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 مقدمة

المؤسسة هي مفهوم ذو طبیعة معقدة تتمیز بالشمولیة، ویمكن النظر إلیها من زوایا متعددة حیث 

اقتصادي وبشري واجتماعي كونها تعمل في بیئة مجتمعیة محددة وتمثل جزءا  تعبر المؤسسة عن واقع

 لهذا المجتمع. فالمحیط الحالي للمؤسسات جد معقد على عكس الاجتماعیة والاقتصادیةئة يمن الب

بالإضافة المؤسسات في السابق حیث كانت تستخدم وسائل وطرق تقلیدیة للقیام بتسییر خدماتها الإداریة، 

نجاز إ صعوبة إلىدى أبعض العراقیل والصعوبات بسبب بساطة الوسائل المستخدمة آنذاك مما إلى 

وضعف الاتصال بین البیئة الداخلیة والجمهور الخارجي   داخل المؤسسةرالتسیي ونقصالإداریة الخدمات 

للمؤسسة،في ظل التطورات المتسارعة للوسائل التكنولوجیة الحدیثة المستخدمة في المؤسسات لتسهیل 

 والعمل على ترقیتها والنهوض بها نحو واقع مؤسساتي جدید لم إدارتها وتحسین  وخارجهاالتواصل داخلها

 متطورة مسایرة لعمل المؤسسة أیا كان تكنولوجیاتبل هو قائم على  یعد للمؤسسة التقلیدیة مكان فیه،

 میدانها.

سنخص بالذكر المؤسسات الخدماتیة والتي تشمل البنوك موضوع الدراسة والتي لم تبق بعیدة    

لوجیات ووسائل وتقنیات حدیثة لمحیط عملها. ومن و بالتطور الحاصل من خلال دخول تكنالاحتكاكعن 

هذا أیقنت هذه المؤسسات الخدماتیة ضرورة استخدامها لمثل هذه التقنیات الحدیثة التي ترفع من قیمة 

لها مبیعاتها و خدماتها  بالإضافة إلى العمل على إرضاء الزبون ومن ثم تحقیق ولائه الذي یحقق الربحیة 

ألا وهي  هذه المؤسسات التي أصبحت ضمن أولویات و نشاطات  الوسائل لذلك سوف نتوقف عند أهم 

 وعلى وجه الخصوص التسویق الإلكتروني الذي أصبح یلعب دورا فاعلا في استعمالات وتغییر الانترنت

 لدى المؤسسة، نظرا لتشعب الموضوع قمنا بتخصیص  والاقتصادیةالتعاملات التجاریةوأسالیب العمل 

جزء منه لتسهل علینا الدراسة وفهمها لذا اخترنا المؤسسة الخدماتیة المتمثلة في بنك الفلاحة والتنمیة 

خلق رضا وبناء ولاء والتي كغیرها من المؤسسات  تعمل على كمحل للدراسة ) 904 وكالة المسیلة(الریفیة

 وتقدیمها بالمواصفات المطلوبة أهمها الجودة.الخدمة إنجاز ، من خلال العمل على ونزبال

 وكالة ومن ذلك قممنا بدراسة هذه التقنیة (التسویق الالكتروني) في بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة

.  فیهامن حیث تطبیقه وأثره على جودة الخدمة البنكیة) 904(المسیلة 

 

 

 
  أ
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  ꞉ بناءا على ما سبق یمكن طرح الإشكالیة التالیة

  ꞉الاشكالیة الرئیسیة -

 یة؟ جودة الخدمات البنك في تحسینالالكتروني مدى مساهمة التسویق ما

 ꞉ومن خلال الاشكالیة الرئیسیة یمكن طرح الأسئلة الفرعیة التالیة

 ) مفهوم التسویق الالكتروني؟904هل تطبق وكالة المسیلة ( -1

 ) بمؤشرات تحدید جودة الخدمة؟904هل تأخذ وكالة المسیلة ( -2

 ؟ 904 وكالة المسیلة هل ممارسة التسویق الالكتروني ترفع من أداء خدمات -3

 ꞉الفرضیة الرئیسیة

 .ن تطبیق التسویق الالكتروني یساعد على تحسین جودة الخدمات البنكیةإ

 ꞉الفرضیات الفرعیة

 تطبق وكالة المسیلة مفهوم التسویق الالكتروني. -1

 الاعتمادیة.،الامان، الاستجابة،) بناءا على أبعاد الملموسیة904تحدد الجودة في وكالة المسیلة ( -2

 ).904ممارسة التسویق الالكتروني تحسن من أداء خدمات وكالة المسیلة (- 3

 ꞉أهمیة الدراسة

إن التنامي الكبیر لقطاع الخدمات وخضوعه لمنافسة حادة إلى جانب صعوبة قیاس الجودة في 

مجال الخدمات والارتباط الكبیر للخدمة ومقدمها وطریقة تقدیمها واختلاف تقدیر الجودة من شخص لأخر 

یضع المؤسسات الخدمیة  

 حتمیة الاهتمام بالعنصر الفعال الذي عن طریقه تقدم الخدمة ووضع أسس قویة تمكنها من أمام

منافسة المؤسسات الخدمیة الأخرى من حیث الجودة وهذا بإعطاء الأهمیة اللازمة للتسویق الالكتروني في 

ممارساتها الاداریة. 

 ꞉أهداف الدراسة

 .طار عام لمفهوم التسویق الالكترونيإمحاولة وضع  -

 ).904( الوكالة المسیلة في  وجودة الخدمةالربط بین ممارسة التسویق الإلكتروني -

في وكالة المسیلة  ة- الوقوف على ممارسة التسویق الإلكتروني وأثره على جودة الخدمة البنكي

)904.( 

 
  ب
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  ꞉مبررات اختیار الموضوع

  . المؤسساتطالتطور التكنولوجي الحاصل الذي أصبح یمیز نشا مواكبة -

- زیادة الاهتمام بمفهوم الجودة في عملیة تقدیم الخدمة. 

 التسویقیة التي یحظى بها التسویق الإلكتروني في البنوك من خلال الفرص التي یقدمها لكل  الأهمیة-

من المنظمة والزبون. 

 .وجود بنوك حدیثة التجربة والممارسة فیما یتعلق بتطبیق تكنولوجیا الاتصالات والمعلومات -

 - ملائمة تخصص الطالبة مع موضوع الدراسة.

 -توفر مراجع ومصادر تخدم موضوع قید الدراسة.

꞉ الدراسات السابقة

 عبارة عن مقال بعنوان محاولة قیاس رضا الزبون حول دراسة لعبد الجلیل طاهر وجمال الهواري -

جودة الخدمات الالكترونیة دراسة حالة موقع ویب مؤسسة برید الجزائر كلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة 

 هدفت هذه الدراسة إلى معرفة دور جودة الخدمات ،2013جامعة الجیلالي لیابس سیدي بلعباس 

الالكترونیة المقدمة عبر موقع مؤسسة برید الجزائر في تحقیق رضا الزبون باعتبارها من بین المؤسسات 

 السبب الرئیسي لعدم توصلت هذه الدراسة إلى أن،الرائدة في مجال التكنولوجیا والاتصال في الجزائر
معرفة الخدمات الالكترونیة عبر الموقع الالكتروني للمؤسسة ھو ضعف السیاسة الاتصالیة للمؤسسة 

 بصفة عامة.
 في بحثه استخدام شبكة الانترنت كأداة للإعلان  هدفت للمقارنة 2012 عام  dacofأجراھادراسة  -

أبرزت الدراسة أن الانترنت تمثل تحدیا للباحثین ،بین الإعلان  ا لتقلیدي والإعلان على شبكة الانترنت

وأن استخدام رجال التسویق للشبكة یتطلب فهما أفضل ،وتظهر الحاجة للمزید من البحوث حول استخدامها

 لكیفیة إدراك العملاء للإعلان على هذه الشبكة.

 التسوق الالكتروني وأثره على اتجاهات الأسر الاستهلاكیة دراسة تهاني محمد عبد الرحمان فقیه -

 . 2013جامعة المملكة العربیة السعودیة ،مذكرة مقدمة لنیل شهادة الماجستیر،في عصر المعلوماتیة

هدفت إلى إیجاد العلاقة بین قیام الأسر بالتسوق الالكتروني وأثره على اتجاهات الأسر في عصر  

حیث توصلت إلى أنه یجب على الأسر المتسوقة عبر الانترنت البحث أكثر عن المعلومات ،المعلوماتیة

 حول المنتجات المراد شراؤها لتفادي أي نتائج عكسیة.

  ج
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 بعنوان مدى إدراك زبائن المصارف التجاریة العاملة دراسة د. ناصردادي عدون ومعراج هوراي -

 ،بالجزائر لجودة الخدمات المصرفیة المقدمة دراسة میدانیة على زبائن المصارف التجاریة لمنطقة غردایة

. هدفت إلى التعرف على جودة الخدمات المصرفیة المقدمة في المصارف 2013مجلة شمال إفریقیا 

 من وجهة نظر المستفیدین منها وذلك بهدف تطویر هذه الخدمات والعمل على إرضاء ،التجاریة الجزائریة

الزبائن في المصارف التجاریة الجزائریة.توصلت هذه الدراسة إلى أنه تختلف المعاییر التي یستخدمها 

الزبائن لتقییمهم لجودة الخدمة المصرفیة المقدمة لهم وهذا راجع إلى الأولویة التي یولها صانع القرار لكل 

 مؤشر من مؤشرات الجودة.
 

 ꞉حدود الدراسة

 .﴾904وكالة المسیلة ﴿ تمثلت في المؤسسة الخدمیة بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة ꞉المكانیة الحدود -

تمثلت الحدود الزمانیة من تاریخ زیارة بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة بالمسیلة  ꞉نیةالحدود الزما -
) من أجل الاطلاع على الوثائق والمعلومات التي تتعلق بموضوع الدراسة واستلامھا 23/04/2016(

 وتوزیع الاستبیانات على عینة من زبائنھ واسترجاعھا والقیام بتحلیل النتائج وعرضھا.
 ꞉منهج وأدوات البحث

حاطة بكافة جوانب الموضوع والمتغیرات التي ینطوي علیها تم استخدام المنهج الإمن أجل 

وكذا استخدام منهج دراسة الحالة لإسقاط الجانب النظري على واقع الوكالة محل الوصفي التحلیلي،

 الدراسة.

 ꞉الدراسةهیكل 

 .قسمت هذه الدراسة إلى ثلاثة فصول، فصلین نظریین وفصل تطبیقي

. حیث تم تقسیمه إلى  الذي یندرج تحت عنوان مدخل نظري للتسویق الإلكتروني꞉لفصل الأولا 
ثلاثة مباحث، یتناول المبحث الأول ماهیة التسویق الإلكتروني، والمبحث الثاني متطلبات، طرق  
مجالات، فرص ومعوقات التسویق الإلكتروني، والمبحث الثالث سنتطرق فیه إلى المزیج التسویقي 

 الإلكتروني.

 كان تحت مفاهیم عامة حول الخدمة البنكیة، تم تقسیمه إلى ثلاثة مباحث، تناولنا فیه ꞉الفصل الثاني

أساسیات حول الخدمة البنكیة، أما بالنسبة  الثاني  والمبحث،عمومیات حول الخدمةالمبحث الأول 
 للمبحث الثالث فتطرقنا فیه إلى جودة الخدمات البنكیة.

 

  د
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المبحث الأول  ،مبحثین فیتعلق بالدراسة المیدانیة والذي قسم إلى أما بالنسبة للفصل التطبیقي
 فكان  الثاني، أما المبحث)904(المسیلةوكالة كان عبارة عن تقدیم حول بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة 

عبارة عن الإجراءات المنهجیة للدراسة الاستطلاعیة لعینة من الزبائن والذي تناول مجتمع وعینة وأدوات 
ونموذج الدراسة المقترح بالإضافة إلي تصمیم الاستبیان وعرض وتحلیل النتائج. 

 

  ه
 



 

 الفصل الأول
 مدخل نظــري للتسویق

 الالكتروني
 





 

  تمهید :  

یعد التسویق الإلكتروني من أحد الوسائل التي استطاعت أن تغیر الجهود والأعمال  التسویقیة 

بمختلف الأنشطة إلى اتجاهات معاصرة تتلاءم مع العصر الحالي ومتغیراته، وذلك بالإستعانة بمختلف 

الأدوات والوسائل المتطورة والتكنلوجیا الحدیثة في تنفیذ العملیات والأنشطة خاصة فیما یتعلق بالاتصالات 

التسویقیة والتنفیذیة الأخرى عبر وسائل إلكترونیة متعددة، أبرزها الشبكة العنكبوتیة ذلك لزیادة وتحسین 

وظائفه والتأثیر في مواقف واتجاهات العملاء وهذا ما سنتناوله في هذا الفصل من خلال : 

 المبحث الأول : ماهیة التسویق الإلكتروني  -

 المبحث الثاني : متطلبات، طرق، مجالات، فرص ومعوقات التسویق الإلكتروني. -

 المبحث الثالث : المزیج التسویقي الإلكتروني . -
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 .المبحث الأول : ماهیة التسویق الإلكتروني 
لقد تعددت مفاهیم التسویق الإلكتروني وتنوعت إلا أن كلها تستخدم تكنولوجیا الانترنت والتقنیات 

الرقمیة لتحقیق الأهداف التسویقیة للمنظمة، والوصول إلى أكبر شریحة ممكنة من العملاء لكسب ولائهم 

ورضاهم، لذا سنتعرض لكل من مفهومه، وخصائصه، المتطلبات الأساسیة لتحقیقه، المعوقات التي 

یواجهها وعناصر مزیجه التسویقي لإبراز أثره في تحقیق التمیز لمنظمات الأعمال . 

