــــــــلاه لجودة الخدمة الالكترونية

54 vasya kenova, patrick jonasson : opcit, p15
55 Ibid , p p 16 - 17.
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أبعاد الجودة الالكترونية:)02(الجدول رقم

الوصــفأبعاد جودة الخدمة الالكترونية
ويشمل تصحيح الأداء الفني للموقع ودقة الخدمة )Reliability(الاعتمادية

.والتسليم حسب الوعد، توفير المعلومات عن المنتجات
الاستجابة السريعة والقدرة للحصول على مساعدة في )Respensiveness(الاستجابة 

.حالة وجود مشكلة أو سؤال
الدخول للموقع على وجه السرعة للوصول الى المنظمة)Acces(الوصول 

.عند الحاجة
اختيار طرق الدفع، الشراء، العودة للبحث عن )Flexibility(المرونة 

).الأصناف(اختيارات أخرى 
الموقع يحتوي على وظائف تساعد العملاء للحصول )Ease of Navigation(سهولة الفحص 

على ما يحتاجونه من دون صعوبة، يمتلك محرك بحث 
وإجيد، تتيح للعملاء سهولة وسرعة الانتقال ذها

.بين الصفحات
الموقع سهل الاستعمال ومنظم بشكل سليم، ويتطلب )Efficiency(الكفاءة 

حد أدنى من المعلومات التي تجيب على تدخلات 
.العملاء

يشعر سهل الاستعمال ومنظم بشكل سليم، ويتطلب )Assurance/Trest(الثقة /الأمان
تجيب على تدخلات حد أدنى من المعلومات التي 

.العملاء
المدى الذي يمكن للعميل تحديد أسعار الشحن، )Price Knouthedge(ثمن المعرفة 

لأسعار خلال عملية التسوق .والسعر الإجمالي مقارنة 
.مظهر الموقع)Site Aesthetices(الموقع الجمالي 

التخصيص /التكييف
)Customization/personalization(

وقع وفقا لاحتياجات العملاء، الأداء، سرعة تكييف الم
.التسوق

Source :V.Zethaml ,A.parasurman, A.Malhatra, ‘A conceptual framework for
understanding e-services quality : implications for future research and managerial
pratice’ ,marketing sciece hnstitution ,report No.00-115 ,2000,p16.
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المعد لقيـــــــــــاس جودة الخدمة التقليدية ولكنه يشمل أبعــــــــــاد ) Servqual( هذا النمــــــوذج يشبه كثيــــــــرا نموذج 
الثقة /الاستجابة، الأمانجديدة محددة فقط من أجل القضــــاء على الانترنيت، فأبعــــــــــاد الجودة من الموثوقية،

ولها نفس الإدراك الحســــــــي سواء ) Servqual(التخصيص تعتبر من الأبعاد الرئيسية لنمــــوذج /الوصـــــــول والتكيف
لتي لنسبة للخدمة التقليدية أو الالكترونية، إلى جـــــانب أن بعدي الوصـــــــــول والموثوقية لهما بعض الصفــــــــــات ا

لتكنولوجيـــــــــــا . تتعامل مع قضايـــــــــا محددة على الانترنيت لنسبة لأبعـــــــــــاد الجودة الجديدة ترتبط معظمـــــــــــها  أما 
ـــز على الخ، وقد ثبت أن تقييم الجودة علــــى الانترنيت يركـــــــــ...مثل سهولة التفحص، المرونة، جماليــــــــــات الموقع

تقييم الموقع على وجه الخصـــــــــــوص وهذا من قبل العديد من الباحثين، كما أن هنــــــاك واحد من الأبعاد الجديدة 
.التي لا تنطوي على التكنولوجيـــــا هي معرفة الأسعار والمحدد على الأرجح لحالة التسوق عبر الانترنيت

نية 2005أبعاد سنة 07إلى 11الأبعــــــــاد من وفي المرحلة الثالثة تم تخفيـــــض  ، ثم قامــــوا بتحليلـــــــــــها مرة 
لعمـــــــــلاء الدائميين للموقع ولها أربعة و لعمـــــلاء 22وانقسمت  إلى جزئيـــن جزء متعلق  صفة، وجـــــــــزء خاص 

والجدوليــن الثالث والرابع يحتــوي على وصف  . صفة11أبعاد لها 3الذين ليس لهم لقاء روتينـــــــي مع الموقع تضمن 
:كل الأبعاد كما يلي

)E-S-Qual(أبعاد جودة الخدمة الالكترونية : )03(الجدول رقم  

E-S-Qual scale
الصفةالأبعاد

السهولة وسرعة الوصول واستعمال الانترنيت)Efficiency(الكفاءة 
مدى تحقيق الوعود من قبل الموقع من أجل )Fulfillment(الوفاء

انجاز الأعمال وتوافر الوفاء
System(نظام التوافر أو المتاح  Availability(الأداء التقني الصحيح للموقع

مين الموقع وحماية معلومات العملاء)Privacy(الخصوصية  .درجة 

Source : parasurman ,A.Zethaml,V.malhotra,A.(2005),’E-S-Qual :A Multiple-Item
scale Assessing Electronic services quality’ ,p220.
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)EReeS-Qual(أبعاد جودة الخدمة الالكترونية : )04(الجدول رقم

Source : parasurman ,A.Zethaml,V.malhotra,A.(2005),’E-S-Qual :A Multiple-Item scale
Assessing Electronic services quality’ ,p220.

ت التي وزعت على عينة قد زارت كل ) E-S-Qual(بعد وضع هذا المقياس  ستخدام الاستبيا تم اختياره تجريبيا 
. وفي الأخير تم بناء نموذج لقياس جودة الخدمات المصرفية عبر الانترنيت). أ.م.و(المواقع على شبكة الانترنيت في

:التالي) 08(والممثل في الشكل رقم 

ERecS-Qual scale

الصفةالأبعاد
التجارب الفعال في معالجة المشاكل، والعودة عن (Responsiveness)الاستجابة  

.طريق الموقع 
الدرجة التي يعوض فيها الموقع حل مشاكل )compensation(التعويض 

.العملاء
توفير المساعدة من الممثلين عن طريق الهاتف أو )contact(الاتصال 

.الانترنيت
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نموذج لقياس جودة الخدمات المصرفية عبر الانترنيت: )08(الشكل رقم 

Sourse : model for measuring the quality of online banking srevices (adapted from
parasurman et al ,200 and 2002 ) ,voir vasya knova et al,opcit,p20.

الفعالية Efficiencv

الوفــاء Fulfillment

الاتصال Contact

الخصوصية Privacy

الثقة/الامان Assurance/trust

الموقع الجمالي Site Aesthetics

الاستجابة Responsiveness

نظام متاح System availability

E-RecS-
Qual Scal

E-S-Qual
Scal

جودة الخدمات 
المصرفية
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تقييم الموقع الالكتروني ومفاتيح النجاح لاعتماد المعاملات المصرفية فيه: ثالثالمطلب ال

رآة العاكسة للمنظمة، لأنه يعرض خدمات ومنتجات المنظمة ويوفر كل المعلومات يعتبر الموقع الالكتروني الم
فمن خلاله يمكن . عنها ويجددها مع تقديم كل التسهيلات اللازمة من تكنولوجيا لاعتماد المعاملات بسرعة وأمان

د المعاملات المصرفية عبر المقدمة له، واتخاذ قرار اعتماأن يقيم العميل مدى جودة الخدمات المصرفية الالكترونية
. الانترنيت أم لا

:تقييم الموقع الالكتروني للبنك-1

الذين نشرا دراسة عن تقييم مواقع الانترنيت، حيث سعيا ) william sabadie(و ) jean-philippe(وفقا 
اتجاه سلوكي 56:اتجاهينالباحثان فيها لفهم العوامل الرئيسية في نجاح أي موقع تجاري على شبكة الانترنيت هناك 

يقيس سلوك المتعاملين مع الموقع، والوقت الذي يقضيه الزوار، ومسارهم المتواصل على الموقع من خلال سلوك 
إذا في البداية هذه الدراسات . واتجاه موقفي يقيس فعالية الموقع، النية في المعاملات وغير ذلك. التفحص وغيرها

ستخدام الصور، الحركة ، ركزت على الجانب الإعلامي للموق ع وإحراز تقدم في التطور التكنولوجي الذي يسمح 
ت لتفاعل والميزة الترفيهية . وقواعد البيا ولقد أخذت هذه الدراسات في عين الاعتبار أبعاد الأجوبة المرتبطة 
. والجمالية للموقع

في المدى الطويل لأنه من السهل تقليده، هذا ولقد تبين أن استخدام التكنولوجيا لا يمكن أن يخلق ميزة تنافسية
لذلك كيف في . ما يزيد إذا الخوف من التفريق أو التمييز بين علامات المؤسسات في ظل المنافسة التامة والكاملة

ظل هذه الظروف يمكن للمؤسسات الافتراضية الحفاظ على تميز العلاقات مع عملائها؟ مع العلم أن الانترنيت 
شيئا والوسائط المتعددة يمكن أن توفر مستوى من الخدمات أعلى بكثير من مستوى الخدمات ينمو شيئا ف

.   التقليدية، لذا نرى أن جودة الخدمات المقترحة من العملاء هي الطريقة الوحيدة للتميز و التموقع

لمواقع، إلا انه لا يمكنهاإن الدراسات السلوكية يمكن أن تؤدي إلى تحليل أكثر دقة ووظيفته لردود فعل مستخدمي ا

لنسبة لآخر  لهذا بعض الكتاب طوروا . الخ...دائما تفسير الدوافع وراء بعض السلوكات مثل الرضا اختيار موقع 
بناء متعدد الأبعاد قادرا على فهم السلوكات الملاحظ من طرف الدراسات السلوكية، وهي على وجه الخصوص 

56 Sébastien enonga :le paradigme de la relation-client dans les services bancaires sur internet ,voir le site-
http :www.pacis.org/file/2005/390.pdf,24/01/2009 ,18 :41,p70.
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والنقطة المشتركة لهذين ). العودة للموقع مرارا وتكرارا(ة؛ الدخول والخروج من الموقع الموقف اتجاه الموقع؛ الرضا؛ الني
الاتجاهين هو أن الموقع ليس مجرد منفعة للحصول على المعلومات وخصائص المنتجات أو الخدمات، واختيار أو 

د. تمرير الطلب لتمتع بز خذ في عين الاعتبار تدريجيا أبعاد أخرى مرتبطة  ة الموقع؛ والتفاعل الموجود بين بل 
57:المستخدم والموقع، وهي أربعة أبعاد أساسية

هي كل المعلومات التجارية، التقنية الموضوعية والذاتية التي يحتاجها المستخدم وترتبط معظم :البعد الإعلامي*
لخدمة، المؤسسة أو نقاط البيع .هذه المعلومات 

الأول هو البعد الجمالي لصياغة النص الموسيقي والألوان لجعل : هذا البعد يضم بعدان فرعيان:البعد الترويجي*
.والبعد الثاني هو الميل للموقع الذي يقدم وسائل الراحة للمستخدم. الموقع أكثر متعة

رغم . الوظائفالتفاعل هو عامل متعدد الأبعاد على موقع الانترنيت، ويظهر من خلال تفاعل :البعد التفاعلي*
خلاله نفهم المدى الذي يمكن للمستخدم نالبعد الأول هو التفاعل الموقع الذي م. ذلك نفرق بين بعدين فرعيين

والبعد الثاني هو مراعاة البعد الاجتماعي الذي . من الاشتراك في تغيير شكل ومحتوى هذا الموقع في الوقت الحقيقي
ا الم نفعة المادية، العلاقة، الخيار الجامح، والمعاملات التي تسمح بصياغة موقع يتوافق مع الاحتياجات التي حدد

.تمع حقيقي افتراضي

وأهمية ضغط الملفات يتسنى تحسين إدخال ) logicielالبرمجيات (هو وضع البرمجة اللازمة :البعد الفاعلي*
لوقت ا. المعلومات للازم للعثور على المعلومات من كما انه موقع مهيأ وسهل للتفحص ويمكن قياس ذلك 

يئة الموقع . الموقع تتيح سرعة الحصول على المعلومات مع العلم أن هناك جزء مهم من ) بيئة الموقع(لذلك فان 
ا ترتبط مباشرة بجودة الاتصال) echape(هذه الفاعلية وهي إمكانية الهروب  )le conexion(لمقترحات جديدة لأ

عوقع على الانترنيت ليس مجــــــــرد وسيلة اتصــــــــــــال تمكن البنوك من الوصول إلى العمـــــلاء الأكثر استهدافـا وبيإن الم

فالموقع حسب طبيعته لا يقتصر على موضوع الجمالية التي يمكن تقييمها حسب . الخدمات المباشرة عبر الانترنيت
لانترنيت المصرفي يعتبر كسوق الخدمات يمكن أن يحدد طبيعة العلاقة بين معايير الشكل والتصميم ، بل موقع ا

57 sébastien enonga :opcit, p75.



جودة الخدمات المصرفية: الفصل الأول

50

) لحظة الحقيقية(المصرف وعملائه ويحدد الوقت التفاعلي بينهم، لان من صميم تسويق الخدمات و التقاء الخدمة 
دية يمكن أن إذن فالخدمات التقلي. والذي يشارك فيها العملاء وموظفي المصرف للمشاركة في إنتاج هذه الخدمة

تتم في بيئة الكترونية للمنتجات والخدمات الموجودة كمعلومات رقمية، دون اللجوء إلى استبدال التفاعل بين 
لان التكنولوجيا يمكن أن تحرر الخدمة وتغير مفهوم التقاء الخدمة إلا أن العلاقة بين الأطراف . الموظفين والعملاء

لتالي  لان التعامل , التأكد من أن هذه التكنولوجيا لا تخلق مسافة مع العميل والبنكالفاعلة تبقى ذاتية ومتوقعة و
مع موقع المصرف على الانترنيت يشارك لفترة أطول من أي وسيلة توزيع أخرى من خلال تنظيم التفحص به 

شترك للخدمة فموقع الانترنيت إذا هو الواجهة  التي يمكن أن تدعم الإنتاج الم. ووفقا لتوقعاته ومستوى خبرته
ر الايجابية للتكنولوجيا في التقاء الخدمات هناك ثلاثة مصادر للرضا 58:همالمصرفية بين البنك وعملائه، ومن الآ

. وتعني القدرة على التكيف مع الوقت الحقيقي للعملاء وتقديم الخدمة الشخصية:التخصيص والمرونة-
دف خلق خدمة لنفسه .هناك شكل آخر  من أشكال التشخيص أين يستخدم فيه المستهلك التكنولوجيا 

إن العملاء على الانترنيت يتوقعون تصحيح فعال في حالة حدوث خطأ؛):تقويم الخدمة(خدمة التصحيح -
.والميزة التفاعلية هو أن تكون التكنولوجيا قادرة على التعامل مع شكاوى المستهلكين وتقليل المشاكل

).المنفعة(توفر تجربة ممتعة وغير متوقعة للعميل وهو وسيلة لتحقيق الرضا ):التلقائية(متعة العفوية -

58 sébastien enonga : opcit,p 81.
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:مفاتيح النجاح لاعتماد المعاملات المصرفية عبر الانترنيت–2

إن اعتماد المعاملات المصرفية عبر الانترنيت أصبح ضرورة للمصرف الذي يرغب في المحافظة على حصته في 
ئن جدد ئنه واكتساب ز غير إن اعتماده من قبل المصارف ليس واضح في كثير من . السوق، والحفاظ على ز

ن، لان هناك عدة عوامل يمكن أن تعزز سرعة اعتماد المعاملات المصرفية عبر الانترنيت والبعض الآخر الأحيا
.يجدها عقبة في سبيل اعتمادها

:دور الموقع في تقييم الخدمات المصرفية عبر الانترنيت-2-1

وإمكانية الحصول على هذه الخدمة في تحسين جودة الخدمة المصرفية مع تحقيق ميزتين إضافيتين وهي التفاعل - 
العمل أو المنزل؛

تعتبر وسائل جديدة للترويج والتسويق؛- 

إعادة تنظيم العمليات الداخلية نحو مزيد من التواصل والتنسيق الأفضل للمهام؛- 

تكييف وتحسين العلاقات مع العملاء؛- 

.اشر بين المنتجين والمستهلكينأثر الخدمات المصرفية عبر الانترنيت كوسيط للاتصال المب- 

من حيث الخدمة، (إذا إن نجاح التكنولوجيا المصرفية يعتمد إلى حد كبير على جاذبية تولدها بين المستخدمين 
.، واستخدام هذه الأخيرة قادر على تطوير هذه الممارسات لتتماشى مع استراتيجيات البنوك)الود، السرعة

:خدام لموقع البنكوسائل وشروط وأغراض الاست-2-2

.إن الهدف من استخدام المصارف للموقع هو أداء جميع المعاملات المصرفية عبر الانترنيت

:هناك وسائل مختلفة للاستخدام تقدمها المصارف وهي:وسائل الاستخدام-أ

لعملاء * لعملاء وإنشاء الاستماع دائما ل(وسائل الاتصال في كل مكان تحقق وظيفة من الوظائف ذات علاقة 
ت الشخصية لتخصيص علاقة(والتسويق ) علاقات معهم الدردشة ، البريد (تتمثل في ل، هذه الوسائ)جمع البيا

نتظام إلى الوكالات) الخ...الالكتروني، القوائم البريدية .لإبقاء الاتصال مع العملاء خاصة الذين يحضرون 



جودة الخدمات المصرفية: الفصل الأول

52

تخاذ أسلوب متكامل وسائل ولاء العملاء مع المصارف بحيث * تستفيد المصارف من شبكة الانترنيت 
م سواء المصرفية أو غيرها .للمستخدمين على شبكة الانترنيت والذي يمكنها من تنفيذ جميع معاملا

البنك يهدف لتطوير استخدامات أكثر عملية، فقد فوضت المعاملات عبر الانترنيت للصرف :وسائل العمل*
تعمليا) AMT(الآلي  ال أمام المستخدمين للتدخل في . الخ...ت كالسحب وفحص الحسا حة ا وذلك لإ

م .الوقت الحقيقي لحسا

:شروط أغراض الاستخدام-ب

ت أثناء الحوار مع الموقع؛-  مساعدة المستخدمين في حل المشاكل والصعو

لوجية وغيرها من الروابط التفاعلية التكنو الإمكانياتتسهيل عملية التفحص على الموقع من خلال توفير - 
المتجانسة والمدركة؛

خفض التكاليف الناتجة عن استخدام الموقع؛- 

المواءمة بين خصائص الموقع واحتياجات المستخدمين؛- 

توفير نظام مراقبة للمستخدم لتوليد المزيد من الثقة في النظام؛- 

ومات؛جعل المستخدمين أكثر فعالية في البحث  عن المعل- 

.و أخيرا توفير البيئة الرسومية، الصداقة والمرح التي استولى عليها المستخدم- 

ت المنتجات المصرفية والمعلومات  كذلك الموقع يستخدم كقاعدة معلومات للمستخدم، يحصل منها على بيا
لإضافة إلى أن الموقع له استخدامات أكثر رمزية تعتبر مهمة أيضا . العامة في ممارسات الوكالة المصرفية

يستعمل كمحيط ذاتي إذافالموقع للمستخدمين وهي تطوير معرفته وثقافته المصرفية عن الخدمات المالية
.للمستخدمين
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:صناعة الخدمات في حالة تغيير مستمر-2-3

لثورة التكنولوجية ثرا  لأنه مجال يعتمد على المعلومات التي بدورها تعتمد . يعتبر القطاع المصرفي القطاع الأكثر 
ت لجميع المستخدمين، كما بشكل كبير على تكنولوجيا المعلومات والاتصالات للحصول على تح ليل وتقديم البيا

ا مقارنة بمنافسيها، لذلك أجبرت المصارف على الابتكار  ا تسمح للمصارف للتميز بين عروض خدما أ
وتحديث استراتيجيات التسويق حتى تتجاوب بطريقة لأكثر ملائمة مع متطلبات واحتياجات العملاء وتقديم 

مان  وثقة، أي إقامة إستراتيجية علائقية تتجلى في إنشاء ثقافة تمنح أولوية للعميل وإيجاد الخدمات التي تناسبهم 
لنسبة  لتالي تحقيق رضا العميل الذي هو أساس العلاقة، فهي  آلية تعزز معرفة و ولاء أفضل لكل عميل، و

.للمصرف استهداف بناء شراكة حقيقية

بع والمنتجات أصبحت موحدة، فالفرق إذا لا يمكن أن يتم إلا نحن نعلم أن سوق الخدمات المصرفية الآن مش
عن طريق هذه الخدمة، ومن ثم تطوير علاقة شخصية مع العملاء وتصبح أساس العلاقة بين البنك والعميل هي 
جودة في تقديم الخدمات، هذا لتحقيق هدف أولي هو ولاء العميل عبر الانترنيت من خلال تقديم مجموعة كاملة 

.دمات عن طريق قنوات توزيع أكثر حداثةمن الخ
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:خلاصة الفصل الأول

هم أبعد تعرضنا لجودة الخدمات المصرفية وارتقائها من العمل التقليدي إلى العمل المصرفي الالكتروني و 
حت لهم التعبير الكترونيا عن  دف اجتذاب عملاء جدد، حيث أ م التكنولوجيات القائمة عليها  احتياجا

م اليومية مما سمح للمصارف التجاوب معها واستحداث خدمات مالية ومصرفية جديدة، نرى أنه يتعين  وأولو
على المصارف الراغبة في دخول عالم الصيرفة الالكتروني أن تمتلك المعرفة والقدرة على وضع إستراتيجية شاملة 

الأهداف المرجوة من اعتماد هذه الصيرفة من جهة ومن جهة  وكذلك تطبيقها بصورة دقيقة وسليمة لضمان تحقيق 
أخرى التحكم الأفضل للمصارف في نظام المعلومات وأساليب الاتصالات يحقق الجودة في الخدمات والسرعة في 

.أداء تقديمها وإنشاء علاقات مع العملاء
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:تمهيد

في إصلاح منظومتها المالية –في إطار إصلاحات شاملة –منذ أكثر من عشر سنوات شرعت الجزائر 
ال تم إصدار العديد من  والمصرفية استعدادا للتحول نحو السوق وتحضيرا للاندماج في الاقتصاد العالمي، وفي هذا ا

وخلال السنوات الخمسة الأخيرة كثر الحديث عن . التشريعات فضلا عن تعليمات وتنظيمات بنك الجزائر المتعددة
هذه الإصلاحات وعليه تم اقتراح العديد من الأفكار والمشاريع غير أن ما ينتظر منها  عصرنة المصارف كجزء من

ونرى من أهم هذه المشاريع الصيرفة الالكترونية التي تعد الوجه الحديث للمصارف . كان أكثر بكثير مما تحقق فعلا
لأخرى الوجه البارز للاقتصاد الجديد والقائم على التكنولوجي ات الجديدة للإعلام والاتصال لهذا المعاصرة أو 

:تناولنا في هذا الفصل مايلي

الصيرفة الالكترونية في الجزائر؛: المبحث الأول

؛محل الدراسة) وكالة سيدي لخضر ( تقديم بنك الفلاحة والتنمية الريفية : المبحث الثاني

.مات المصرفية في بنك محل الدراسةتحليل أثر التسويق الالكتروني على جودة الخد:المبحث الثالث
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الصيرفة الالكترونية في الجزائر: المبحث الأول

جح تسبقه دراسة دقيقة ومفصلة عن إمكانية تطبيقه أو اعتماده والنظام المصرفي الجزائري  إن أي مشروع 
لف القطاعات ومدى استعدادها يسعى لاعتماد الصيرفة الالكترونية في أداء معاملاته وذلك بدراسة واقع مخت

.لتدعيم هذا المشروع

واقع قطاع الاتصالات وتكنولوجيا المعلومات في الجزائر:المطلب الأول

1:أن أصبح على شكله الآتيإلىبقد مر القطاع الاتصالات بخطوات عدة 

ال هي في هذا الأولىالخطوة  والذي 2000لعام ) 3(قانون جديد لقطاع الاتصالات هو القانون رقم إصدارا
اءجاء  إدارةأواحتكار الدولة لنشاطات البريد والمواصلات ووضع حدا فاصلا بين نشاطي التنظيم واستغلال لإ

كما والتي تعتبر سلطة مستقلة تقف ح" سلطة ضبط البريد والاتصالات"إنشاءالشبكات، ومع صدور قانون تم 
يمن على سوق الاتصالات شركة .بين الجهات المختلفة  وهي شركة الأم والتابعة للحكومة " اتصالات الجزائر"و

الوضع أنإلاوالتي تقدم خدمات الاتصالات الهاتفية الثابتة والمحمولة، ورغم تحرير قطاع الاتصالات بشكل كبير 
لنسبة لشبكة الانترنيت ما يزال ضعيف المتوافرة الإحصائياتإحدىا مقارنة بدول الجوار، وتكشف الحالي خاصة 
اية 1.9أن مجموع مستخدمي الانترنيت في الجزائر بلغ  ، بينما أكدت دراسة 2005مليون شخص حتى 

.والاتصالات الإعلاممن حيث انتشار إفريقيامتخصصة أن الجزائر تحتل المرتبة العاشرة في 

تمع  وأرجعت الدراسة أهم أسباب هذا التأخر التكنولوجي إلى غياب ثقافة نشر التكنولوجيا المعلوماتية بين أفراد ا
ولكن أثناء إعلان وكالة الأنباء . مما يجعل المواطن لا يلجأ لاستخدام هذه التكنولوجيا إلا في حالة الضرورة الحتمية

أن السوق الجزائرية في قطاع الاتصالات شهدت طفرة غير مسبوقة خلال تبين2006في تقرير لها نشرته في أكتوبر 
، في حين بلغ 2006عام واحد وان عدد مستخدمي شبكة الانترنيت قد بلغ ثلاثة ملايين مستخدم بحلول يوليو

ألف شخص، وخلال هذه الفترة أيضا بلغ عدد المشتركين 700منهم ADSLمن يستخدم الانترنيت عالي السرعة 
.مليون شخص18.6خدمات الهاتف المحمول في

الاتصالات والانترنت، دراسة حالة الجزائر، دراسة حالة حول الجزائر على موقع المبادرة العربیة لأنترنت حر، أنظر الموقع 1
http://www.openarab.net/ar/node/94 ،28/10/2009،21:14.
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" الجزائرية للاتصالات"الواسع لخدمات الانترنت في الجزائر هي هيمنة ومن أكبر المشاكل التي تعترض الانتشار 
مإلاللخدمة، رغم وجود عدد كبير من مزودي خدمات الانترنت  جميعا يعملون من خلال الجزائرية أ

اية  عبر طرح أسهمها في مزاد دولي " اتصالات الجزائر"قررت الحكومة خصخصة شركة 2006للاتصالات، وفي 
وأن الشركة تواجه الكثير من مشاكل المنافسة ويبدو اهتمام الدولة الحقيقي بنشر استخدام تكنولوجيا المعلومات 

توفير جهاز الكمبيوتر تقريبا إلىالمنافسة الحرة أماموالانترنت واضحا في العديد من الخطوات بداية فتح السوق 
هذا هناك تطورا ملحوظا وأصبح الكمبيوتر ومع مرور الوقت وفي وقتنا، 2010لكل عائلة جزائرية بحلول عام 

ويوجد في بيت أكثر من كمبيوتر واحد  .ضرور

واقع شبكة الاتصالات الالكترونية في الجزائر:المطلب الثاني

2:لإعلام والاتصال في النظام المصرفي الجزائري يظهر من خلالإن واقع استعمال تكنولوجيا ا

: شبكة الاتصالات الالكترونية–1

درت بعض المؤسسات المصرفية والمالية بتطوير شبكات الكترونية للدفع والتسديد منتشرة في نقاط محدودة من 
يتوقف عن أداء خدماته وذلك بسبب التراب الوطني، لكن عدم القدرة على التحكم فيها وتسييرها جعل بعضها 

اعتماد هذه المؤسسات على حلول وأنظمة مستوردة وغير متوافقة وخصائص السوق الجزائرية وكذلك عدم تزايد 
ذه الوسائل  هذه الخدمات، هذا التعامل الذي كان من الممكن أن يشجع هذه المؤسسات على مواصلة العمل 

دة الطلب( صدار بطاقات السحب مثلورغم ذلك ف) العامل هو ز درت بعض المؤسسات  :قد 

.لمؤسسة البريدDAB(3(بطاقة السحب من الصرافات الآلية *

القرض الشعبي الجزائري، بنك الفلاحة والتنمية الريفية، : البطاقة المصرفية للسحب والدفع للمصارف التالية* 
.بنك، ينك البركة الجزائري-حتياطبنك الجزائر الخارجي، الصندوق الوطني للتوفير والا

، 2005یستیر في العلوم الإقتصادیة ، البلیدة ، مذكرة نیل شھادة ماجالصیرفة الإلكترونیة و النظام المصرفي الجزائري بوعافیة رشید ، 2
166،  ص164ص

3 DAB : distributeurs automatique de billets
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.إن معظم البنوك التجارية لها موقع على شبكة الانترنت:الانترنت والبنوك التجارية–2

تظهر فيه مجموعة من المعطيات dz-algeria-of-www.bankفالبنسبة لبنك الجزائر موقعه على الانترنت * 
ت عن السياية النقدية والمالية وإحصائيات مختلفة ولكنها غير متجددة فمثلا آخر تقرير سنوي موجود على  والبيا

، وهو لا يقدم أي خدمة معلومات الكترونية، بعكس مواقع البنوك المركزية في العالم 2005الموقع هو تقرير سنة 
.نظمة الدفع الالكترونية لمصارف تلك الدول انطلاقا من موقعه الالكترونيوالتي بعضها يشرف على أ

لنسبة للمصارف التجارية، فمواقعها تعرض مجموعة من المعلومات عن نفسها ومعظمها لم يحدد منذ *  أما 

لاطلاع على الرصيد  ئن (مدة، إلا انه يجب أن نذكر أن هناك مصـــــــارف تسمح  وبعض) المشتركين في النظامللز

موقع صندوق الوطني للتوفير والاحتياط، القرض الشعبي : العمليات الأخرى، ومن أمثلة مواقع تلك البنوك
.الجزائري، بنك الفلاحة والتنمية الريفية، ولكنها تقدم عمليات محدودة سواء من حيث نطاق الخدمة أو نوعيتها

ور الانترنت لتقديم خدمة مصرفية متطورة وغي هذا السياق لا ننسى ولكن يجب تدارك هذا الأمر وتفعيل د
بتقديمه خدمات عبر " موبليس"بتقديمه إلى إمكانية تسديد فاتورة الهاتف النقال الخاص بفرع " بريد الجزائر"تجربة

ء . والغاز، الماءالحساب البريدي، إنشاء خدمة الموزع الصوتي للاستعلام حول الحساب البريدي ودفع فواتير الكهر

:استخدام الهاتف في الخدمة المصرفية-3

ا، سواء الهاتف الثابت أو المحمول، رغم ما شهده هذا  لا تستعمل المصارف الجزائرية الهاتف في تقديم خدما
المصارف الاستفادة من عدد الأخير من تطور كبير بعد فتح السوق الجزائرية في السنوات القليلة الماضية وعلى 

ئن ا لجلب أكبر عدد من الز .مشتركي خدمة الهاتف في تقديم خدما
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الخطوات الأولى للصيرفة الالكترونية في الجزائر : ثانيالمطلب ال

لنظام المصرفي  لبيئة المناسبة من جهة و  إن تطوير الصيرفة الإلكترونية في الجزائر يتطلب توفير عناصر مرتبطة 
الاتصالاتو تطوير شبكة الائتمانبطاقة اعتمادرى و ذلك من خلال إقامة أنظمة  و الجزائري من جهة أخ

.و البريد في الجزائر 
لتعاون  در بنك الجزائر  في إطار تحديث و عصرنة النظام المصرفي  الجزائري ، لا سيما من حيث أنظمة الدفع ، 
مع وزارة المالية و بمساعدة البنك العالمي في إنجاز نظام دفع إلكتروني متطور هو نظام التسوية الإجمالية الفورية 

“ RTGS”.4

RTGSرية نظام التسوية الإجمالية الفو -1 5

:RTGS تقديم المشروع_1-1
يهدف هذا المشروع في إطار تحسين الخدمة المصرفية لا سيما من حيث أنظمة الدفع و ذلك:الهدف منه-أ

.رغبة في الوصول إلى المستوى الدولي 
لنظام -ب نظام التسوية الإجمالية الفورية هو نظام تسوية المبالغ الإجمالية في وقت حقيقي :RTGSالتعريف 

جيل و على أساس إجمالي .و يتم فيه سير التحويلات بصفة مستمرة و على الفور بدون 
التحويلات نظام التسوية الإجمالية الفورية هو نظام تسوية المبالغ الإجمالية في وقت حقيقي و يتم فيه سير وهو *

جيل و على أساس إجمالي .بصفة مستمرة و على الفور بدون 
ائي و مستمر لتنفيذ أوامر التحويل *  كما يعرف أيضا أنه نظام مركزي إلكتروني يعمل على أساس فوري إجمالي 

ت المركزية للمصار  .فالدائنة و يوفر نقطة تسوية لأنظمة التصفية العاملة في بلد ما من خلال الحسا
ات العمومية ــالسلطالتزامل لتحقيقه في ــــــــــــــإن إمكانية انجاز هذا النظام و توفير الوسائ:RTGSإقامة نظام -ج

مع اتــــــاجتماعات عمل لتنظيم ــــــــــاء ورشــــــــات النقدية بتنظيم ملتقيات داخل الوطن و خارجه ، و إنشــــــــو السلط
وك البريدية و مؤسسات مالية ، و يتطلب ــــــــارف و مركز الصكــــــالإنجاز و تحميس المشاركين من المصالمشرفين على 

تقني من الخبراء و المشتركين الذين يتمتعون بخبرة واسعة من المصارف المركزية الأجنبية و دعم مالي من البنك 
شطة و كفأة لتسيير المشروع ، و ذل نشاء لجنة قيادية تحت إشراف بنك الجزائر تتولى العالمي لإقامة وحدة  ك 

RTG Real Time Gross Settlement systemلكلمات الأولى من العبارةا4
.170-171ص ، مرجع سابق ، صالصیرفة الإلكترونیة و النظام المصرفي الجزائريبوعافیة رشید ، 5
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اتصالو إقامة شبكة " سايتم " بين جهاز المقاصة الإلكترونية و شركة اتصالاتمتابعة المشروع و إقامة شبكة 
.مع جهاز المحاسبة العامة لبنك الجزائر  اتصالبين المصارف و بنك الجزائر و إقامة شبكة 

:RTGSأهداف نظام التسوية الإجمالية الفورية -د
دف إلى تحقيق مايلي  :إقامة نظام التسوية الإجمالية الفورية 

؛تسوية عمليات البطاقة المصرفية في وقت حقيقي ، وكل وسائل الدفع الأخرى* 
؛نظام الدفع الإلكترونيستخدامالمستعملين احتياجاتتلبية مختلف * 
؛آجال التسوية و تشجيع استعمال النقود الكتابيةتقليص * 
؛تخفيض التكلفة الإجمالية للمدفوعات* 
لمقاييس الدولية في تسيير مخاطر السيولة*  ؛جعل نظام الدفع الجزائري يتمتع 
؛تقوية العلاقات بين المصارف* 
.تشجيع إقامة المصارف الأجنبية* 

:يقوم على المبادئ التالية: RTGS مبادئ تشغيل نظام_2-1
المشاركة في النظام مفتوحة لكل مؤسسة لها حساب تسوية في بنك الجزائر ، فيمكن أن ينظم إلى : المشاركين -أ

دة على بنك الجزائر كمسير و حامل للتسوية مجموعة المؤسسات المصرفية و المالية ، الخزينة العمومية،  النظام ز
.مراكز الصكوك البريدية 

:العمليات التي يعالجها النظام -ب
يعالج النظام مختلف العمليات المصرفية بين المؤسسات المالية و المصرفية و المشاركين عامة ، و ذلك على النحو 

:التالي 

ئن و التي :عمليات مابين المصارف * ت الز حيث يتم من خلال هذا النظام تحويلات بين المصارف أو حسا
.تكون فيها المبالغ هامة أو مستعجلة 

توجيه و إصدار اختصاصاتهإن بنك الجزائر هو المشارك الوحيد القادر في حدود :عمليات بنك الجزائر *
ت المشتركين  .الأوامر للقرض أو الخصم من حسا

إن المبالغ المدينة و الدائنة الناتجة عن طريق المقاصة الإلكترونية : المبالغ عن طريق المقاصة الإلكترونية تسوية*
ت المشاركين تعمل على أساس مبدأ  ذا النظام قرضا و دينا في نفس الوقت و في حسا تعالج 
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تطبيق العملية ترفض من قبل غرفة المقاصة الإلكترونية و على الراغب استحالةو في حالة " الكل أو لا شيء " 
.أن يعيد العملية و في وقت لاحق 

ت سمإن بنك الجزائر الذي يشرف على إدارة النظام يفتح في سجلاته :حساب التسوية * كل مشارك حسا
ت تحول حسب الحالات  ت فرعية ، و هذه الحسا ت تسوية ، تقسم إلى حسا دة أو نقص مبالغ الحسا في ز

ت التي تتم عن طريق النظام حيث تتم  الجارية للمشاركين و التي تضبطها المحاسبة العامة لبنك الجزائر و التسو
بصفة مستمرة و في وقت حقيقي ، و بعد التأكد الآلي بوجود مخزون كافي في حساب المشارك المعني ، يطبق في 

ت المبينة فيما يلي الاعتبارمع الأخذ بعين " ل أول من يخرج أول من يدخ" هذا المبدأ  : الأولو
. عمليات بنك الجزائر:الأولوية الأولى -
. المبالغ المخصصة للمقاصة:الأولوية الثانية -
.أوامر مستعجلة بطبيعتها :الأولوية الثالثة -

ت المعنية تتم بصفة لارجعة فيها ، حيث بمجرد قبولها من طرف نظام أنكما -  لا يمكن RTGSتسوية الحسا
ت مضمونة بصفة دائمة على مدى يوم المبادلة و الذي يكون على  إلغاؤها لاحقا بحيث تكون الغاية من التسو

:النحو الآتي 
 عمليات السوق النقدي، " بنك الجزائر " من الساعة الثامنة و نصف صباحا من خلال معالجة عمليات

؛عمليات الصرف
 ؛التاسعة و النصف صباحا بدء المبادلات
؛منتصف النهار تسوية حصيلة المقاصة
 ؛وقف المبادلات : الساعة الثالثة
 تسديد المبالغ التي تمت في اليوم الأخير ، و تسوية أو رفض الأوامر التي  : من الساعة الثالثة إلى الرابعة

؛الانتظاركانت في 
 ت و اختتامالساعة الرابعة ت و إرسال إخطارات حصيلة الحسا ت استخراجو غلق الحسا حسا

.زائر المشاركين و إفراغها في جهاز المحاسبة العامة لبنك الج
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:نظام المقاصة عن بعد-2
نشاء نظام مكمل لنظام  .ACTIهو نظام RTGSإن عملية عصرنة نظام الدفع عرفت دفعة جديدة 

6: المقاصة عن بعدتعريف النظام2-1

لمعالجة  LES INSTRUMENTS DE(لوسائل الدفع العام، الآليةهذا النظام يختص  PAIEMENT DE

MASSE( ، لبطاقات البنكية ، وذلك اقتطاع، صكوك ، تحويل وسائل ستعمال، عمليات السحب و الدفع 
أنظمةو البرمجيات المختلفة ، و يمثل هذا النظام القسم الثاني من ) scanners(متطورة مثل الماسحات الضوئية 

ذا الهدف ئن التحسين النهائي لالدفع المتطورة ووفق المعايير الدولية  .لخدمات البنكية المقدمة للز
، جمعية SATIMالجزائر ، بريد الجزائر اتصالاتبنك الجزائر ، كل البنوك ، : شتراكدخل النظام حيز التنفيذ 

.مع كل فروعها و مكاتبها عبر كامل التراب الوطني ) ABEF( البنوك و المؤسسات المالية 
ت الرقمية و الصور و يعتمد هذا النظام على نظام التبادل  .المعلوماتي للبيا

في أول يوم للتبادلات و كانت البداية بمعالجة الصكوك على أن 2006ماي 15لقد دخل حيز التنفيذ يوم -
اية  قي وسائل الدفع  .2006تتطور العملية لتمثل 

عملية في ديسمبر 489436مليار دينار و 51.12عملية في شهر ماي بما قيمته ACTI71933عالج نظام -
.مليار دينار303.17بقيمة ) 2006( من نفس السنة 

7:يهدف هذا النظام إلى :أهداف النظام 2-2

؛التسيير المحاسبي اليومي و إعطاء نظرة  شاملة و حقيقية عن وضعية الخزينة في السوق المالية و الوطنية - 1
م على أن يتم 5اه ـرفض العملية في أجل أقصال المعالجة ، قيم قبول أو ـــــتقليص آج- 2 هذه المدة إلى اختزالأ
م ثم 3 ؛ساعة 48أ
ئن في وسائل الدفع خاصة الصكوك - 3 ؛إعادة الثقة للز
.مواجهة عملية تبيض الأموال في الجزائر - 4

6 modernisation des systèmes de paiement, sur le site: www.bank-of-algeria.dz2005.
7 Système de paiement de masse,flash info bulletinde la cnep banque Nº2 mars 2006
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:الخط في الجزائرعبرالصيرفة -3
إن احد أهم أوجه الصيرفة الإلكترونية هي الصيرفة على الخط ، و في إطار سعي الجزائر لتبني مشروع الصيرفة 
الإلكترونية عملت على إيجاد هذا النوع من الخدمة في السوق المالي الجزائري ، لكن قدرات المصارف الجزائرية لم 

ساعد المصارف الجزائرية على تقديم هذا النوع من تسمح بذلك ، ومن هنا جاءت فكرة إنشاء مؤسسة تقدم أو ت
8:التي سنتعرض لها فيما يلي" الجزائر لخدمات الصيرفة الإلكترونية " الخدمات فكانت 

:"AEBS "التعريف بـ  الجزائر لخدمات الصيرفة الإلكترونية -1
موعة الفرنسية اتفاقنتجت هذه الشركة عن  شراكة بين ا DIAGRAM EDI الرائدة في مجال البرمجيات

ت المالية ،و ثلاث مؤسسات جزائرية هي لصيرفة الإلكترونية و أمن تبادل البيا : المتعلقة 

"MULTIMEDIAMAGACT"و"SOFT ANGINERING" و مركز البحث في الإعلام العلمي
ا CERISTو التقني  لتنشأ شركة مختلطة سميت الجزائر لخدمات الصيرفة الإلكترونية تقدم هذه الشركة خدما

ت المالية لجميع البنوك و المؤسسات المالية  لمصارف عن بعد و تسيير و أمن تبادل البيا ختلافالمتعلقة 
ئنها  بتقديم تشكيلة من .. ) مؤسسات كبرى ، مجموعات شركات، تجار ، مهنيين ، خواص ( أصناف ز

، في البداية 2004أنشئت هذه الشركة في جانفي ،الخدمات بدرجة عالية من الأمن و سلامة في أداء العمليات
ركزت على عمليات تطوير و تدعيم  موجهة جهودها بصفة رئيسية نحو عصرنة الخدمات البنكية و أنظمة الدفع 

9.الإلكترونية 

free-http://www.a-، على الموقع لعصرنة المصارف الجزائریةالصیرفة الالكترونیة كمدخل ھواري معراج، .رحیم حسین ،أ.د8
, 07/09/2009, 16:05guestbook.com/gb/ulum/21

www.aebs.dzأنظر موقع الشركة، 9



تقييم أثر التسويق الالكتروني على جودة الخدمات المصرفية في بنك الفلاحة والتنمية الريفية : ثالثالفصل ال

116

:AEBS خدمات-2
قتراح برمجيات تقدم  إن هذه الشركة أنشئت من أجل هدف أساسي هو تلبية حاجات المؤسسات المالية 

: و ذلك من خلال ) DES PROGICIELS( خدمات عن طريق برمجيات متعددة 
.حلول المصارف عن بعد من جهة اقتراح- 
مين المبادلات الإلكترونية متعددة الأقسام من جهة -  .أخرىتبسيط و 

: قسمين على نفس الدرجة من التطور التكنولوجي الخدمات المقدمة توجد على
 لبنك DIAGRAM . E: الصنف الخاص   - BANKING

 ت -DIAGRAM . Eمتعدد الوجهات و الأقسام EDIصنف التبادل الإلكتروني للبيا FILES

ئنها بكل تطور تكنولوجي و وظيفي يعرفه القطاع  ا يكون بصفة مستمرة طوال و تضمن تزويد ز و تقديم خدما
: الاستفادة منها كما يلي مدة

تقوم بعمليات تدقيق الحاجات و الموجودات و دراسة المحيط دراسة دقيقة لتقديم حلول : التحليل الأولي - 1
؛تتناسب مع المؤسسة و مع محيطها 

؛و يتمثل في تقديم الخدمة و الإشراف على العمليات مع ما تشمله من خدمات مرفقة :لتركيب ا- 2
و تكون بتقديم خدمات الصيانة ، التكوين ، المساعدة ، المساعدة عن بعد ، لضمان :المتابعة المستمرة - 1

.الإنتاجية المستمرة للعمليات 
:AEBS أهداف-3

:دف أساسا إلى 
ئن الاقتراح*  حلول معتمدة أساسا على الخدمات متعددة القنوات ) بنوك مؤسسات مالية ( على الز

م لمبادلات المعلومات  مين  ؛و فعالية عالية مع 
؛تكييف الخدمات وفق حاجات كل زبون و وفق رغباته * 
ئنها *  افق مع مستلزمات كل نظام معلومات ممتد على مجالات عديدة و هذا بما يتو كتسابتسمح لز

.واحد منهم 
و ذلك من خلال الانترنتفي تقديم خدمات عبر AEBSالعديد من المصارف الجزائرية على اعتمدتلقد * 

: إمضاء عقود ، نذكر منها 
 لتزويد البنك بخدمات 2005في جويلية : عقد مع القرض الشعبي الجزائريDIAGRAM EDI
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 عقد مع البنكBNP س الجزائر لتزويد هذا البنك الخاص 2005نوفمبر 21في : ري 
DIAGRAM . Eبخدمات  - BANKING.

عبارة عن خدمات الإطلاع على الرصيد  ) من طرف المصارف الجزائرية ( الانترنتو معظم الخدمات المقدمة عبر 
.      و نطمح أن تتنوع هذه الخدمات في المستقبل القريب

تعتبر بحق أول خطوة للجزائر في مجال الصيرفة الإلكترونية بما حققته من توفير هذه الخدمات،AEBSإن شركة 
ولكن هذا لا يمنع وجود شركات أخرى لتقديم خدمات الصيرفة الإلكترونية و هذا لتحقيق المنافسة من جهة 

لي و محاولة اللحاق بركب وتوسيع قاعدة هذه الخدمات من جهة أخرى من أجل تطوير النظام المصرفي و الما
ال  .الدول الأخرى التي قطعت أشواطا كبيرة في هذا ا
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)وكالة سيدي لخضر( الخدمات الالكترونية المقدمة من قبل بنك الفلاحة والتنمية الريفية: المبحث الثاني

لقد شهد القطاع المصرفي في الآونة الأخيرة تطورا ملحوظا لاسيما فيما يخص التقنيات والوسائل المستخدمة في 
ئنه، وحاولنا في هذا المبحث معرفة أهم الخدمات الالكترونية  تقديم خدماته والخدمات الالكترونية التي يقدمها لز

ئن من طرف البنك الفلاحة والتنمية ا ).BADR(لريفية التي تقدم لز

لبنك وهيكله التنظيمي:المطلب الأول التعريف 

لبنك الفلاحة والتنمية الريفية-1 :التعريف 

يسعى بنك الفلاحة والتنمية الريفية إلى التأقلم مع التغيرات الراهنة التي يشهدها القطاع البنكي في ظل التطورات 
التكنولوجية والخدمات البنكية الالكترونية التي تطرحها البنوك على المستوى العالم بصفة عامة وعلى مستوى الجزائر 

يفية من بين البنوك التجارية الجزائرية، ويعتبر من الشركات ذات أسهم يعد بنك الفلاحة والتنمية الر ،بصفة خاصة
تعود ملكيته للقطاع العمومي، أسس هذا البنك نتيجة للسياسات التي تتبنها الدولة من خلال إعادة هيكلة البنك

، وكان الهدف من ذلك تطوير القطاع 1982مارس 13المؤرخ في 106-82الوطني الجزائري بموجب مرسوم رقم
تمويل هياكل ونشاطات القطاع الفلاحي، إطارالفلاحي والمناطق الريفية، لقد كان اختصاصه ينصب ضمن 

ف ،تحول بنك الفلاحة والتنمية الريفية في إطار الصناعي، الري، الصيد البحري والحرف التقليدية في الأر
مليار دينار جزائري، مقسم إلى 22إلى شركة مساهمة ذات رأس مال قدره 1988الإصلاحات الاقتصادية بعد عام 

الذي 1990أفريل 14دج للسهم الواحد، وبعد صدور قانون النقد والقرض في 1000000سهم بقيمة 2200
بنوك ألغي من خلاله نظام التخصص الذي كانت تتميز به البنوك، أصبح بنك الفلاحة والتنمية الريفية كغيره من ال

سهم 3300ري موزع على ـمليار دينار جزائ33بحوالي التجارية يباشر مهامه كبنك التجاري، أما حاليا فيقدر ماله 
10.دج لكل سهم مكتتبة كلها من طرف الدولة1.000.000درها ـبقيمة اسمية ق

:الهيكل التنظيمي للمؤسسة-2

.11/03/1982، 16الفلاحة والتنمیة الریفیة، الجرید الرسمیة، العدد ، المتعلق بإنشاء بنك 1982مارس 13المؤرخ في 106- 82مرسوم رقم 10
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)وكالة سيدي لخضر(الفلاحة والتنمية الريفية الهيكل التنظيمي لبنك ): 11(الشكل رقم 

ئق مقدمة من طرف بنك : المصدر  BADRو

الإدارة

مدير الوكالة

الأمانة العامة

المكاتب الخلفية مكاتب الواجهة

قطب العملاءقطب المعاملات

مشرف

مشرف

الخدمة (البنك الواقف 
)السريعة

الاستقبال والتوجيه

الصندوق الرئيسي

ئن  لز المكلف 
)المؤسسات(

ئن  لز )أفراد(المكلف 

التأمين المصرفي
محاسبة المدفوعات

الخدمة المصرفية المدفوعات
الالكترونية

وظيفة الائتمان و القروض

وظيفة التحويلات و التعويضات

وظيفة التجارة الخارجية

وظيفة القانون و الدعوات و  التحصيلات

وظيفة المراقبة و المحاسبة

مشــــــــــــرف
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بنك الفلاحة والتنمية الريفيةوأهداف مهام :المطلب الثاني

:مهام بنك الفلاحة والتنمية الريفية-1
والخزينة؛الأجنبيةتجهيز جميع المعاملات الائتمانية، والعملات * 
ت لأي شخص بناء على طلبها؛*  فتح حسا
تلقي الودائع؛* 
المشاركة في جميع المدخرات؛* 
المساهمة في التنمية الزراعية؛* 
رفية،والصناعية والحضمان وتشجيع الزراعة والصناعات الزراعية والغذائية * 
مراقبة كل المعاملات المالية للشركات المقيمة؛* 
التنمية التجارية من خلال إدخال تقنيات إدارية جديدة مثل التسويق الالكتروني؛* 
نشطة، مع توسيع ونشر شبكتها؛*  ضمان التطور المنسجم للبنك في مجالات المتعلقة 
م*  .رضا عملائها من خلال تقديم المنتجات والخدمات التي تلبي احتياجا

بنك الفلاحة و التنمية الريفية أهداف-2

:من أهم الأهداف الرئيسية المسطرة من طرف إدارة البنك ما يلي

؛تنويع وتوسيع مجالات تدخل البنك كمؤسسة مصرفية شاملة*

؛تحسين العلاقات مع العملاء*

؛تحسين نوعية الخدمات* 

؛الحصول على أكبر حصة من السوق*

.تطوير العمل المصرفي قصد تحقيق مردودية أكبر*
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:الخدمات التي يقدمها بنك الفلاحة و التنمية الريفية: ثالثالمطلب ال
ئندم بنك الفلاحة و التنمية ـــــــــــــيق لتطــات تتميــــــــه عدة خدمـــــــــالريفية لز ،رض هذهــــــــوجي، ويتم عـــــــــور التكنولـــــــــــز 

http://www.badr-bank.net الى الصفحة الرئيسية ات عن طريق شبكة الانترنيت عبر موقعه الالكتروني ــــــالخدم
.الدخول للموقع يتم عرض كافة خدمات البنكوبمجرد

الصفحة الرئيسية لبنك بدر:)12(الشكل رقم 

Source : http://www.badr-bank.net/2009/index.htm,22/07/1012,18:33.

:وتتمثل الخدمات المقدمة من طرف البنك عبر شبكة الانترنيت فيما يلي

م عبر الانترنيت خلال : خدمة البنك الالكتروني-1 ساعة 24/24هو خدمة تسمح العملاء بفحص حسا
م7/7 أقرب إلىومن اجل الاستفادة من هذه الخدمة يجب أن تكون لديك رقم حساب بنكي، ثم الذهاب . أ

.وكالة بنكية لبدر من أجل طلب التسجيل في خدمة البنك الالكتروني
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خدمة البنك عن بعدصفحة :)13(الشكل رقم

Source :http://ebenking.badr.dz/fr, 22/07/1012, 18 :40.