المطلب الأول : مفهوم التسویق الإلكتروني : 

أصحبت شبكة الانترنت الآن تحتل مساحة ممیزة من حیاتنا الیومیة لكونها مصدر من المصادر 

المهمة للتواصل إلى جانب اعتبارها مصدر مهم للمعلومات والمعرفة مما أدى إلى خلق مساحة جدیدة 

منها مفهوم التسویق الإلكتروني، حیث قام العدید من الكتاب والممارسون تبني تعریفات أكثر واقعیة 

وإحاطة بنشاط التسویق الإلكتروني ومن أهم تلك التعاریف ما یلي:  

     )1(   یعرف التسویق الإلكتروني على أنه : تحسین مقاییس الخدمة على الانترنت وحمایة حقوق الزبون. 

كما یعرف على أنه : عبارة عن تسویق المنتجات عن طریق شبكة الانترنت أي یتم عرض 

منتجات الشركات وتتم علمیة البیع والشراء عن طریق الانترنت حیث أصحبت الانترنت واسعة 

 )2(الانتشار.

 إدارة التفاعل بین الشركة والمستهلك ضمن البیئة المتوقعة ꞉ویعرف التسویق الإلكتروني على أنه

 )3(الافتراضیة من أجل تحقیق التبادل المشترك من منافع مشتركة بینهم.

 المشترین والتواصل ، ترویج غأما كوتلر فعرفه على أنه : وصف الجهود التي تبذلها الشركة لإبلا

 )4(وبیع منتجاتها وخدماته على شبكة الانترنت. 

 

 

ي، هاشم فوزي دابس العبادي، إدارة العلاقة مع الزبون، الطبعة الأولى، مؤسسة الوراق للنشر والتوزیع، عمان الأردن، ئ یوسف جحیم سلطان الطا)1(
 .392، ص 2009

 .124 ، ص 2010تقین حسین شمت، التسویق الإلكتروني، بدون ذكر طبعة، دار التعلیم الجامعي، الإسكندریة، ) 2(
 رشدي وادي، رند عمران الأسطل، واقع استخدام التسویق الالكتروني لدى البنوك العالمیة في قطاع غزة ، مجلة جماعة الازهر بغزة ، سلسة )3(

 .180، ص 2010، 2، العدد 13العلوم الانسانیة، المجلد 
(4) Philip kolter; bernard dubois: marketing management pearson education, France-paris, 2006, p 493. 
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أیضا عرف التسویق الإلكتروني على أنه : جمیع الأنشطة الخاصة بالتسویق السلع والخدمات 

 المعاملات بین زالمعتمدة على استخدام الانترنت أو المعتمدة على تبادل البیانات الإلكترونیة لإنجا

 )1(الأطراف محل التعامل. 

كما یعرف على أنه : تعریف وتحدید حاجة الزبائن وإرضائهم حاجات بشكل یدر على الشركة 

أرباحا ویضمن بقائها باستخدام تنقیة الاتصالات الحدیثة المتمثلة في الانترنت  یستهدف مجموعة من 

 )2 (الزبائن هم خلیط من أشخاص عادیین بالإضافة إلى الشركات.

   مما سبق نستخلص أن التسویق الإلكتروني هو: عبارة عن نوع من التسویق لمنتج سواء سلعة     

 خدمة، فكرة، معلومة، عبر شبكة الانترنت .

المطلب الثاني : أهمیة التسویق الإلكتروني . 

 )3(    للتسویق الإلكتروني أهمیة بالغة سواء للعمیل أو المنظمة وتكمن في :

لقد ازدادت الأهمیة الاستراتیجیة للتسویق الإلكتروني بعد انتشار الإستخدامات التجاریة للأنترنت   

وقد فتح التسویق الإلكتروني أفاقا جدیدة في عالم التسویق بحیث أتاح للمنظمة فرصة استهداف المشترین 

والمتسوقین والمستهلكین بصورة فردیة ویتمتع التسویق الإلكتروني بأهمیة ترویجیة كبیرة فله القدرة على 

استقطاب وجذب المستهلك إلى المنظمة بصورة أفضل وبسبب الأهمیة المتاحة للتسویق الإلكتروني أصبح 

ضرورة حتمیة لنجاح أي منظمة . 

    كما أن استخدام الانترنت والتحول من النمط التقلیدي للتسویق إلى الإلكتروني یعطي جدور أكبر 

واتساع للسوق المستهدفة وعبور الحدود الإقلیمیة والمشاركة الجادة بالمنتج المحلي على المستوى العالمي  

ناهیك عن الفوائد والفرص التي یقدمها لكل من الزبائن والمنظمات أیضا التسویق الإلكتروني أصبح 

وسیلة فعالة وقویة في التسویق ویعتبر من أفضل طرق تسویق المنتجات ومن أكثرها فاعلیة في مجال 

الأعمال، فهو یتیح التواجد في كل مكان في العالم من خلال الدعایة للمنتجات والخدمات المرة تلو 

الأخرى بدون تكلفة شحن المواد المطبوعة من مكان لآخر بالإضافة إلى سرعة التعامل وإنجاز الأعمال 

والاستجابة لمتطلبات السوق من عرض وطلب وبصفة خاصة تعدیل الرسالة الإعلانیة . 

 مذكرة مقدمة لنیل شهادة  ثره على اتجاهات الأسرة الاستهلاكیة في عصر المعلوماتیةأتهاني محمد عبدالرحمان فقیه، التسویق الالكتروني و )1(
 .51 ، ص 2013، المنزل، قسم السكن وإدارة المنزل، تحصص سكن وإدارة رالماجستي

(2) Http://e.commerce 20. Blogspot .com 
، ص ص 2010 عمان  محمود حسین الوادي المعرفة والإدارة الإلكترونیة وتطبیقاتها المعاصرة بدون ذكر الطبعة، دار صفاء للنشر والتوزیع  )3(

199 ،200 . 
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 الإلكتروني . التسویقالمطلب الثالث : خصائص 

     یمتاز التسویق الإلكتروني بجملة من الخصائص والممیزات نذكرها كالآتي: 

  الرقابة : -1

استخدام مصطلح الرقابة في التسویق الإلكتروني یعني قدرة الزبائن على تنظیم المعلومات التي 

یشاهدونها بشكل مناسب ومنسق مع مستوى الكشف المتحقق لهذه المعلومات والمضمون الأساس للرقابة 

في التسویق الإلكتروني هو جذب الزبائن والحفاظ علیهم دون انتقالهم إلى مواقع أخرى منافسة . 

  : الرقمیة -2

 رقمي (كمي) من المعلومات ى أو على الأقل عن منافعه بمستوجوهي القدرة التعبیریة عن النات

والرقمیة تعني أنه بالإمكان إستخدام الانترنت في التوزیع والترویج والبیع، أو بعبارة أخرى هي القدرة 

 )1(التأثیریة التي یخلقها الموقع للزبائن لقبول خصائص المنتج. 

لا توجد قیود غیر التكلفة على كمیة المعلومات التي یمكن عرضها على الانترنت أو الویب وهذا  -3

 )2( ساعة في الیوم لأن شبكة الویب العالمیة لا تقفل. 24العرض یستمر 

 تتیح شبكة الانترنت للمنشآت التجاریة إدارة معاملاتها عدم إمكانیة تحدید هویة المستهلكین : -4

بكفاءة من أي مكان في العالم ، ولكن قد یترتب هذا الانفصال المكاني بین الأطراف عدم معرفتهم لكافة 

 المعلومات الأساسیة عن بعضهم .

اختفاء الوسیط التجاري وتاجر التجزئة: إذ بواسطة استخدام التسویق الإلكتروني تستطیع المنشأة  -5

التجاریة اتخاذ موقع لها على الانترنت أو إنشاء برید الكتروني لكي تنفتح أمامها آفاق جدیدة من 

 )3(المعرفة والخدمات ویصبح على اتصال مباشر مع العملاء. 

 إذ یتمیز التسویق الإلكتروني بسرعة تغیر المفاهیم وما یغطیه من أنشطة سرعة تغییر المفاهیم : -6

 )4(وما یحكمه من قواعد. 

 

 
 

 .354،355، ص 2009،زیع عمان، الأردنوربیحي مصطفى علیان، أسس التسویق المعاصر، الطبعة الأولى، دار صفاء للنشر والت )1(
 .467، ص 2015عمان ،علي فلاح الزعبي، إدارة التسویق الحدیث مدخل معاصر، الطبعة الأولى، دار المیسرة للنشر والتوزیع والطباعة )2(
 .195،197 ، ص، 2010خالد ممدوح ابراهیم، الادارة الالكترونیة، الطبعة الأولى، الدار الجامعیة للنشر والتوزیع، الاسكندریة، )3(
 .23ص ، 2015سعدون حمود الربیعاوي الادارة والمعرفة الالكترونیة، الطبعة الأولى دار غیداء للنشر والتوزیع، عمان،  )4(
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 : تزداد أهمیة الحذر من التسویق غیر الصادق الذي لا یحمل الخداع والمنظمات الوهمیة -7

مضمونا حقیقیا، لأنه من السهل نشر المعلومة عن المنظمة عبر الانترنت في حالة تعرض أحد الزبائن 

 )1(لحالة خداع من هذه المنظمة الوهمیة مثل التعامل ببطاقة ائتمان مسروقة. 

: في التسویق الإلكتروني تنفذ الصفقات إلكترونیا دون الحاجة غیاب المستجدات الورقیة  -8

لاستخدام الورق وخصوصا المنتجات التي تقبل الترقیم وذلك من عملیة التفاوض وتسلیم البضاعة حتى 

قبض الثمن ، هذا ما أثار مسألة إثبات العقود وصحة التواقیع الرقمیة الأمر الذي دعا المنظمات الدولیة 

 )2(لوضع إطار قانوني خاص بالنجارة الإلكترونیة والتوقیع وتسدید القیمة الإلكترونیة. 

الاتصالات الإلكترونیة تفاعلیة وتبادلیة وبسبب هذا الاتصال ثنائي الاتجاه تزداد احتمالات بناء  -9

 )3(العلاقات القویة بالعملاء في جمیع أنحاء العالم. 

 یساعد التسویق الإلكتروني الزبائن على مدى واسع ویوفر لهم تشكیلة واسعة من المنتجات أو  -10

 )4 (الماركات والعلامات التجاریة بخلاف التسویق التقلیدي.

وقد اتصف التسویق الإلكتروني بعنصر الإثارة والانتباه لجذب حیث یعمل على جذب انتباه  -11

المستخدم للرسائل الإلكترونیة ، كما هو الحال في الاعلانات التلفزیونیة نظرا لتعدد الشركات التي 

 )5( معلوماتها جدیدة. ءتطرح رسائلها الإلكترونیة ویتم تحدیثها لا بقا

 )6(وقد اتسم التسویق الإلكتروني بخصائص تسویقیة هي :  -12

- خاصیة أوتوماتیكیة الوظائف التسویقیة وخاصة في الوظائف التي تتصف بالتكرار والقابلیة للقیاس 

الكمي، مثل بحوث التسویق وتصمیم المنتجات والمبیعات، وإدارة المخزون. 

- خاصیة التكامل بین الوظائف مع بعضها البعض ومع الجهة المعینة بالمحافظة على العملاء والذي 

یطلق علیه منهج إدارة العلاقات بالعملاء والذي طور إلى ما یعرف بالتسویق التفاعلي . 

 

 

 .151، ص 2007محمد فرید الصحن ، طارق طه ، إدارة التسویق في بیئة العولمة والانترنت دار الفكر الجامعي ، الاسكندریة ،  )1(
 .243، ص 2014زیع، عمان، وإیاد عبدالفتاح النسور، عبدالرحمان عبداالله الصغیر، الطبعة الأولى، دار صفاء للنشر والت )2(
 .298، ص 2012،درید كامل آل شبیب، ادارة البنوك المعاصرة، الطبعة الأولى، دار المیسرة للنشر والتوزیع والطباعة، عمان )3(
 .455، ص 2010/2011محمود عبدالعظیم أبو النجا، أسس التسویق الحدیث، الطبعة الأولى، الدر الجامعیة للنشر والتوزیع، الاسكندریة،  )4(
 .33، ص 2012مروة شبل عجیزة، خالد بطي الشمري، التسویق الالكتروني في العالم العربي، الطبعة الأولى، دار النشر للجامعات القاهرة /  )5(
شهادة  لنیل شیروف فضیلة، أثر التسویق الالكتروني على جودة الخدمات المصرفیة، << دراسة حالة بعض البنوك الجزائریة، مذكرة مقدمة  )6(

 .79، ص 2009/2010الماجیستیر، جامعة منتوري – قسنطینة – كلیة العلوم الاقتصادیة وعلوم التسییر، نخصص تسویق 
11 
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المطلب الرابع : أنواع التسویق الإلكتروني . 

 یرى أحد خبراء التسویق في العالم مثل كوتلر بأنه یمكن تصنیف التسویق الذي تمارسه المنظمات 

 )1(إلى ثلاثة أنواع رئیسیة :

: وهو مرتبط بوظائف التسویق التقلیدیة كتصمیم وتنفیذ  Escternal marketingالتسویق الخارجي  -1

المزیج التسویقي ( المنتج / السعر /التوزیع / الترویج ). 

وهو مرتبط بالعاملین داخل المنظمة أن تتبع سیاسات فعالة  : internal marketing التسویق الداخلي -2

لتدریب وتحفیز العاملین لدیها للاتصال الجید بالعملاء ودعم العاملین لدیها للاتصال الجید بالعملاء 

ودعم العاملین للعمل كفریق یسعى لإرضاء حاجات ورغبات العملاء فكل فرد في المنظمة یجب أن 

یكون موجه في عمله مع العملاء ، إذ أنه لیس كافیا وجود قسم في المنظمة خاصا بالقیام بالأعمال 

 التقلیدیة لوظیفة التسویق وبقیة الأفراد أو الأقسام كل في اتجاه الاخر. 