:دفتر الشيكاتطلب خدمة-2

لدخول إلى طلب  إذا أراد العميل طلب دفتر شيكات الكترونيا دون الانتقال إلى الوكالة ، فبنك بدر يسمح لك 
:الشكل المواليدفتر الشيكات وتعبئة الاستمارة الموجودة في 

طلب دفتر الشيكاتصفحة : )14(الشكل رقم

Source :https://ebanking.badr.dz/part/fr/dciweb.htm?p0=home.tht,22/07/2012,18 :43.
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:طلب تغيير رقم السريخدمة -3

السابقة سهلة ومن تسمح هذه الخدمة للعميل بتغيير كلمة المرور التي يستخدمها في حالة ما أحسن إن الكلمة 
الممكن اكتشافها، وهذا كنوع من الحيطة من طرف العميل والسرية والأمن من طرف البنك الذي عادة ما ينصح 

.العملاء بتغييرها عندما يتجاوز استخدامها حدا معين 

طلب تغيير الرقم السريخدمة:)15(الشكل رقم 

Source : https://ebanking.badr.dz/part

:  طلب الاشتراك في البنك عن بعدخدمة -4

:أراد العميل طلب الاشتراك في خدمة البنك الالكتروني عليه ملئ الاستمارة الموجودة في الشكل المواليإذا

استمارة الاشتراك أو التسجيل عبر الانترنيت: )16(الشكل رقم 

Sourse :http://ebanking.badr.dz/part/fr/dciweb.htm?p0=home.tht,31/10/2009,31/10/2009,
14 :40h
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:خدمة البريد الالكتروني-5

لبنك عبر البريد  للحصول على أي معلومات أو تقديم تعليقات ، شكاوي، طلبات التوضيح، يرجى الاتصال 
.الالكتروني وانتظار الرد في أقرب وقت ممكن

البريد الالكتروني: )17(رقم الشكل 

Source :http://mail.badr-bank.net/webmail,31/10/2009,14:43h

:لبنك الفلاحة والتنمية الريفيةCIBبطاقة –6

ئن بنك الفلاحة والتنمية الريفية  سحب النقود من آليات الصرف، كما تعتبر أداة إمكانيةتوفر هذه البطاقة لز
ت من السلع والخدمات من مختلف المحلات التي تشترك في خدمة شبكة البنك بدر وهناك . لتسديد فواتير المشتر

ئنه، والمتمثلة في البطاقة الذهبية وهي مخصصة  ئن ذوي الدخول عدة بطاقات يضعها البنك تحت تصرف ز للز
والتي تمكن حاملها من سحب النقود عن طريق الموزعات الآلية، وهي صالحة للاستعمال CPRة المرتفعة، وبطاق

.في الجزائر فقط عبر كافة شبكات بنك بدر

لبنك الفلاحة والتنمية الريفيةCIBبطاقة ):18(الشكل رقم 

Source :http://www.cpa-bank.dz/?p=cpa_monnaie,23/07/2012,11:09.
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محل الدراسةك في البنالمصرفية تحليل أثر التسويق الالكتروني على جودة الخدمات: الثالثالمبحث 

سنحاول في هذا المبحث تحليل أثر التسويق الالكتروني على جودة الخدمات البنكية في وكالة من خلال عملية 
ستعراض أدوات الدراسة المعتمدة وعليه سيتضمن هذا الجزء مختلف مراحل انجاز دراستنا الميدانية بدء،الاستبيان ا 

:وصولا إلى نتائجها كما يلي

أدوات الدراسة الميدانية: الأولالمطلب 

في  ئق الداخلية، الاستبيان : دراستنا على عدة أدوات منهاإعداداعتمد المقابلات الشخصية، الملاحظة، الو
ت المطلوبة والمتعلقة  ثيرها راءوهذا راجع لنوعية البيا ئن اتجاه وظيفة التسويق الالكتروني ومدى  واتجاهات الز

.على جودة الخدمات المصرفية

دف الحصول على معلومات دقيقة وذات مصداقية قمنا بمقابلة بعض الموظفين من : المقابلات الشخصية-1
وراق استعملناها في مختلف خلال طرح بعض الأسئلة الشفوية المتعلقة بموضوع الدراسة وتسجيل الأجوبة على الأ

.أجزاء الدراسة الميدانية

خلال فترة التربص سجلنا عدة ملاحظات عن نشاط البنك مثل علاقات الموظفين مع العملاء : الملاحظة-2
ئن، سلوك هؤلاء تجاه خدمات البنك .مع بعضهم البعض، كثافة النشاط، كيفية معاملة الموظفين للز

ت بشكل علمي، ومما الباحثينالأكثر استخداما من طرف الأداةلاستبيان يعتبر ا:الاستبيان–3 لجمع البيا
مكملة لعملية الاستبيان في كأدواتنعظم الأدوات السابقة الذكر تستخدم عادة  أنيؤكد أهمية هذه الأداة هي 

.عملية الاستبيانىالتطبيق العلمي، ولذلك سيتم التركيز في دراستنا هذه عل
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تحضير وانجاز الاستبيانإجراءات: المطلب الثاني

تدف جمع  على أسلوب الاستبيان المكون من مجموعة من البيا والمعلومات الميدانية بشكل علمي اعتمد
.محل الدراسة" بدر"المصممة بشكل الممارسة التسويقية في بنك الأسئلة

:الاستبيانوفيما يلي نقوم بعرض مختلف مراحل تصميم قائمة 

:أهداف الاستبيان-1

ئن  :إلىيهدف الاستبيان الموجه لفئة الز

ئن اتجاه التسويق الالكتروني أثره على جودة الخدمات المصرفية في البنك-  .قياس آراء الز

ئن عن خدمات بنك -  ت حصولهم على الخدمات المصرفية " بدر"معرفة رضا الز من خلال التعبير عن صعو
.وكذا معايير تفضيلهم لأحدى الخدمات دون غيرها

:تكوين عينة الدراسة-2

ئن وكالة سيدي لخضر  حيث تم اختيار هذه العينة بصفة BADRالتابعة لبنك يتكون مجتمع الدراسة من ز
.فردا من مختلف الفئات40عشوائية وشملت 

ئن صغيرا نوعا ما  ت الكثيرة التي واجهتها أثناء توزيع قد يكون عدد الأفراد المكون لعينة الز لصعو ولكنه مبرر 
مور أخرى وعدم  قوائم الاستبيان، حيث كان هناك اعتراضات حول الإجابة إما ضيق الوقت أو انشغالهم 

.اهتمامهم بمثل هذه الدراسات وغيرها من الحجج

:تصميم قائمة الأسئلة وطريقة صياغة الاستبيان-3

ثزء الأولــالجن حيث يحتوي ــإلى جزأيةان عن طريق تقسيم الأسئلـــتم تصميم الاستبي ر ــــــعلى أسئلة خاصة 
ئنـــــــــات المصرفية في الوكالة وطبيعة الاتصــــي على جودة الخدمــالتسويق الالكترون ها، أما ـــــــــــال الموجود بين الوكالة وز

لعواموي على أـــــــي فيحتـــالجزء الثان ن ـــــــون، كالســـــــــل الديمغرافية والشخصية للزبــــــــــسئلة عمة متعلقة 
.الخ...س،ـــــــوالجن
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ار ــــــيختأن عليه،ن منهـــــــــبيالمغلقة أي أن المستالأسئلةا على ــــــــــها القائمة اعتمدنــــــــالتي تتضمنالأسئلةوعن طبيعة 
ار المتعدد وهي تلك الأسئلة التي تتطلب ـــــــــات المقترحة عليه وتتنوع تلك الأسئلة ما بين أسئلة الاختيــــــــــالإجابأحد

ن حيث ــــــات البديلة المحددة له، والأسئلة ذات إجابتيـــــــــن منه اختيار إجابة واحدة من بين الإجابــــــــــمن المستبي
).لا/نعم(ن ــــــــن متضاديــــــــمنه اختياريينـــــيكون أمام المستبي

:وفيما يخص طريقة صياغة الاستبيان، فقد راعينا عند إعداد الأسئلة مجموعة من النقاط وهي

؛استخدام كلمات سهلة وبسيطة تتماشى مع مستوى فهم المستبين منه-

؛الجمل التي تحمل أكثر من معنى واحدأوتجنب الكلمات -

.إليهالهدف المراد الوصول إلىصياغة النسبة بدقة والوصول مباشرة -

لنسبة للأساليب المستخدمة في الدراسة فهي النسب والتكرارات والدوائر النسبية .أما 

عرض وتحليل الاستبيان: المطلب الثالث

ئن الوكالة جاءت نتائج هذا الاستبيان  :موزع كما يليبعد جمع استمارات الأسئلة على ز

:الإجابة على أسئلة الجزء الأول المتعلقة بموضوع الدراسة-1

لبنك_1-1 :أسئلة متعلقة 

؟"BADR"منذ متى وانتم تتعاملون مع البنك : 01السؤال رقم 

النسبة التكرارالخيارات
%1230اقل من سنة 

20%8من سنة الى ثلاثة سنوات 

50%20سنوات 3أكثر  من 

موع 100%40ا
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ت أن  ئن يتعاملون مع البنك %50توضح الإجا يعادل لمدة تفوق ثلاثة سنوات أي ما" بدر"من الز
ئن العينة يتعاملون مع الوكالة منذ أقل من سنة%30يدل على ولائهم للوكالة بينما فرد وهذا ما20 أي . من ز
يدل على أن هناك إقبال معتبر على خدمات الوكالة في الآونة الأخيرة نتيجة التوسع فرد وهذا ما12يعادل ما

ئن العينة يتعاملون مع الوكالة منذ مدة تتراوح ما بين السنة 20المستمر في أنشطة الوكالة، في حين أن  من الز
م حديثي التعامل مع الوكالة لذا فالبنك مطالب  .لمحافظة عليهم وتنمية وفائهم وثلاث سنوات، مما يدل على أ

ما سبب اختياركم لبنك البدر؟: الثانيلالسؤا

النسبةالتكرارالخيارات 
%1435سرعة عملياته 

22.5%9قربة من مكان سكنكم أو عملكم

25%10سمعته 

5%2تنوع خدماته 

ت 12.5%5بناء على الإعلا

موع  100%40ا
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ما سبب اختياركم لبنك البدر؟: الثانيلالسؤا

النسبةالتكرارالخيارات 
%1435سرعة عملياته 

22.5%9قربة من مكان سكنكم أو عملكم

25%10سمعته 

5%2تنوع خدماته 

ت 12.5%5بناء على الإعلا

موع  100%40ا

الخیارات

اقل من سنة 

من سنة الى ثلاثة سنوات 

سنوات 3أكثر  من 
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اقل من سنة 

من سنة الى ثلاثة سنوات 

سنوات 3أكثر  من 
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ئن لبنك  ت إن أهم " بدر"يهدف هذا السؤال إلى معرفة أسباب ودوافع اختيار الز حيث أوضحت الإجا
فرد، ويرجع ذلك في أغلب الحالات 14، أي ما يعادل %35دوافع للتعامل مع البنك هو سرعة عملياته بنسبة 

ما يعادل %25ى، وتليها نسبة إلى طول فترة الانتظار للاستفادة من خدمة بنكية ما لدى بعض البنوك الأخر 
إلى انجازات البنك في القطاع الفلاحي ونموه 10 أفراد للذين اختاروا البنك بسبب سمعته، وهذا يرجع في اعتقاد

أفراد اختاروا هذا البنك بسبب قربه من 9يعادل أي ما%22.5في السوق المصرفي الجزائري، في حين نجد أن 
السكن أو العمل، و  ئن، أما مكا تهذا يدل على أن موقع الوكالة متواجد في مكان مناسب لجميع الز الإعلا

ئن، 5يعادل وهذا ما%12.5فقد حظيت بنسبة  ت استطاعت أن تؤثر في اتجاهات الز أفراد أي أن الإعلا
لنسبة لاختيار دافع تنوع الخدمات كانت نسبة ضعيفة  .%5و

لخدمة _1-2 :البنكيةأسئلة متعلقة 

ما هي أكثر الخدمات استعمالا من بين التالية؟: 03السؤال رقم 

النسبةالتكرارالخيارات 
%2357.5)السحب والإيداع(عمليات الصندوق 

%012.58)الادخار(عمليات التوظيف 

%0410عملية الاقتراض

%1230صرف العملات

موع  100%40ا
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إلى انجازات البنك في القطاع الفلاحي ونموه 10 أفراد للذين اختاروا البنك بسبب سمعته، وهذا يرجع في اعتقاد

أفراد اختاروا هذا البنك بسبب قربه من 9يعادل أي ما%22.5في السوق المصرفي الجزائري، في حين نجد أن 
السكن أو العمل، و  ئن، أما مكا تهذا يدل على أن موقع الوكالة متواجد في مكان مناسب لجميع الز الإعلا

ئن، 5يعادل وهذا ما%12.5فقد حظيت بنسبة  ت استطاعت أن تؤثر في اتجاهات الز أفراد أي أن الإعلا
لنسبة لاختيار دافع تنوع الخدمات كانت نسبة ضعيفة  .%5و
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%2357.5)السحب والإيداع(عمليات الصندوق 
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%0410عملية الاقتراض

%1230صرف العملات

موع  100%40ا

الخیارات

سرعة عملیاتھ 

قربة من مكان سكنكم أو عملكم

سمعتھ 

تنوع خدماتھ 

بناء على الإعلانات
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ئن هي عملية السحب والإيداع وذلك بنسبة  %57.5نلاحظ أن أكثر الخدمات استعمالا من طرف الز

حيث ظهر %30وهو ما يفسر بكون الوكالة مكان أمن لحفظ الأموال، تليها عمليات صرف العملات بنسبة 
لعملة الص عبة، قصد القيام برحلات تجارية اتجاه كبير لدى تجار المنطقة نحو هذه الخدمة للحصول على أرصدة 

وهو ما يمكن إرجاعه إلى البيئة المحافظة للمنطقة %10نحو الخارج، لتأتي بعدها عمليات الافتراض بنسبة تعادل 
التي تفرض التعامل بفكرة الفرائد أو لعدم وجود استثمارات كبيرة تتطلب الافتراض، أما عمليات التوظيف فجاءت 

.%2.5بنسبة 

؟"BADR"هل أنتم راضون بخصوص خدمات بنك : 04ؤال رقم الس

النسبةالتكرارالخيارات 
%1742.5راض جدا

%0922.5راض

%0717.5راض نوعا ما

%0717.5غير راض

موع  100%40ا
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الغرض من هذا السؤال هو الوقوف على مستوى الرضا اتجاه الخدمات التي تقدمها الوكالة، وقد بنيت لنا 
ت معة أن ما يقارب الإجا ممن أفراد العينة تراوحت %65ا %42.5(بين راض جدا وراض إجا

ئنها) %22.5و .وهي نسبة مقبولة تحفز الوكالة على الاهتمام أكثر بز

وهي نسبة %17.5على نفس النسبة ) غير راض(وعديموا الرضا )راض نوعا ما (اءت فئة قليلو الرضا في حين ج
خر درجة رضاهم فهي بمثابة نقطة ضعف تحسب على عائق حساسة جدا يستحسن للوكالة البحث  في أسباب 

ا وكسب رضا الجميع .الوكالة وذلك قصد تحسين أدائها وترقية صور

حالة الإجابة بغير راض، هل تقدمتم لذلك بشكاويفي: 07السؤال رقم 

النسبةالتكرارالخيارات 
%0342.86نعم 

57.14%04لا 

موع 100 %07ا
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ئن غير الراضين وعددهم  الوكالة مما لإدارةمنهم فقط قدموا شكاوي %42.86نلاحظ أن 7من بين الز
ئن الغير  م، في حين أن نسبة معتبرة من الز ئن وانشغالا خذ بعين الاعتبار أراء الز يدل على أن الوكالة 

ت والمشاكل التي تعترضهم أثناء تعاملهم مع الوكالة ويرجع %57.14الراضيين والمقدرة بــــ  لم يحتجوا على الصعو
.لك أي لأسباب غير مبررة مما يدل على غياب ثقافة الاحتجاج لديهملعدم رغبتهم في ذذلك حسب اعتقاد

سعار الخدمات 1-3 .البنكية أسئلة متعلقة 

؟"BADR"ما رأيكم في أسعار خدمات بنك : 05السؤال رقم 

النسبةالتكرارالخيارات 
%0820مرتفعة 

65%26متوسطة 

15%06منخفضة 

موع 100%40ا
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ئن بشأن الأسعار المطبقة من طرف بنك  من المستبين أن أسعار %65يعتبرحيث " بدر"تباينت آراء الز
م مع البنوك الأخرى، في حين نسبة إلىالخدمات المقدمة، متوسطة ويرجع ذلك  ا %20تجار للذين يعتبرو

ن العمولات وأسعار الفائدة التي يتقاضاها البنك  مرتفعة وهذا يخص الأشخاص أصحاب القروض فهم يرون 
ئن أن %15بينما يرى عنهم مرتفعة، ت منخفضةالأسعارمن الز صحاب الحسا ، ويمكن تفسير ذلك 

موالودائع  .يتقاضون على ودائعهملأ

ا؟اإذ:06السؤال رقم  كانت مرتفعة ماذا يقترحون بشأ

النسبةالتكرارالخيارات 
%0675التخفيض

%0112.5مع تحسين الخدمةالإبقاء

12.5%01اقتراحات 

موع  100%08ا
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ئن أننلاحظ  %12.5ممكنا في حين نسبة الأمركان أنيفضلون التخفيض ) %75(نسبة كبيرة من الز
ئن الذين اقترحوا %12.5مع تحسين الخدمة، ونفس النسبة الأسعارعلى نفس الإبقاءللذين اقترحوا  سجلت للز

.التعامل بنظام الفوائد الربويةلغاءويفسر هذا . أخرىاقتراحات 

لتوزيع_1-4 :أسئلة متعلقة 

ن بنك :08السؤال رقم  منتشر بشكل؟BADRهل تعتقدون 

النسبةالتكرارالخيارات 
%2050واسع 

35%14متوسط 

15%06منخفض 

موع  100%40ا
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ئن أننلاحظ  %12.5ممكنا في حين نسبة الأمركان أنيفضلون التخفيض ) %75(نسبة كبيرة من الز
ئن الذين اقترحوا %12.5مع تحسين الخدمة، ونفس النسبة الأسعارعلى نفس الإبقاءللذين اقترحوا  سجلت للز

.التعامل بنظام الفوائد الربويةلغاءويفسر هذا . أخرىاقتراحات 

لتوزيع_1-4 :أسئلة متعلقة 

ن بنك :08السؤال رقم  منتشر بشكل؟BADRهل تعتقدون 

النسبةالتكرارالخيارات 
%2050واسع 

35%14متوسط 

15%06منخفض 

موع  100%40ا

الخیارات 

التخفیض

الإبقاء مع تحسین الخدمة

اقتراحات 
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ئن أننلاحظ  %12.5ممكنا في حين نسبة الأمركان أنيفضلون التخفيض ) %75(نسبة كبيرة من الز
ئن الذين اقترحوا %12.5مع تحسين الخدمة، ونفس النسبة الأسعارعلى نفس الإبقاءللذين اقترحوا  سجلت للز

.التعامل بنظام الفوائد الربويةلغاءويفسر هذا . أخرىاقتراحات 

لتوزيع_1-4 :أسئلة متعلقة 

ن بنك :08السؤال رقم  منتشر بشكل؟BADRهل تعتقدون 

النسبةالتكرارالخيارات 
%2050واسع 

35%14متوسط 

15%06منخفض 

موع  100%40ا

الإبقاء مع تحسین الخدمة
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ت بنسبة  من %35منتشرة بشكل واسع، بينما " بدر"أن وكالات بنك %50أوضحت معظم الإجا
المستبين فهم يرون أن بنك البدر منتشر بشكل متوسط، وهذا راجع لحداثة تعاملهم مع البنك، كما سجلنا نسبة 

ئن جدد للبنك وليست لهم 15% م ز للذين يعتبرون أن بنك البدر منتشر بشكل منخفض وهذا دليل على أ
.المعلومات الكافية عن الأماكن التي ينشط فيها هذا البنك

لترو أ_1-5 .ج عن الخدمات المصرفيةيسئلة متعلقة 

بخدماته؟"BADR"هل يعلمكم بنك: 09السؤال رقم 

النسبةالتكرارالخيارات 
%2152.5نعم 

47.5%19لا

موع 100%40ا

تقييم أثر التسويق الالكتروني على جودة الخدمات المصرفية في بنك الفلاحة والتنمية الريفية : ثالثالفصل ال

135

ت بنسبة  من %35منتشرة بشكل واسع، بينما " بدر"أن وكالات بنك %50أوضحت معظم الإجا
المستبين فهم يرون أن بنك البدر منتشر بشكل متوسط، وهذا راجع لحداثة تعاملهم مع البنك، كما سجلنا نسبة 

ئن جدد للبنك وليست لهم 15% م ز للذين يعتبرون أن بنك البدر منتشر بشكل منخفض وهذا دليل على أ
.المعلومات الكافية عن الأماكن التي ينشط فيها هذا البنك

لترو أ_1-5 .ج عن الخدمات المصرفيةيسئلة متعلقة 

بخدماته؟"BADR"هل يعلمكم بنك: 09السؤال رقم 

النسبةالتكرارالخيارات 
%2152.5نعم 

47.5%19لا

موع 100%40ا

الخیارات 
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ت بنسبة  من %35منتشرة بشكل واسع، بينما " بدر"أن وكالات بنك %50أوضحت معظم الإجا
المستبين فهم يرون أن بنك البدر منتشر بشكل متوسط، وهذا راجع لحداثة تعاملهم مع البنك، كما سجلنا نسبة 

ئن جدد للبنك وليست لهم 15% م ز للذين يعتبرون أن بنك البدر منتشر بشكل منخفض وهذا دليل على أ
.المعلومات الكافية عن الأماكن التي ينشط فيها هذا البنك

لترو أ_1-5 .ج عن الخدمات المصرفيةيسئلة متعلقة 

بخدماته؟"BADR"هل يعلمكم بنك: 09السؤال رقم 

النسبةالتكرارالخيارات 
%2152.5نعم 

47.5%19لا

موع 100%40ا

واسع 

متوسط 

منخفض 
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م على دراية بمختلف الخدمات والمنتجات التي يقدمها البنك، %52.5تنتشر نسبة  ئن المستبين إلى أ من الز
منهم يرون عكس ذلك أي عدم معرفتهم للخدمات الجديدة التي يقدمها البنك ولذلك %47.5في حين أن 

.قدمه من خدماتبكل أنشطة البنك وما يالإشهارينبغي على كافة الوكالة اتخاذ إجراءات سريعة وفعالة قصد 

بنعم فما هي الوسيلة المعتمدة؟الإجابةكانت إذا:10السؤال رقم 

النسبةالتكرارالخيارات 
%0942.85موظفوا البنك 

9.52%02الإذاعة والتلفزيون 
19.04%04الصحف 

19.04%04الملصقات 
00%00المعارض 
9.52%02الانترنت 
موع  100%21ا
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م على دراية بمختلف الخدمات والمنتجات التي يقدمها البنك، %52.5تنتشر نسبة  ئن المستبين إلى أ من الز
منهم يرون عكس ذلك أي عدم معرفتهم للخدمات الجديدة التي يقدمها البنك ولذلك %47.5في حين أن 

.قدمه من خدماتبكل أنشطة البنك وما يالإشهارينبغي على كافة الوكالة اتخاذ إجراءات سريعة وفعالة قصد 

بنعم فما هي الوسيلة المعتمدة؟الإجابةكانت إذا:10السؤال رقم 

النسبةالتكرارالخيارات 
%0942.85موظفوا البنك 

9.52%02الإذاعة والتلفزيون 
19.04%04الصحف 

19.04%04الملصقات 
00%00المعارض 
9.52%02الانترنت 
موع  100%21ا

الخیارات 
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م على دراية بمختلف الخدمات والمنتجات التي يقدمها البنك، %52.5تنتشر نسبة  ئن المستبين إلى أ من الز
منهم يرون عكس ذلك أي عدم معرفتهم للخدمات الجديدة التي يقدمها البنك ولذلك %47.5في حين أن 

.قدمه من خدماتبكل أنشطة البنك وما يالإشهارينبغي على كافة الوكالة اتخاذ إجراءات سريعة وفعالة قصد 

بنعم فما هي الوسيلة المعتمدة؟الإجابةكانت إذا:10السؤال رقم 

النسبةالتكرارالخيارات 
%0942.85موظفوا البنك 

9.52%02الإذاعة والتلفزيون 
19.04%04الصحف 

19.04%04الملصقات 
00%00المعارض 
9.52%02الانترنت 
موع  100%21ا

نعم 

لا
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تتبرز  ئن تعرفوا على خدمات بنك %42.85أنالمتحصل عليها الإجا من خلال موظفي "بدر "من الز
التي شملت كل الصحف والوطنية اليومية، في %38يعرف بجهود البيع الشخصي، تليها نسبة ماإطارالبنك في 

قي الوسائل مجتمعة  تمام مما يعني عدم اه%19سوى ) نترنيتوالتلفزيون، المعارض،الاالإذاعة(حين لا تشكل 
ا أية إجابة، فهنا لابد على البنك التنويع أكثر في  البنك كثير بمثل هذه الوسائل، حتى أن المعارض لم يرد بشأ

ئنالأكثروسائل الترويج واختيار الوسيلة  .ثيرا على سلوك الز

لموظفين_1-6 .سؤال متعلق 

تعامل موظفي البنك معكم؟كيف هي طريقة:11السؤال رقم 

النسبةالتكرارالخيارات 
%2255جيدة 

12.5%05حسنة 

17.5%07عادية 

15%06سيئة 

موع 100%40ا
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تتبرز  ئن تعرفوا على خدمات بنك %42.85أنالمتحصل عليها الإجا من خلال موظفي "بدر "من الز
التي شملت كل الصحف والوطنية اليومية، في %38يعرف بجهود البيع الشخصي، تليها نسبة ماإطارالبنك في 

قي الوسائل مجتمعة  تمام مما يعني عدم اه%19سوى ) نترنيتوالتلفزيون، المعارض،الاالإذاعة(حين لا تشكل 
ا أية إجابة، فهنا لابد على البنك التنويع أكثر في  البنك كثير بمثل هذه الوسائل، حتى أن المعارض لم يرد بشأ

ئنالأكثروسائل الترويج واختيار الوسيلة  .ثيرا على سلوك الز

لموظفين_1-6 .سؤال متعلق 

تعامل موظفي البنك معكم؟كيف هي طريقة:11السؤال رقم 

الخیارات 

موظفوا البنك 

الإذاعة والتلفزیون 

الصحف 

الملصقات 

المعارض 

الانترنت 

النسبةالتكرارالخيارات 
%2255جيدة 

12.5%05حسنة 

17.5%07عادية 

15%06سيئة 

موع 100%40ا
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تتبرز  ئن تعرفوا على خدمات بنك %42.85أنالمتحصل عليها الإجا من خلال موظفي "بدر "من الز
التي شملت كل الصحف والوطنية اليومية، في %38يعرف بجهود البيع الشخصي، تليها نسبة ماإطارالبنك في 

قي الوسائل مجتمعة  تمام مما يعني عدم اه%19سوى ) نترنيتوالتلفزيون، المعارض،الاالإذاعة(حين لا تشكل 
ا أية إجابة، فهنا لابد على البنك التنويع أكثر في  البنك كثير بمثل هذه الوسائل، حتى أن المعارض لم يرد بشأ

ئنالأكثروسائل الترويج واختيار الوسيلة  .ثيرا على سلوك الز

لموظفين_1-6 .سؤال متعلق 

تعامل موظفي البنك معكم؟كيف هي طريقة:11السؤال رقم 

موظفوا البنك 

الإذاعة والتلفزیون 

الصحف 

الملصقات 

المعارض 

الانترنت 

النسبةالتكرارالخيارات 
%2255جيدة 

12.5%05حسنة 

17.5%07عادية 

15%06سيئة 

موع 100%40ا
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ئن العينة تبين لنا أن معظم  ت ز م جيدة مع موظفي البنك أي أن هؤلاء %55بناءا على الإجا علاقا
من أفراد العينة %17.5%12.5يجيدون تقنيات الاستقبال، وات الاتصال جيد بين الطرفي، في حين نجد نسبة 

ن  ئن الذين يرون  يصفون طريقة تعامل الموظفين معهم حسنة وعادية وهي نسبة عالية إذا ما قورنت بنسبة الز
وهي نسبة لا يمكن تجاهلها وإهمالها بل يجب أخذها %15ن معهم بطريقة رديئة والتي قدرت بــ الموظفين يتعاملو 

لجهود اللازمة لتحسين مواقف هذه الفئة اتجاه البنك .بعين الاعتبار والقيام 

لدليل المادي_1-7 سؤال متعلق 

من حيث هياكل الاستقبال؟" BADR"ما رأيكم في بنك :12السؤال 

النسبةالتكرارالخيارات 
%1127.5جيدة 

%1230عادية 

%1127.5ردينة

%0615غير موجودة

موع %40100ا
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ئن العينة تبين لنا أن معظم  ت ز م جيدة مع موظفي البنك أي أن هؤلاء %55بناءا على الإجا علاقا
من أفراد العينة %17.5%12.5يجيدون تقنيات الاستقبال، وات الاتصال جيد بين الطرفي، في حين نجد نسبة 

ن  ئن الذين يرون  يصفون طريقة تعامل الموظفين معهم حسنة وعادية وهي نسبة عالية إذا ما قورنت بنسبة الز
وهي نسبة لا يمكن تجاهلها وإهمالها بل يجب أخذها %15ن معهم بطريقة رديئة والتي قدرت بــ الموظفين يتعاملو 

لجهود اللازمة لتحسين مواقف هذه الفئة اتجاه البنك .بعين الاعتبار والقيام 

لدليل المادي_1-7 سؤال متعلق 

من حيث هياكل الاستقبال؟" BADR"ما رأيكم في بنك :12السؤال 

النسبةالتكرارالخيارات 
%1127.5جيدة 

%1230عادية 

%1127.5ردينة

%0615غير موجودة

موع %40100ا

الخیارات 
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ئن العينة تبين لنا أن معظم  ت ز م جيدة مع موظفي البنك أي أن هؤلاء %55بناءا على الإجا علاقا
من أفراد العينة %17.5%12.5يجيدون تقنيات الاستقبال، وات الاتصال جيد بين الطرفي، في حين نجد نسبة 

ن  ئن الذين يرون  يصفون طريقة تعامل الموظفين معهم حسنة وعادية وهي نسبة عالية إذا ما قورنت بنسبة الز
وهي نسبة لا يمكن تجاهلها وإهمالها بل يجب أخذها %15ن معهم بطريقة رديئة والتي قدرت بــ الموظفين يتعاملو 

لجهود اللازمة لتحسين مواقف هذه الفئة اتجاه البنك .بعين الاعتبار والقيام 

لدليل المادي_1-7 سؤال متعلق 

من حيث هياكل الاستقبال؟" BADR"ما رأيكم في بنك :12السؤال 

النسبةالتكرارالخيارات 
%1127.5جيدة 

%1230عادية 

%1127.5ردينة

%0615غير موجودة

موع %40100ا

الخیارات 

جیدة 

حسنة 

عادیة 

سیئة 
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ئن أثناء أوقات الانتظار، خاصة وأن هذا الجانب كثيرا ما إلىيهدف هذا السؤال  معرفة مدى راحة الز
ئن العينة يجدون أن المكان المخصص للانتظار %30أنإلىيحدد مصير المعاملات البنكية، وقد توصلنا  من ز

ن هياكل الاستقبال جيدة، ونفس %27.5عادي، كما نجد نسبة  ئن الذين النسبة سجلت للز للذين يرون 
ا رديئة، ويمكن إرجاع هذا إلى ضيق المساحة المخصصة للانتظار وعدم جاذبيته فهو غير مجهز بوسائل  يرون أ

.فتعتبرها غير موجودة15%الراحة، أما النسبة المتبقية 

ت الشخصية؟-2 لبيا الإجابة على الأسئلة الجزء الثاني المتعلقة 

:الجنس_ 1-2

النسبةالتكرارالخيارات 
%3280ذكر 

20%08أنثى 

موع  100%40ا
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ئن أثناء أوقات الانتظار، خاصة وأن هذا الجانب كثيرا ما إلىيهدف هذا السؤال  معرفة مدى راحة الز
ئن العينة يجدون أن المكان المخصص للانتظار %30أنإلىيحدد مصير المعاملات البنكية، وقد توصلنا  من ز

ن هياكل الاستقبال جيدة، ونفس %27.5عادي، كما نجد نسبة  ئن الذين النسبة سجلت للز للذين يرون 
ا رديئة، ويمكن إرجاع هذا إلى ضيق المساحة المخصصة للانتظار وعدم جاذبيته فهو غير مجهز بوسائل  يرون أ