: وهو مرتبط بفكرة أن جودة الخدمات والسلع المقدمة  Interavtive Matketing التسویق التفاعلي -3

للعملاء تعتمد بشكل أساسي ومكثف على جودة التفاعل والعلاقة بین المشتري والبائع ، ومفهوم 

 عن المفاهیم الأخرى إلا فیما یتعلق بوسیلة الإتصال  حیث یعتمد فالتسویق الإلكتروني لا یختل

 التسویق الإلكتروني على شبكة الانترنت كوسیلة اتصال سریعة وسهلة وأقل تكلفة .
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) : أنواع التســـویق الإلكتروني 01الشكل (

 

 

 

 

 

 

 
 

 

علي فلاح الزعبي، إدارة التسویق الحدیث مدخل معاصر، الطبعة الأولى، دار المیسرة للنشر  المصدر :
 .2015عمان ، والتوزیع والطباعة

 في ممارسة )  (internet bassed marketingفالتسویق الإلكتروني یعتمد بشكل أساسي على الانترنت -

كافة الانشطة التسویقیة كالإعلان، البیع، التوزیع، بحوث التسویق، تصمیم المنتجات الجدیدة وغیرها. 

 وتتحقق من خلال الانترنت وظائف هي الاتصال، جمع المعلومات التسویقیة .  -

 والانترنت هي واسطة تسویق جدیدة ملیئة بالوعود المستقبلیة ویمكن التسویق عبر الانترنت من  -

 news) ، ومن خلال المجموعات الاخباریة ( world wide wedsخلال شبكة الویب العالمیة (

group.( 

شبكة الانترنت هي وصل بین حاسین أو أكثر من أجل تبادل المعلومات ویمكن أن تكون الشبكة  -

 . wonأو على مستوى الدولة أو غیر الحدود   lonمحلیة 

 )1(* ویقسم التسویق الإلكتروني إلى : 

 هو التسویق الذي یرتكز على الوسائل الإلكترونیة - التسویق الإلكتروني الموجه للمستهلك النهائي :1

ویكون الهدف منها هو المستهلك. 

 وهو ذلك النوع من التسویق الذي یركز على الوسائل - التسویق الإلكتروني بین المنشآت :2

الإلكترونیة والذي یحقق علاقة ترابط بین المنشآت وبعضها البعض بما یعظم منافع هذه المنشآت. 

 ،، ص2012سامح عبد المطلب عامر، علاء محمد سید قندیل، التسویق الإلكتروني، الطبعة الأولى، دار الفكر للنشر، والتوزیع ، عمان،  )1(
200 ،2001. 

 أنواع ا لتسویق الإلكتروني

التسویق الخارجي 
 

 التسویق الداخلي
 

 التسویق التفاعلي
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 هو التسویق بواسطة الوسائل الإلكترونیة والذي یحقق أهداف التسویق - التسویق الإلكتروني المزدوج :3

الإلكتروني الموجه للمستهلك وكذلك أهداف التسویق الإلكتروني للمنشآت. 

 وهذا النوع من التسویق الذي یستخدم الوسائل الإلكترونیة لتحقیق - التسویق الإلكتروني الحكومي :4

خدمات سواء لمنشآت الأعمال أو الأفراد أو الأجهزة الحكومیة فیما بینها وبعضها البعض بما یعود بالنفع 

 على الجمیع من توفیر وقت وجهد وإجراءات روتینیة .

  .المبحث الثاني : متطلبات، طرق، مجالات، فرص ومعوقات التسویق الإلكتروني
المطلب الأول : متطلبات التسویق الإلكتروني  

تعترض عملیة التسویق الإلكتروني مجموعة من المتطلبات الأساسیة والتي تشكل منظومة تطویر 

 )1(التسویق الإلكتروني وهي على النحو التالي:

وتتمثل هذه المتطلبات في بناء وتطویر الكوادر البشریة العاملة في المهن متطلبات البنى التحتیة :  -1

التقنیة، كما تشمل متطلبات استراتیجیات إدارة مشاریع المعلوماتیة  في القطاعین العام والخاص، وإیجاد 

شبكات إتصال فعالة قویة وتوفیر الانترنت ومراكز الأبحاث والتدریب، واعتماد المعلومات والبیانات 

العلمیة في حیاة المجتمع فتبادل المعلومات یتطلب تلك الأسالیب الخاصة بالأعمال التجاریة ، والتي 

تحتوي على الأسرار التجاریة والصناعیة والتداولات المصرفیة ویجب أن تكون الخادمات آمنة، والبنیة 

التحتیة للاتصالات آمنة كما یجب تقویة كفاءة قطاع الاتصالات وزیادة الإنفاق العام على البنیة 

 المعلومات االمعلوماتیة وإیجاد البنیة التحتیة التي تتیح الاتصال بالانترنت والاستفادة من تكنولوجي

وتطبیقاتها ، وتخفیض تكلفة الانترنت وتعزیز الاستثمار  في الكفاءات والكوادر المؤهلة للتعامل مع 

متطلبات التسویق الإلكتروني مع تقنیات الكمبیوتر والمعلومات وتطبیقها بالإضافة إلى أن هناك حاجة 

إلى المزاوجة بین الكوادر البشریة ذات الخلفیة التقنیة والتسویقیة لأن التسویق یحتاج إلى تدعیمه 

بالتخصص العلمي كما تحظى سیاسات تسعیر خدمات الاتصال والتزوید بالانترنت بالتخطیط العشوائیة 

كونها عامل مهم لجذب المزید من المشتركین. 

وتتمثل هذه المتطلبات في الإطار القانوني الذي یحكم عملیة التجارة المتطلبات التنظیمیة :  -2

الإلكترونیة والتسویق الإلكتروني بشكل خاص وهنا تبدو الحاجة إلى وجود مؤسسات تشریعیة قادرة على 

مواكبة التغیرات الحاصلة في عصر المعلوماتیة وتأثیراته على النظام القانوني فمثلا تعاني الكثیر من 

 .249 االله الصغیر، مرجع سبق ذكره، ص بدإیاد عید الفتاح النسور، عبد الرحمان ع )1(
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الدول نقصا في التشریعات التي تحكم جرائم الشبكات والتعاملات الإلكترونیة والتي یضمن وجودها حقوق 

المتعاملین والتزاماتهم ، وتبرز الحاجة أیضا إلى العمل على إیجاد تشریعات تحمي الخصوصیة السریة 

 والتوقیع الرقمي الإلكتروني وتزویره.

 یتعلق هذا المطلب بتطویر الأعمال الإلكترونیة التي تضمن الاستمراریة متطلبات تنافسیة : -3

والتنافسیة لمؤسسات الأعمال، وتجیز التواجد على شبكة الانترنت وهنا یجب تجاوز مشكلة اللغة في 

المواقع الإلكترونیة بشكل یمكنها من الدخول إلى الأسواق الإلكترونیة، وكذلك الاستفادة من الأفكار التقنیة 

العصریة والتخطیط الشامل للتسویق الإلكتروني وزیادة عدد مزودو خدمات الانترنت وتعزیز الوعي بأهمیة 

 التسویق الإلكتروني .

المطلب الثالث : طرق التسویق الإلكتروني . 

 )1(یتم تسویق الإلكتروني بواسطة مجموعة من الطرق وهي:

 .طریقة محركات البحث  .1

 .طریقة الإعلانات  .2

 .طریقة الرسائل الإلكترونیة  .3

 .البرامج الفرعیة  .4

مع الضروري مراعاة الآتي : 

 من الممكن استخدام طریقة أو أكثر في عملیة تسویق للمنتج . -

 التكلفة المقدرة ( المیزانیة ) لعملیة التسویق لأن بعض هذه الطرق غیر مجانیة  -

 .القدرات الشخصیة للقائم بعملیة التسویق من خلال قدرته في التعامل مع التقنیات الحدیثة  -

من الصعب تجاهل هذه الطریقة من طرق التسویق الإلكتروني لأسباب الآتیة:  طریقة محركات البحث : .1

 . مجانیة  google –yahoo-msn معظم محركات البحث مثل  -

 هذه المحركات بهاتع تتمتقوم هذه المحركات بوضع موقعك ضمن الفهرس الخاص بها  الشهرة التي  -

 على شبكة الانترنت .

ضمن متطلبات نیل مقدمة تصالات الجزائر، تقرت، مذكرة إني، صفاء بجادي، التسویق الإلكتروني الخدمي" دراسة حالة مؤسسة لاة غيیلشب )1(
 .30، 29 ، ص 2015 ورقلة، ،حا الاتصال الجدیدة، جامعة قاصدي مربتتكنولوجیا، تخصص والاتصالشهادة الماستر، كلیة الإعلام 
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تحقق الهدف المرجو من التسویق الإلكتروني لأنها تعتبر مصدر مهما لزیادة عدد الزوار لموقعك  -

ومحركات البحث، وهذه هي نوع خاص من المواقع تم إعدادها لتساعدك في العثور على المعلومات 

 التي تم تخزینها في مواقع مختلفة على شبكة الانترنت .

 ولمحركات البحث هذه ثلاث مهام رئیسیة :

  الدخول إلى المواقع الموجودة على شبكة وتجمیع أكبر قدر ممكن من البیانات عن هذه المواقع

ومحتویاتها. 

  تحلیل البیانات  التي تم الحصول علیها وفهرستها وتخزینها تقدیم المعلومات التي تم تخزینها إلى

 الباحثین عنها على الشبكة .

لأشرطة الإعلانیة هي الوسیلة التي تحتل المرتبة الأولى في الترویج للمنتجات . طریقة الإعلانات : ا2

على الانترنت ویقبل علیها الكثیرین باستمرار وهي أكثر أنواع الإعلانات انتشارا ویراها الكثیر من 

ولكن هناك الكثیر من الإنتقادات الموجهة إلى الأشرطة الإعلانیة ومنها:  webمستخدمي الانترنت على 

بعض خبراء التسویق یرون بأنها وسیلة غیر فعالة .  -

كثرتها جعلت الكثیر من مستخدمي الویب لا یتوقفون عند ملاحظتها وهناك العدید  من أنواع الأشرطة  -

 في :  ةالإعلانیة والمتمثل

 تنسیقاتgif  ( الإعلانات الثابتة ) وهي عبارة عن صورة واحدة لا تتغیر حیث أن هذه الثابتة 

 الإعلانات تستخدم بشكل كبیر وفعالیة أكبر.

  الإعلانات الرسومیة أي المتحركة : وتتمیز بأنها ذات احجام ملفات أكبر من الإعلانات الثابتة ومن

 ممیزاتها الموضوعیة وخلق الإثارة وجذب الانتباه وعرض العدید من الصور.

  الوسائط الفنیة : هذه الوسائط من الممكن إنشاء نوع من منشآت أكثر تعقیدا أو أكثر سلامة ومن

 الممكن توصیل نوع من الإثارة بواسطة هذه الوسیلة .

یمثل البرید الإلكتروني واحد من اهم ادوات التسویق استخدام البرید الإلكتروني وشبكات الویب :  .3

الإلكتروني، حیث  یقوم المسوقون بتصمیم رسائل الكترونیة تتصف بالثراء من حیث الحركة والتفاعلیة 

ومراعاة للنواحي الشخصیة لمستقبلیها، ویمكن القول بأن البرید الإلكتروني أصبح أحد الدعامات والركائز 

التي یعتمد علیها المسوقون في كل المعاملات التي تتم من المنظمة إلى المستهلك كما یمكن للشركات 

أیضا أن تعتمد على الخدمات التي تقدمها شبكات الویب وتقوم هذه الشبكات بإجراء  تحمیل أتوماتیكي 

للمعلومات التي یتم تفصیلتها حسب اتهامات المستقبلین لها، كما تقدم هذه الشبكات قنوات جذابة لتوصیل 
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الإعلانات الإلكترونیة و أي معلومات أخرى یراد توصیلها إلى المستهلكین، ویستطیع المسوقون الإعلان 

عن منتجاتهم وخدماتهم باستخدام رسائل تستهدف قطاعات محددة من المستهلكین بدرجة عالیة من الدقة  

 )1(وذلك من خلال الاعتماد على الوصول إلى الجمهور المستخدم لخدمات تلك الشبكات.

عند القیام بإجراء عملیات شرائیة على الانترنت . البرامج الفرعیة كأحد طرق التسویق الإلكتروني : 4

فإنك في الغالب تلجأ إلى استخدام أحد آلیات البحث لتجد البائع المناسب وذلك فإن كنت تهدف إلى لفت 

الانتباه عدد كبیر من المتسوقین عبر الانترنت فمن الضروري التأكد أن موقعك یحتوي على آلیات بحث 

رئیسیة ویتم ذلك من خلال : 

  أداة الویب .-

  عملیة التسجیل .-

حیث تعرف أدلة الویب على أنها : عبارة عن الروابط الخاصة بمواقع الدخول التي تقوم بعرض 

ارتباطات هذه المواقع من المواقع الأخرى . 

وبالنسبة للتسویق الإلكتروني وعملیة التسجیل فیكون من خلال اداة الویب وآلیات البحث وهي جزء 

رئیسي في الصفقات الإلكترونیة وبالتالي فإن عدم ظهور موقفك ضمن النتائج الخاصة بالاستعلامات 

 )2(على مواقع الدخول الرئیسیة.

. المطلب الثالث : مجالات التسویق الإلكتروني 

من المجالات التي یخدمها التسویق الإلكتروني ما یلي :      

 : یمكن استخدام الانترنت في :    Aduvtising- الإعلان  1

 خبراتها، عدد العاملین بها، رأس المال، عدد السنوات الخبرة، – الإعلان عن المؤسسة ( تاریخها -

 لجنسیة.)

 الإعلان عن المنتجات الجدیدة: مثلا الحصول على أفكار المنتجات الجدیدة من مصادر المتنوعة -

 للعملاء، الموردین، عقد المؤتمرات والاجتماعات الخاصة بالمنتجات الجدیدة ....إلخ.