.فتعتبرها غير موجودة15%الراحة، أما النسبة المتبقية 

ت الشخصية؟-2 لبيا الإجابة على الأسئلة الجزء الثاني المتعلقة 

:الجنس_ 1-2

النسبةالتكرارالخيارات 
%3280ذكر 

20%08أنثى 

موع  100%40ا

الخیارات 

جیدة 

عادیة 

ردینة 

غیر موجودة
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من  ت جاء هيكل البنية مكو ث وهو ما يعني أن %20من جنس الذكور و%80بعد جمع الإجا إ
.أعلب المستبيين ذكور
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ئن من فئة الشباب بنسبة  أي %62.5من خلال النتائج المتحصل عليها نلاحظ أن أغلب الز
وهو ما يفسر بوجود سياسات في البنك لدعم الشباب وتمويل المشاريع الصغيرة والمتوسطة كما ) 30%+32.5%(

سنة وهم يمثلون فئة الفلاحين والمقاولين، فيما لا 50سنة إلى 41التي تقع أعمارهم مابين %32.5سجلت نسبة 
م أقل إقبالا على خدمات ا%5سنة فأكثر نسبة 50تتجاوز فئة  .لوكالةمما يعني أ
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نوي بنسبة  ئن المستبين يتمتعون بمستوى  ، تليها نسبة الجامعيين بــــ %30.75نلاحظ أن أغلب الز
، واخفض نسبة %17.95،أما المستوى المهني فيأتي بنسبة %23.08ثم مستوى التعليم المتوسط بنسبة 25.04%

إداريةإجراءاتالعمل البنكي وما يتطلبه من خصوصيةإلى،وربما يرجع ذلك %2.54سجلت للابتدائيين بنسبة 
.محكمة

الوظيفة؟_2-4

النسبةالتكرارالخيارات 
%037.5طالب 

40%16موظف 

20%08فلاح 

22.5%09مهنة حرة 

10%04متقاعد 

موع 100%40ا
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ئن البنك أغلبهم موظفون بنسبة  ، تليها نسبة أصحاب المهن الحرة %40من الشكل السابق يتضح أن ز
وهو مايدل على أن التعاملات البنكية أن %7.5وأخيرا الطلبة بنسبة %10ثم المتقاعدون بنسبة %22.5بنسبة 

.التعاملات البنكية أصبحت ضرورية في جميع الميادين وعلى الصعيدين 
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:خلاصة الفصل الثالث

من خلال ما يقدم في هذا الفصل نجد أن الصيرفة الالكترونية أصبحت ضرورة حتمية أوجبتها التغيرات 
لدرجة  ال من أجل تلبية احتياجات العملاء وخدمتهم  الحاصلة في السوق والتكنولوجيا المستمرة في هذا ا

م البنك الفلاحة والتنمية الريفية في تطبيق هذا النوعأنفنرى . الأولى من التكنولوجيا قد نجحوا في تسويق منتجا
ئن في الوكالة فنستنتج أن أغلب الموظفين يدركون أهمية الدقة في أداء  لز لنسبة لعلاقة الموظفين  م ، أما  وخدما
ئن ويعملون علة تحسين صورة الوكالة لديهم، م يدركون أهمية الز الخدمات ودورها في تفعيل نشاط البنك كما أ

ونجد الجزائر قد قطعت أشواطا كبيرة في تطبيقها ومازالت تقطع أشواطا أخرى في تحقيقها وترسيخها في أذهان 
لنسبة للفئات الأخرى فلا يزال تسويق المنتوج المصرفي  ا مازالت مقتصرة على فئة قليلة منهم، أما  العملاء لأ

لكن الجزائر أدركت أن ثقافة البيئة الالكترونية مازالت الالكتروني في مرحلته الأولى أي بداية طرحه وتعريفه، 
لترسيخ فكرة الخدمات 2013-2009ضعيفة جدا في أذهان الأفراد فعملت على انجاز مشروع الحكومة الالكترونية 

ال أمام تحقيق الصيرفة الالكترونية والتجارة الالكترونية في المستقبل لتالي تفتح ا .الالكترونية لديهم و
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:تمهيد

هتمام كبير من جانب  يعتبر التسويق الالكتروني حقلا من حقول المعرفة التسويقية الحديثة التي حظيت 
الباحثين والكتاب، حيث تتمثل إستراتيجيته في تقديم الخدمات الالكترونية عن طريق الشبكة الدولية للانترنيت  

بقية القنوات الاتصالية الأخرى تمتاز بسرعة الأداء كفتاة اتصال تسويقية جديدة لها خصائصها الفريدة المميزة عن
وانخفاض التكاليف، وقد عبرت إستراتيجيته عن وجود عملية تحول من سوق مكاني إلى سوق فضائي، ويعتمد 
دة وتحسين وظائفه التقليدية والتأثير في مواقف واتجاهات العملاء، وسنتناول  التسويق الالكتروني على الانترنيت لز

:ذا الفصل مايليفي ه

مفهوم التسويق الالكتروني ؛:المبحث الأول

تكنولوجيا التسويق الالكتروني؛:المبحث الثاني

.أثر التسويق الالكتروني على علاقات العميل لتفعيل الجودة:المبحث الثالث
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ماهية التسويق الالكتروني: الأولالمبحث 

لنسبة لأي مؤسسة، ونعلم أن التسويق عرضة للتغيرات الدائمة، وهذه كلنا نعلم مدى أهمية وظيفة التسويق
ومع تطور التسويق وتعدد مجالاته وآلياته، ظهر التسويق الالكتروني  المتغيرات تتأثر بمستجدات الحياة المتطورة،

تساعد في الوصول كوسيلة مهمة وملحة في بيئة الأعمال، وهذه الوسيلة تحتاج للعديد من التقنيات والخيارات التي
لذلك سوف نتناول في هذا المبحث ماهية التسويق الالكتروني بشكل عام من التعريفات ومراحله، .للزبون

ت التي يواجهها وعناصر مزيجه التسويقي، لإبراز أثره  الات التي يخوضها،المتطلبات الأساسية لتحقيقه، التحد ا
. في تحقيق التميز لمنظمات الأعمال

ماهية التسويق الالكتروني: المطلب الأول

: تعريف التسويق–1

وظيفة التسويق هي أحد وظائف المؤسسة وهي الوظيفة التي تسعى إلى تسهيل تبادل وانسياب المنتجات من 
أدوات وأساليب معينة بحيث تحقق المنافع المطلوبة لأطراف العملية مالمنتج إلى المستهلك من خلال استخدا

أنه يمكن تصنيف التسويق الذي تمارسه " كوتلر"ويرى . سويقية وتتم هذه العمليات في ظل بيئة شديدة التغيرالت
1:  المؤسسات إلى ثلاثة أنواع رئيسية

يرتبط بوظائف التسويق التقليدية كتصميم وتنفيذ المزيج : External Marketingالتسويق الخارجي -أ
).الترويج/التوزيع/السعر/المنتج( التسويقي   

لعاملين داخل المؤسسة حيث أن يجب على المؤسسة :Internal Marketingالتسويق الداخلي -ب يرتبط 
لعملاء ودعم العاملين للعمل كفريق يسعى لإرضاء . أن تتبع فعالة لتدريب وتحفيز العاملين لديها للاتصال الجيد 

.حاجات ورغبات العملاء

عمرو أبو الیمین عبد الغني، فرص وتحدیات التسویق الالكتروني في ظل 1
26/07/2008http://etudiantdz.com/vb/showthread.php?t=1316العولمة،
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وهو مرتبط بفكرة أن جودة الخدمات والسلع المقدمة :Interactive Marketingالتسويق التفاعلي –ج 
.للعملاء تعتمد بشكل أساسي ومكثف على جودة التفاعل والعلاقة بين البائع والمشتري

1:مفهوم التسويق الالكتروني-2

لتسويق الالكتروني،  على أنه        ) 2009(مد عبده حافظـفقد عرفه محقام العديد من الباحثين بتحديد ما يعرف 
ا كل من الشركات والتجار والمستهلكين على حد السواء "  أسلوب تجاري حديث للبحث في الحاجة التي يشعر 

دة سرعة تقديم الخدمة 2".لخفض التكاليف وفي نفس الوقت تحسين السلع والخدمات وز

استخدام إمكانية شبكة الانترنت وشبكات الاتصال المختلفة والوسائط " على أنه) 2008مد الصيرفي ـمح(وعرفه 
جديدة وإمكانيات عديدة  3" . المتعددة في تحقيق الأهداف التسويقية مع ما يترتب على ذلك من مزا

عزام وآخرون (وعرفه  ) اضيةالافتر (إدارة التفاعل بين الشركة والمستهلك ضمن البيئة المتوقعة" على أنه) 2008زكر
على ثقافة أما البيئة الافتراضية للتسويق الالكتروني تعتمد. من أجل تحقيق التبادل المشترك من منافع مشتركة

وذلك فان عملية التسويق الالكتروني لا تركز فقط على عمليات البيع والشراء وإنما على . وتكنولوجيا الانترنت
ا ترتكز على إدارة العلاقات بين الشركة والمستهلك من جانب كم. تطبيق وتنفيذ الأدوات التسويقية الكترونيا

4".والتكيف البيئي سواء البيئة الداخلية أو الخارجية من الجانب الآخر

ئن، حيث  لز ومفهوم التسويق الالكتروني لا يختلف عن المفاهيم الأخرى للتسويق إلا فيما يتعلق بوسيلة الاتصال 
لى شبكة الانترنت كوسيلة اتصال سريعة وأقل تكلفة، فالتسويق الالكتروني يعتمد يعتمد التسويق الالكتروني ع

في ممارسة كافة الأنشطة التسويقية كالإعلان " Internet Based Marketing"بشكل أساسي على الانترنت 
.الخ ...والبيع والتسعير والتوزيع وإجراء بحوث التسويق، وتصميم المنتجات الجديدة

.13، ص 2009، دار الفجر للنشر والتوزیع، مصر، 1، طالتسویق عبر الانترنتمحـمد عبد حافظ،  2

.13، ص 2008، دار الفكر الجماعي، الإسكندریة، مصر، التسویق الالكترونيمحمـد الصیرفي، 3

.426–425، ص ص 2008، دار المسیرة، عمان، 1، ط مبادئ التسویق الحدیثزكریا عزام وعبد الباسط حسونة ومصطفى الشیح، 4
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ن التسويق الالكتروني هو مجموعة من الجهود التسويقية التي تعتمد : "وكتعليق على هذه التعاريف يمكن القول 
على استخدام وسائل الكترونية وشبكات الاتصال المختلفة وعلى رأسها شبكة الانترنت وذلك للتفاعل المباشر 

لكين التي يتم تحويلها إلى مواصفات ومعايير تنتج بين المؤسسة والعملاء من أجل معرفة حاجات ورغبات المسته
".على أساسها السلع والخدمات لتصبح ذات جودة عالية في نظر العملاء

ومن أجل توضيح التسويق الالكتروني بصورة جيدة يمكن تحديد أوجه الاختلاف بين التسويق التقليدي والتسويق 
:الالكتروني في الجدول التالي

جه الاختلاف بين التسويق الالكتروني والتسويق التقليديأو : )05(جدول رقم 

التسويق التقليديالتسويق الالكتروني عنصر المقارنة 
)عنصر بشري–مالية (عالية )أتمتة–مالية (منخفضة التكلفة 
محدودة ) عالية(غير محدودة السرعة 
)عادة محلي(محدودة )قد يكون عالمي(مفتوحة، واسعة السوق

يخدم شريحة معينة من الناسيخدم شريحة كبيرة من الناسحجم الشريحة
المسوقالزبونأهم أطراف عملية التبادل
محدودواسعتكامل الوظائف التسويقية
ئن توظيف تكنولوجيا المعلومات (سهل طرق التواصل مع الز

)والاتصال
لزمان (صعب نوعا ما  محدد 

)والمكان
)غير كفء(بطيء )عالي الكفاءة، المرونة(سريع تطوير المنتج 
ت صعبة نسبياسهلة جداجمع البيا

صعبة جداسهلة جدامتابعة ردود الأفعال

العلوم ، رسالة ماجستير، كلية )تقييم نشاط التسويق الالكتروني في الشركات السعودية(هلا السبيعي وعبير الجلهمي، التسويق الالكتروني:المصدر
.30، ص 2010الإدارية، جامعة الملك فيصل، السعودية، 
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":نموذج آرثرمراحل "مراحل التسويق الالكتروني -3

ويشمل نموذج Arthur Little .5يمكن القول أن التسويق الالكتروني يشتمل على عدة مراحل كما وضحها 
Arthurللتسويق الالكتروني على أربعة مراحل أساسية هي:

يقوم البائع أو المنتج في هذه المرحلة بدراسة السوق حيث تحديد : Preparation phaseمرحلة الإعداد-1
حاجات ورغبات المستهلكين ليتم عرض سلعته أو الخدمة التي يستطيع إنتاجها حسب طلب المشترين والطلب في 

ت اللازمة لهذه المرحل .ةالسوق المحلي أو الخارجي، لتوفير قاعدة البيا

إن التحديد الدقيق لرغبات وحاجات المستهلكين المحليين أو المرتقبين أو الفعليين وحجم الأسواق والمنافسة تساعد 
م وطرحها في الأسواق الالكترونية  م ورغبا عبر E-marketالشركة في إنتاج سلع وخدمات تتماشى مع حاجا

.أكبر من منافسيها وتمنحها الصفة الدوليةالانترنت لكي تحقق أهداف المنظمة بفعالية وكفاءة 

في هذه المرحلة تستخدم الشركات العديد من وسائل :Communication phaseمرحلة الاتصال-2
الاتصال المختلفة للتواصل مع الزبون وفي الوقت نفسه للترويج عن المنتجات الشركة من خلال وسائل الإعلان 

ة للمستهلكين ومحاولة إقناعهم وحثهم على الشراء وتستخدم الشركات المختلفة بطريقة سهلة وواضحة ومفهوم
)رف بصفحة الانترنتعج من خلال ما يـــــــــــلان والترويـــــــــــــــل الالكترونية في عملية الإعـــــــــــــالوسائ Web page),

(Web site) . كما يمكن للمستهلك معالجة المعلومات التي تحملها الوسائل الالكترونية في عملية الإعلان والترويج
6: ويتكون من المراحل التاليةAidaالمتعلقة بمنتجات الشركة من خلال نموذج 

ت والمعلوم:مرحلة توفير المعلومات اللازمة* ات التي يحتاجها في هذه المرحلة يجرى التركيز على توفير البيا
.المستهلك، والتي تساعده على بناء رأي خاص حول هذا المنتوج الجديد/الزبون

رة الرغبة* رة الرغبة في نفس الزبون:مرحلة إ المستهلك، وحتى تنجح /في هذه المرحلة يجرى التركيز على إ
رة الرغبة فانه ينبغي أن تكون عملية العرض والتقديم عملية  فاعلة، ويفضل استخدام تكنولوجيا الوسائط عملية إ

المتعددة

.آرثر دي لیتل ھي شركة للاستثمارات الإداریة الدولیة ومقرھا الأصلي بوسطن، ماساتشوستس، الولایات المتحدة الأمریكیة5

.427–426، ص ص 2008، دار المسیرة، عمان، 1طمبادئ التسویق الحدیث، زكریا عزام وعبد الباسط حسونة ومصطفى الشیح،  6
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لمنتوج المطروح عبر /كمحصلة للمراحل السابقة فان الزبون:مرحلة الفعل والتصرف* المستهلك إذا اقتنع 
7.الانترنت فانه يتخذ الفعل الشرائي 

وهي مرحلة القبول والإنفاق مابين الشركة أو البائع والمستهلك، أي يكون قد التقى العرض :مرحلة التبادل-3
سلوب البطاقات الائتمانية عبر  لشراء الكترونيا من خلال استخدام الدفع  لقبول ومن ثم يصدر المشتري قراره 

لشراء الانترنت، والتي تكلف الأمان والحفاظ على السرية وكذلك المصداقية وإذا تحقق ذلك قد يصاحب الأمر 
ستخدام النقود الرقمية  عمليات التبادل النقدي والغير النقدية من خلال ما يعرف /إصدار أمر الدفع وذلك 

).الانترنت بنك (بـ 

ودعم إضافية فالعملية التسويقية لا تتوقف دبعد عملية التنفيذ من وجود خدمات إسنا: مرحلة ما بعد البيع-4
ئن في ظل المنافسة الموجودة من خلال ئن جدد بل أيضا المحافظة على هؤلاء الز : عند استقطاب ز

. ( Chat rooms) إيجاد غرف محادثة أو مجتمعات افتراضية*

.بما هو جديدالمتابعة والتواصل عن طريق الرسائل الالكترونية وتزويد المشتري*

.FAQ Frequestionالإجابة وتوفير على قائمة المتكررة *

8. خدمات إسناد ودعم وتحديث إضافية* 

:أهمية التسويق الالكتروني-3

ت نجاح  ا، فقد أصبح من ضرور ت يتمتع  ازداد التسويق الالكتروني بشكل مذهل وهذا بسبب الأهمية التي 
المنظمات الحديثة، حيث تظهر أهمية التسويق الالكتروني من خلال شبكة الانترنت في عرض منتجات وخدمات 

م السنة مما يوفر لهذه الشركات فرصة الشركات في مختلف أنحاء العالم ودون انقطاع طيلة ساعات اليوم و  طيلة أ
ئن، وتعد عملية إعداد وصيانة مواقع التجارية  الالكترونية  ح، إضافة إلى وصولها إلى المزيد من الز أكبر لجني الأر

لى تحتاج الشركات إلى الإنفاق الكبير ععلى الويب أكثر اقتصادية من بناء أسواق التجزئة أو صيانة المكاتب، ولا
ئن ولا تبدو هناك حاجة في الشركة هضة الثمن تستخدم في خدمة الز الأمور الترويجية، أو تركيب تجهيزات 

.137مرجع سابق، ص عناصر المزیج الالكتروني عبر الانترنیت،  -التسویق الالكترونيیوسف أحمد أبو فأرة،  7

.427مرجع سابق، ص ،مبادئ التسویق الحدیثكریا عزام وآخرون،ز 8
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ت على الانترنت  لاستخدام عدد كبير من الموظفين للقيام بعمليات الجرد والأعمال اليدوية، إذ توجد قواعد بيا
ئن ، ويتيح ذلك لشخص بمفرده استرجاع المعلومات الموجودة تحتفظ بتاريخ عمليات البيع في الشركة و أسماء الز

ت لتفحص تواريخ عمليات البيع .في قاعدة البيا

ئن اذ يطوي التسويق الالكتروني المسافات ويعبر الحدود،  ويمثل التسويق الالكتروني تواصل فعال مع الشركاء والز
ر أيضا فرصة جيدة للشركات للاستفادة من البضائع مما يوفر طريقة فعالة لتبادل المعلومات مع الشركاء، ويوف

لتجارة الالكترونية من الأعمال إلى الأعمال، ) أي الموردين(والخدمات المقدمة من الشركات الأخرى  فيما يدعى 

( Business to Business ا عن طريق الشبكة من خلال ( دة كبيرة في إيرادا وقد حققت بعض هذه الشركات ز
اتسويق ا ال لفتح حوارات مختلفة بين 9.لسلع و الخدمات الخاصة  كما أن التسويق الالكتروني يفسح ا

ئن  ئن مع بعضهم البعض حول منتج معين، من أجل الحصول على معلومات من الز ئن وبين الز الشركات والز
10.تساعد الشركات في إمكانية تطوير المنتج وتقديم خدمات أفضل لهم

ودوره كأداة للتميز في منظمات الأعمالخصائص، مجالات، متطلبات التسويق الالكتروني: : المطلب الثاني

لقد تميز التسويق الالكتروني عن التسويق التقليدي بعدة خصائص وخاض عدة مجالات التي لا يمكن أن تتحقق 
نشاء موقع الكتروني .إلا 

11:خصائص التسويق الالكتروني–1

:اتسم التسويق الالكتروني بعدة خصائص منهالقد 

ستخدام - لسلع الأخرى المباعة  رخص أسعار المنتجات التي يتم تسويقها عبر شبكة الانترنيت مقارنة 
لبريد أو المباعة من خلال المتاجر التقليدية، فالتسويق الالكتروني إذا لا يحتاج إلى وجود  الكتالوجات المرسلة 

ء وأجور العمالة مما ينعكس في متجر مادي للت لتالي تختفي بعض أنواع المصروفات مثل الإيجار، والكهر عامل، و
تنافسية .النهاية في شكل تخفيض الأسعار وتحقيق مزا

.309، ص2007، الدار الجامعیة، الإسكندریة، مصر، التسویق المعاصرعلاء الغرباوي ومحـمد عبد العظیم وإیمان شقیر،  9

.375، ص 2003دار حامد للنشر والتوزیع، الاردن، ، )مفاھیم معاصرة(التسویق نظام موسي سویدان وشفیق ابراھیم حداد،  10

.433–431لام أبو قحف وآخرون،  مرجع سبق ذكره، ص ص عبد الس 11
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ساعة، كما يوفر مدى واسع أو تشكيلية  24يساعد التسويق الالكتروني المستهلكين على التسوق على مدار - 
.أو الماركات أو العلامات التجارية وذلك خلاف التسويق  التقليدي كبيرة من المنتجات 

ت لأسعار المنتجات قبل شراءها بشكل أفضل      -  يمنح التسويق الالكتروني المستهلكين الفرصة لإجراء مقار
التجارية و أسرع، حيث لا يبذل المستهلكون جهدا ووقتا كبيرا مقارنة بما كان يحدث عند التجول عبر المحلات 

.لمقارنة الأسعار

يساعد التسويق عبر الانترنيت المستهلكين الذين لا يتوافر لديهم الوقت الكافي للتسوق مثل المرأة العاملة أو - 
سرع وأسهل وسيلة .رجال الأعمال في الوصول إلى ما يرغبونه من منتجات 

فية حيث يمكن للمستهلكين معرفة المتاح في يساعد التسوق عبر الانترنيت على التغلب على الحواجز الجغرا- 
ا، حيث يمكنه معرفة ما هو  الأسواق من منتجات وخدمات حتى خارج حدود المدينة السكنية التي يعيشون 
متاح على مستوى السوق العالمي كما هو الحال في المواقع الانترنيت الشهيرة أي إمكانية توسيع الأسواق التي 

لتسويق الالكتروني فهي تحصل على مجموعة من المزايتعاملون فيها، أما من وجهة نظر الشركات التي تتعامل 
:تتمثل في

فالتسويق الالكتروني هو صورة جيدة للتسويق المتكامل حيث أنه يمد المسوقين : Integrationالتكامل * 
لمسؤولية والعائد على الاستثمار ومدى ات المتعلقة  ت عن القضا ساق الرسالة مع حاجات العملاء، فهو جا

لاختبارات والبحوث لتحسين جودة الخدمة والمعلومات التي يحتاجها العملاء ويساعد  لقيام  يسمح للمسوقين 
.على تكامل الأنشطة التسويقية في الشركات

الشركات الصغيرة هذه الميزة تناسب أكبر:Building Brand equityبناء حق الملكية للعلامة التجارية * 
ا فقط من خلال جودة الخدمات  التي يمكنها تنافس الشركات الكبيرة على الانترنيت وذلك لان العملاء يعرفو

ا على الانترنيت .التي يقدمو

لفعالية وذلك لأنه يجعل العملاء في حالة انتباه وتركيز :Effectivenessالفعالية *  التسويق الالكتروني يتميز 

در حدوثه  م طوال الوقت حيث أن أعينهم على الشاشة وأيديهم على لوحة المفاتيح، فهو موقف متميز جدا و
.في الواقع



التسویق الالكتروني: فصل الثانيال

64

نه يقدم خدمة واسعة -  ويمكن للعملاء المتعاملين مع الموقع التسويقي Mass serviceيتميز التسويق الالكتروني 
ا كما  التعامل معه في أي وقت ولن تعرف الشركة صاحب الموقع من قرأ رسالتها الالكترونية إلا إذا اتصل العميل 

.لا يمكنها مراقبة الزائرين لموقعها

رة والانتباه لجذب انتباه -  ستخدام عنصر الإ المستخدم للرسائل الالكترونية كما هو يتميز التسويق الالكتروني 
ت التليفزيونية نظرا لتعدد الشركات التي تطرح رسائلها الالكترونية .الحال في الإعلا

24لا توجد قيود غير التكلفة على المعلومات التي يمكن عرضها على الانترنيت أو الويب وهذا العرض يستمر - 

.لا تقفل ساعة في اليوم لأن شبكة الويب العالمية 

الاتصالات الالكترونية تفاعلية وتبادلية وبسبب هذا الاتصال ثنائي الاتجاه تزداد احتمالات بناء علاقات قوية - 
بطلب عدم . لعملاء في جميع أنحاء العالم حيث يمكن للشركة المرسلة في غضون دقائق من البث أن تتسلم جوا

يق شاكيا أو جوا نية أو جوا يعبر عن رغبة في الشراءالإرسال  .ترح تحسينات معينة أو جوا

:مجالات التسويق الالكتروني-2

12:الاعتماد على الانترنيت في عدة مجالات منهايمكن لرجل التسويق 

م؛ :البيع*  ت الديمغرافية المعلقة  سماء العملاء المتوقعين والبيا يمكن من خلال الانترنيت إعداد كشوف 
م؛ تلقى الأوامر الشرائية منهم ومتابعة ذلكإرسال ا .لعروض البيعية للعملاء؛ مناقشة العملاء ومواجهة اعتراضا

ا:الإعلان*  .يمكن استخدام في الإعلان عن منظمة؛ الإعلان عن منتجا

تلقي أفكار المنتجات الجديدة من المصادر المختلفة: يمكن الاعتماد على الانترنيت في:المنتجات الجديدة* 

ت  لمنتجات الجديدة؛ الحصول على البيا للعملاء، الموردين، المخترعين، عقد المؤتمرات والاجتماعات الخاصة 

ية للمنتجات الجديدة؛ اختبار المزيج والإحصائيات المنشورة التي تمكن إدارة التسويق من إجراء الدراسات الاقتصاد
.التسويق المقترح قبل تعميم تسويقها

، أنظر14، ص توظیف التسویق الالكتروني كأداة للتمیز في المنظمات الأعمال: مجدي محمـد، محمود طایل 12

http// :www.managementforum.org.sa/mangforum/1-3- Madjy.doc,03/09/2009,15 :44 :الموقع
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ت اللازمة لإجراء التعديلات في العبوه، :سياسات المنتجات*  يمكن من خلال الانترنيت الحصول على البيا
االغلاف، الأسماء، العلامات، الخدمة، الضمان؛ القيام بتقييمها تمهيدا لاتخاذ القرارات الم .لائمة المتعلقة 

تلقي مطالب العملاء بشأن الخدمة تمهيدا لسرعة : يمكن الاعتماد على شبكة الانترنيت في:خدمة العملاء* 
ا وماذا تم فيها، إيجاد صورة ذهنية طيبة للمنظمة في  لعملاء وشكاويهم وأسبا ت المتعلقة  تلبيتها؛ تسجيل البيا

تمع من خلال إعداد الموار  تمع وإرسالها لكل من يهتم بذلكا ا في ا .د اللازمة عن المنظمة وانجازا

ت الثانوية عن شركات المنافسة :بحوث التسويق*  التي لديها (يمكن من خلال شبكة الانترنيت جمع البيا
؛ الإحصائيات المختلفة عن السكان، الدخل القومي محليا وخارجيا، الدراسات والبحوث )مواقع على الانترنيت

نيت والحصول على والإحصائيات السابقة عن الموضوعات المختلفة؛ إرسال قوائم الأسئلة من خلال الانتر 
ت والمعلومات بما يمكن من  ت عليها تنظيم المقابلات المتعمقة والمقابلات الجماعية؛ تكوين قاعدة للبيا الإجا
إعداد نظم متكاملة للمعلومات التسويقية؛ مناقشة عروض وتقارير البحوث من خلال شبكة الانترنيت مع 

م قبل إعدا م وتعليقا .دها في شكلها النهائيالعملاء وتلقي مقترحا

يعتبر البيع من خلال الانترنيت أحد أشكال قنوات التوزيع التي تعتمد على التوزيع المباشر الى :التوزيع* 
.المستهلك الأخير أو المنظمة

):إنشاء الموقع ( من الناحية الفنية متطلبات التسويق الالكتروني-3

لتجارة، وعملية بناء موقع تجاري في ظل هذا الحجم الهائل من المواقع تضم شبكة الانترنت ملايين المواقع ا
وقد . يختلف عن افتتاح متجر في سوق تقليدية محدودة، إذ يحتاج الأمر إلى عناية فائقة وتخطيط مفصل ومدروس

وضع خبراء الأعمال والتسويق على الانترنت عشرة خطوات لتأسيس وإطلاق موقع تجاري للمؤسسة على شبكة
13:الانترنت تتلخص فيما يلي