 : من الممكن عبر الانترنت القیام بأعمال البیع فیما یلي :   selling- البیع 2

  إعداد الكشوف بأسماء العملاء المحلیین وتوزیعاتهم الجغرافیة -

  إعداد كشوف بأسماء العملاء المرتقبین وتوزیعاتهم الجغرافیة.-

 .177 ، 176 ، ص مرجع سبق ذكرهمحمد عبد العظیم أبو النجا،  )1(
 .215، 214سامح عبد المطلب عامر ، علاء محمد سید قندیل ، مرجع سبق ذكره ، ص  )2(
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  إرسال أسعار البیع للعملاء والعروض الترویجیة .-

  استقبال طلبات الشراء من العملاء .-

  إطلاع العملاء بكل ما هو موجود أولا بأول . -

  متابعة ما تم تنفیذه من طلبات الشراء التي تم استقبالها من العملاء. -

 : مكن استخدام الانترنت للقیام بخدمة ما بعد البیع فیما یلي:  fellow services- خدمات ما بعد البیع 3

  استقبال طلبات وشكاوى العملاء وسرعة إزالتها .-

  متابعة إدارة خدمات ما بعد البیع في إزالة شكواي العملاء .-

یمكن استخدام شبكة الانترنت في اعداد البحوث تسویقیة مفیدة ودقیقة من  :  Marketing- التسویق 4

 خلال :

  الإستعانة بالإحصائیات السكانیة المختلفة لمعرفة التوزیع الجغرافي عدد السكان .-

 خارجي ) .– الدخل القومي (محلي -

  الدراسات والأبحاث المنشورة بكل ما هو متعلق بالمنتج. -

  تنظیم المقابلات الجماعیة عبر الانترنت. -

  تلقي مقترحات وتعلیقات العملاء بعد مناقشة عروض تقاریر البحوث من خلال شبكة الانترنت. -

  تكوین قاعدة من البیانات والمعلومات بما یمكن معه من إعداد منظومة متكاملة للمعلومات التسویقیة .-

 تقییم إدارة التسویق عبر شبكة الانترنت من حیث النجاح والفشل من خلال إستجابة زائري المواقع و -

 قیامهم بإرسال طلبات شراء المنتج أو الخدمة .

  :  bonking transactions- المعاملات المصرفیة 4

بفضل الاندماج في الاقتصاد الرقمي فأصبح من الضروري على البنوك أن تواكب ذلك الاندماج 

لسرعة إتمام العملیات المصرفیة بما یتناسب مع السرعة في علمیات التبادل ( البیع والشراء ) ویتم من 

خلال :  

 طلبات العملاء فیما یخص :  و استقبالاستخدام شبكة الانترنت  في إرسال 

 الاعلان  عن مراكز خدمة ما بعد البیع ووسائل الاتصال بها على الانترنت  -

 توجیه و إرسال العملاء على الطریقة المثلى لاستخدام المنتج . -

 )1 (تسجیل الشكاوي الخاصة بالعملاء و أسبابها وماذا تم فیها . -

 .67مرجع سبق ذكره، ص ، سامح عبد المطلب عامر، سید قندیل علاء محمد )1(
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 یمكن من خلال الانترنت : - سیاسات المنتجات :6

 لإجراء التعدیلات في العبوة، الغلاف، الأسماء، العلامات، الخدمة،  ةالحصول على البیانات اللازم -

 الضمان.

القیام بتقییمها تمهیدا لاتخاذ القرارات الملائمة الخاصة بها.  -

 من خلال الانترنت یمكن:- الشراء : 7

 الإتصال بالموردین لتحدید الاحتیاجات نوعا كما وتوقیتا. -

 تلقي العروض وتقییمها. -

 إرسال أمر التورید للمورد . -

یعتبر البیع من خلال الانترنت أحد أشكال قنوات التوزیع التي تعتمد على التوزیع المباشر - التوزیع : 8

 )1(.للمستهلك النهائي أو الصناعي

المطلب الرابع : فرص ومعوقات التسویق الإلكتروني . 

 )2(أولا : فرص التسویق الإلكتروني. 

إن الوقت الحالي یشهد إعادة هندسة عملیة التسویق و التوجه نحو التسویق الإلكتروني خاصة عند 

دخول معظم المنظمات باتجاه السوق الإلكترونیة للاستفادة من إمكانیات ومزایا التسویق الإلكتروني وذلك 

لإرساء معاییر  تنافسیة جدیدة، هذا من جهة، من جهة أخرى فإن التسویق الإلكتروني قد أوجد بیئة 

متطورة للتسوق تحقق للعملاء مزید من الرفاهیة والمتعة في البحث عن احتیاجاتهم واشباعها ویمكن تحدید 

أهم الفرص المنافع التي یحققها التسویق الإلكتروني لكل من المنظمات والعملاء في ظل بیئة الأعمال 

المتغیرة هي : 

 إمكانیة الوصول إلى الأسواق العالمیة : -1

یتیح التسویق الإلكتروني للعملاء الحصول على إحتیاجاتهم والإختیار من بین منتجات الشركات 

العالمیة بغض النظر عن مواقعهم الجغرافیة، حیث أن التسویق الإلكتروني یعترف بالفواصل  والحدود 

الجغرافیة، مما دفع بالمنظمات التقلیدیة للإنضمام إلى السوق الإلكترونیة . 

 

 

 .52 ، ص 2010 العلمي للنشر والتوزیع،عمان، الإعصارسمیر توفیق صبرة، التسویق الإلكتروني، الطبعة الأولى، دار  )1(
 عمر أبو الیمین عبد الغني ، فرص وتحدیات التسویق الإلكتروني في ظل الاتجاه نحو العولمة الموقع : )2(

//www.shatharat .net http: 
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من خلال التسویق الإلكتروني یجد المسوقون فرصة تقدیم السلع والخدمات وفقا لحاجات العملاء:  -2

أكبر لتكییف منتجاتهم طبقا لحاجات العملاء إلكترونیا بشكل یلبي توقعات العملاء ویتلاءم مع 

خصوصیات كل عمیل هذا بفضل تكنولوجیا الإتصالات التي یستخدمها التسویق الإلكتروني التي حققت 

قفزة نوعیة في أسالیب إرضاء واشباع رغبات العملاء الخاصة . 

قدم التسویق الإلكتروني فرصة جوهریة للاستجابة الحصول على معلومات مرتدة لتطویر المنتجات : -3

للتغیرات التي تحدث في الأسواق والتقنیات بشكل یحقق دمج حاجات العملاء مع التطورات التكنولوجیة، 

بواسطة   وذلك من خلال ما یعرف بالعملیة المرنة لتطویر المنتج ، التي تعتمد على إستشعار السوق

الآلیات التفاعلیة للتسویق الإلكتروني . 

 التسعیر في ظل التسویق الإلكتروني تإن استراتیجیاتخفیض التكالیف وإستخدام التسعیر المرن : -4

لیست مجرد استجابة سریعة لظرف السوق وإنما تأخذ في الحسبان جمیع العوامل والمتغیرات الداخلیة 

والخارجیة، لأن التسعیر المرن یجد تطبیقاته من خلال آلیات التسویق الإلكتروني التي تمكن المشتري من 

" والمزادات وغیرها. shopotالبحث على أفضل الأسعار المتوفرة، مثل برنامج "

 :قدم التسویق الإلكتروني منظورا جدیدا للسوق الإلكتروني ستحداث أشكال قنوات جدیدة للتوزیعإ  -5

یكون التفاعل فیها بین طرفي عملیة التبادل دون الحاجة إلى وسطاء تقلیدین لأن التسویق الإلكتروني قدم 

 وهي منظمات cybermediariesنوعا مبتكرا من الوسطاء الذي یطلق علیهم وسطاء المعرفة الإلكترونیة 

تعمل لتسهیل عملیة التبادل بین المنتجین والعملاء حیث یقومون بدور مزودي خدمة تجاریة  

یعتبر الإعلان الإلكتروني عبر الانترنت من أكثر استخدام أسالیب ترویج تفاعلیة مع العملاء : -6

وسائل الترویج جاذبیة وانتشارا في ظل الاتجاه نحو التسویق الإلكتروني، وقد قدم التسویق الإلكتروني 

مفهوما جدیدا للإعلان وهو أن المنظمات تقدم رسائلها الترویجیة بشكل متعمد إلى بیئات مستهدفة من 

 خلال مواقع إلكترونیة محددة یتوقعون أن تكون جماهیرهم قادرة على تمییزها وإداركها .  

یستند التسویق الإلكتروني إلى مفاهیم جدیدة وقناعات ترقى  دعم وتفعیل إدارة العلاقات مع العملاء : -7

إلى إعتبار العمیل شریكا استراتیجیا في منشآت الأعمال، لذا استهدف بناء ودعم علاقات ذات معنى 

هدفها مع العملاء وذلك من خلال تفعیل دینامیكیة إستمراریة الاتصال المباشر مع العملاء. 

إن المنافسة في الأسواق الإلكترونیة تمر  تحقیق میزة تنافسیة وموقع استراتیجي في السوق : -8

بمرحلة انتقالیة نتیجة للتطور الهائلة في تكنولوجیا المعلومات المرتبطة بالتسویق الإلكتروني التي خلفت 

فرصا غیر مسبوقة في دعم الإستراتیجیات الممیزة تحسین الوضع التنافسي للشركات .  
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ثانیا : معوقات التسویق الإلكتروني.  

على الرغم من المنافع والمزایا التي یمكن حصدها لكل من المسوق والمستهلك من خلال استخدام 

التسویق الإلكتروني إلا أن هذا لا یمنع من جود العدید من العوامل التي قد تعوق من ممارسة هذا النوع 

من التسویق باستخدام الانترنت، ویلاحظ أن البعض من هذه العوامل یتعلق بالمستهلك وبعضها یتعلق 

 )1(بالوسطاء والشركات المنتجة، والبعض الآخر منها یتعلق بالتشریعات الحكومیة ونذكر منها : 

 : نجد أن التسویق التقلیدي یتفوق على التسویق الإلكتروني في بالنسبة للعوامل المتعلقة بالمستهلك-  1

عدة نواح ، مثل توفر المتعة والتفاعل الاجتماعي في التسوق ، بالإضافة إلى الصعوبة التي قد یواجهها 

المستهلكین عند المقارنة بین العلامات التجاریة المختلفة باستخدام الانترنت، وبصفة خاصة تزداد صعوبة 

 التعامل مع الشبكة إذ لم یتم تصمیم المواقع التجاریة فیها بشكل بسیط .

 : فیلاحظ أن إنشاء صفحات على الشبكة والحفاظ علیها - بالنسبة للعوامل الخاصة بالوسطاء2

وتحسینها یتطلب منهم استثمارات باهضه وما یزید من مقاومة الوسطاء في هذا الصدد وجود عدم التأكد 

فیها یتعلق بإمكانیة استرداد هذه الاستثمارات مستقبلا، كما أن نشر الأسعار على الشبكة یتیح معلومات 

للمنافسین للعملاء مما یزید من كفاءة السوق على الشبكة من ناحیة ولكن یقلل من هامش الربح من 

 ناحیة أخرى. 

: نجد أن الكثیر من هذه الشركات قد تعمل على تجنب - بالنسبة للعوامل الخاصة بالشركات المنتجة 3

البیع للمستهلكین ذلك حتى یمكنها تجنب رد فعل الوسطاء الذین تعتمد علیهم في كثیر من الأحیان 

 وكذلك فإن طبیعة المنتج ذاته قد تحول دون شرائه مباشرة من الشركة المنتجة عن طریق الانترنت .

:  یمكن القول أن التشریعات الحكومیة قد تؤدي إلى بالنسبة للعوامل الخاصة بالتشریعات -4

عرقلة التسویق عن طریق الانترنت ففي الولایات المتحدة مثلا تفرض الحكومة ضرائب خاصة على قنوات 

 البیع التوزیع عن طریق الانترنت 

: تعتبر اللغة والثقافة من أهم التحدیات التي تقف عائق اما العملاء وامام عائق اللغة والثقافة  -5

بعض المواقع الإلكترونیة   لذلك على المنظمات أن تطور برنامج لترجمة النصوص الموجودة على 

مواقعها الإلكترونیة إلى لغات یفهمها  عملاءها ، وكذلك مراعاة الثقافات المتخلفة للعملاء عاداتهم 

وتقالیدهم وقیمهم . 

 232، ص.2009، الدار الجامعیة للنشر والتوزیع، الإسكندریة، الأولىعلاء الغرباوي، محمد عبد العظیم، أساسیات التسویق المعاصر، الطبعة  )1(
 ،233. 
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من أكثر طرق السداد ارتباطا بالتسویق الإلكتروني هو   - عدم الثقة في وسائل الدفع الإلكترونیة :6

 )1(الدفع بواسطة بطاقات الائتمان لذلك تقوم المنظمات باستخدام برامج تأمین وسائل السداد الإلكتروني 

مستوى الأمیة الخاص باستخدام الكمبیوتر بواسطة المستهلكین المحتملین :قد یرجع انخفاض هذا - 7

المستوى إلى بعض العوامل مثل :  

نقص التعلیم الخاص بالكمبیوتر   -

انخفاض درجة الرغبة في قبول تكنولوجي جدید.  -

 2(انخفاض نسبة للمستهلكین القادرین على أو الراغبین في المشاركة في الأسواق الإلكترونیة . -

 : تحتاج عملیة النهوض بآفاق التسویق الإلكتروني إلى وجود إدارة جیدة على مستوى - الإدارة الجیدة8

الدولة، على مستوى مؤسسات الأعمال التي ترغب العمل في السوق الدولي، وكذلك وجود خطط على 

 مستوى وحدات الأعمال الاستراتیجي في حركة السوقین المحلي الدولي .

 تبین الدراسات أن عنصر الأمن المعلوماتي من أبرز ما یعیق تطور التسویق السریة والخصوصیة : -9

الإلكتروني وذلك من ناحیة المعلومات التي تطلبها المواقع الإلكترونیة عن العمیل : مثل الاسم، النوع 

الاجتماعي والجنسیة والعنوان ، وطرق سداد، أرقام بطاقات الائتمان مستوى الدخل ، مستوى التعلیم 

...إلخ وهذا ما یعني الحاجة إلى استخدام تقنیات متطورة لها قدرة المحافظة على سریة المعلومات وتأمین 

 )3(الصفقات والدفع الإلكتروني كل ما یتصل بذلك من إجراءات.

 

 

 

 

 

 
 

 .53 صبره التسویق الالكتروني، مرجع سبق ذكره، ص ،سمیر توفیق )1(
 .53 مرجع سبق ذكره ، ص ،علاء الغرباوي، محمد عبد العظیم )2(
 .64،ص إیاد عبد الفتاح النسور، عبد الرحمان عبد االله الصغیر، مرجع سبق ذكره  )3(
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: یرى الباحثون أن أهم أسباب )1(- وهناك معوقات انتشار التسویق الإلكتروني في البلاد العربیة 10

معوقات انتشار التسویق الإلكتروني ما یلي : 

 معوقات انتشار التسویق الإلكتروني في البلاد العربیة . ):01الجدول رقم (
 

 لنسبةاالســـــــــــــــــــبــــــــــب : 

% 96عدم توفر شروط الأمن في الدفع من الانترنت 

% 71عدم انتشار الانترنت بشكل كاف 

% 43عدم تقبل مستخدمي الانترنت لفكرة شراء من خلال المواقع 

% 29ارتفاع كلفة إقامة وإدارة المواقع التجاریة 

% 14بطء شبكة الانترنت 

 .56 ص، مرجع سبق ذكره،خالد بطي الشمريعجیزة، شبل مروة꞉المصدر

 .المبحث الثالث : المزیج التسویقي الإلكتروني 
یتكون المزیج التسویقي التقلیدي من العناصر التالیة : المنتج، السعر، الترویج، التوزیع وهذه 

 )2 ( ولقد تم تطویر عناصر المزیج التسویقي الإلكتروني لتصبح كالتالي :ps4العناصر تسمى بـ : 

 .المنتج  -

 .السعر  -

 .التوزیع  -

 .الترویج  -

 خدمة الزبون . -

 تصمیم الموقع . -

 .التخصص  -

 الخصوصیة.  -

 .الأمن  -

 المتجمعات الافتراضیة . -

 .56 شبل عجیزة، خالد بطي الشمري، مرجع سبق ذكره ، ص ةمرو )1(
 .118 ، ص 2014نوري منیر، التجارة الالكترونیة التسویق الالكتروني، بدون ذكر طبعة دیوان المطبوعات الجامعیة، بدون ذكر بلد النشر ،  )2(
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 المطلب الأول : المنتج والسعر الإلكتروني 

یعد المنتج جوهر عناصر المزیج التسویقي الإلكتروني والمنتج في الأعمال المنتج الإلكتروني :  -1

الإلكترونیة وهو ما تقدمه المنظمة عبر متاجرها الإلكترونیة على الانترنت بقصد تحقیق أهادف المنظمة 

من خلال إشباع حاجات ورغبات وأذواق الزبائن المستهدفین حیث یشمل المنتج على البضاعة المادیة 

والخدمات والأفكار والأشخاص والأماكن . 

وفي التسویق الإلكتروني تحاول الشركة استخدام التقنیات اللازمة للمنتج في المجالات التالیة : 

 تصمیم السلع والخدمات باستخدام الحاسوب أیضا من خلال شبكات الانترنت والاكسترانت . •

الحصول على معلومات فوریة عن أوضاع المنتجات والعلامات التجاریة والحصص التسویقیة من  •

 خلال شبكات الاتصالات المتطورة .

بفضل استخدام الانترنت أصبح بإمكان المشترین القیام بمقارنة السلع والمنتجات المعروضة على  •

 الخط بشكل مباشر مما یوفر لهم فرصة البحث عن أفضل العروض .

أصبح بالإمكان الحصول على الخدمات الإلكترونیة المطلقة ویقصد بها تلك الخدمة التي یحصل  •

علیها العمیل دون أي اتصال مادي من المزود، حیث تتم كافة المعلیات المترتبة على إنتاج الخدمة 

 )1(وتوصیلها وما بعدها بالوسائل الإلكترونیة حصریا على الشبكة.

یوفر الانترنت العدید من المزایا للعملاء والمستهلكین في مجال التسعیر من السعر الإلكتروني : -2

أهمها : 

 یعد الانترنت المدخل السریع إلى قوائم التسعیر لكافة المنتجات  -

 یتیح الانترنت المعلومات بین كافة المستهلكین في المجتمع الفضائي  -

) ویتضح من ذلك أن حصول العملاء  shop botsیوفر الانترنت تقنیة هامة وهي برنامج البحث ( -

والمستهلكین على معلومات فوریة من كل ما یتعلق بالخدمات والأسعار المنافسین عبر الانترنت 

یمكنه من التحكم في علمیة الشراء وتعاظم قدرته على التفاوض مع المنتجین للحصول على أفضل 

 )2(الأسعار.

 
 

 .120 ، 119  ص، صسبق ذكره مرجع ، التجارة الالكترونیة التسویق الالكتروني ، نوري منیر )1(
 .136 ، ص 2009ان، عملى، دار المیسرة للنشر والتوزیع،ومحمد سمیر أحمد التسویق الالكتروني، الطبعة الأ )2(
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المطلب الثاني : التوزیع والترویج الإلكتروني .    

یمكن القول أن توزیع المنتجات یشمل مختلف النشاطات التي تقوم بها  التوزیع الإلكتروني:  -1

المؤسسة  لجعل منتجاتها سهلة المنال من قبل الزبائن مكانیا، زمانیا، سعریا ومعلوماتیا، في الآونة 

الأخیرة بدا واضحا بأن التوزیع عبر شبكة الانترنت، ساهم باختصار الكثیر من حلقات التوزیع، وهو 

الأمر الذي أدى إلى تخفیض تكالیف الإنتاج بشكل بارز ساهم اختصار تلك الحلقات في تخفیض عدد 

العاملین أیضا لأن العلاقة أصحبت مع المستهلكین مباشرة، وزاد حجم المبیعات وكذلك السرعة في خدمة 

الزبائن وتلبیة احتیاجاتهم  كما ساهم التوزیع عبر الانترنت بإیجاد بدائل لوسائل النقل وبخاصة في حالة 

المنتجات الرقمیة التي یتم تسلمیها مباشرة عبر شبكة، وأدى اختصار حلقات التوزیع إلى الاستغناء عن 

 دور الوسطاء في العملیة وتلبیة طلبات العملاء والرد على استفساراتهم.

 صول الوثائق المطلوبة  والطلبات والوفاء  عموما، فإن توفر شبكة الانترنت ساهم في سرعة تأمین

بها، ومتابعة وصل المنتج من المصنع إلى المستهلك النهائي، كما ساهم في سرعة وزیادة خدمات ما بعد 

 )1(البیع وقبول وإعادة السلع المرتجعة وبالسرعة المطلوبة.

إن جوهر عملیات الترویج عبر الانترنت هو جذب انتباه العملاء لاستخدام الترویج الإلكتروني :  -2

صفحات الشبكة العنكبوتیة العالمیة (الویب) ودعمها بالمعلومات المفیدة طبقا لاهتماماتهم حیث تساعد 

خطوط الإتصال المفتوحة بین المعلنین ومستخدمي الانترنت في أن یقدم المعلنون عملا أفضل وأكثر 

كفاءة لترویج منتجاتهم، ویعتبر الإعلان أحد عناصر المزیج الترویجي إستخداما على مواقع الانترنت 

حیث یؤدي الإعلان الإلكتروني إلى زیادة التفاعل بین المنشآت والعملاء والمستهلكین بحیث یحقق المزایا 

التالیة :  

إمكانیة تحدیث الإعلان في أي وقت وبأقل تكلفة.  -

یصل الإعلان إلى عدد كبیر من العملاء والمستهلكین حول العالم .  -

السهولة والسرعة في إجراءات الشراء من رؤیة الإعلان إلى الحصول على التفاصیل الخاصة  -

 )2 (بالمنتج إلى إصدار أمر الشراء.

 

 .253 ، 252مرجع سبق ذكره ، ص ،  عبد الفتاح النسور، عبد الرحمان عبداالله الصغیر إیاد)1(
سلیمة عبد االله، دور تسویق الخدمات المصرفیة الالكترونیة في تفعیل النشاط بتكي " دراسة حالة الفرض الشعبي الجزائري " مذكرة مقدمة لنیل  )2(

 .33،ص2008،2009، تخصص تسویق، جامعة الحاج لخضر، بباتنة ، رالتسیي وعلوم الاقتصادیة، كلیة العلوم رالماجستيشهادة 
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 )1(المطلب الثالث :  خدمة الزبون وتصمیم الموقع.

هناك أسباب عدیدة تدعوا إلى شمول خدمة الزبون كعنصر في المزیج التسویقي خدمة الزبون :  -1

الإلكتروني ومن هذه الأسباب وجود مستهلكین كثیري الطلب ویطلبون مستویات رفیعة من الخدمة وكذلك 

زیادة أهمیة خدمة الزبون بسبب أن المنافسین یرون الخدمة  كسلاح تنافسي یحقق لهم مراكز ممیزة 

 وكذلك الحاجة إلى بناء علاقات مع الزبائن وبناء ثقة دائمة .

 هو أحد عناصر المزیج التسویقي الإلكتروني وهو عنصر مهم وحیوي فالمنظمة تصمیم الموقع : -2

تسعى إلى تحقیق زیارات الزبائن إلى موقع الویب وتعظیمها من خلال الأنشطة التسویقیة الخارجیة  ومن 

هنا تبرز أهمیة تصمیم الموقع إذ كلما كان جذابا كانت القدرة على استقطاب الزبائن والمحافظة علیهم 

 أكثر.

المطلب الرابع : التخصص والخصوصیة . 

في التسویق الإلكتروني  علیك التخصص في مجال محدد یلعب دور رئیسي في جذب - التخصص : 1

العملاء،عبر الانترنت ورجل التسویق بالشركة هو المسؤول عن وضع الإستراتیجیات التي تستخدمها 

الشركة في تسویق منتجاتها ولذلك یجب أن یكون شدید الإنتماء للشركة ویتمتع بالإخلاص والأمانة 

 )2(التخصص في مجال واحد یساعد على زیادة الثقة العمیل في الشركة المسوقة. 

وهي أحد عناصر المزیج التسویقي الإلكتروني الأساسیة وهي تعبر عن حق الأفراد   -  الخصوصیة :2

 )3 (والجماعات والمؤسسات في تقریر مجموعة من القضایا بخصوص البیانات والمعلومات التي تخصهم.

المطلب الخامس : الأمن والمجتمعات الافتراضیة :  

هو أحد العناصر الأساسیة للمزیج التسویقي الإلكتروني، لأن الأمن ( أمن الأعمال الإلكترونیة) :  -1

أمن وسریة المعلومات التي یجري تبادلها عند إبرام صفقات الأعمال الإلكترونیة من القضایا المهمة جدا 

خصوصا إذا تعلق الأمر بأسرار العمل أو بقضایا مالیة، مثل أرقام الحسابات المشترین أو البائعین وأرقام 

بطاقات الائتمان فمسألة أمن وسریة البیانات هي من المسائل التي تستحوذ على اهتمام المختصین في 

 )4(مجال الأعمال الإلكترونیة عبر الانترنت وتلجأ إلى أسالیب متنوعة لتحقیق الأمن والسریة مثل التشفیر.

 

 .92شیروف فضیلة ، مرجع سبق ذكره ، ص ،  )1(
(2)  Emarkrting http M // alnihari –markiting blogisport .com.2013. 

 .341، ص 2005 الطبعة الأولى، دار حامد للنشر والتوزیع، عمان، الاردن، الإلكترونيیوسف أبوفارة ، التسویق  )3(
 .314 فارة ، إدارة التسویق ، المرجع سبق ذكره، ص ویوسف أب )4(
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 یقصد بها تواجد المواقع في هذه المجتمعات مثل الفیس بوك والمنتدیات  المجتمعات الافتراضیة:  -2

هذا یزید من ثقة العمیل في الموقع واستخدام مواقع التواصل الاجتماعي مما یساعد على زیادة عدد الزوار 

 )1(الناتج عن التسویق الإلكتروني للمنتجات. 

 )2(* وهناك تقسیم آخر للمزیج التسویقي الإلكتروني.

بالإضافة كل من : العملیات، العنصر  4pهذا التقسیم یضم العناصر التقلیدیة للمزیج التسویقي 

البشري، التسهیلات المادیة، الانتاجیة والجودة وفیما یلي عرض أثر عملیات التسویق الإلكتروني على كل 

عنصر من هاته العناصر:  

ویشیر هذا العنصر إلى جمیع الأدوار البشریة التي تساعد على تقدیم الخدمة - العنصر البشري : 1

والتأثیر على مشاعر المشترین حیث یقوم الأفراد بوظائف هامة للعملاء منها :  

 مساعدة العملاء أثناء عملیة لتقدیم الخدمة . -

 إقناع العملاء بالشراء . -

ویتمثل تأثیر عملیات التسویق الإلكتروني على هذا العنصر في استخدام العنصر البشري لأدوات 

جدیدة للقیام بوظائفه السابقة ومن تلك الأدوات ما یلي : الویب، البرید الإلكتروني ومجموعة الأخبار . 

 ویتمثل هذا العنصر في البیئة التي تقدم فیها الخدمة حیث تتفاعل على المنظمة - التجسید المادي :2

مع المستهلك ویؤثر في الجو العام للبیئة التي تقدم بها الخدمة عدة عوامل ومنها :  

 حیث یجب أن تتوفر فیهم عدة مواصفات مثل ( المعرفة، الأناقة، المودة) ویتمثل - نوعیة الموظفین:3

العنصر الأساسي لهذه البیئة في التصمیم الداخلي لمكان تقدیم الخدمة. 

 ویشیر هذا العنصر إلى كل العملیات اللازمة لتحویل المدخلات إلى مخرجا وتتضمن تلك - العملیات :4

العملیات والإجراءات والسیاسات وتتابع الأنشطة اللازمة لتقدیم الخدمة . 

وهذا العنصر خاص بتقدیم الخدمات الخاصة بالبرمجیات . 

 : وتعتمد جودة البرامج على ما یلي :  - الجودة والإنتاجیة5

- الصفقات التي تجعل المستهلكین یقبلون على استخدام البرنامج  

- العیوب التي تجعل المستهلك یتمنى شراء برنامج آخر . 

 تأثیر التسویق الإلكتروني على المزیج التسویقي المصرفي ( البنكي ) )1(
             alhem.yooh.com. 