تحديد الأهداف المطلوبة من الموقع التجاري على الانترنت حتى تغطي الاحتياجات وتعكس المعلومات - 
المطلوب إظهارها للعملاء؛

.12محمود طایل،نفس المرجع السابق ، صمجدي محمـد،  13
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ئن والمناطق الجغرافية والشرائح السوقية التي سيتعامل معها الموقع، وجمع معلومات دقيقة عن -  تحديد عدد الز
في هذه المناطق والشرائح، حيث قد تكون هناك حاجة لوضع أكثر من لغة على الموقع، أو وضع مواقع العملاء 

مختلفة للدول، تضم معلومات مختلفة عن كل دولة؛

تحديد الموازنة الخاصة بتكاليف خادم معلومات الموقع، تكاليف الصيانة، تكاليف التسويق، تكاليف تحديث - 
الموقع؛

سيس وإطلاق الموقع التجاري للشركة، فالعمل الالكتروني يعني تحول اشتراك جميع إد-  ارات المؤسسة في عملية 
سلوب الكتروني؛ المؤسسة إلى نمط العمل الالكتروني الشامل بمعنى أن تفكر المؤسسة 

الاتصال بشكل تحديد الحدود التقنية للمتصفحين، وتحديد الوسائط المتعددة التي تؤمن الصوت والصورة وتحقق - 
جيد؛

ت مع تزايد -  لعملاء المطلوبين كمرحلة أولية ثم تعديل هذه المحتو ت الموقع وعلاقتها  وضع قائمة بمحتو
عمليات العملاء؛

ومعبرا لسهولة التداول والتصفح؛-  اختيار اسم للموقع، ويفضل أن يكون صغيرا ورمز

للموقع وسهولة الوصول إليه؛التأكد من فعالية وصلات البريد الالكتروني- 

اختيار مؤسسة خاصة بتصميم المواقع يمكنها من  تصميم الموقع وتقديم خدمات منتظمة له؛- 

تسويق الموقع، ويتم ذلك من خلال الإعلان عن الموقع في مواقع إعلانية أخرى على الانترنت سواء بشكل - 
.ا والسوق الذي يراد اختراقه محلي أو دولي وذلك حسب فئة المتصفحين المطلوب اجتذا

ت التسويق الالكتروني ودوره في تحقيق التميز لمنظمات الأعمال-4 :فرص وتحد

الرقمي ، إلا أنه دبقدر ما يوفر التسويق الالكتروني من فرص كبيرة ومتنوعة للمنظمات في ظل التحول إلى الاقتصا
ت التي تحد من استخدا ت والصعو .مه والاستفادة منهيواجه بعض التحد

:فرص التسويق الالكتروني_ 4-1
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ستخدام الانترنت في ظل العولمة وبيئة  يمكن تحديد أهم الفرص والمنافع التي يحققها التسويق الالكتروني 
14:الأعمال المتغيرة فيما يلي

وذلك من خلال تقليل الحاجة للاستعلامات البيعية والتسويقية، وأيضا لتقليل الحاجة :خفض التكاليف*
ذه  لطباعة وتوزيع المواد اللازمة لإجراء الاتصالات التسويقية، حيث يتم ما يلزم على الموقع الويب بدلا من القيام 

.الطباعة

دة القدرة* نتجات جديدة كما يمكنها من الدخول إلى الانترنت يمد المؤسسات بفرص لإنتاج وتسويق م:ز
.أسواق جديدة

تمر المنافسة في الأسواق الالكترونية بمرحلة انتقالية نتيجة إلى التحول إلى المنافسة المستندة :الميزة التنافسية*
لتسويق الالكتروني قد خلقت فرصا غير  للقدرات، ولاشك أن التطورات الهائلة في تكنولوجيا المعلومات المرتبطة 

. مؤسساتمسبوقة في دعم الاستراتيجيات المميزة وتحسين الوضع التنافسي لل

.وينطوي هذا على تحسين الاتصالات مع المستهلكين والعاملين ، والموردين، والموزعين:تحسين الاتصالات*

لتعرف على سلوك :الرقابة* ببحوث تسويقية جيدة، وذلك  حيث نجد أن الانترنت تعمل على إمداد
.المستهلك مثلا

قيق ذلك من خـــــــلال الأدوات التفاعلية التــي يوفرهـــــــــــــا الانترنت ويتم تح:ات المقدمة للمستهلكــــتحسين الخدم*
لشكل الذي يمكن من تكوين قواعد للبيانــــــات تنطوي على سبيل المثال على أسئلة المستهلكين عن الخدمـــــــــــــات 

.المقدمة

.507–506، ص ص 2008الدار الجامعية، : الإسكندريةإدارة التسويق مدخل معاصر،مد عبد العظيم أبو النجا، ـمح14
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ت التسويق الالكتروني_4-2 :تحد

15: ثمة هناك عقبات تحد من نجاح عملية التسويق الالكتروني تتمثل فيما يلي

وتحــــــــــد من التفاعــــــــل بين العمـــــــــــــلاء والمواقع المختلفة لذا هنـــــــــاك حاجة ملحة لتطويـــــــــر :اللغة والثقافة* 
ــــــــا إ حـداث نقلة نوعية في ترجمة النصوص إلى اللغــــــــــــات المختلفة ليفهمها العملاء، البرمجيــــــــــات التي من شأ

وضرورة الاختلافات الثقافية والعادات والتقاليد بين الأمم بحيث لا يكون هناك عائقا نحو استخـــدام المواقع 
.التجارية

إلى إدارة جيدة وخطـــــــــــــط واضحة لمواجهة التغييـــــــــــر المستمـــــــــــر في يحتــــــــــــــاج التسويق الالكترونـــــي:الإدارة الجيدة* 
هذا حركة السوق المحلــــــــــي أو العالمــــــــــي، ولا يمكن للتسويق الالكترونــــــــــــي أن ينجح إن لم يتوفر المختصــــون في

ــــــــــال .ا

وهي تحد أيضـــــــــا من عملية التسويق الالكترونــي وخصوصــــــــــا وأنه يفتـــــــرض الحصــــــــــول :السرية والخصوصية* 
لعميل مثل الاســم، النـــوع، الجنسية، العنــوان، طريقة الســـــــــــداد، أرقـــــــــــ ام على بعض البيانـــــــــات المتعلقة 

سرية الائتمـــان وغيـــــــــــــــــرها وهذا ما يفتـــــــــــرض استخــدام البرمجيـــــــــــــات الخاصة للحفـــــــــــاظ على البطاقـــــــــــــــــات
ميــــــــــــن الصفقـــــــــــــات والدفع الالكترونــــــــــــي الذي يتم عبـــــــــــر الانترنت مثل مـــــــــــج: و مـــــــــــــج cookiesبر وبر

Secure electronics transactions.

وهي ضرورية لتنظيــــــــــم عمليــــــــــات التسويق الالكترونــــــــي وحماية حقوق الملكية :اتـــــــــالقوانين والتشريع* 
ــــــــر الأنظمة المالية والتجارية لتسهيل عمليات التسويق والنشـــــــــــــــر على شبكة الانترنت فضـــــــــــلا عن تطويــــــ

.الالكتروني

لدول النامية ــــــــــوهناك مجموعة من التحدي تتمثل في غيــــــــــاب البنية التحتية الضرورية لهذا النـــــوع من ات متعلقة 
الالكترونــــي لدى مدراء الشركـــات وارتفــــاع التكلفة الماديةالتجارة الحديثة وعدم وضــوح الرؤية المستقبلية للتسويق 

لإضافة إلى عدم تقبل العمــــلاء لفكرة الشراء عبر الانترنت لإحساسهم للتحـــــــــول إلى التسويق الالكترونــي 
ـــــــــراء وعدم توافــــــــــر أجهزة كمبيوتــــر لــــــــــــــــــــدى قبل الشـجبجــــــــــودة السلع ورغبتهـــــــــم في فحص المنتلمخاطـــر المتعلقة

.16:59، الساعة projects.net/-http://www.graduation ،04/05/2013،2011، التسویق الالكترونيأحمد السید الكردي، 15



التسویق الالكتروني: فصل الثانيال

69

ية وكذلك نسبة كبيـــــــــــــرة من المواطنيــــــــن في الدول النامية وعدم انتشــــــــــــار الانترنت بصورة كبيرة في بعض الدول النام
المواقــــــــــع الالكترونية تعد عائــــــــــــق كبيـــــــــــر للتسويق الالكترونـــــــــــي في فان بـــــــطء شبكة الانترنيت وصعوبة التنقل عبر

16.بعض الدول النامية 

:التسويق الالكتروني كأداة للتميز في منظمات الأعمال-5

ـــي للمنظمــــــــــــات في عالم الأعمـــــــــــال        قبل التعــــــــرض للميــزة التنافسية التي يحققهـــــــا التسويق الالكترونــ
وخاصة في الدول النامية، يجب الوقوف على مدى ملائمة التسويق عبر الانترنيت للمنظمات وما هي معايير   

ة بين منظمـــــات وتبنــــــــي المنظمـــــــات لتطبيق مفهوم التسويق الالكتروني يحقق لها ميزة تنافسي.نجاح هذا التسويق
الأعمـــــــال الأخـــــــرى خاصة وأن التسويق ما زالت تحيط به كثير من معوقـــــــــات والمشاكـــــل التي تعـــــوق تطبيقية   

ــــــــــــق هذا المفهـــــــــــــــــــوم، على نطـــــــــــاق واسع في مجـــــال الأعمــــــال مما يجعل كثيـــــــر من الشركــــــــــات تحجـــــم عن تطبيــ
لتسويق الالكتروني إلا أن الشركــــــات التي تطبق هذا المفه ــــــــــــــــوم          وعلى الرغـــــــــــم من المعوقـــــــــــــات والمشاكل المرتبطة 

.ن الآخرينفي العمل التسويقي تتحقق لها مزايـــــــا تنافسية تميزها ع

17:ومن أهم هذه المزايــــــــا التنافسية هي

ول ـــــــــــــي ضخم يمكن الوصـــــــــــــل مع سوق جماعــــــــــــي للمنظمة فرصة التعامـــــــــر التسويق الالكترونــــــــــيوف- 
. يــــــــــــــاق عالمـــــــــــــوإمكانية التسويق على نطروج عن حدود المحلية ــــــــــــو الخإليه والتسويق فيه،

ي للمنظمة ـــــي الالكترونــلاق موقع تسويقــــــــــال من خلال إطــــــــــــال الأعمـــــــــورات الحديثة في مجــــــــــمواكبة التط- 
ا تصل إليهم في كل مكـــــــــــل مع العمــــــــــا ميزة تنافسية في التعامـهـــــــــــيعطي دنــــــــــــــــلاء حيث أ ى ـــــــــــــان ووقت و

.تكلفة

ول إلى ــــــــة في الوصــزة تنافسيــــــيحقق لها مي" Mass promotion" اق واسع ــــــــــــعلى نطةالترويج للمنظم- 
قل تكلفةح التسويقية المستهدفة في أسرع ــــــــــالشرائ .وقت و

رسالة شھادة ،)تقییم نشاط التسویق الالكتروني في الشركات السعودیة دراسة میدانیة(، التسویق الالكتروني ھلا السبیعي وعبیر الجلھمي16
.59-58، ص ص 2010كلیة العلوم الإداریة، جامعة الملك فیصل، السعودیة، الماجستیر،

.18–17مرجع سبق ذكره، ص ص لالكتروني كأداة للتمیز في المنظمات الأعمالتوظیف التسویق امجدي محـمد، محمود طایل، 17
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لمصداقية والقواعد الأخلاقية في مجال المعاملات التسويقية الالكترونية يحقق للمنظمة ميزة تنافسية -  الالتزام 
لقواعد الأخلاقية  في عالم التسويق الالكتروني حيث أن من أهم المعوقات انتشار التسويق الالكتروني عدم الالتزام  

.في المعاملات

ات التسويق ـــــات العملاء، وإتمام الصفقات في وقت قياسي من خلال عمليــــستجابة الفورية لطلبالا- 
لنسبة للأشخاص ـــــــــي تحقق ميزة تنافسية هامة للمنظمة خاصة وان الوقت أحد أهم المــــــــالالكترون وارد 

.والمنظمات

ي المنظمة ــــــات التسويق الالكترونية تعطــــــــوارات من خلال عمليـــــــــإشراك العملاء في الجهود التسويقية والح- 
.ح السوقية التي تسعى للتسويق لديها ـــــــــزة تنافسية لدى الشرائـــــــــــمي

لتسويق التقليدي مما يساعد -  نخفـــــــــاض تكاليفه مقارنة  على طـــــــرح يتميــــــــــــز التسويق الالكترونـــــــــي 
سعار مقبولة لدى العمـــــــــــلاء وهذا يعطــــــــــي للمنظمة ميـــــــــزة تنافسية .المنتجـــــــــــــات والخدمات 

لانترنيت على نطـــــاق واسع خاصة بين منظمــــــــات الأعمــــال مع تقديم الانترنيت خدمــــــــ-  ـات تزايد الاهتمـــــــــام 
ذه التقنية الحديثة يحقق  ميـــــــزة وفرص أكبــر في مجــــــــال الاتصــــــــــالات وجمع المعلومـــــات والتسويق وارتبــــــاط المنظمة 

ابــــــي وهذا ينعكس بشكل مباشـــــــــر وايج. تنافسية حيث أن هذا يوفـــــــــــر لها رؤية شاملة وواضحة لبيئة الأعمــــــــال
.على أداء وجودة منتجــــــــــات وخدمــــــــــــات المنظمة ومركــــــــــــزها التنافســــــــــي

عناصر المزيج التسويقي الالكتروني: ثالثالمطلب ال

لا يوجد اتفاق محدد وتقسيم موحد لعناصر المزيج التسويقي الالكتروني بين العلماء والباحثين في ميدان الأعمال 
ا تتكون من نفس العناصر التقليدية الأربعة مع اختلافات في الممارسة والتطبيق . الالكترونية، فهناك من يرى 

:سيما واضحا وشاملا لعناصر المزيج التسويقي الالكترونيتق" Kalanam and merlyre" فقد قدم الباحثان 

إن المنتج الالكتروني هو المنتج الذي يمكن تبادله بشكل آلي تماما، :E-productالمنتج الالكتروني -1
ومن ثم فهو لا يحتاج إلى توزيع مادي، بمعنى أنه يمكن إتمام عملية البيع والشراء كاملة من المنزل أو المنظمة، ويتم 
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ثير للحدود الجغرافية عليه، فعلى سبيل المث ال يمكن شراء استشارات تداول هذا المنتج عبر شبكة الانترنت دون 
مج . طبية من طبيب في الخارج أو الداخل دون وجود أدنى فرق بينهما سوى في لغة التعامل أحيا ويمكن شراء بر

كما يمكن شراء فيلم الحاصل على . جاهز من شركة ميكروسوفت وتحميله مباشرة على جهاز الحاسب للعميل
ولا يجب أن يفهم من ذلك أن التسويق . كارت أو صورة أو معلومةجائزة الأوسكار أو شراء مجلة أو جريدة أو

الالكترونية والسلع المادية تالالكتروني لا ستعامل إلا في هذه النوعية من المنتجات لأنه يتعامل في المنتجا
يعة ومن خصائص المنتج الالكتروني أنه غير مادي ذو طب. والخدمات و كافة أشكال المنتجات بمفهومها الشامل

18.خدمية في بعض الجوانب ولكن يتم تداول الكترونيا 

إن إستراتيجية التسعير الالكتروني عبر الانترنت ينبغي أن تنسجم مع :E-pricingالتسعير الالكتروني -2
المبادئ الأساسية والجوهرية لأعمال المنظمة، ومع أهدافها الإستراتيجية، ومع الوعود التي تقطعها المنظمة على 

.سها تجاه المستهلكيننف

ت والمعلومات عن الأسواق المستهدفة، وإجراء  من جانب آخر، ينبغي القيام بعمليات مستمرة لجمع البيا
كما ينبغي اعتماد نظم الأسعار والتسعير القادرة على تحقيق . اختيارات سوقية لمعرفة حدود الأسعار الفاعلة

.التسعير التنافسي

الانترنت وممارسة عمليات التجارة الالكترونية تتيح للمنظمة فرصة بناء إستراتيجية تسعيرية إن ممارسة الأعمال عبر 
حها وتعزيز حصتها السوقية دة أر دة معدلات نموها وز إن مرونة عملية التسعير . قادرة على تحقيق أهدافها وز

حها عبر أساليب  متعددة منها :الالكتروني تمكن المنظمة من تعزيز أر

ت الأسعار- ت : الدقة في تحديد مستو جمة عن القدرة العالية للمنظمة في الحصول على البيا وهذه الدقة 
ت الأسعار الفاعلة تؤدي. والمعلومات اللازمة لرسم معالم إستراتيجية التسعير الالكتروني إن الدقة في تحديد مستو

ت أسعار تستقطب حجما إلى تحقيق عوائد كافية لمنظمات الأعمال الالكتر  ونية التي تعمل على وضع مستو
من الأسواق المستهدفة .مناسبا ومجد

ئن 19.إن استخدام الدقة في التسعير يجعل المنظمة قادرة على الاحتفاظ بحجم معتدل من الز

.134مرجع سابق، ص التسویق الالكتروني،محـمد الصیرفي، 18

.190–189مرجع سابق، ص ص ،)عناصر المزیج التسویقي عبر الانترنت(التسویق الالكتروني یوسف أحمد أبو فأرة،   19
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)إن إمكانية التحديث الفوري : التكييف السريع في الاستجابة للتغيرات السوقية- update) ا التي تتميز 
ال بشكل خاص لاختيارات قبول التسعير مما يساعد على التكييف السريع للأسعار  شبكة الانترنت تفسح ا

ح          استجابة لنتائج هذه الاختبارات كما يساعد أيضا في تحديد السياسة الأمثل للتسعير سواء لتعظيم الأر
دة في حجم المبيعات 20.أو للز

لا تعتمد المنظمات العاملة عبر الانترنت إستراتيجية واحدة في التسعير، بل تلجأ إلى جمع : الأسعارتجزئة -
ت والمعلومات عن القطاعات السوقية المختلفة ومن مصادر متعددة، وتحدد القطاع أو القطاعات السوقية  البيا

لأسعار التي تناسبها وتحدد فيها أهدافها 21.التي تستهدفها 

ختصار قنوات التقليدية وهذا راجع إلى شبكة :E-PLACEالتوزيع الالكتروني -3 يتميز التسويق الالكتروني 
لزمان والمكان  الانترنت التي تساعد على تخفيض القنوت التسويقية وتعمل على إيصال السلعة للمستهلك 

.المناسبين وتؤدي إلى تطبيق قاعدة من المنتج إلى المستهلك مباشرة

يجاد بدائل للنقل وخصوصا عندما يكون المنتج رقميا بحيث يتم نقله عبر كم ا أن التوزيع عبر الانترنت ساهم 
......الكتب الالكترونية، برامج الكمبيوتر: شبكة الانترنت مباشرة مثل

دف إدارة قنــــــوات إن إدارة سلسلة قنوات التوزيع تعتبـــر من العناصــــــر الأساسية لنجـــاح أي تجارة الكتروني ة حيث 
قل تكلفة،  لكميــــــات الملائمة في الوقت المناسب و التوزيع إلى توصيل المنتجـــــات المناسبة إلى المواقع المناسبة 

مكان الشركات الذكية دمج شركائها من الموردين والمصنعين  ستخدام شبكات الانترنت والاكسترانت أصبح  و
ئعي التجز  ئة للمشاركة في المعلومات للقضاء على الأخطاء والتأخير وتكرار العمل عند التخطيط لتوقعات و

22.المستقبل ولتخطيط الإنتاج

الترويج في الأعمال التجارية الالكترونية ضروري ويعمل على جذب : E-promotinالترويج الالكتروني -4
دة الولاء من  لشركة مما يؤدي إلى تحفيز عملية الشراء وأيضا يؤدي ز العديد من الزوار إلى موقع الويب الخاص  

20 Pascal Lannoo et Corinne Ankri ,E-marketing & E-commere ,2Edition,Vuibert  (www.vuibert.fr) ,France,2007,p34.
.192یوسف أحمد أبو فأرة، مرجع سابق، ص  21

.136مرجع سابق، ص التسویق الالكتروني،محـمد الصیرفي، 22
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تج عن منتجات وخدمات الشركة و  رة مرات ومرات ويجب التأكد من أن ولاء  ليس فقط قبل الزبون لإعادة الز
تجا  عن عملية الترويجية والتسويقية .ولاء 

لأسعار، إعطاء عينات مجانية لتجربتها أو إعطاء : تتم عملية الترويج بعدة طرق مختلفة منها عمليات التخفيض 
:، والشكل التالي يبين أدوات الترويج الالكترونيتخفيضات بنسبة معينة عند شراء كميات كبيرة

دوات الترويج الالكترونيأ: )09(شكل رقم 

من أدوات الترويـــج على الانتــرنت 
الموقــع الالكتــروني 

حثــات البــمحرك
ارســة والفهــالأدل

الإعلان الالكتروني
رونيــد الالكتــالبري

مجموعات الأخبار
المحادثــة الفرديــة والجماعيــة

www.alriyadh.com: المصدر

: العناصر الجديدة في التسويق الالكتروني-5

هو أحد العناصر الأساسية للمزيج الالكتروني، لان امن : E-Business Securityأمن الأعمال الالكترونية -
المهمة جدا خصوصا  إذا  وسرية المعلومات التي يجري تبادلها عند إبرام صفقات الأعمال الالكترونية من القضا

ت المشترين أو البائعين وأرقام بطاقات الائتمان ف مالية مثل أرقام حسا سرار العمل أو بقضا مسألة تعلق الأمر 
ت هي من المسائل التي  تستحوذ على اهتمام المختصين في مجال الأعمال الالكترونية عبر امن وسرية البيا

.الانترنيت وتلجأ إلى أساليب متنوعة لتحقيق الأمن والسرية مثل التشفير

حق الأفراد الخصوصية هي أحد عناصر المزيج التسويقي الأساسية والخصوصية تعبر عن :Privacyالخصوصية -
ت والمعلومات التي تخصهم، وأهم هذه  بخصوص البيا والجماعات والمؤسسات في تقرير مجموعة من القضا

:القضا
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ت والمعلومات التي تخص الأفراد والجماعات والمؤسسات من جانب المتجر * تحديد كيفية استخدام البيا
.الأخرىالالكتروني والمتاجر الالكترونية ومواقع الويب 

ستخدامها من جانب المتجر الالكتروني والأطراف * ت والمعلومات المسموح  تحديد نوع وكمية البيا
.الأخرى

ت والمعلومات المذكورة من جانب المتجر الالكتروني والأطراف الأخرى* 23.تحديد توقيت استخدام البيا

المتجر الالكتروني احد عناصر المزيج التسويقي بعد تصميم موقع :Site Desginتصميم موقع -
رات إلى موقع الويب وتعظيم حجم هذه . الالكتروني، وهو عنصرا مهما وحيو وتسعى المنظمة إلى تحقيق ز

رات من خلال الأنشطة التسويقية الخارجية  24.الز

بة العميل وتكوين خبرته وهو إن موقع الشركة على شبكة هو الواجهة للعملاء، وهو المصدر الأساسي لتجر 
التوزيع ، ولهذا فان الموقع على الشبكة يعتبر / وسيلة لعرض المنتج الافتراضي، كتالوجات الأسعار، نقطة البيع 

مج اتصال، تفاعل، تعامل تجاري مع عميل الانترنت ولابد أن كدرك أن المهمة الأساسية للموقع هي جذب . بر
: لأسواق المستهدفة عبر الشبكة، والمزج بين الأهداف التجارية وغير التجارية مثلالزوار، وتحقيق اتصالات مع ا

ا عند تصميم موقع25.اختيار العاملين، تقديم معلومات عن الأسهم :وهناك مجموعة من العوامل ينبغي مراعا

.إنشاء الواجهة الأمامية للمحل*

.سرعة تحميل الملفات *

.مسطحةشراء محل ذو شاشة* 

مذكرة شھادة ماجستیر، كلیة تجارة، التسویق الالكتروني لدى البنوك العاملة في قطاع غزة،واقع استخدام رند عمران مصطفى الاسطل، 23
.71، ص 2009الجامعة الإسلامیة غزة، قسم إدارة الأعمال،

.216- 215مرجع سابق، ص ص ،)عناصر المزیج التسویقي عبر الانترنت(التسویق الالكتروني یوسف احمد فأرة،  24

.186، ص 2004جامعة قناة السویس، القاھرة، ،)المرشد للمدیر العصري رؤیة تسویقیة(التجارة الالكترونیة نھلة أحمد قندیل،  25



التسویق الالكتروني: فصل الثانيال

75

تكنولوجيا التسويق الالكتروني: المبحث الثاني

إن التسويق الالكتروني لا يمكن أن يحدث دون وجود تقنيات عالية من تكنولوجيا الاتصالات التي تربط بين 
مات لبناء لإضافة إلى البنية التقنية التحتية لتكنولوجيا المعلو . المنظمة وعالمها الخارجي وحتى الداخلي بين فروعها

.انترنيت وبرمجيات لتسييرها وبروتوكولات لحمايتها

البنية الشبكية للأعمال الالكترونية: المطلب الأول

ا  ا تحقق هدف واحد هو خدمة المنظمة وتسهيل وظائفها وعمليا لقد تعددت الشبكات واختلف دورها، إلا أ
.اليومية بسرعة فائقة وتحسين أدائها

:تمفهوم الشبكا–1

هي مجموعة من الحاسبات تنظم معا وترتبط بخطوط اتصال بحيث يمكن Computer Networkشبكة الحاسب 
:لمستخدميها المشاركة في الموارد المتاحة ونقل وتبادل المعلومات فيما بينهم وهي

رفيــــــــات مجموعة من الحاسبــــــــــــات قد تكون حاسبــــــــــات شخصية مرتبطة معــــا، أو حاسبـــــــــــا كبيـــــــــــرا ترتبط به ط*
Terminals.

تنظم معا، فهي تشكل نظاما واحدا وتعتبر عناصره الأساسية، وقد يكون هذا النظام محليا كما يتسع ليغطي *
.نطقة أو أكثرم

خطوط الاتصال التي ترتبط عناصر النظام ببعضها، وقد تكون سلكية أو لاسلكية، وتحدد طريقة الربط شكل * 

.الشبكة وبنيتها

ا المعدات والبرامج والمعلومات: المواد المتاحة*  26.ويقصد 

مستقبـــــــــــلا من وظائف و أنشطةفالعمل الالكترونـــي لا يمكن أن يحدث دون تقنيـــــات اتصالية ما كان
ــــــــــي وعمليــــــــــــات في الداخل المنظمة ومع بيئتهــــــــــا الخارجية، ومن أهم هذه التقنيــــــــــــــات الاتصالية الجديدة هــ

.22، ص 2005عمان،دار وائل للنشر والتوزیع، شبكات الادارة الالكترونیة،: علاء عبد الرزاق محـمد السالمي وآخرون 26
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وفضائهــــــــــا الرقمــــــــي الانترنيت Extranetو الاكستـــــــــــرانت Intranetمنظومــــــــــــات شبكـــــــــــــات الانترانت 
Internetلإضافة إلى مكونــــــــــات البنية التقنية التحتية لتكنولوجيـــــــــا المعلومـــــــــات.

:تيشبكة الانترن-2

هي مكونة من  Interconnection of Networkارةــــــــــة لعبــة مختزلــة انجليزيـــــــكلم(Internet)ت يـــــــــــــالانترن
ي ـــــــــوتعنNetworkن وكلمةــــــــــن أو شبكتيـــــــــــط  بين عنصريـــــــــوتعني الربInterconnectionاــــــــن همــــــــكلمتي

.الشبكة

ترتبط *A.R.P.A.NETواسعة الامتداد وهي وليدة للشبكة الأمريكية فالانترنــــــيت شبكة عالمية ضخمة
وهي مكونة من مجموعة من " لشبكة الدولية للمعلومات"بملايين الشبكات دون اعتبار للجغرافيا وتعرف كذلك 

وبروتوكول انترنت **)TCP(الحواسيب من أماكن مختلفة في العالم تعمل ضمن بروتوكول النقل والسيطرة 
)**IP( حيث أن بروتوكول ،)TCP/IP( هو بروتوكول الاتصال المشترك والذي يمكن الحواسيب من الاتصال ،

27.ببعضهمـــــــــا 

ويمكن التعامـــل مع الشبكة بغض النظر عن نوعية الأجهــــزة أو أنظمـــة التشغيل المنصبة فيها، ويمثلهـــــــــــا الأفراد 
ا والمعلومــ ـــات المتراكمة بداخلها، ولقد تطورت تطــــورا هائلا وسريعا، ويرجع ذلك إلى تطور الذين يستعملو

لإضافة إلى عدم وجود سلطة أو إدارة لوضع القيودالتكنولوجيـــــــــا ووسائل الاتصال وانتشار الأقمار الصناعية، 

.ن الاستفادة من الخدمات المقدمةعلى نوعية وكمية المعلومات والأجهزة والبرامج المرتبطة من خلالها لضما

Advanced Research Agency Network: المتقدمةإدارة المشروعات الأبحاث * 

 **Transfert and Control Protocol

 ***Internet Protocol

–64، ص ص 2002، عمان، الوراق للنشر والتوزیع، 1، طتكنولوجیا الإعلام وتطبیقاتھاإیمان فاضل السامرائي، عامر إبراھیم قندیلجي،27
65 .
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:تيخصائص الانترن-3

ا تتصف بما يلي 28:ازداد استخدام الانترنيت ولأصبحت تلعب دورا مهما في أداء الأعمال كو

.توفر الانترنت إمكانية ممارسة الأعمال بمرونة اكبر وربط أسرع مع بقية الأعمال والمؤسسات والأفراد- 

دة الموقع في أي وقت،وهي بذلك توفر التفاعل الذي تعد الانترنت -  وسيلة للتخاطب الفردي، وإمكانية ز
لشكل المباشر لتعبير عن الحاجات والرغبات و .يسمح 

لطريقة التي -  ئن على الشراء إلى منحهم الفرصة لامتصاص المعلومات و التحول من ضخ المعلومات وحث الز
تسميته الرقابة الالكترونية والذي يعني قدرة الأفراد على تنظيم المعلومات التي تناسبهم، وهذا ما أصطلح على

ا بشكل مناسب ومنسق مع ما هو متاح من معلومات .يشاهدو

لخصائص التالية 29:كما تتصف الانترنت 

الآلية الانترنت هي شبكة واسعة النطاق تضم بداخلها مجموعة من شبكة الحاسباتبمعنى أن: شبكة الشبكات*
.سواء العامة أو الخاصة

لتالي :مستخدمو الشبكة مجهولون*  ا شبكة دولية، يتعامل معها مستخدمون من مختلف دول العالم، و نظرا لأ
فهم مجهولون لبعضهم البعض

دة عدد مستخدميها، فهذا العدد لا يمكن :ذات قدرات غير محدودة نسبيا*  أي أداء الشبكة لا ينخفض بز
.التحكم فيه

،أطروحة دكتوراه، غیر منشورة، انعكاسات التجارة الالكترونیة على الأداء التسویقي للمنظمات الخدمیةعواطف یونس إسماعیل الزیواني، 28
.            58–57،  ص ص 2004إدارة  الأعمال، كلیة الإدارة والاقتصاد،الموصل، 

.619، ص 2005منشأة المعارف، : ة، الإسكندري2، طالتسويق والتجارة الالكترونيةطارق طه، 29
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:تيخدمات شبكة الانترن–4

:توفر الانترنيت عدة خدمات نذكر منها

Electronic Mailخدمة البريد الالكتروني-أ

رسال واستقبال البريد الالكتروني أكثر الخدمات شيوعا واستخداما لشبكة الانترنت تسمح ه ذه الخدمة 
ئية عبر أجهزة الإرسال والاستقبال .الرسائل الكترونية والتي يتم إرسالها على شكل نبضات كهر

البريد الالكتروني عدم تطلبه لجاهزية المرسل إليه لاستقبال الرسالة، كما أنه لا يتطلب أكثر من  ومن أهم مزا
حاسوب في أي مكان من العالم لإرسال واستقبال الرسائل الالكترونية وهو امتلاك عنوان، كما يمكن استخدام أي 

لهاتف والفاكس، وثمة ميزة أخرى تتمثل في إمكانية إرسال الرسالة إلى أعداد كبيرة من  أرخص كلفة مقارنة 
30.العناوين بمنتهى السهولة

File Transfert Protocol:31خدمة بروتوكول نقل الملفات–ب 

اختصارا لهذه الخدمة والتي تعبر من الخدمات الأساسية على الشبكة، وتبرز أهميتها عند FTPالمصطلح يعد 
نقل الملفات الكبيرة عادة والتي يعجز البريد الالكتروني عن نقلها، وللوصول إلى هذه الملفات يتطلب الأمر معرفة 

الى الملف نفسه،كما " Path"يسمى المسار لإضافة إلى ما . عنوان الحاسب الذي يحتوي على هذه الملفات
لحواسيب المستضيفة لها،  لتالي يجب معرفة كلمة السر الخاصة  يتطلب تحميل بعض الملفات تصريحا خاصا و

وتستخدم هذه الخدمة في AnonymousFTPوهناك نوع آخر من الملفات لا يتطلب ذلك ويسمى لهذا السبب 
). الويب(تحديث المواقع الالكترونية 

.32–30، مرجع سبق ذكره، ص ص شبكات الإدارة الالكترونیةعلاء عبد الرزاق السالمي، حسین عبد الرزاق السالمي،  30

مذكرة ماجستیر، ،)الالكترونیةدراسة حالة توجھ المؤسسات الجزائریة نحو التجارة (التجارة الالكترونیة على شبكة الانترنت مزغیش جمال، 31
.23، ص 2001غیر منشورة، نقود ومالیة، كلیة العلوم الاقتصادیة وعلوم التسییر، جامعة الجزائر، جوان 
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:Word Wide Webخدمة الشبكة العنكبوتية للمعلومات –ج 

وهي تسهل عملية التصفح والبحث عن المعلومات وسيرها WWWأو خدمة Webويطلق عليها خدمة
لإ ضافة إلى عناصر تفاعلية تتمثل في داخل الشبكة من خلال إمكانية الحصول عليها عن  طريق نصوص 

الصوت، والصورة وأفلام فيديو، وهي مبوبة بطريقة يسهل الوصول إليها، وتترابط مجموعة المعلومات التي تحتويها 
Web ا بواسطة الوصلات التشعبية لقيام بعملية بحث أفقية عبر Hyperlinksبحسب موضوعا والتي تسمح 

عبارة Hyperlinkإضافة إلى عملية البحث الخطية التقليدية، فالصلة الفائقة صفحاته أو من خلال ملف آخر
عن عنوان صفحة ويب محددة في كلمة أو أكثر في شكل بياني أو صورة يتم من خلال النقر عليها للانتقال إلى 

.صفحة جديدة أو عنوان فرعي

:Telentخدمة بروتوكول الربط عن البعد –د 

لانترنت للحصول على ) بالحواسي(تمكن المستخدم من التنقل عبر مختلف  الشبكات الجزئية المتصلة 
كاستغلال الحواسيب ذات الطراز العلمي في تنفيذ بعض البرامج أو القيام (معلومات معينة في مجال محدد 

ت معقدة ، يستحال تنفيذها على الحواسيب الشخصية خول إلى الجهاز المضيف على ما الد32، ويتوقف)بحسا
لحصول عليه .يقدمه هذا الأخير وما يسمح 

:Mailing Listخدمة القوائم البريدية–ه 

تعتبر بين أشهر خدمــــــــات الانترنيت التي تعتمد على البريد الالكترونـــــــــي، تسمح لمستخدمـــــــــي الانترنيت     
ــــظ كل  ستخدام هذه القوائم، حيث يحتفــــــــ مهم  شخص ذو الاهتمامــــــــــــات المشتركة مناقشة الموضوعـــــــــــــــات التي 

ة الأعضــــــــــــــاء الذين لهم اهتمامات مشتركة، عندما يرغب أي شخص في  تقديم رسالة لعرضها للمناقشة بقائم
ستخدام  على بقية أعضاء القائمة فعليه إرسال رسالة إلى عنوان القائمة فتصل إلى جميع أعضاء القائمة المعنيين 

.ة عادة نسخ من الرسائل الموجهة إلى أي عضو من القائمةالبريد الالكتروني ويستلم الأعضاء في القائمة الواحد

.112مرجع سبق ذكره، ص شبكات الإدارة الالكترونیة، علاء عبد الرزاق السالمي، حسین علاء عبد الرزاق السالمي،  32
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:خدمة مجموعة النقاش–و 

تسمح هذه الخدمة بتبادل الأخبار والآراء التي تخص موضوع معين بين مستخدمي الانترنت، وتختلف عن 
.هالقوائم البريدية كون المستخدم عليه الذهاب إلى قائمة في لوحة الإعلان ليختار ما يناسب

ا للتعرف على المشاكل التي تيمكن للمنشآ ا، تطرح فيها نقاشا حول منتجا أن تطرح مجموعات نقاش خاصة 
ئنها أو التعرف على وجهات نظرهم وما يقترحونه من تعديلات مما يعزز قدرة المؤسس على المنافسة ةقد تعرض لز

33.للتوزيعالحرة، وهناك بعض المؤسسات تتخذ من مجموعات النقاش وسيلة

Forums de discussion/Newsgroupsخدمة الاتصال المباشر–ر  ):(

تمكن هذه الخدمة من استخدام شبكة الانترنت كوسيلة اتصال مباشرة بين الأفراد أو المؤسسات، بغية خفض 
تكلفة الاتصالات خصوصا منها الخارجة عن المنطقة الهاتفية، مستفيدة بذلك المؤسسات من عقد لقاءات عبر 

ئن أو وكلائها أو مورديها وفروعها الموزعين جغراف 34.يا في المناطق متعددةالشبكة مع الز

:شبكة الانترانت-5

شبكة الانترانت هي شبكة المؤسسة الخاصة التي تستخدم تكنولوجيا الانترنت والتي تضم لتلبية احتياجات 
ت والمعلومات عن عمليات وأنشطة المؤسسة التي يتم . العاملين من المعلومات الداخلية أو من اجل تبادل البيا

يجية، ولا يتمكن الأشخاص من غير العاملين تنفيذها في مقر المؤسسة أو فروعها ووحدات أعمالها الإسترات
ئن المهمين للاستفادة  لمؤسسة الدخول إلى مواقع الشبكة إلا إذا أعطت الإدارة موافقة تسمح للموردين أو الز

. من موارد الشبكة

ستخدام نظم الحماية والسيطرة وتقنيات الرق 35.ابةوتستطيع شبكة الانترانت ضمان الاستخدام الشرعي للشبكة 

لمؤسسة تستعمل البروتوكولات  والقواعد التي بني عليها الانترنت  فالانترانت عبارة عن شبكة حواسيب مختلفة 

،كلیة الحقوق و العلوم  الاقتصادیة،جامعة قاصدي مرباح تكنولوجیا ونظم المعلومات في المؤسسات المتوسطة والصغیرة، مقیاس بختي إبراھیم33
.03،  ص 2005ورقلة، أكتوبر 

.نفس المرجع والصفحة سایقا 34

سين،  ا العربيةسعد عالب  ضالإدارة الالكترونية وآفاق وتطبيقا .68ص ،2005مركز البحوث، : ، الر 35
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وذلك كي يتمكن الأفراد العاملين في تلك المؤسسة من الاتصال ببعضهم البعض والوصول إلى المعلومات وذلك
.التقليدية المعتادة بطريقة أسرع وأفضل وأكثر كفاءة وأقل كلفة من الأساليب

الفروقات بين الانترنت والانترانت): 06(الجدول رقم 

الانتـــرانت الانتــرنت 
غير مملوك لأحد؛ - 
أي شخص يمكنه الوصول إليه؛- 
يمكن الوصول إليه من أي مكان أو موقع؛- 
.يحتوي على مواضيع ومعلومات مختلفة ومتعددة- 

يفه؛هو ملك المؤسسة التي تستض- 
لا يمكن لأي شخص الوصول إليه إلا الذين سمح - 

لهم بذلك؛
يعمل فقط في موقع واحد؛- 
لمؤسسة-  .يحتوي على المواضيع والمعلومات الخاصة 

.24مرجع سابق ذكره، ص ،)دراسة حالة الجزائر(دور الانترنت وتطبيقاته في مجال التسويق بختي إبراهيم، :المصدر

الانترنت لا تعمل لوحدها وإنما من خلال تكنولوجيا الانترنت وهي تربط أوصال المؤسسة من كما رأينا أن 
ئن، الموردين وغيرهم وتدعى هذه  الداخل إلا أن المؤسسة تستعمل شبكة أخرى لربط اتصالات الكترونية مع الز

.الشبكة الاكسترانت  
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الانترانت والاكسترانتشبكات ): 10(الشكل رقم 

سين:المصدر .61،ص 2006دار النهج، : عمان، الأعمال الالكترونية، بشير عباس العلاق، سعد غالب 

: شبكة الاكسترانت–6

شبكة الاكسترانت هي عبارة عن شبكة مكونة من مجموعة شبكات انترانت، وهي تقوم بربط مجموعة من 
لمؤسسات  المؤسسات مع بعضها البعض في ظل نظام معين، أس الشبكة التي تربط شبكات انترنت الخاصة 

تستخدم 36ن لهم تبادل المعلومات والمشاركة فيها،والعملاء ومراكز الأبحاث الذين تجمعهم أعمال مشتركة وتؤم
حيث تحدد التي تملك .شبكة الاكسترانت تقنيات الحماية الخاصة ويتطلب الدخول إليها استخدام كلمة المرور

لدخول إلى الشبكة ومستوى الدخول المسموح به كما تتكون من . شبكة الاكسترانت الأفراد الذين يسمح لهم 
بدورها مجموعة انترانت ومقدمي خدمة الانترنت وتكنولوجيا القنوات الآمنة وبرمجيات عدة عناصر تتضمن 

:يتم إعداد مواصفات الاكسترانت حسب قاعدتين أساسيتين هما. الاتصال وتطبيقات الأعمال

.41–40، مرجع سبق ذكره، ص ص شبكات الإدارة الالكترونیةعلاء عبد الرزاق محـمد السالمي، حسین علاء عبد الرزاق السالمي،  36

مواقع الويب

مزود التسويق 

التسويق

مزود الهندسة

ت مزود الموارد البشريةمزود بيا
هزون ا

ئن الز

مواقع أخرى
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يمكن تطبيقها بواسطة خط مباشر مع الحفاظ على تحكم كامل لها مع ربطها بجميع شبكات الانترانت ذات *
.علاقةال

لنسبة للمؤسسة كشبكة وهمية خاصة وهذا الحل يكون * استحدث قناة عبر الانترنت حيث يمكن استخدامها 
.عادة أقل كلفة

في البيئة الخارجية ولكن ضمن نطاق نتستند شبكة الاكسترانت إلى تقنيات الانترنت وتتوجه إلى المستفيدي
ت  محدود بنوع العلاقة التي تريدها المؤسسة وتعتمد في فاعليتها على درجة تكاملها مع نظم المؤسسة وقواعد البيا

.لإضافة إلى مبدأ القنوات الآمنة

تكنولوجيا الانترنت ونماذج بناء المواقع: المطلب الثاني

لعملاء أو المعلومات عن منتجات إن تكنولوجيا الانترنت مر  ت سواء الخاصة  تبطة بكيفية تسويق قواعد البيا
و خدمات المنظمة وكيفية تحميلها والبحث عنها بسرعة ودون مشاكل، وكيفية بناء مواقع الانترنت عن طريق 

.نماذج للغات برمجة متخصصة

:وتتمثل في:تكنولوجيا الانترنت-1

ت*  ت المترابطة لتخزين جداول من المعلومات مثل لغة :تسويق قواعد البيا تكنولوجيا تسويق قواعد البيا
SQL ت صحيحة .تستطيع استخراج شيء محدد أو مجموعة أشياء بينها صيغة مشتركة عن قاعدة بيا

:تكنولوجيا التوزيع*

من بين التكنولوجيات التي يستخدمها رجال التسويق الالكتروني للتوزيع هي التكنولوجيات التي تزيد من سعة 
37:وتسمح للمستخدمين بفترة المحتوى وتزيد من درجة أمن الحركات التجاريةBand Widthالحزمة 

كن حشرها من خلال أنبوب كمية المعلومات التي يم–وتعبر سعة الحزمة عن فترة الحمل لقناة معلومات 
سعة حزمة أكبر ينتج عنه سرعة توصيل . المعلومات، هذا الأنبوب يمكن أن يكون خط تلفون أو كيبل تلفزيون

.125مرجع سبق ذكره، ص التسویق الالكتروني،  محمـد طاھر نصیر، 37



التسویق الالكتروني: فصل الثانيال

84

نية . أكبر للمعلومات خلال ذلك الانبوب والعكس صحيح Bit/Sec–وتقاس هذه السعة بوحدة البيت لكل 

Bit/Secتلفون، وأسرعها تعمل على سرعة المودمات تستخدم لضخ المعلومات من خلال ال– لتالي كم 56 و
المختلفة؟ فيمكن اعتبار الجدول كدليل الى حد  يجب أن تكون السرعة حتى تتمكن من دعم إرسال أنواع الميد

:ما

والحد الأدنى من ال): 07(الجدول رقم  PBSنوع الميد

نيةنوع الميد الاختصارالحد الأدنى من البث لكل 
2500025KB/Sكتابة

صورة 
فيديو

5000–100000
1000000

50–100KB/S
1MB/S

.125، دار حامد للنشر والتوزيع، الأردن، عمان ، ص التسويق الالكتروني،نصيرمد طاهر ـمح: المصدر

الهيكل العظمي للانترنيت لديهاأن الانترنت الآن في مرحلة تطويرية حساسة، قنوات المعلومات والتي تشكل 

ستمرار من بينها :قدرات نقل متميزة ويتم تطويرها 

:DSLخط المشترك الرقمي *

تستخدم خطوط التلفون التي هي مركبة في بيوت المستهلكين وتسمح لمستخدميها بعمل DSLتكنولوجيا ال 
ت يقع على  مكالمات تلفونية في نفس الوقت الذين يكونون مشبوكين على شبكة الانترنيت لان نقل البيا

.ترددات خارج ترددات الصوت المسموع

:Cable Modemsمودمات الكوابل *

بنقل حركة الانترنت من خلال سلك الكيبل التلفوني الموصل مع المنزل سرعة النقل على تسمح هذه التكنولوجيا 
لكل شركات الكوابل تواجهها مشكلة إذا كان لديها عدد B/S2.5إلى B/S500مودمات الكوابل تتراوح مابين

.كبير من المشتركين في حي واحد حيث تقل الحصة في سعة الحزمة
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:تكنولوجيا العلاقات التسويقية*

سمه –ت يتضمن الشخصنة يتسويق العلاقات العامة عبر شبكة الانترن وتغيير محتوى الموقع –تسمية المستخدم 
حية التطبيق من تغيير محتوى الموقع ليتناسب مع رغبة  يتوافق مع رغبات المستخدم، الشخصنة أسهل بكثير من 

ت لمواقع الانترنت المستخدم، على أية حال عملا .ء التكنولوجيات يعتمدان على قواعد البيا

ت عندما يقوم المستخدم  ا ف قاعدة بيا ت تخزن كل محتو مواقع الانترنت التي تسير بواسطة قواعد البيا
ت ويجهز الصفحة في جزء صغير من  مج بتحرير المحتوى من قاعدة البيا بطلب صفحة ويب معينة يقوم بر

مج يتم من قبل محترف تكنولوجيا معلومات في إحدى اللغات المتقدمة مثل لغة ال ال ،  ASPثانية، هذا البر
ت وصفحة الانترنت يتم أتوماتيكا . كذلك سهل جدا تحديث هذا النوع من المواقع بتغيير محتوى قاعدة البيا

ت لديها  مج إداري منفصل ليسمح بعملية التحديث ومعظم مواقع الانترنت المبنية على أساس قواعد البيا بر
ت 38.لقاعدة البيا

:نماذج  بناء مواقع الانترنت–2

ستخدام لغة برمجة تسمى لغة النصوص  هناك عدة نماذج لبناء مواقع الانترنت، فصفحات الانترنت تم بنائها 
افوا لها لغات أخرى تدعم صفحات فهذه اللغة ما زالت تستخدم لحد الآن لكن أضHTMLالمترابطة التشعبية 

:الانترنت المتفاعلة، وهذه اللغات تتضمن

مجه الأصلي :HTMLنماذج -أ هذه اللغة تشمل مجموع من "Hypertext"هي لغة التي طورها بيزيرزلي من بر
لنص، فهذه الشفرات تصف العلاقات بين عناصر النصCodsأو Pagesالشفرات  معروفة ونماذج 39.ملحقة 

40.جدا للمستخدمين وتتكون من مربعات نصوص، مربعات للاختيار، أزرار دائرية، قوائم منسدلة

وهي تستخدم "  مايكروستمز"هي لغة كمبيوتر متعددة الأغراض تم تطويرها من قبل شركة :لغة الجافا–ب 
لذلك تعتبر قاعدة أمنية " نت سكيب"لتطوير مواقع ويب متفاعلة، فلغة الجافا متوافقة مع الانترنت إكسبلورر مع 

لبناء النماذج وهي لغة سريعة خاصة على الكمبيوتر الشخصي، لان البرامج تعمل في مساحة ذاكرة محمية بحيث 

.143محـمد طاھر نصیر، مرجع سبق ذكره، ص  38

.41، ص 2005–2004، دار الجامعیة، الإسكندریة، التجارة الالكترونیة: طارق عبد العال حماد 39

.111مـحمد طاھر نصیر، مرجع سبق ذكره، ص  40
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لمستخدمين ي خراب لبرامج الكمبيوتر الخاصة  ونظرا لتعقد البرمجة بلغة الجافا تطلب إضافة . لا تتسبب 
يتم عمل جزء كبير من التفاعلات بدون كتابة برامج معقدة تحتاج إلى قدر  بحيثHTMLتحسينات وتطوير ال  

.الدينامكيةHTMLكبير من المهارة والتخصص وهي لغة 

المعيارية لتجعلها أكثر تفاعلا وذات HTMLهي اللغة التي قدمت تحسينات ال :الديناميكيةHTML–ج 
:وتتمثل هذه التطورات في. حاتولتصميم الصفMultiMediaقدرات أفضل فيما يتعلق ب 

، ويستخدمها رجال التسويق لتحديد نسخة "نت سكيب"هذه اللغة تم تطويرها من قبل :جافا سكريبت*
الاستعراض التي يستعملها العميل لإرسال النسخة المناسبة من صفحة الانترنت لتتوافق مع الجهاز، ويمكن ان 

.تستخدم هذه اللغة أيضا كآلة حاسبة أو ساعة أو لعبة

للجافا لكنها تعمل إلا على الأجهزة التي تستخدم الويندوز، على عكس تعتبر منافسة :ACTIVE Xلغة ال *
يمكنها الوصول إلى ملفات العملاء ACTIVE Xكما أن برامج . الجافا تعمل على آبل  ماكنتوش والويندوز معا

ط وهناك ملحقات تستخدم غالبا لتشغيل برامج الوسائ. مما يفتح احتمالية إساءة استخدام خصوصيات الآخرين
ا قاعدة كبيرة من المستخدمين ومن أشهرها. المتعددة :وهي برامج منتشرة 

-Head Player: مج بتشغيل برمجيات الصوت والصورة على كمبيوترات المستخدمين، ومن يقوم هذا البر
مج  .Windows Media Playerمنافسي هذا البر

-Acrobat:مج يسمح بتخزين الصفحات كما هي ئق مؤمنةهذا البر .، ويمكن وضع قفل عليها كي تبقى الو

-Flash: ته يمكن أن تتضمن مج يسمح بتشغيل الملفات المتحركة على كمبيوتر المستخدم، ومحتو هذا البر
.الجداول والصور والأصوات واللقطات المتحركة صوت وصورة

عد بفورمات دقيقة للكتابة وهي تسا:CSS/Cascading Style Sheetsنموذج الصفحات المتتابعة *
.، فهي يمكن أن تطور المواقع بمجهود قليل نسبياCSSوالرسومات على 

*XHTML: هذه اللغة متوافقة مع معايير الXMLهو جعل لغة : وله هدفان  رئيسيانHTML ،أكثر رسميا
ت الصفحة وطريقة عرضها كما في حالة استخدام  دة الفارق بين محتو .CSSوز
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*XML:كبيرا للتطبيقات التجارية. هذه اللغة تكمل العزل بين الصفحة وطريقة عرضها لتالي فتحت  . و
ت التجارية وتبادل المعلومات م ان يطلبوا عبر الشبكة . وهي تكمن في عمل قواعد البيا مكا فالمستهلكون 

م، وهل منتج معين متوفر أم لا، أو أي معلومات أ خرى يمكن إرسالها من مواقع الانترنت معلومات عن حسا
.مباشرة عند الطلب

ت هو توصيل الوسائط عبر :Multimediaالوسائط المتعددة * ت لمقدمي المحتو إن أحد أهم التحد
:الانترنت، لان أكثر الوصلات المنزلية للانترنت بطيئة وهناك أربعة حلول للمشكلة هي

ا مثل استخدام كابل مودم -  Cableتسريع الربط المنزلي مع الانترنت سواء كان عبر الكبلات أو بدو Modems

ت وسائط المتعددة-  ت يمكن ضغطها بحذف التفاصيل  لتأخذ حجم :ضغط محتو من المعروف أن كل البيا
مجHead Networkأقل، حيث بدأت شركة  ."Head Video"و "Head Audio"ببر

بروتوكولات الانترنيت: المطلب الثالث

ت والمعلومات بين المحطات الالكترونية، بروتوكولات الانترنيتلقد تعددت وتنوعت  لتسهيل عمليا انتقال البيا
لتفصيل فيما يلي :و يمكن عرضها 

:تعريف بروتوكولات-1

ت  الالكترونية وهو مجموعة القواعد والأسس التي تحدد يستخدم هذا المصطلح في مجالات الاتصالات بين الحسا
ت عندما  ت وانتقالها عبر خطوط الاتصالات من كمبيوتر لآخر وكيفية استقبال هده البيا طريقة إرسال البيا

41.تصل إلى محطتها الأخيرة 

ت مختلفة للبروتوكولات، لكن البروتوكولان الداعمان للعملية الأساسية للانتر  .IP/TCPنيت هما توجد مستو

ت :IP/TCPبروتوكول مراقبة البث وبروتوكول الانترنيت –2 ويشملان قواعد أساسية حول كيفية نقل البيا
يراقب تجميع الرسالة في حزم متماثلة قبل بثها على الانترنيت وهو يراقب TCPعبر الشبكة وكسرها، فبروتوكول 

.732ص، صمرجع سبق ذكرهالتجارة الالكترونية،طارق عبد العال حماد،  41
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كل التفاصيل الموجهة بكل الحزم أن كل منها عليها IPإعادة الجزم حتى تصل إلى وجهتها ويتضمن بروتوكول 
العديد من التطبيقات المتنوعة لبروتوكولات الطبقة التي تقدم IP/TCPعلامة العنوان الصحيح للوجهة وتضم 

ا خدمات التطبيق وهي تشمل  تعرف  عرض صفحة الويب وتسهيلات إدارة الخدمات للمستخدمين وأحيا
2.الشبكة ونسخ الملفات والبريد الالكتروني وخدمات الدليل

يوفر فراغ لشبكات الانترنيت، أي انه يتحكم ويضع القواعد لإرسال : IP/The Internet Protocolبروتوكول *
ستخدام عناوين الانترنيت الرقمية، وتوفر الطبعة الأخيرة من بروتوكول الانترنيت خيارات أكثر واستقبال الملفات 

42.متعددة الوسائط وأمنا إضافيا وعناوين أكثر لأجهزة الشبكة 

يستخدم هذا  البروتوكول في تبادل الرسائل بين مواقع : TCP/Transmission Control Protocolبروتوكول *
Packet.43الانترنيت المختلفة على مستوى أجزاء الملفات الصغيرة والتي يطلها عليها الحزم 

وهو بروتوكول الانترنيت المسئول عن نقل –Hypertext Transfer–هي اختصار ل :HTTPبروتوكول –3
حيث متصفح الويب للعميل أو المستخدم . سيرفر/نموذج العميل HTTPوعرض صفحات الويب، ويستخدم 

التي HTTPويرسل طلبا لصفحة الويب إلى سيوفر بعيد، وكرد يوجه السيرفر رسالة رد ال HTTPيفتح دورة ال 
. ونموذج العميل سيرفر هو شبكة حيث يكون كل كمبيوتر على الشبكة. ترسل إلى متصفح الويب للعميل الطالب

من الاستجابة الصفحة المعروضة بواسطة متصفح العميل بعد أن يحدد العميل أن الرسالة التي سلمها وتتض
HTTP.44تغلق وتنتهي دورة IP/TCPصحيحة فان وصلة 

ت http" و  ستخدام نموذج إدخال بيا هو بروتوكول نقل تشعبي يسهل تحويلات آمنة بين المستخدم والمخدم 
مج الزبون عندها زرا أمنا لأجل جولة الاستعمال الحالية  يمكن للمستخدم النقر على زر التقديم الأمن، وسيولد بر