 .57سمر توفیق صبرة، مرجع سبق ذكره ، ص )2(
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 ꞉ خلاصة
أن له أهمیة كبیرة  بعدما تعرضنا لمفهوم التسویق الإلكتروني وطرقه وأنواعه ومجالاته اتضح لنا

في عالم التسوق لأنه أتاح للمنظمة فرصة جذب العملاء والزبائن واستهدافهم من خلال دوره الكبیر في 
هذا من جهة ،ومن جهة أخرى سهل للزبائن في جمیع أنحاء العالم  ترویجه لمختلف خدماتها ومنتجاتها

غیر أن هناك عراقیل  التكالیف القیام بمختلف المبادلات والمعاملات التجاریة بصورة سریعة ومنخفضة 
تقف أمامه وتمنع انتشاره لكنه یسعى جاهدا للتخلص والتخفیض منها لتقدیم فرص تخدم المنظمة والزبون 

. بصورة جیدة
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 ثانيالفصل ال
 مفاھیم عامة حول
  الخدمة البنكیة
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تمهید: 

     شهدت السنوات الأخیرة تزاید أهمیة الصناعات الخدمیة ومنها البنوك نظرا لتزاید أعداد العاملین بها 

والعملاء الذین تخدمهم، بالإضافة إلى دورها في تنمیة القطاعات الاقتصادیة للدول. وتزامن مع تزاید 

الاهتمام بالصناعات الخدمیة تزاید إدراك ووعي الباحثین والممارسین في صناعات الخدمات بأهمیة 

الجودة، ودورها في تحقیق الإنتاجیة، والحصة السوقیة والعائد على الإستثمار والتمیز في السوق، ورضا 

العمیل لذلك نجد أن البنوك عملت ومازالت تعمل على تحقیق جودة عالیة لمنتجاتها وخدماتها خاصة في 

ظل المنافسة المتزایدة في هذا القطاع من خلال البحوث وتحدید متطلبات وحاجات ورغبات العملاء 

والعمل على تلبیتها بالاعتماد على مختلف الاستراتیجیات التسویقیة. وسنتناول في هذا الفصل ثلاثة 

مباحث هي: 

 .المبحث الأول: عمومیات حول الخدمة -

 .المبحث الثاني: أساسیات حول الخدمة البنكیة -

 . المبحث الثالث: جودة الخدمات البنكیة -
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 .: عمومیات حول الخدمةالمبحث الأول

   في الواقع یصعب الفصل بین السلع والخدمات وهذا راجع إلى صعوبة تقدیم إحداهما دون 

الإستعانة بالأخرى، فعند شراء سلعة ما تتضمن هذه العملیة في الغالب عنصر الخدمة یكون مرافقا لها 

ونفس الشيء یمكن قوله على عملیة شراء الخدمة حیث أنه تقریبا لا یمكن تقدیم خدمة ما دون الاستعانة 

، ولقد وردت العدید من التعاریف في أدبیات التسویق للخدمة. )1(بشيء ملموس یكون مرتبطا بها

المطلب الأول: مفهوم الخدمة 

 منتج غیر ملموس یقدم المنافع للمستفید نتیجة لاستخدام جهد بشري ꞉  تعرف الخدمة على أنها

 .)2(وآلي، ولا ینتج عن تلك المنافع حیازة شيء مادي ملموس

 على أنها: هي كل نشاط یحقق رضا المستفید منها، بدون تحویل Yves leglvanویعرفها 

 .)3(الملكیة

هي أي نشاط وسلسلة من الأنشطة ذات طبیعة غیر ملموسة في ꞉ یقول أن الخدمة Grronoos     أما 

العادة ولكن لیس ضروریا أن تحدث عن طریق التفاعل بین المستهلك وموظفي الخدمة أو الموارد المادیة 

 .)4(أو السلع أو الأنظمة والتي یتم تقدیمها كحلول لمشاكل العمیل أو تلبیة احتیاجاته

وعرفت الجمعیة الأمریكیة للتسویق الخدمة على أنها: النشاطات أو المنافع التي تعرض للبیع       

 .)5(لارتباطها بسلعة معینة

 أما كوتلر فعرف الخدمة كما یلي: هي كل نشاط أو أداء یخضع للتبادل، بحیث أن التبادل غیر      

ملموس، والذي لا یسمح بأي تحویل للملكیة، ویمكن أن تكون الخدمة مرتبطة بمنتج مادي كما یمكن أن 

 .)6(تكون الملكیة كذلك

بشیر عباس العلاق، حمید عبد النبي الطائي، تسویق الخدمات مدخل استراتیجي وظیفي تطبیقي، بدون ذكر الطبعة، دار زهران للنشر والتوزیع، ) 1(

 .38، ص 2007،  النشر بدون ذكر بلد
 .64، ص2013تیسیر العفیشات العجارمة، التسویق المصرفي، الطبعة الثانیة، دار حامد للنشر والتوزیع، الأردن، ) 2(
. 64، ص 2008  ، التسویق المصرفي مدخل تحلیلي استراتیجي، بدون ذكر الطبعة، المركز الجامعي بغردایةمعراج هواري، أحمد مجدل) 3(

(4) Grronoos , service management and marketing،manging the moment of truth in service compitition , lexigton ; 

Mass lexigton books,1998, p 27. 
 .298، مرجع سبق ذكره، صربیحي مصطفى علیان)  5(
 .21، ص 2007رعد الصرن، عولمة جودة الخدمة المصرفیة، بدون ذكر الطبعة، التواصل العربي للنشر والتوزیع، عمان، )6(
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) الخدمة بأنها: تعبر عن النتائج المتولدة من خلال النشاطات 1994عرفت منظمة الإیزو (

المتعلقة بالتفاعل بین المورد والزبون أو عن طریق النشاطات الداخلیة للمورد بهدف التقاء احتیاجات 

 .)1(الزبون

أما من الناحیة التسویقیة فقد عرفت الخدمة بأنها: عبارة عن تصرفات وأنشطة، وإدارة تقدم من 

طرف إلى آخر، وهذه الأنشطة تعتبر غیر ملموسة ولا یترتب عنها نقل ملكیة أي شيء، كما أن تقدیم 

. )2 (، فهي تفاعل اجتماعي بین الخدمة والعمیلخدمة یكون مرتبطا وغیر مرتبط بمنتج مادي ملموس

مما سبق نستخلص أن الخدمة هي نشاط أو منفعة غیر ملموسة تهدف إلى إشباع حاجة أو رغبة 

لدى العمیل أو المستفید دون انتقال الملكیة وقد ترتبط الخدمة بمنتج مادي ملموس أو لا ترتبط. 

 .المطلب الثاني: خصائص الخدمة

إن المتمعن في الفروق الجوهریة بین السلعة والخدمة یمكن أن یلاحظ أن هذه الفروق تعبر عن 

الخصائص التي تمیز الخدمة عن السلعة والتي یمكن أن تؤثر في وضع البرامج التسویقیة وصیاغة 

الاستراتیجیات والسیاسات التسویقیة فالخدمة كعملیة إنتاج هي نقطة اتصال مادي بین العمیل والعملیات 

حیث ینتج عن هذا الاتصال إعطاء منتجات غیر ملموسة وان عملیة الإنتاج والاستهلاك تكون في آن 

. )3(واحد

ولقد أظهرت العدید من الدراسات والأبحاث الخصائص الممیزة للخدمات وفیما یلي استعراض هذه 

الخصائص: 

: بالأصل الخدمات غیر الملموسة، أي من الصعب تذوقها والإحساس بها ورؤیتها، أو اللاملموسیة -1

شمها أو سماعها قبل شرائها وهذا أهم ما یمیزها عن السلعة  فالاتجاهات والآراء حولها یتم البحث 

عنها قبل الحصول علیها وتكرار الشراء قد یعتمد على الخبرة السابقة، والمستهلك قد یحصل على 

ن شراء الخدمة هو شراء شيء غیر ملموس. إشيء مادي ملموس لیمثل الخدمة، لكن في النهایة ف

بعد من ذلك: فهناك الخدمات أ إمكانیة تقسیم مفهوم اللاملموسیة إلى (wilson 1972)وقد اقترح 

 .54 ص ،2006قاسم نایف علوان المحیاوي، إدارة الجودة في الخدمات، الطبعة الأولى، دار الشروق للنشر والتوزیع، الأردن، )  1(
(2) Eric vogler, management stratégique des services, edution duobi, paris, p10. 
(3)  Carles ducoque، michel cervais، chistoph herrico, le suivi de la qualité et coutss dans les entreprises du 

services de rennes 1 finance contrôle de categorie, 2001,  p 90. 
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التي تتمیز بعدم الملموسیة الكاملة (كخدمات الأمن والحمایة والمتاحف) وهناك الخدمات التي تعطي 

قیمة مضافة للشيء الملموس كخدمات التأمین، وهناك الخدمات التي تعمل على توفیر شيء مادي 

 .)1(ملموس (كالخدمات المالیة ومحلات التجزئة)

: إن الخدمة لا تعرض على رفوف العرض أو ما شابه ذلك، ولذلك الخدمة یوجد لها وقت  التلاشي -2

محدد فمثلا إذا أردت خدمة معینة من المصرف لا یمكن تقدیمها من خلال الصراف الآلي، فانه 

یتوجب علیه الحضور في وقت معین لملاقاة الموظف للحصول على الخدمة والمثال الأكبر على 

تلاشي الخدمة أن رحلة الطیران بالطائرة مثلا من عمان إلى الریاض فإنها تقدم في وقت محدد فإذا 

ما استفدت من هذه الخدمة في الوقت المحدد فان الخدمة تتلاشى بعد ذلك وكذلك الحال لموعد 

 .)2(الطبیب أو المحامي وما شابه

من الصفات الأساسیة للخدمة هو تنوعها إذ أن خدمة تتغیر حسب الأوقات  عدم تماثل الخدمة: -3

والظروف، وبتنوع الزبائن، لان الأداء یختلف عن غیره وبالتالي لا نستطیع توحید نمط الخدمات وهذا 

للأسباب التالیة: 

 للمستهلك تأثیر على نوعیة الخدمة، فهو یشارك في الإنتاج والشراء وتحدید النوعیة. -

 .للمبالغ المدفوعة أیضا تأثیر على نوعیة الخدمة -

حضرة من طرف طباخ (أ) لیست من مكما أن البائع له تأثیر على نوعیة الخدمة، فمثلا الوجبة ال -

 .)3 (نفس نوعیة وجبة أخرى محضرة من طرف طباخ (ب)، ولو سعى كل منهما إلى التوحید

هي عبارة عن درجة الترابط بین الخدمة ذاتها وبین الشخص الذي یتولى تقدیمها فنقول أن  التلازمیة: -4

درجة الترابط أعلى بكثیر في الخدمات قیاسا إلى السلع المادیة وتشیر خاصیة التلازمیة في هذه الحالة 

إلى وجود علاقة مباشرة بین مزود الخدمة والمستفید فغالبا ما یتطلب الأمر حضور المستفید من الخدمة 

 وهذا ما یحقق لتسویق الخدمات میزة خاصة حیث یتم إنتاج الخدمة وتسویقها في آن واحد ،)4(عند تقدیمها

معا، كما أن تواجد مزود الخدمة ومتلقیها معا له تأثیر على النتائج المتوقعة من الخدمة (مثل خدمة 

الحلاقة أو الطباعة أو السفر وهذا ما یدفع بمؤسسات الخدمة إلى توجیه إمكانیاتها نحو تدریب وتأهیل 

 .22، ص 2015حامد هاني الضمور، تسویق الخدمات، الطبعة السادسة، دار وائل للنشر، عمان،) 1(
 .24، ص  ذكره ، مرجع سبقتیسیر العفیشات العجارمة)  2(
 .69، ص  ذكره ، أحمد مجدل، مرجع سبقمعراج هواري)  3(
 .96، ص 2009فرید كورتل، تسویق الخدمات، الطبعة الأولى، دار كنوز المعرفة العلمیة للنشر والتوزیع، عمان، ) 4(
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 مزودي الخدمات نظرا لانعكاس مستوى مهاراتهم الایجابیة على عملیة تقدیم الخدمة ة وجدارةوتطویر قابلي

وتحقیق میزة تنافسیة لخدماتها كما یترتب على ذلك خاصیة التلازمیة ضرورة مساهمة أو مشاركة المستفید 

في إنتاجها وهذه السمة تعتبر أساسیة حیث لا یمكن أداء الكثیر من الخدمات دون توافرها وكمثال على 

ذلك نجد أن دقة تشخیص الطبیب لحالة المریض كما أن دقة الاستشارة الإداریة أو القانونیة أو المالیة 

، )1(تتوقف إلى حد كبیر على دقة المعلومات والإجابات التي یعطیها المستفید لمزود الخدمة وشمولیتها

 .)2(تم في نفس الوقت وتوتعني أیضا تلازمیة عملیتي الإنتاج والاستهلاك للخدمة 

إن عدم انتقال الملكیة یمثل خاصیة ممیزة للخدمات مقارنة بالسلع المادیة فبالنسبة للسلع  :الملكیة  -5

یمكن للمشتري أن یستخدم السلعة بشكل كامل وبإمكانها تخزینها واستهلاكها أو بیعها في وقت لاحق 

وعندما یدفع ثمنها فان المستهلك یمتلك السلعة أما بالنسبة للخدمة فان المستفید قادر على الحصول علیها 

واستخدامها شخصیا لوقت محدد في كثیر من الأحیان (مثل تأجیر غرفة في فندق أو استئجار شقة أو 

. )3(ما یدفعه لا یكون إلا لقاء المنفعة المباشرة التي یحصل علیها من الخدمة المقدمة إلیه نإسیارة) 

 .المطلب الثالث: أنواع الخدمات

تشمل الخدمات أنواع عدیدة نذكر منها ما یلي: 

: المنتجعات التي تقدمها المدارس والجامعات بمختلف تخصصاتها بغرض تأهیل الخدمات التعلیمیة -1

 المجتمع.

: المنتجات التي تقدمها المنتدیات الثقافیة والنشاطات ذات العلاقة والتي تغذي الخدمات الثقافیة -2

 الإنسان بالمعرفة وتیسر علیه عملیة حل المشكلات بأسلوب مرضي.

 العیادات والجهات  : المنتجات التي تقدمها المستشفیات والمستوصفات الصحیةالخدمات الصحیة -3

 ذات العلاقة بغرض المحافظة على سلامة الإنسان الجسمیة والعقلیة.

: المنتجات التي تقدمها الجهات ذات العلاقة بنوع المعلومات المطلوبة الخدمات الإستشاریة -4

 .)4(والأشخاص المتخصصین بنوع الاستشارة المطلوبة

 .230،229، ص ص 2009نظام موسى سویدان، شفیق حداد، التسویق مفاهیم معاصرة، الطبعة الثانیة، دار حامد للنشر والتوزیع، عمان، )  1(
(2)philib kotler et bernard dubois،markiting management،edition،peron éducation،paris،2006،p 475. 

 .96، ص  ذكره فرید كورتل، مرجع سبق) 3(
 .37-35، ص ص 2010دار المناهج للنشر والتوزیع، عمان،  زكي خلیل المساعد، تسویق الخدمات وتطبیقاته، الطبعة الثانیة،)  4(
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 المنتجات التي تقدمها المنتدیات الإجتماعیة والجهات المتخصصة في هذا الخدمات الإجتماعیة: -5

 المجال.

 المنتجات التي تقدمها المنظمات السیاحیة والمراكز السیاحیة كل حسب الخدمات السیاحیة: -6

تخصصه سواء كانت سیاحیة طبیعیة أم سیاحیة أثریة أم سیاحیة دینیة بغرض تقدیم الخبرة 

 .)1 (والمعلومة للسائح

 المنتجات التي تقدمها المراكز الدینیة لطالبیها بغرض تحقیق الصفاء الروحي، الخدمات الدینیة: -7

 وغرس الإیمان والثقة والأمانة.

 المنتجات التي تقدمها المصارف والمنظمات المالیة الأخرى سواء الخاصة الخدمات المصرفیة: -8

 منها أو العامة لحفظ أموال المودعین وتسهیل العملیات المالیة لطالبیها.

 المنتجات التي تقدمها بعض المنظمات كالنوادي والجمعیات إلى الجمهور الخدمات الترفیهیة: -9

بغرض الترفیه والترویح عنهم بعد الجهد والعناء، وما ینتج عنه من الضغط النفسي والذي ینتج عنه 

 بعض الأمراض النفسیة.

 المنتجات التي تقدمها المنظمات بغرض الفصل في المشاكل التي تحدث بین الخدمات القضائیة: -10

 الأشخاص وتحقیق العدالة.

 المنتجات التي تقدمها المنظمات الخاصة بالنقل البري والبحري والجوي لتسهیل خدمات النقل: -11

 عملیة نقل الأشخاص ومنتجاتهم والتأمین علیهم وعلیها.

 المنتجات التي تقدمها المنظمات التأمینیة للمواطن سواء كانوا أشخاص أم خدمات التأمین: -12

 منتجات لاطمئنان صاحب العلاقة على حیاته وماله.

 منتجات تقدم للمستفیدین بغرض تیسیر عملیة اتصالاتهم بجهات أخرى بعیدة خدمات الاتصالات: -13

 أو قریبة بغرض تقدیم معلومات تسهل أعمالهم.

 الخدمات التي تقدمها الأجهزة الأمنیة لتأمین حیاة المواطن من الإضرار الخدمات الأمنیة: -14

 بحیاتهم وممتلكاتهم.

 خدمات یتم بموجبها تجهیز الماء والكهرباء والغاز إلى خدمات الكهرباء والغاز والماء: -15

 .)2(المستفیدین بغرض تسهیل حیاتهم وتوفیر احتیاجاتهم

 .40، ص 2006دار المناهج للنشر والتوزیع، عمان،  زكي خلیل المساعد، تسویق الخدمات وتطبیقاته، الطبعة الأولى،) 1(
 .46، ص 2003 كاسر نصر المنصور، ثقافة الخدمة المرتكزات والأخلاقیات، بدون ذكر طبعة، دار الرضا للنشر والتوزیع، سوریا، )2(
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المطلب الثالث: تصنیف الخدمات 

على الرغم من أن الخدمات تختلف حسب نوع النشاط والمؤسسة مثل خدمات البنوك مقارنة مع 

خدمات الطیران والفنادق والمستشفیات إلا أن هذه الخدمات تشترك فیما بینها في بعض الخصائص 

والممیزات التسویقیة، والتي یمكن الأخذ بها كنقاط مساعدة على تصنیف الخدمات، وقد أجریت عدة 

 بإعطاء تصنیف Geoffrey 1994محاولات لتصنیف الخدمات إلى مجموعات مختلفة حیث قام 

 :)1(الخدمات وفق المؤشرات التالیة

 من حیث الاعتمادیة: )1

 خدمات تعتمد على المعدات (السیارات، الغسالات،...) -

خدمات تعتمد على الأفراد ( تنظیف الشبابیك ...) كما تختلف الخدمات التي تعتمد على الأفراد  -

 على:

 خدمات تعتمد على أفراد ماهرین أو محترفین 

 خدمات تعتمد على أفراد غیر ماهرین أو غیر محترفین 

 :من حیث تواجد (حضور) المستفید )2

 خدمات تتطلب حضور المستفید لأداء الخدمة (الجراحة) -

 خدمات لا تتطلب حضور المستفیدین لأداء الخدمة ( تصلیح السیارات) -

 :من حیث نوع الحاجة )3

 خدمات تحقق حاجة شخصیة ( فحص طبي لمریض). -

 خدمات تحقق حاجة لأعمال ( خدمات وأعمال تجاریة). -

 من حیث أهداف مقدمي الخدمة: )4

 .خدمات ربحیة وأخرى غیر ربحیة -

 خدمات خاصة ( مؤسسات خاصة) وخدمات عامة ( مؤسسات عامة) -

 

 مقدمة لنیل ) بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة"، مذكرة 748 رجم نور الدین، دور سیاسة الترویج في تسویق الخدمات المصرفیة "دراسة حالة الوكالة ()1(

 .20،22ص .2008 سكیكدة،1955 أوت 20ماجستیر، جامعة شهادة 
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 وضعوا طریقة أكثر دقة Lovoloct 1983و shenanner 1983كما أن بعض الكتاب مثل 

لتصنیف الخدمات تتمثل في: 

حسب هذا التصنیف یمكن التمییز بین عدة أنواع من الخدمات فهناك حسب طبیعة عمل الخدمة: )1

خدمات تتطلب تواجد العمیل أثناء تقدیم الخدمة كما أنه توجد خدمات لا تحتاج مطلقا لحضوره وهناك 

خدمات تتطلب تواجد العمیل ذهنیا أو عقلیا ( التعلیم، الترفیه، التسییر،...) وفي كل حالة مما سبق 

بالإمكان التمییز بین إذا كانت الخدمة عمل محسوس أو غیر محسوس في طبیعته ومنه فانه وحسب ذلك 

 یوجد أربع طرق للتصنیف وهي:

 أعمال أو نشاطات ملموسة موجهة للسلع والممتلكات المادیة الأخرى (صیانة العتاد). -

 - أعمال ملموسة أو نشاطات موجهة للأفراد (الحلاقة)

 - أعمال أو نشاطات غیر ملموسة موجهة إلى فكر الأفراد وعقولهم (التعلیم).

  أعمال أو نشاطات غیر ملموسة موجهة نحو ممتلكات الأفراد (الخدمات المصرفیة -
 التأمین،...).

یمكن تصنیف الخدمات حسب ما إذا كانت المؤسسة  :حسب نوع العلاقة بین المؤسسة وعملائها )2

تتدخل عند تقدیم الخدمات في علاقة رسمیة أم لا؟ وهل تقدیم هذه الخدمات بطریقة منتظمة أو تكون 

عبارة عن عملیات متقطعة وحسب هذا التصنیف یمكن التمییز بین أربع أصناف من الخدمات یمكن 

توضیحها في الجدول التالي: 
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 .) : تصنیف الخدمات حسب نوع العلاقة بین المؤسسة وعملائها 02جدول (

نواع العلاقة أ  

عدم وجود علاقة رسمیة  وجود علاقة رسمیة    

طبیعة 
تقدیم 

الخدمة 

عملیات  
منتظمة 

 التأمین  -

 الاشتراك -

جمعیة حمایة البیئة   -

 محطة الإذاعة  -

 الإنارة العمومیة  -

التلفزیون  -

 

 البنـــــــــــــــــوك   

عملیات  
متقطعة 

 الاشتراك بالمجلات و الفضائیات. -

الاشتراك مع وسائل النقل العامة .  -

 إستئجار السیارة. -

 خدمات البرید . -

 دفتر فواتیر الهاتف . -

 المسرح ، السنما. -

 وسائل النقل العمومي.  -

المطاعم .  -

  .41، ص 2005، دار وائل للنشر والتوزیع ، 3هاني حامد الضمور ، تسویق الخدمات ، طالمصدر:  

یمكن هنا تصنیف الخدمات حسب بعدین، الأول بمدى  حسب حجم المجال المتاح لإنتاج الرقابة: )3

علاقة خصائص ونظام عرضها مع الإنتاج حسب الطلب، والثاني یتعلق بمدى الرقابة والتحكم المتاحة 

لمقدمي الخدمة في تحدید طبیعة الخدمة التي یتلقاها العمیل ومنه یتم الاعتماد على معیاري درجات 

النمطیة ودرجة حریة الموظفین المتعاملین مباشرة مع العملاء في تصنیف الخدمات، ویمكن توضیح ذلك 

 كما یلي:

 خدمات ذات درجة عالیة من النمطیة وتعطي حریة كبیرة عند تقدیمها مثل التعلیم. -

 خدمات ذات درجة عالیة من النمطیة وتعطي حریة ضعیفة عند تقدیمها مثل خدمة الإطعام السریع. -

 خدمات ذات درجة ضعیفة من النمطیة وتعطي حریة كبیرة عند تقدیمها مثل جمعیات البیئة. -

إضافة إلى ذلك فان هناك صنفا من الخدمات یتطلب أیضا من موظفي تقدیم الخدمات أن یمارسوا 

رقابة على خصائص ومواصفات الخدمات المقدمة وكیفیة تقدیمها لكل عمیل ویبرز ذلك خاصة عندما 
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یجد العملاء أن الخدمة تتصف بنوع من الغموض وعدم التأكد كخدمات الطبیب الجراح أو النقل العمومي 

حیث أن الشخص یضع حیاته في ید أشخاص آخرین. 

نظرا لتأثیر خصائص الخدمة على طبیعة العرض والطلب  حسب طبیعة عرض وطلب الخدمة: )4

وبالنسبة للمؤسسات الخدمیة فإنها تواجه مشاكل للتنسیق بینها ومحاولة تجنب ضیاع الفرص التي یمكن 

أن تسببها التقلبات المفاجئة للطلب على الخدمة إذ أنه یمكن تخزین الخدمة للاستعانة بها في أوقات 

الطلب المتزاید، لهذا یسعى رجل التسویق جاهدا لإعطاء التوازن بین العرض والطلب وفق عملیات 

 التسویقیة واستراتیجیات مناسبة.

إن تقدیم الخدمة یتم عن طریق الاتصال بین المؤسسة والعمیل حسب طریقة تقدیم الخدمة:  )5

والسؤال المطروح هنا هو هل من المفترض أن یتم الاتصال مباشرة بین المؤسسة والعمیل؟ وهل یقوم 

العمیل بالمجيء إلى موقع المؤسسة؟ وفي هذه الحالة یتحتم على المؤسسة أن تزید من عدد منافذ التوزیع 

لكي تسهل على العمیل الوصول إلیها رغم ما یمكن أن تخلق من مشاكل في الرقابة على جودة خدماتها، 

أو تذهب المؤسسة الخدمیة إلى موقع العمیل كحالة ترمیم المباني وطلائها. 

إلا أنه مع تقدم التكنولوجیا أصبح الاتصال المباشر مع العملاء غیر ضروري في بعض المؤسسات 

الخدمیة إذ أصبحت هذه المؤسسات تتعامل بالهاتف والاتصالات الالكترونیة إذ أنه أصبح بالإمكان 

معرفة رصیدك في البنك عن طریق الانترنت بدلا من الذهاب إلى البنك. 
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 .المبحث الثاني : أساسیات حول الخدمة البنكیة
بعد التطرق إلى مفهوم الخدمة بشكل عام وأهم الخصائص الممیزة لها والتعرف على أنواعها 

 یمكن الآن إعطاء مفهوم للخدمة البنكیة باعتبارها نوعا أو شكلا خاصا من الخدمة.

 .المطلب الأول: مفهوم الخدمة البنكیة

 تمثل الخدمة البنكیة مجموعة الخدمات التي یقوم البنك بتقدیمها لعملائه، حیث یمكن تعریفها 

على أنها نشاط أو مجموعة أنشطة یكون جوهرها غیر ملموس، یقوم البنك بتقدیمها لعمیله بغیة إشباع 

 )1(حاجاته ورغباته، قد یكون إنتاجها مرتبطا بمنتج مادي وقد لا یكون ولا یترتب علیها انتقال الملكیة.

وتعرف أیضا على أنها: مجموعة من العملیات ذات المضمون المنفعي الذي یتصف بتغلب   

العناصر غیر الملموسة على العناصر الملموسة والتي تدرك من قبل الأفراد والمؤسسات من خلال دلالتها 

 )2 (وقیمتها المنفعیة التي تشكل مصدر الربحیة للبنك.

ویعتبر البعض أن الخدمة البنكیة هي : عبارة عن ما یقدمه المصرف (البنك) من منافع للطرف 

 )3( )الثاني (الزبون

 كما یعرفها عقلة بأنها منتجات غیر ملموسة یتم التعامل بها في أسواق معینة تهدف أساسا إلى   

إشباع حاجات ورغبات العملاء وتساهم في توفیر جانب كبیر من الراحة والاطمئنان وتحقق نوعا من 

 )4(الاستقرار الاقتصادي على مستوى الأفراد والمجتمع. 