45".ستخدام النموذج 

.734ذكره، ص ص ،  مرجع سبقالتجارة الالكترونیةطارق عبد العال حماد، 42

.734نفس المرجع، ص  43

.65، مرجع سبق ذكره، ص التسویق بالانترنت والتجارة  الالكترونیةطارق طھ،  44

. 102، ص 2000، دار الرضا للنشر، الطبعة الأولى، التسویق عبر الانترنیتطلال عبود، 45
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مج E-mailلبريد الالكتروني يدير ويخزن ا:IMAP,POP,SPMبروتوكول –4 والذي يرسل بواسطة بر
سم  Mail Server.46وعناصر مادية يعرفان معا 

ميزته أن يتيح للعميل إرسال الملفات إلى كمبيوتر بعيد ويفرغ ملفات منه، : FTPول نقل الملفات ـــــــبروتوك–5
الانترنيت، ويوفر طريقة للولوج إلى حاسوب مزود في شبكة وهو يمثل بروتوكول لنقل الملفات بين موقعين في شبكة 

دف جلب ملفات مخزنة فيه أو إرسال ملفات إليه 47.الانترنيت 

" S-HTTP" وبروتوكـــول) Secure Socket Layer( إن بروتوكــــول :S-HTTP   SSLولات  ـــــــــبروتوك–6
من اجل منع اعتراض "  Web Browsers"الويب–متصفحات –هي بروتوكولات تعمل ضمن مستعرضات 

ت والمعلومات، ت والمعلومات التي يجري إرسالها عبر الانترنيت في نقطة أثناء انتقال هذه البيا وقد قامت البيا
واستخدامه في متصفحها من أجل دعم الجانب الأمني للانترنيت، وقد SSLبتطوير بروتوكول Netscapeشركة 

أدرج أيضا ضمن نظم مزودات الويب، فان المصمم يقوم بتحديد الصفحات التي تحتاج إلى مستوى عــــــــــال من 
ـــــــــــا بعد أن يعمل على تشفيرهـــSSLالأمن والسرية عندما تجري تبادل هذه الصفحــات ، ولذلك فان بروتوكـــــول 

ستخدام المتصفح   ت والمعلومات المطلوبة ويجري إرسالهــــــــا  لبيا بصورة مشفرة –المستعرض –يملاهــــــــا الزبون 
ت والمعلومــــــات إلى الجهة المطلوبة بعيدا عن عبث  وآمنة، ويجري فك وتحليل التشفير والترميز بعد أن تصل البيا

48.الآخرين

نتيجة للاختراقات التي تتعرض لها الملفات الخاصة في أجهزة الحاسوب وفي خوادم :Fire Wallجدار النار–7
دف بدرجة أساسية إلى توفير الجانب الأمني، غير انه  الويب، فقد جرى ابتكار تكنولوجيا الجدران النارية التي 

49:يقدم خدمات أخري مثل

ئنتقديم إحصاءات حول حركة الم- .ستخدمين والز

.تحديد ورصد الأعمال والتصرفات المشبوهة التي يمارسها بعض المستخدمين-

.736ذكره، ص ، مرجع سبق التجارة الالكترونیةطارق عبد العال حماد، 46

.114مرجع شبق ذكره، ص شبكات الإدارة الالكترونیة، علاء عبد الرزاق، محـمد السالمي،  47

.328مرجع سبق ذكره، ص ، )عناصر المزیج التسویقي عبر الانترنت(التسویق الالكتروني یوسف أحمد أبو فأرة،  48

.370نفس المرجع السابق، ص 49
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ئن-  .تحديد الخدمات التي يطلبها ويرغب فيها هؤلاء المستخدمون والز

لتعديلات الضرورية على سياسات وإجراءات الأمن في ظل ما يكشفه جدار النار-  .  بناء تصور متجدد 

مج يمكن تشغيله على نفس حاسوب خادم الويب أو حاسوب آخر مرتبط بخادم الويب  وجدار النار هو بر
الجوالة بين خادم الانترنيت والزبون، كما IPويمارس جدار النار عمله عن طريق إجراء عملية فحص لبرتوكول 

ذا الجدار . النارييمكنه إعاقة ومنع جميع محاولات الدخول إلى الشبكة المحمية 

RRP( بروتوكول المحافظة على المورد –8 :Resource Reservation Protocol:( وهو بروتوكول يحافظ
لنسبة لإرسال ال  مثل مؤتمرات الفيديو ونفس البروتوكول يمكن Multimédiaعلى عرض الشريك 

تبادل الملفات بين الحاسبات المتصلة هو المستخدم لتنظيم FTPاستخدامه لأولوية البريد الالكتروني، وبروتوكول 
مج أو أينوع من الملفات، ومع هذا  بشبكة الانترنيت ويمكن أن تكون هذه الملفات صفحات لموقع أو ملف لبر

RRPالانترنيت  بروتوكول المحافظة على المورد Routersفيستمر وقت طويل نسبيا قبل أن تدعم كثير من 

50.متاح

يساعد بروتوكول حل العنوان معدات ):ARP/The Adresse Résolution Protocol( بروتوكول –9
IP.51الشبكة في تحديد عنوان بروتوكول انترنيت 

.735–734، مرجع سبق ذكره، ص ص التجارة الالكترونیةطارق عبد العال حماد،  50

.735نفس المرجع، ص  51
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أثر التسويق الالكتروني على علاقات العميل لتفعيل الجودة: المبحث الثالث

إن التسويق الالكتروني للخدمات قد سهل عملية الاتصال الفوري للمعلومات للعملاء في الوقت والمكان 
ت ، فالتسويق الالكتروني  المحددين من قبلهم، إضافة إلى استخدامه للتطورات الحاصلة في تكنولوجيا قواعد البيا

لدرجة الأولى فهو يؤثر مباشرة على علاق لتالي يتحقق الرضا الذي له علاقة إذا موجه للعميل  ات العميل و
لجودة .مباشرة 

الجودة من منظوري المنظمة والعميل: المطلب الأول

صعيد التجارة لقد أصبحت الجودة أحد الجوانب الأساسية لتحقيق النجاح في أسواق الأعمال سواء على 
ودة ينبغي أن يكون في جميع جوانب المنظمة وليس      التقليدية أو على صعيد الأعمال الالكترونية، وتحقيق الج

في جودة المنتوج فقط، أي ينبغي التركيز على تحقيق ركائز الجودة على مستوى إدارة المنظمة وجميع وظائفهــا 
ــا ــا ومعدا لتالي فتحقيق الجودة يكون من منظورين. وأنشطتهــا وتجهيزا :و

:الجودة من منظور المنظمة–1

قبل طرحه في ) سلع أو خدمات(تضع المنظمة مجموعة من المعايير والمواصفات التي ينبغي  أن تتوافر في المنتوج 
.السوق، وعند انجاز المنتوج تجري عملية تقييمية في ضوء المعايير الموضوعية

مستـــــــــوى الجودة الذي تسعــــــى إلى تحقيقه وحدوث أي انحــــراف في الانــجاز عن المعاييــر والمواصفــات معناه انحراف 
.المنظمة في المنتوج، وما ينطبق على المنتوج ينطبق أيضا على الجوانب الأخرى في المنظمة

ا حصول المطابقة بين المعايير والمواصفات الموضوعة مسبقا  إذن فالجودة من منظور الأعمال الالكترونية يقصد 
أما إذا حصل . ر التسويق الالكتروني هو الحد أو التخفيض من الانحراف بين المخطط والمحققوالانجاز المحقق، ودو 

الانحراف فان على الإدارة الالكترونية أن تعمل على التقليل من فجوة الجودة لأنه كلما زادت الفجوة السلبية زاد

ــا الكترون يا عبر موقعها على الويب أن تضع لنفسها مستوى تدني الجودة، ولهذا على المنظمة التي تسوق منتوجا
لشكل الذي  ا  معايير تغطي جوانب متعددة تكفل إنتاج وتسويق وبيع المنتجات على الانترنيت وتحصيل أثما
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لتالي تحقق المؤسسة بذلك رضا الزبون الذي تحقق من خلاله  فضل ما يمكن و يشبع حاجات ورغباته وأذواقه 
.الجودة بصورة تلقائية

:التسويق الالكتروني كضرورة حتمية في المنظمات–2

وهناك . إن التسويق الالكتروني أصبح ضرورة حتمية لإعداد أي تنظيم يطمح للوصول إلى درجة كبيرة من الجودة 
52:ثلاثة أسباب تدعم هذا القول

لاتصالات بحاجة إلى قبل كل شيء، وكأي خدمة جديدة فان الإجراءات القائمة على تكنولوجيا المعلومات وا*
من الشائع، "أنه )colletDomique(وقد رأى في هذا الشأن. اكتساب شهرة وصورة ايجابية لكي تتقدم بسرعة

".إذا كان الزبون راض عن الخدمة فهو يخبر عنها اثني عشر شخص آخر

وفعاليته، عن طريق مستخدميها كل هذا يعني أن انتشار الانترنيت في أي بلد يدين كثيرا إلى القيل والقال الايجابي
. في ميدان اختصاصه 

: نظم الإعلام الآلي عن بعد يتطلب جودة عالية بمقدار أكثر ضرورة لأنه مجرد من العلاقات الإنسانية مثلا*
فجماعات النقاش المتخصصة قد تستعمله كسلاح فعال للمستهلكين الغير راضيين، . الاعتذارات والابتسامة

يمز للسيارات اكتشفوا خلل في نظام المكابح أن هناك مجموعة من المالكين: "حيث ذكر في مثال في لوس أنجلس 
ABS،وخلال أسابيع اكتشف أن هناك عدد كبير من المالكين لنفس النوع من السيارات لديهم نفس المشكل .

وعليه تم مقاضاة الصانع جماعيا، وكسبت القضية بفضل محامي الادعاء الذي يلجأ إلى الانترنيت لجمع المعلومات 
ومن هنا تظهــــــــــــــــــر أهمية الانترنيت. انيك و التحاور مع وكلائه يوميـــــــــــــــا حتى وصل إلى الحقيقةوآراء الخبراء في الميك

كوسيلة تجبر المؤسســــــــات إلى الاحترافية أكثر و الاهتمــــــــام بجودة المنتجات خوفا من التهديدات الحمائية 
لانترنيت اتجاه الجو  .دةللمتعاملين 

أخيرا فأهمية الجودة تشتـــــــــرط الأدوات المستخدمة في التسويق الالكترونــــــــي المركز على التكنولوجيــــــــا الأكثر *
ـــــــــم  ـــال مثلا المعاقين أيضـا هم المحتاجين أكثر لاستعمـــــــــ(تطــــــــــــور لخدمة كل العمــلاء بمختلف أنواعهــــــم وحالا

52 Michel Badoc Bertrand lavayssiére ; et Emmannual copin, E-marketing de la banque de l’assurance,Edition
d’organisation, paris, deuxiéme édition, 1999, pp171-172.
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ا المستهلك، ) هذه  التكنولوجيـــــــــا ويمكن استخدام هذه التكنولوجيـــــــــا أيضا للعمليـــــــــــات الروتينية التي يقـــــــــــوم 
.مثل المعاملات البنكية

):المشتري عبر الانترنيت(الجودة من منظوري العميل –3

مسألة الجودة بصـــورة متكاملة، فانه لا يجــوز التعامل معهـــــــــا من منظـــــــــور المنظمة حتى يجــــــــــــري التعاطـــــــي مع
ـــل المنتجة فحسب، بل ينبغــــي التركيــــــــــز على الجــــــــــانب الآخــــــر في العلاقة التجارية الالكترونية وهو العميــــــ

لجـــــــــــــــودة من منظـــور العميل هو تقديم المنتجــــــــــات والخدمـــــــــــات وأنشطــــــة ، ويقص)المشتـــري الالكترونــي( د 
للاستخـــــــــــــــــدام ) سلعة أو خدمة(المنظمـة بصــــــــــورة موائمة ومناسبة لاستخدامــــــــــاته، ويقصـــــــــــــد بموائمة المنتـــــــــــوج 

لصورة التـي تحقق له الر  ضـــــــــــــا هو أن يكـــــــــون المنتج قــــــــادرا على تلبية حاجات ورغبـــــــــات العميل الالكترونـــــــــي 
ــاه في خصائــــــــص المنتــــــــــــــــــــوج، عن المنظمة التي تمــــــــــارس أعمالهــــــــا الكترونيـــــــــــا، وينبغـــي أن تراعـــــــــي في ذلك رضــــــــ

وهذا مايحــــــــــاول التسويق الالكترونــي . في سعـــره، في أساليب ترويجية، وفي تقنيــــــات وآليـــــــــــات توزيعه وإيصالـــــــــه
ـوج حجــــــــر الزاوية في اهتمامـــــــــات الجــــــــــــــــــودة، ويعد المنتـ. تحقيقه للعميل من خـــلال موقــــــع المنظمة على الانترنيت

إذ أن المنتــوج هو صــورة المنظمة وما على التسويق التقليـــدي أو الالكترونــــي إلا العمل على فهم ودراسة 
ــــــم لتحقيق وجهــــــــــــــات نظـر العمـــلاء وآرائهــــم عن منتـــوج المنظمة وأدائهــــا  لتحسيـن المنتـــــوج بما يرضــي رغبا

لتالـــي يمكن القــــــول . رضاهــــــــم عن الجــــــودة  أن الجـــــودة ما هي إلا قــــــدرة المنتـــوج عل تحقيــــــــــق إشبـــــــــــاع تـــــــــام " و
53".لاحتياجـــــات العميل

وعلـــــى كل منظمة تعمل في مجــــال الأعمــــال الالكترونية أن تسعـــــــى إلى تحقيــــــــــق إدارة الجـــودة الشاملة في 
لنظــــم الداعمة في الميدان الواقعــــــي، وتطبيـــق ــــا ذات العلاقة  وتبنـــيتخطيــــــــط وتنفيـــذ ورقابة وتقييم جميع عمليا

فضـــــل صــورة من اجــــــــل رفع  مفهوم إدارة الجودة الشاملة يعنـي تحقيق التفاعــل بين المدخــــلات التنظيمية 
ا مدخل "ورانــوزاف جــادوارد ويمنغ وجمستــــــــوى جـــودة المخرجات، ومنه فالجودة الكلية حسب تعريف 

ويستخلص مما تقدم 1".المستمر في جودة منتوج المنظمة لتحقيق رضـــــــــا العملاءإداري متكــــــــــــــامل يسعى للتحسين
أن إدارة الجودة الكلية تستهدف الوصــــــول إلى مستــــــــــــوى الخطأ صفر بمعنى منع حدوث الخطــــــــأ، بمعنى منع خطــــــأ 

م من المنظور الكلي للمنظمة وليس من منظور كل قسم الأداء قبل حدوثه، أي أن التحسين في الجودة يجب أن يت
وبما أن التسويق الالكترونــــي هو أحد هذه الأقســـــــــام وجوهرهــــــــا ومركزهــــــــــــا في وظائف المؤسسة، فانه . على حدة

.101مرجع سبق ذكره، ص ، )عناصر المزیج التسویقي عبر الانترنت(التسویق الالكتروني و فأرة، یوسف أحمد أب 53
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الجودة الكلية وذلك بتوفيــر من المنطقـــــــــــي أن يكون تحسين تلك الجودة على النحو الذي يستهدفه مفهوم إدارة
أي استخدام إدارة التسويق لنظم  المعلومــــــــــات (ةالمعلومــــــــــات بشكل محدث أو بطرق التكنولوجية أو الالكتروني

دين وكافة المبنية على الحاسبـــــــــــات، حيث توفر لها المعلومــــــــــات الضرورية عن الأسواق، الأذواق المنافسين المور 
وذلك قبل . خصوصا أن المؤسسة تعيش في ظل منافسة متنامية ومتطــورة) العناصـــــــــر الأخـــرى المؤثرة على الجودة

.إنتـــــــاج أو تقديم الخدمة وحتى لحظة تسليمهــا للعميل في المكان الملائم والتوقيت المناسب له

ت ورضا العميلالتسويق الالكتروني للخدما: نيالمطلب الثا

لتالي  حت فرصا هائلة لتقديم خدمات ذاتية للعملاء حققت رضاهم و إن التطورات التكنولوجية المتنامية أ
.الوصول إلى بناء الولاء الالكتروني 

:واجهة التفاعل التكنولوجية للعميل-1

حت فرصا هائلة لتقديم خدمات مبنية للويب  وللوسائل اللاسلكية مما سمح للخدمة إن التطورات التكنولوجية أ
لوسائل التقليدية فالعديد من عروض الخدمة تستند  لنمو مما قلل التكاليف مقارنة مع الخدمات المقدمة  الذاتية 

.إلى تقنيات الخدمة الذاتية مما جعل العملاء يميلون للتبني السريع لبعض أنواع هذه التقنيات ورضاهم

ا ويمكن تعريف تقنيات الخ نوع من أنواع أو أشكال تكنولوجيا واجهة التفاعل والذي "دمة الالكترونية على أ
54".يمكن العميل من إنتاج واستهلاك الخدمات دون الحصول على مساعدة مباشرة من العاملين

نقاط وضمن إستراتيجية  الخدمة متعددة القنوات توزع حالات الرضا وعدم الرضا عن تقنيات الخدمة الذاتية إلى"
قد تؤدي ) ATM(فالأعمال التي تصيب جهاز الصرف الآلي لأحد المصارف . تمارس للعلاقات التفاعلية الأخرى

إلى حالة عدم الرضا عن قنوات الخدمة الأخرى، وعليه فان علاقات تفاعل الخدمة مع تقنيات الخدمة الذاتية قد 
هذا التأثير يستدعي وجود استراتيجيات . مة بشكل عامتؤثر على إدراك العملاء للجودة المتحصل عليها من المنظ

مثالا لمصارف ) rayport and sviokla(واضحة لتعميم وإدارة توقعات تقنيات الخدمة الذاتية، ويذكر كل من 
تجارية استخدمت تكنولوجيا الصراف الآلي خلال بداية السبعينات والثمانينات لتقليص اعتماد العملاء على 

.140، مرجع سبق ذكره، ص الخدمات الالكترونیة بین النظریة والتطبیقبشیر عباس العلاق،  54
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دة أعداد العملاء ممن فضلوا التعامل مع تكنولوجيا الصراف الآلي خدمات الصراف ة التقليدية، والتي أدت إلى ز
سس علاقات معهم بينما تلاشت قدرة المصارف الت م، و لشكل قلواستقطا يدية على تحقيق هذه العلاقات 

لخدمة الذاتية، ومع ظهور الانترنت هذه النتيجة تؤكد أهمية استراتيجيات الخدمة  عند تصميم تقنيات ا. المطلوب
صار العديد من تقنيات الخدمة الذاتية المستندة للحاسوب الشخصي يضم خاصيات الفردية والمفضل نحو 

ئن مكان هذه الخاصيــــات التأثير ايجابيا على رضا العملاء . العملاء/الز إلا أن مسألة الأهم تكمن فيما إذا كان 

مزوديمة الذاتية، كما أن مستوى الخدمة الذاتية يؤثر على العلاقــــــــــات المتداخلة للعمـــــــــــلاء مععن تقنيـــــــات الخد

دة ولاء العميل وهكذا فان وضع تصميم جيد لمزيج 1".الخدمة، لان الهدف الرئيسي للخدمة الالكترونية هو ز
هذا يعني أن تقنيات الخدمة الذاتية تمثل . نة من العملاءالخدمة من شأنه أن يساهم بشكل كبير في بناء قاعدة متي

واجهات تفاعل قادرة على إيصال الخدمات إلى العملاء دون توسط عناصر اتصال بشرية، فالعميل هذا يلعب 
.دور المنتج والمستهلك للخدمة معا ومن هنا جاء مفهوم الخدمة الذاتية

مزوديتوى الخدمة الذاتية يؤثر على العلاقــــــــــات المتداخلة للعمـــــــــــلاء مععن تقنيـــــــات الخدمة الذاتية، كما أن مس

دة ولاء العميل وهكذا فان وضع تصميم جيد لمزيج 55".الخدمة، لان الهدف الرئيسي للخدمة الالكترونية هو ز
يعني أن تقنيات الخدمة الذاتية تمثل هذا . الخدمة من شأنه أن يساهم بشكل كبير في بناء قاعدة متينة من العملاء

واجهات تفاعل قادرة على إيصال الخدمات إلى العملاء دون توسط عناصر اتصال بشرية، فالعميل هذا يلعب 
.دور المنتج والمستهلك للخدمة معا ومن هنا جاء مفهوم الخدمة الذاتية

:ولاء العميل مع هندسة خبرته وتجربته-2

لانتقال من خصائص القناة إن وجود إستراتيجية  لتأكيد كفيلة  ملائمة للخدمة وأساليب علمية لتنفيذها تكون 
56:الالكترونية  لبناء الولاء الالكتروني، وذلك عن طريق العوامل المستندة للتكنولوجيا وهي

تصميم مواقع شبكية صديقة للمستخدم؛* 

ئن* لتعامل مع العملاء على الخط؛العملاء في /تضمين سمات الفردية والمفضل نحو الز البرمجيات الخاصة 

)بتصرف.(23–22ص ص أنظمة الدفع الالكترونیة،  أحمد سفر، مرجع سبق ذكره،  55

)بتصرف.(220،ص 2007، 2، دار المسیرة للنشر والتوزیع، طالجودة و خدمة العملاءخضیر كاظم حمود،  56
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بناء منصات أو أرصفة مأمونة للتعامل على الخط؛*

تضمين خاصيات الخصوصية في البرمجيات ذات الصلة؛*

توفير وظائف البحث؛*

.إنشاء برامج للولاء على الخط* 

تقييم العملاء لجودة الموقع الشبكي إن كل هذه العوامل تساعد على تعزيز الولاء لموقع شبكي ما، وتساهم في
الذي يقدم الخدمة الالكترونية وكيف تؤثر هذه الجودة على قياس ولاء العميل إلى جانب أن هناك العديد من 

ندسة خبرة وتجربة العميل في التعامل مع الخدمة الالكترونية أو بيئتها الافتراضية،  الأكاديميين والممارسين ينادون 

دف خ لأن تصميم . لق حالة من الولاء للموقع الشبكي أو التعاملات التجارية التي تحصل في الموقعوذلك 
لمقارنة مع  سيس تفضيلات العميل بشكل دائم  وإيصال خبرات وتجارب العميل تساهم بشكل كبير في 

.الاستراتيجيات التقليدية التي تركز على السلعة والخدمة

هتمام الباحثين لما تحمله من والواقع أن مسألة هندسة خبرة وتجربة العميل تعتبر العوامل الجديدة التي تحضى 
مضامين تسويقية حيوية خصوصا في استراتيجيات تسويق الخدمة الالكترونية، لأن البعض من الباحثين يركز على 

لشكل الذي يضمن تعزيز ثقة العميل بينما يحاول الآخرو  ن التعرف على مدى مسائل تصميم المواقع الشبكية 

ثير تصميم الموقع الشبكي على سلوك العميل على الخط، لكن الأهم أن يفهم مزود  الخدمة الالكترونية كيفية 
الوصول : تصميم خبرات وتجارب العميل على الخط من خلال الرقابة على عوامل التصميم مثل

)Access( والتفحص،)navigation( وجوانب الموقع الفنية ،)site aestheties ( والاستجابة)responsive( ،
ومعرفة كيفية تطابق خبرات وتجارب ) information(، والمعلومات )trust(، والثقة )Reliability(والاعتمادية 

.العميل على مع القيمة التي يدركها
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:عدم رضا العملاء عن الخدمات الالكترونية /حالات رضا–3

تعمقوا في الدراسات حول العلاقات التفاعلية مابين مقدم الخدمة والمستفيد في بيئة إن معظم الباحثين الذين 
الخدمة التقليدية، هم اليوم أنفسهم يحاولون التعميق في دراسة مثل هذه العلاقات التفاعلية في البيئة المستندة 

57:ومن بين هذه الدراسات هي. للتكنولوجية

ت ح) daboholkar 2000(قد أجرى  دةتحر ول ما إذا كان استخدام تقنيات الخدمة الذاتية يساهم في ز
لسيطرة هنا هو . أو خفض ادراكات العملاء حول السيطرة المدركة قد أثرت على إدراك العميل للجودة والمقصود 

.شري آخرالتحكم الفعلي في مجال الخدمة الالكترونية الذاتية للحصول على مبتغاه بنفسه دون تدخل أي طرف ب

في ظل تطور الخدمات على الخط، كان التركيز على معظم حالات تقييم تقنيات الخدمة الذاتية قد انصب على  
.كيفية تقييم العملاء للعلاقات التفاعلية المتبادلة بين مزود الخدمة على الخط والمستفيد

الجودة (ة الالكترونية وأوضحوا نموذجا مفاهيمي للخدم) zethmal and al2001(وقد طورت زيثمال وزملائها 
التي قد تؤثر على ادراكات العميل لجودة مواقع ) الالكترونية مثل الاعتمادية، سهولة الدخول في الموقع والاستجابة

لتحري على محددات الرضا عن التجارة " zaymachki and mayz"كما قام كل من . التسويق عبر الانترنيت
تائـــــــــج الدراسة أن الملائمة وتصميم الموقع الشبكي والأمن المالـــــي هي العوامل التي تؤثرالالكترونية، وقد أوضحت ن

على تقييم الرضا لدي المتسوقين على الخط، حيث الملائمة بمثابة المنتدى الأقوى للرضا الالكتروني، كما أن العوامل 
السابقة تلعب مجتمعة دورا في التأثير على مواقف وسلوكيات العملاء اتجاه الخدمات الالكترونية وهناك دراسات 

لعملاء وعدم رضاهم عن تقنية الخدمات الذاتية في نطاقها متعمقة استهدفت دراسة العوامل المؤثرة على رضا ا
م أسئلة توجه إلى)meuter and alقد استخدم ميوتر . الواسع وليس الضيق كما في الدراسات السابقة ( في دراسا

المستجوبين لوصف حالة التفاعلية المتبادلة الخاصة بينهم وبين مزودي تقنيات الخدمة الذاتية وقد تم استخدام
:وقد توصلت الدراسة إلى عدة.أسلوب الاستفتاء المستند للويب لهذا الغرض

ثير*  لمقارنة مع حالات عدم الرضا) أو قوي دافعة(وجود عوامل  وهذا .مختلفة تؤدي إلى تحقيق حالات الرضا 
.مغاير لاستنتاج الدراسات السابقة عن الخدمة التقليدية، حيث الرضا وعدم الرضا هما منعكاس

57 Piquet Amandin : Internet, Marketing et Relation client, pp9-10,voir le site http://librapport.org/Rapport-de-Stage-
Internet--Marketing-et-Relation-Client-797-document.html-797-document.html,2006/06/19,18:20h
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ت الرضا عندما حصلوا على منافع فريدة من تقنيات الخدمة الذاتية *  تبين أن العملاء كانوا في أفضل مستو
لتي يمكن الحصول عليها من البدائل التقليدية المتاحة .مقارنة 

سواء كان متعلقا(عبر العملاء أيضا عن عدم رضاهم عن حالات الفشل التي تواجههم بغض النظر عن مصدره * 
).لتكنولوجيا، أو العميل نفسه، أو عملية إيصال الخدمة

التسويق الالكتروني وجودة الخدمات المصرفية: ثالثالمطلب ال

لقد أصبح التسويق الالكتروني ضروري في أي بنك يعمل للوصول إلى الجودة   

:استخدام الويب لتحقيق التسويق الالكتروني-1

قي النشاط خذ شكل إعلان إقحامي أو إعلان بريدي غير . ات على الانترنيتإن التسويق مثل  لا يمكن أن 
ئن وزوار المواقع الأخرى، فالمبادرة  موجه لعنوان ما، يجب على نشاط التسويق علة الويب أن يحدث كرد اهتمام الز

لخدمات ئن إلى صفحته بتزويدهم  ا هي جذب الز . والمعلومات المفيدة لهمالوحيدة التي يجب على البنك القيام 
لتالي تقديم خدمات دعم تعكس مستوى جودة  والتي تعتبر إحدى أقوى استراتيجيات التسويق على الويب و

مج التسويقي للبنك مثل. وخبرة البنك العلاقات العامة، بحوث التسويق، : ويمكن استخدام الويب في تنفيذ البر
ئن والتغذية الرا 58.جعةواستطلاعات رأي الز

ا على الانترنيت والويب، فيمكن توزيع :العلاقات العامة*  الكثير من نشاطات العلاقات العامة يمكن القيام 
.نشرات إخبارية، وأحداث الرعاية والصفحات والمنشورات

. يمكن توزيع نشرات صحفية على الخط تعطي معلومات عن منتجات وخدمات جديدو:النشرات الصحفية* 
ا  لبريد إلى مجموعات الحوار المناسبة والى قوائم بريدية معينة، تؤرشف معظم البنوك نشرا هذه النشرات ترسل 

ئن في أوقات لاحقة .وبنود المعلومات على مخدم الوب من أجل ولوج الز

58 Carole pezzali : comment placer internet au cœur de la stratégie client multicanal, pp 8-
11 ,04/02/2009,18 :40h ,voire le site http://media/422/44429 f file big.pdf
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د نشاطات الترويج المفيدة هو رعاية صفحة لمؤتمر، أو لمعلومات عامة أو لجبهة حكومية، هي اح:الرعاية* 
لتالي تبرز منتجات وخدمات البنك. ولمؤسسات ذات نشاط غير تجاري وعندما تقوم بذلك ووصلة ربط . و

.تشعبية إلى صفحته من الصفحة موضع الرعاية

البنوك التي لها صفحات ويب مجموعة كبيرة من الملفات الغنية تقدم معظم:معلومات المنتج والنشرات الخاصة* 
م  م وخدما ).وصف كامل للمنتجات والأسعار والمعلومات عن الخدمات المقدمة(لمعلومات حول منتجا

يمكن لصفحة البنك على الويب قبول إدخال المعلومات، والسماح :البيع المباشر وطلبات الشراء على الخط* 
وقد أصبح شائعا استخدام طلبات الشراء على الخط ويكون ذلك غالبا بفتح . البيع المباشر والأمنمكانية

رسال رقم بطاقة الاعتماد أو أية معلومات حساسة على الفاكس، أو الهاتف، أو البريد  حساب مبدئي للشخص 
وقع الويب نفسه، أو عبر البريد وحالما يفتح الحساب تجرى الطلبات من خلال نماذج على الخط على الم. العادي

.الالكتروني

استطلاعات اهتمام : يمكن استعمال موقع البنك على الويب لتنفيذ مهام بحوث التسويق مثل: بحوث التسويق* 
ت الويب  ئن أو رد فعلهم على منتج ما، أو استخدام بعض برمجيات محاد ئن، استطلاعات اهتمام الز الز

لتالي فالبنك تحصل  ئن من خلال الاستطلاعات وسلوك الشراءو ومن أجل . على معلومات حول أفضليات الز
ت تفاعلي ونماذج رد فعل على الخط بحيث لا ةتطوير المنتج يمكن لصفحة الويب عرض مدخل إلى قاعدة بيا

ئن محتملين وز  ا تقدم ردود فعل سريعة من ز يمكن لهذه . وار الموقعتعتمد على تقنيات العينة العشوائية الدقيقة فإ
ويمكن معرفة الموقع الجيد الإنشاء بتتبع عدد الزوار وعدد مرات الدخول إلى صفحة . الآراء أن تساعد تطوير المنتج

رة للزائر الواحد )البريد الالكتروني للزوار(الويب، تسجيل الدخول إلى الصفحة  ، ونوع مجالهم وعدد مرات الز
.والوقت الذي أمضوه فيه

الذي يقوم . تملك معظم البنوك ميزة الرد البريد الآلي التي تسمى مخدم البريد:مخدمات البريد والبريد الالكتروني* 
لرد على الرسائل التي تطلب معلومات، وهو طريقة سهلة لدعم صفحتك على الويب، مع التأكد من وضع  آليا 

.عنوانك في موقعك على الويب مع معلومات حول العملاء



التسویق الالكتروني: فصل الثانيال

100

لجودة-2 :التصميم الفعال للموقع وعلاقته 

ئنها من خلال موقع الويب  ، Web siteإن منظمات الأعمال التي تمارس أعمالها عبر الانترنيت تطل على ز

متعددة كجزء من النشاط الترويجي والإعلاني، كمنفذ توزيعي، كجزء من : ويمكن النظر إلى موقع الويب من زوا
Businessويلعب دور الرسائل الالكترونية، ويلعب دور كارت الأعمال ) سلعة أو خدمة(عملية تقديم المنتوج 

card.

59:بكي هيوعوامل النجاح الرئيسية لإستراتيجية تصميم الموقع الش

رة :جذب الانتباه* نظرا لوجود أكثر من مليار صفحة ويب يصبح من الصعب على مستخدم الانترنيت ز
لصدفة لتالي ينبغي على مصممي المواقع الشبكية التعمق في دراسة وتحليل كيفية ترويجه . موقع شبكي  و

م خلال الانترنيت شديد جدا، ومن السهل فالتنافس لجذب العملاء من . لاستقطاب المستخدمين والاحتفاظ 
ويرى  . على العملاء التنقل من موقع لآخر مما يحتم على المنظمات إيجاد أساليب جديدة لضمان ولاء العملاء

:كوتلر أن الموقع الشبكي الفعال يتطلب توافر عدد من الشروط الأساسية

.قدرات تصميم ابتكاريه ودينامكية من الطراز الأول- أ 

.درات إمكانيات تسويقية راقية لتفعيل الموقع الشبكيق–ب 

.استراتيجيات ترويجية متكاملة مع إستراتيجية التسويق العامة–ج 

ذا نجد أن -د   محتوى راق يستجيب بشكل مستمر إلى أذواق حاجات ورغبات ونزوات واتجاهات الزائرين، و
من روعة بل هو وسيلة لتحقيق الميزة التنافسية أي الجودة، الموقع الشبكي بحد ذاته ليس ميزة تنافسية مهما بلغ 

ددين أن يمتلكوا المعرفة . وذلك من خلال إدماج قواه وقدراته الاقناعية مع قوى المنظمة وعليه على المصممين ا
ن الطراز أي تكليف خبراء تكنولوجيا المعلومات المهنيين والمسوقين م. التسويقية المتعمقة لانجاز الموقع الشبكي

.الرفيع

).بتصرف(189- 183، مرجع سبق ذكره، ص الالكترونیة بین النظریة والتطبیقلخدمات بشیر عباس العلاق، ا 59
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يعتبر بمثابة مفتاح الموقع الشبكي نظرا لدوره الحاسم في استقطاب الزائرين للموقع، فالمحتوى التفاعلي :المحتوى* 
والمفضل حسب مقاسات العميل ووفقا لخصوصياته أي كأنه موجه لعميل واحد، يلعب دور ككبير في تشجيع 

رة له .المستخدمين على تكرار الز

يعتبر من أبرز مفاهيم التسويق الحديث، فالدراسات التسويقية الميدانية وتقارير خبراء التسويق :ه للعميلالتوج* 
وإذا كانت . يؤكدون بما لا يقبل الشك أن العميل لم يعد سيد السوق فحسب بل مشاركا ومالكا لمنشآت الأعمال

ا في ظل التسويق عبر الانترنيت هي فلسفة التوجه نحو العميل في حقل التسويق التقليدي الحديث  ذه الأهمية فإ
ن الحيوي للأعمال فالانترنيت كوسيلة اتصال تفاعلية تمكينية موجهة للعميل الذي هو أساس وجودها في . الشر

.المقام الأول والأخير

ق حاجات ورغبات ويركز مفهوم التوجه للعميل على أساس قيام المنظمة بتقديم سلع وخدمات تتوافق تماما مع أد
ا تي . العميل، بل تفوق توقعاته بحيث يشعر أنه قد حصل على قيمة مضافة لا يقدر منافسيها على مجارا كما 

).Lovelock.2001(مفهوم الجودة المدركة كجزء لايتجزأ من فلسفة التوجه نحو العميل 

بإمكان المنظمات استخدامها لتثبيت بما أن الانترنيت وسيلة تعمل في بيئة تنافسية شديدة، ف: المصداقية
ويمكن تحقيق ذلك من خلال إرساء جودة عالية من الخدمات والمنتجات والمعلومات . مصداقيتها في نظر العملاء

ن المنظمة أهل للثقة .بما يعكس الانطباع للعملاء 
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:كيفية قياس أثر التسويق الالكتروني على جودة الخدمات المصرفية-3

60:قياس أثر التسويق الالكتروني على جودة الخدمات المصرفية من خلاليمكن

لأسئلة التالية:التفاعل*  : وهي حالة التفاعل القائم بين البنك والعميل ويمكن قياسها 

كم هي نسبة الاتصالات التي تكون بين البنك والعميل سواء من خلال البريد المباشر البريد الالكتروني، -
.الات الصوتية، الرسائل الصوتية، ومن هو البادئ فيها؟الاتص

ا تتطلع لإدامة علاقة وطيدة معه - إلى أي مدى يمكن للعميل الانخراط في تفاعل حقيقي مع البنك خاصة أ
.للحصول على رضاه؟

تعتبر مسألة مدى إدراك العميل لسهولة وصعوبة الوصول إلى الموقع وهي تعتبر من :القدرة على الوصول* 
المسائل المهمة التي ينبغي على المؤسسة قياسها وذلك من خلال استطلاعات أو دراسات ميدانية للحصول على 

:رأي العملاء وذلك من خلال

لبنك وفقا ل:سهولة الوصول- ت التي ما مدى سهولة اتصال العميل  طريقته ووقته؟ وما مدى الصعو
.يواجهها عند تعامله التجاري معه؟

ما مدى سهولة تعامل العملاء مع البنك حالة اتصالهم به؟ هل يحصل العملاء على :سهولة التعامل-
معلومات المطلوبة من البنك؟ هل هناك مجالات لتحسين أسلوب تعامل البنك مع العملاء؟ هل هناك مجالات 

لتحسين أسلوب تعامل البنك مع العملاء؟ هل هناك استجابة فعالة لطلبات العملاء؟

يعتبر العميل الالكتروني سيد الموقف في بيئة الخدمة الالكترونية، أي أنه صاحب القرار في اختيار :الاختيار* 
مما يسمح للبنك الاتصال به في الأماكن والأوقات المتفق عليها . مزود الخدمة الذي يريحه ويضمن  له الأمان

تبينهما وذلك من خلال مدى الاختيار والإذن، أي الإذن الذي يمنحه ال :عميل للبنك يكون على مستو

سمه وعنوانه وبريده الالكتروني فقط: المنخفض- .يقتصر على قيام العميل بتزويد البنك 

60 chan wang, et al :the impact of internet on service quality in the banking,voir le site-http://epubl.luth.se/1653-
0187/2006/07/LTU-PB-EX-0607-SE.PDF ,06/01/2008, 20 :10h ,p65.
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لعميل عبر أجهزته الخلوية تخت ظروف محددة:المتوسط- لاتصال  .يتضمن السماح للبنك 

لعميل في كل زم:العالي- لمعلومات التي تراها مهمة لهالذي يمكن من خلاله الاتصال  . ان ومكان وتزويده 

لتعامل مع المؤسسة وتفضيلهم واستعدادهم للبقاء معها رغم وجود منافس :الالتصاق*  هو مدى التزام العملاء 
:لها ويمكن قياسها من خلال

هل البنك هو المفضل لديك؟-

رة لموقع البنك الشبكي وكم- من الوقت الذي يمضيه الزائر فيه؟ما حجم تكرارات الز

هل هناك أشياء تثير اهتمام الزائر لموقع البنك وتجعله يلتصق به؟-

حصول المؤسسة على معلومات وانطباعات حول القيمة المدركة من خلال الخدمة الالكترونية المقدمة مما -
لبنك وثيقا؟ تجعل التصاق العميل 

س آخرون عن البنك هل : الكلمة المنطوقة- بلاغ أ ).اسمه، هدفه، نشاطه، خدماته وانجازاته(يقوم العملاء 

ا إدارة متخصصة في المنظمات المعاصرة والتي التسويق الالكترونيبما أن  هو ممارسة الأعمال والأنشطة التي يقوم 
لجودة المطلوبة وذل لكمية المناسبة وفي المكان والزمان دف أساسا إلى توفير المنتجات للعملاء والمستهلكين  ك 

قل  يسر الطرق وأسهلها و المناسبين وبما يتلائم مع أذواق ورغبات واحتياجات هؤلاء العملاء والمستهلكين 
لتالي التسويق الالكتروني يحقق الجودة  التكاليف عن طريق استخدام شبكات الاتصالات الالكترونية المتقدمة، و

لدرجة الأولى في المنتوج من خ لال بحوث التسويق الالكتروني لتحليل أذواق المستهلكين مما يسمح بخدمة العميل 
.إلى أن أصبح العميل هو المنتج
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ا  لتالي على البنوك تقديم منتجا عبر الوسائل الالكترونية لتحقيق هدف البقاء ولتبقى على ) سلع وخدمات(و
أن البنوك بحاجة إلى توفير عدد من ) Newal and Limon(ى كل من وير . عملائها المهمين أو الأكثر ربحية

لقدرة على  61:الحلول التكنولوجية والتسويقية والخدمية التي تتميز 

لأسلوب الذي يستهويهم ويريحهم ويحقق –1 تمييز وتشخيص العملاء بشكل دائم ومتواصل وتقديم الخدمة لهم 
ت الرضا لديهم .أعلى مستو

مة–2 مان وسرية  م التجارية والتفاعل مع البنك في أي وقت ومكان و .تمكين العملاء من أداء تعاملا

.تعظيم الملائمة والقيمة في كل تفاعل عبر كل قناة–3

.عرض برمجيات استباقية خاصة إدارة العلاقة مع العميل–4

).ةمدار الساع(التأكيد على وجود البنك الدائم على الخط –5

".وجها لوجه"تشجيع العملاء على الحوار الحقيقي والصادق أي خلق علاقة افتراضية –6

61 Helen White and Fotini Nteli : INTERNET BANKING SERVICE QUALITY ,P 10,voir
le site http :smib.vuw.ac.nz :8081/WWW/ANZMAC2003/papers/OL03
whiteh.pdf,18/02/2008,15/22.
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:خلاصة الفصل الثاني

لتفصيل، نرى أن التسويق الالكتروني قد فتح آفاقـــا  بعدمــا تعرضنــا لمفهوم وتكنولوجيـــا التسويق الالكتروني 
ح للمنظمة فرصة استهداف العملاء بصورة فردية وأن له أهمية ترويجية كبيرة في  جديدة في عالم التسويق بحيث أ

جراء تسويق الخدمات والمنتجات أهمها الخدمات الم صرفية أين يسمح للمسوقين والمتسوقين في جميع أنحاء العالم 
ثير كبير على القطاع المصرفي خصوصا في مجال سرعة نشر  م التجارية كما أن هذه التكنولوجيا لها  مبادلا

ذا نستخلص الدور الصناعة المصرفية ونمو الخدمات المالية عن بعد ونظام المدفوعات القائم على الانترنيت و
الحيوي الذي يؤديه التسويق المصرفي الالكتروني على مستوى دعم كيان المصرف وبقائه واستمراره، حيث برزت 
نتيجة ذلك معطيات واعتبارات أخرى منها تعزيز جودة الخدمة وطريقة التعامل مع العملاء وخدمات ما بعد البيع  

.كمعايير هامة في اختيار العملاء للمصرف وخدماته
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مقـدمــة

أ

: ةــــــدمــمق

ا معطيات مختلفة أبرزها دالاقتصايعرف  ورات التكنولوجية خاصة ما تعلق طالتوأهمهاالعالمي تحولات هام أفرز
نظمة الاتصال عن بعد،  تحول إلىأدتالثورة المعلوماتية وسيادة تكنولوجيا المعلومات التي إلىلإضافةمنها 

ت العالم للاستفادة من السرعة والفعالية التي توفرها له،وكذا  إليهاالتي تستند الأسستغيير إلىالعديد من اقتصاد
التنافسية التي تمكنها من خدمة أسواقها االأعمالمنظمات  كل .لمستهدفة بكل كفاءةفي التنافس، وتحقيق المزا

تحققها تكنولوجيا الاتصال عبر الانترنيت الذي أصبح من الوسائل المهمة للممارسة  وإدارةالأعمالتلك المزا
الاقتصادية وكذا تزايد الأنشطةالتسويقية خاصة بعد تزايد استخدام الحاسبات الآلية والمعلوماتية في تسيير الأنشطة

لقطاعات المال الأساسيقيمة المعلومة أكثر فأكثر حين أصبح الاعتماد عليها بشكل صحيح هو المحرك 
، وفي ظل هذا تطورت الخدمات الالكترونية وأصبحت تضم جميع الخدمات الاستثمارية بما فيها والأعمال

ا من خلال الأوراق المالية والتواصل موإدارةالخدمات المصرفية  ع المؤسسات المالية والمصرفية العالمية وتسويق خدما
.الالكترونية الأنظمةالعديد من 

الاقتصادية عامة والصناعة المصرفية خاصة وما انبثق عنها الأنشطةلقد انعكس التطور التكنولوجي على تطور 
ستخدام تكنولوجيا الاتصالات والمعلوما ت فأصبح تطور تسويق الخدمات المصرفية من خدمات يتطلب تسويقها 

تمعات الأخيرةيعد واحدا من الاتجاهات المهمة والحديثة التي شهدت توسعا كبيرا في السنوات  في مختلف ا
. تزايد دورها الكبير في الحياة المعاصرة خاصة بعد تكاملها مع المنتجات المادية في تحقيق المنافع المطلوبةسببب

لنسبة للعملاء وتقليل الجهدفالتطور التكنو  ؛ لوجي الكبير يسهل عملية انجاز المعاملات المصرفية والاتصال السريع 
الالكترونية الحديثة في تقديم الخدمات المصرفية، كما انتشرت من قنوات الأساليبالوقت والعناء اعتمادا على 

تروني للنقود والعمليات المصرفية المنزلية، توزيع الخدمة المصرفية كخدمات الصرف الآلي ونظام التحويل الالك
التغيرات التي طرأت على نمط سلوك العملاء من خلال اهتمامهم المتزايد بكل من الزمان والمكان إلىلإضافة

الذي يقدم فيه الخدمة المصرفية، هذا ما جعل البنوك المعاصرة تستجيب تدريجيا للتغيرات الحاصلة في أنماط 
.ان المحافظة على حصتها والسعي لكسب حصة سوقية أكبرالمستهلكين لضم

دف  لتالي فالتسويق الالكتروني للخدمات المصرفية هو تطبيق لسلسلة واسعة من تكنولوجيا المعلومات  و
دة المنافع التي يحصل عليها العملاء من خلال التجزئة الفعالة إعادةإلىالوصول  تشكيل استراتيجيات التسويق لز

لسوق ووضع المزيج التسويقي الالكتروني الفعال الذي يزيد من كفاءة البنك التجاري وبناء علاقات جيدة مع ل
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ب

أن الارتقاء بجودة الخدمات البنكية شرط أساسي لديمومة الجهاز البنكي، فالجودة هي تقديم إلىلإضافة. العملاء
لنمط المصمم لها دون أي انحرافات شرط أن تكون جيدا لتلبية حاجات ورغبات إعداداقد أعدت الخدمة 

لتالي فجودة الخدمات المصرفية  هي القابلية للاستخدام أو الملائمة للاستعمال، المطابقة وتوقعات العملاء، و
.للمواصفات وتحقيق الأداء المتميز لتحقيق الجودة التنافسية من خلال تقديم أفضل العروض لها

لنسبة للبنك أو العميل في نفي الوقت تعتبر الأداة إن تزايد الاهتمام بجودة الخدمات الالكترونية المصرفية سواء 
قياس جودة الخدمات الالكترونية المقدمة أنالفعالة لتحقيق التحسن المستمر لجميع أوجه عمليات الخدمة، حيث 

امن طرف البنوك يمكن  سي في بيئتها والانطلاق لرفع مستوى الخدمات المقدمة من معرفة موقعها التنافإدار
والمتوقعة من العملاء، ومن ثم تمكينها من اتخاذ كل ما هو ضروري لتدارك النقص ومعالجة الخلل من خلال تحسين 

لعملاء الحاليين واجتذاب عملاء جدد لتحسين أداء هذه البنوك .نوعية الخدمات للاحتفاظ 

:، يمكن صياغة إشكالية هذه الدراسة في السؤال الرئيسي التاليوبناءا على ما سبق 

هل للتسويق الالكتروني دورا في تحسين جودة الخدمات المصرفية؟

:و للإجابة على هذه الإشكالية  قمنا بطرح  يتم طرح الأسئلة الفرعية التالية 

ثير على رضا العميل  ؟- 1 هل لجودة الخدمات البنكية 

هو المفهوم التسويق الالكتروني ؟ما - 2

؟كيفية قياس أثر التسويق الالكتروني على جودة الخدمات المصرفية - 3

؟BADRهل هناك تطبيق للتسويق الالكتروني على مستوى بنك - 4

:البحثفرضيات

.في تحقيق رضا العميلاكبير الجودة الخدمة البنكية دور - 1

هو مجموعة من الجهود التسويقية التي تعتمد على استخدام وسائل الكترونية وشبكات التسويق الالكتروني - 2
. .الاتصال المختلفة 
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ت

يمكن قياس أثر التسويق الالكتروني على جودة الخدمات المصرفية من خلال التفاعل والقدرة على الوصول - 3
.والاختيار، الالتصاق

.) وكالة سيدي لخضر(BADRللتسويق الالكتروني على مستوى بنك كامليقليس هناك تطب- 4

:أسباب اختيار الموضوع

لاعتماد على تكنولوجيا المعلومات والاتصالات بغية تطوير نظم وسائل - 1 تميز العمل البنكي في هذا العصر 
.والتقدم المتسارع في الصناعة البنكيةتقديم الخدمات المصرفية ورفع كفاءة وأداء الخدمة البنكية بما يتماشى 

تبني معظم البنوك العالمية وحتى العربية لتقنيات التسويق  الالكتروني وهذا نظرا لحيوية القطاع واتساعه خاصة - 2
.في توفره على خصوصية الاتصال المباشر مع العملاء وكل الفئات والشرائح 

ث أصبح من ضروري تتبع الظروف المتغيرة الذي يشهدها العالم تنامي الاهتمام بجودة الخدمات المصرفية حي- 3
ت المالية العالمية، بحيث تعتبر  الآن وعلى رأسها المنافسة الشرسة خلال السنوات الأخيرة من جانب البنوك والكيا

.جودة الخدمة هي المعيار لنيل أكبر قدر ممكن من الحصة السوقية

.في ما يخص تطبيق تكنولوجيا الاتصالات والمعلوماتالبنوك في الجزائر حديثة العهد - 4

:أهمية الموضوع

عملها وتحقيق أهدافها التسويقية لإنجاحالعالم أنحاءالذي تلعبه البنوك التجارية في الدورتنبثق أهمية الموضوع من 
ستخدام شبكات الانترنيت وكل  في تقديم الخدمات بكفاءة وفعالية أي الأخرىالالكترونية الأعمالوذلك 

ا للعملاء،  ا إلىلإضافةضمان جود لإرضاءالتطور التكنولوجي المستمر الذي تحاول تحقيقه لتنويع خدما
التنافسية ت تساعدها على تحقيق المزا ستخدام تقنيات التسويق الالكتروني وتوفير قاعدة بيا .عملائها وذلك 

:أهداف البحث

قل - 1 إبراز دور التسويق الالكتروني الذي أصبح ضرورة لاتصال البنوك ببيئتها وتسهيل المعاملات الالكترونية 
.جهد ووقت لتحقيق الجودة

.إبراز أن تطور جودة الخدمات البنكية وتكنولوجيا المعومات في العمل البنكي يرفع من كفاءة وأداء الخدمات- 2



مقـدمــة

ث

لمعايير الدولية التي فرضتها الساحة المصرفية العالمية والمؤسسات الدولية للارتقاء مواكبة البنوك التجارية ل- 3
.لعمل البنكي

.تشجيع البنوك التقليدية على تبني مفهوم التسويق الالكتروني وتطبيق الجودة- 4

:المنهج البحث أدوات الدراسة

البحث واثبات مدى صحة الفرضيات ، تم الاعتماد على المنهج الوصفي فيما الإشكاليةعلى الإجابةبغية 
لموضوع، بينما تم  عتباره مناسبا لجمع الحقائق والتعريف بمختلف المفاهيم ذات الصلة  يخص الجانب النظري 

نك الفلاحة الدراسة النظرية على بإسقاطالمنهج التحليلي فيما يخص الجانب الميداني وذلك من خلال إتباع
.معرفة مدى ممارسة التسويق الالكتروني في البنكبغية) وكالة سدي لخضر(والتنمية الريفية 

للغة العربية والفرنسية  عليها في هذا المبحث فقد تمثلت في مراجع  أما بخصوص أدوات الدراسة التي اعتمد
.، ملتقياتوالانجليزية تراوحت بين المذكرات، الرسائل وأطروحات جامعية

ت البحث :صعو

ت التي اعترضت السير الحسن للبحث تتمثل فيمل يلي :لعل أهم الصعو

لموضوع على مستوى المكتبات الجامعية ؛-  قلة المراجع المتعلقة 

ة للموضوع، والتي توفرت لكانت بمثابة انطلاقة عملية مفيدة لموضوع البحث؛-  قلة البحوث السابقة المشا

تطبيق الكامل في  بنك الفلاحة والتنمية الريفية  للتسويق الالكتروني؛عدم - 

.عدم التجاوب المحسوس من بعض أفراد مجتمع الدراسة - 



مقـدمــة

ج

:خطة البحث

تناول جودة الأولالفصل : قسمين نظري وآخر تطبيقي، فالقسم النظري يضم فصلينإلىتم التقسيم البحث 
النمو في العمل المصرفي الالكتروني بدءا إلىثة مباحث، تطرق المبحث الأول الخدمات المصرفية من خلال ثلا

قنوات أهم، مع تحديد مخاطرهو وظائفه،غاية تحديد مفاهيمه، إلىالمفاهيمي للخدمات المصرفية التقليدية لإطار
من ورضا العملاء الخدمات المصرفية مفاهيم جودةإلىأما المبحث الثاني فقد تعرض . العمل المصرفي الالكتروني

ت، نماذج تقييمها مع دارسة  العملاء لتصميم جودة الخدمات المصرفية وكيفية توقعاتتعاريف، أبعاد مستو
جودة الخدمات الالكترونية في القطاع إلىتي المبحث الثالث الذي تطرق الأخيروفي . على رضا العملاءثيرها

ثير تسويق الخدمة المصرفية عبر إلىلف أدوات قياس هذه الجودة على الانترنيت المصرفي من تعاريف ومخت كيفية 
العملاء وأداء البنوك مع ذكر أهم الدراسات المنجزة لتقييم المواقع الالكترونية واهم مفاتيح الانترنيت على سلوك 

.النجاح لاعتماد المعاملات المصرفية فيه

تناول الأولالمبحث : مفهوم التسويق الالكتروني من خلال ثلاثة مباحث هيأما الفصل الثاني فقد تناول
ته ودوره في تحقيق التميز  تعاريف المختلفة للتسويق الالكتروني، خصائصه، مجالاته ومتطلباته مع تبيان فرصه، تحد

رق لتكنولوجيا التسويق والمبحث الثاني تط. الأعمال، ومختلف عناصر مزيج التسويق المصرفي الالكترونيلمنظمات 
وأخيرا في المبحث الثالث تبيان  . الالكتروني من شبكات الكترونية ونماذج مواقع الانترنيت مع ذكر أهم بروتوكولات

.كيف يؤثر التسويق الالكتروني على علاقات العميل وعلى جودة الخدمات المصرفية

لدراسة النظرية السابقة الذكر على بنك الفلاحة أما القسم الثاني فتناول فصل تطبيقي، أين حاولنا إسقاط ا
فتضمن ثلاثة مباحث المبحث الأول تطرق إلى الصيرفة الالكترونية في ) وكالة سيدي لخضر(والتنمية الريفية 

ا الالكترونية المالجزائر، أما  لبنك الفلاحة والتنمية الريفية محل الدراسة واهم خدما بحث الثاني تناول التعريف 
جودة الخدمات ىوالتكنولوجية المطبقة فيها، وفي الأخير تعرض المبحث الثالث قياس أثر التسويق الالكتروني عل

ستخدا ئناستبيان موجه مالمصرفية  ).وكالة سيدي لخضر(البنك الفلاحة والتنمية الريفية للز



وحده الذي أعانني على  هذه الرسالة،إكمالالحمد 

أن أتقدم بجزيل الشكرإلاولا يسعني 

وتوجيهاته المستمرة والقيمة وملاحظتهللأستاذ بن شني يوسف على هذه الرسالة 

الأفاضلالأساتذةإلىفله مني كل الشكر والتقدير كما أتقدم بجزيل الشكر 

،)رئيسا(بن شني عبد القادر/المتمثلة في الأستاذ أعضاء لجنة المناقشة 

هودهم الكبير،)مناقشا(عمر براهيميوالأستاذ   ،

و إلى مديرة وعمال بنك الفلاحة والتنمية الريفية،

إلى...جازاكم الله عنا خير الجزاء، إلى كل من مد يد العون والمساعدة

... الذين طوفوني بجميل صنيعهم

.متنانياوعظيم شكري



"أمي و أبي"أهدي عملي هذا إلى أغلى ما املك في الوجود 

أطال الله في عمرهما

"اخوتي واخواتي"إلى من قاسمتهم أحزاني وأفراحي 

د"و ابني الكتكوت " حبيب"إلى رفيق دربي، زوجي  " محمـد إ

إلى كل عائلة بزخامي، بلباهي من صغيرهم إلى كبيرهم

حفظهما الله

"جدي وجدتي" إلى أعز شخصين 

رحمهما الله و أدخلهم فسيح جناته

إلى جميع الأصدقاء والزملاء الثانية ماستر تخصص تسويق

شكرا.....إلى كل هؤلاء 
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