ن الخدمة البنكیة عبارة عن أنشطة تقدم من طرف إلى أخر أي من البنك أمما سبق نستخلص 

ولا یرتبط بمنتج مادي أإلى العمیل سواء شخص أو مؤسسة وتكون غیر ملموسة وتقدیمها قد یرتبط 

 یة.ملموس ولا ینتج عنها نقل الملك

 

 

 

محمد جاسم الصمیدعي، ردینة عثمان یوسف، التسویق المصرفي مدخل استراتیجي كمي تحلیلي، بدون ذكر الطبعة، دار المناهج، عمان،  )1(

 .59،ص2005
 .42،ص2007ناجي معلا، الأصول العلمیة للتسویق المصرفي، الطبعة الثالثة، بدون ذكر دار النشر، عمان، )2(
عطیوي سمیرة، تأثیر الجودة على تقدیم الخدمات المصرفیة في البنوك التجاریة في الجزائر ، مداخلة ضمن ملتقى دولي بعنوان: إدارة الجودة  )3(

 .5،ص2011الشاملة في قطاع الخدمات بكلیة العلوم الاقتصادیة وعلوم التسییر، جامعة منتوري ، قسنطینة ، ماي 
 .116،ص 2015، التسویق المصرفي ، مدخل معاصر، الطبعة الأولى، دار وائل للنشر والتوزیع ، عمان،إیاد عبد الإله خنفر )4(
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 .المطلب الثاني: خصائص الخدمة البنكیة

 )1(هناك بعض الخصائص التي تحملها وتتصف بها الخدمة البنكیة وهي: 

: تعتبر خاصیة اللاملموسیة من أبرز الخصائص التي تتصف بها الخدمات البنكیة ولهذا اللاملموسیة) 1

فإن العملاء یكون لدیهم شك بجودة الخدمات البنكیة المقدمة لهم، بالإضافة لذلك فإن الخدمات البنكیة 

تنتج وتستهلك في ان واحد مما یترتب علیه صعوبة الحكم على جودة الخدمات البنكیة إلا بعد شرائها أو 

تجربتها، ولذلك یبحث العملاء عن الدلیل المادي أو الخبرة لتحدید جودة الخدمة البنكیة، وللتخلص من 

هذه المشكلة فإنه ینبغي على إدارة التسویق في البنك تحول اللاملموسیة إلى ملموس من خلال المزیج 

التسویقي الخدمي البنكي الإضافي. 

: لأن الإنتاج والاستهلاك (التوزیع) للخدمة البنكیة متزامنان حیث أن الاهتمام الرئیسي لرجل التلازم) 2

التسویقي هو في العادة خلق المنفعة الزمانیة والمكانیة، هذا یعني أن الخدمة یجب أن تكون ملائمة من 

صحیحین، وهذا یعني ضمنیا أیضا أن البیع المباشر هو الأكثر ملائمة للقناة الحیث المكان والزمان 

التوزیعیة. 

ختیار القناة التوزیعیة المناسبة في القطاع الخدمي وضمن ا: عادة ما یتم التكیف لنظام التسویق) 3

برنامج تسویقي وفي مستویات مختلفة نظرا لطبیعة الخدمات وأهمیتها، حیث أن الخدمة البنكیة یمكن 

تكییفها لأي مناخ تسویقي ویمكن استخدام الأسالیب التكنولوجیة الحدیثة في عملیة التسویق. 

: خدمات الجمهور إلى حد ما تتشابه كثیرا لذا یجب على المصارف أن تجد نقص التماثل الخاص) 4

طریقا لإیجاد التوافق وترسخ ذلك في ذاكرة الجمهور، حیث أن جل خدمات البنوك والمصارف متشابهة 

إلى حد بعید مثل السحب والإیداع والصرف الآلي. 

: المؤسسات المصرفیة تعمل على تقدیم مدى واسع للخدمات المدى الواسع التغایر(التمایز) أو)5

والمنتجات فغن الحاجات البنكیة المتنوعة من قبل زبائن مختلفین في مناطق مختلفة، حیث تقدم من جهة 

خدمة خاصة لزبون صناعي مثلا وفي الجهة الأخرى تقدم خدمة لزبون فردي عادي. 

 ذي بنك امتلاك شبكة فروع تقلیدیة أو إلكترونیة أو خدمات عبر الأنترنت في أي  الجغرافي:تالتشت) 6

  حجم ومجال واسع وبشكل متتابع للتزوید بالمنافع الملائمة ولملاقاة الحاجات المحلیة والوطنیة والعالمیة

 )2(وبناءا علیه فإن الخدمات والترویج یجب أن یكون ذات تطبیق واسع. 

 .117، 116ص ص  ،سبق ذكره إیاد عبد الإله خنفر، مرجع )1(
 .34،35 سبق ذكره،ص مرجعتیسیر العفیشات العجارمة، )2(
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: عندما تكون المنتجات البنكیة ذات مخاطرة لابد من أن تكون هناك الموازنة مابین النمو والمخاطرة) 7

رقابة لإیجاد التوازن بین التوسع في البیع والحذر من ارتفاع المخاطرة. 

 قد یحدث هناك عل أصناف معینة من الخدمة لأسباب طارئة أو ظرف موسمي مثل تقلبات الطلب:) 8

الطلب على القروض للمشاریع السیاحیة الموسمیة بطاقات الائتمان أو مواسم زراعیة معینة مما یوجد 

ضغطا كبیر على وظائف التسویق في المصارف. 

من أهم المسؤولیات لأي مصرف هي حمایة ودائع ومكاسب زبائنه، وهذا  الإئتمانیة: و المسؤولیة) 9

مهم لیس في المصارف فقط بل في أغلب المؤسسات المالیة الأخرى. 

  قطاع الخدمات المصرفیة كثافة عمل عالیة، الأمر الذي یزید من كلفة الإنتاجل یبقى كثافة العمل:) 10

ویؤثر في سعر المنتجات، وفي الواقع الخدمة الشخصیة مهمة في الخدمات البنكیة، الخدمة الشخصیة 

عالیة الكلفة وهي مهمة لتعزیز ملائمة الخدمة للزبون والخدمات البنكیة مقابل ذلك تزید من استخدامها 

 )1(للتكنولوجیا. 

 تحكم العلاقات البنكیة في الغالب علاقة وطیدة بین العمیل والبائع وهذه نظام تسویقي مشخص:) 11

ت الأعمال والشركات، حیث آالعلاقة تكون واضحة ومباشرة بشكل خاص في تعاملات المصرف مع منش

د العلاقات بین البنك والعمیل يأن قنوات التوزیع للخدمات البنكیة تكون مباشرة الأمر الذي یسمح بتوط

لتأخذ أبعاد شخصیة.  

حیث یقوم الزبون باستهلاكها في نفس لحظة   تنتج وتستهلك في نفس الوقتالخدمات البنكیة:) 12

 )2 (نجازها أو إنتاجها.إ

 )꞉ )3 للخدمة البنكیة* ویضیف الخضیري بعض الخصائص والصفات

- الخدمات المصرفیة لا یمكن تجزئتها أو تقییمها أو الانفصال عند تقییمها. 

- الخدمات المصرفیة الجدیدة التي یقدمها مصرف معین من السهولة تقییمها من قبل مصرف أخر ذلك 

أنها غیر محمیة ببراءة اختراع. 

- یعتمد نجاح تقدیم الخدمة المصرفیة على التسویق الشخصي وعلى مهارة وكفاءة مقدم الخدمة. 

 

 .139ص مرجع سبق ذكره، فرید كورتل، )1(
 .67،ص2012دار ثراء للنشر والتوزیع،الاردن، تسویق الخدمات المصرفیة، حمد عریقات وزملاؤه، أ)2(
 .19، مرجع سبق ذكره، ص خنفرالإله عبد  إیاد)3(
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ومن جانب أخر نستعرض الممیزات التسویقیة للخدمة المصرفیة والتي تتمثل فیما یلي: 

 یعتمد إشباع الزبون ودرجة الرضا على اتجاهات العاملین بالبنك قبل أن یعتمد على جودة الخدمة: )1

نوعیة الخدمة على الصورة الذهنیة والانطباع الجید المكون عن البنك ومدى قدرة الموظف على 

تقدیمها إلیه، فشعور الزبون بالراحة داخل البنك وإمكانیات تحقیقها ضرورة تقدیم أي خدمة. 

: إن الاستمرار في مواجهة المنافسة لن یأتي إلا بتقدیم خدمات جدیدة أو التطویر التطویر المستمر) 2

 .المستمر لما یقدم حالیا 

كما أن ارتباط الموظف بالزبائن یتطلب منه دائما بالارتباط بالتقدم في مفاهیمهم وتسهیل عملیة 

الإشباع بالنسبة لهم، وبما یضمن حركة البنك للتوافق مع دورة حیاة الزبون، ویضمن الولاء لهم من جانبهم 

.  )1(لاسم البنك وخدماته

إن نجاح البنك في المستقبل یعتمد على قدرة البنك في تحدید الحاجات  :خلق علاقات طویلة الأجل) 3

والضروریات للخدمات البنكیة لكل طبقة من طبقات المجتمع، وكلما نجحت في صیاغة خدمات بنكیة 

مناسبة لرغبات المتعاملین، منخفضة التكلفة، كلما ضمنت ولاء وعلاقة طویلة الأجل مع طبقات مختلفة 

 )2(من المتعاملین. 

 .المطلب الثالث: أنواع الخدمات البنكیة

 )3(تقوم البنوك بالعدید من الخدمات لعملائها وتتمثل في:

: وهي تلك الخدمات التي تكون في متناول العمیل متى احتاج إلیها، إذ تلجأ البنوك خدمات میسرة  -1

لتقدیمها طمعا في إرضاء العملاء، ویلاحظ أنها تتكرر باستمرار یومیا أو أسبوعیا أو وقت الحاجة تبعا 

لشكلها أو نوعیتها. 

: غالبا ما یبذل العمیل جهدا في سبیل الحصول على هذه الخدمات والتي قد لا یتكرر خدمات التسوق  -2

استخدامها غلا بفترات زمنیة متباعدة نسبیا أو قد یكون استخدامها وقت الحاجة أو في مواسم معینة أو 

حالات معینة، لأن العمیل یقوم بإجراء مقارنة في السعر والجودة  ویبحث عن المصرف الذي یتمیز 

بعلامة تجاریة معروفة بتمیزها بالثقة والأمان ومراعاة ظروف العملاء. ویهتم العمیل في مثل هذه 

 .70،ص2008دار وائل للنشر والتوزیع،عمان، الطبعة الأولى، ،التسویق المصرفي بین النظریة والتطبیق، بو تایةأصباح  )1(
 .21،ص2012دار أسامة للنشر والتوزیع،عمان،الاردن، الطبعة الأولى، الإدارة المالیة والمصرفیة، محمد عبد الخالق، )2(
 .32،33ص مرجع سبق ذكره، تیسیر عفیشات العجارمة، )3(
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الخدمات البنكیة بالعوامل الثقافیة وأهمها المرتبطة عند بعض العملاء بالدین(حلال،حرام) مثل القروض 

بأنواعها التي تقدمها البنوك غلى عملائها بمختلف أنواعها. 

 هذه الخدمات قد لا تقدم بشكل خاص للمستفیدین منها، ولها خصوصیة معینة ینفرد بها ꞉خدمات خاصة  -3

بنك عن آخر. وتكون الخدمات المقدمة مقترنة أساسا بتوصیة العمیل، إذ یتم تصمیم الخدمة وفق ما 

یطلبه العمیل والذي یراه العمیل مناسبا لعمله ونشاطه. 

 )1(وهناك تقسیم آخر لأنواع الخدمات البنكیة:

وتتمثل في مختلف الحسابات والودائع التي تترك لدى البنوك وهي: الودائع الجاریة ꞉قبول الودائع -1

(الحسابات الجاریة أو الحسابات تحت الطلب) 

الودائع الادخاریة وهي الودائع لأجل محدد ودائع التوفیر، وشهادات الإیداع  

  وتتمثل في القروض بمختلف أنواعها قصیرة متوسطة وطویلة الأجل꞉ئتمانیة الإتقدیم التسهیلات -2

بالإضافة إلى خطابات الضمان وفتح الاعتمادات المستندیة. 

وهي كل الخدمات التي تقدمها البنوك التجاریة یومیا لزبائنها مقابل ꞉الخدمات البنكیة التقلیدیة -3

حصولها على عمولات مثل:  

- صرف الشیكات المسحوبة على البنوك بالعملة المحلیة أو الأجنبیة. 

- تحصیل الشیكات لصالح زبائن البنك. 

- إجراء جمیع عملیات التحویلات وفقا لأوامر الزبائن بالداخل والخارج. 

إصدار الشیكات للزبائن وغیرها...  -

وتتمثل في الاستثمار في الأوراق المالیة، إدارة   الخدمات المتعلقة بالاستثمار في الأوراق المالیة:-4

محافظ الأوراق المالیة لصالح الزبائن المساهمة في رؤوس أموال المشاریع الاستثماریة... 

لقد حدث تطور هام في أسلوب ومجال نشاط البنوك خلال السنوات  : الخدمات البنكیة الحدیثة-5

الأخیرة فقد تنوعت الخدمات التي أصبحت تقدمها البنوك، وبالتالي أسلوب تقدیمها للزبائن، ویرجع لعدة 

أسباب أهمها: 

- التزاید المستمر في احتیاجات ورغبات الزبائن. 

- الاستفادة من التطورات الهائلة في مجال المعلومات والحسابات الآلیة. 

دة امذكرة مقدمة لنیل شه التحریر المصرفي ،متطلبات تطویر الخدمات المصرفیة وزیادة القدرة التنافسیة للبنوك التجاریة، بریش عبد القادر،)1(

 .253،254ص، 2005/2006 جامعة الجزائر، تخصص نقود ومالیة، كلیة العلوم الاقتصادیة وعلوم التسییر، ر،يالماجست
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- التحول في فلسفة العمل والتسویق المصرفي حیث أصبحت البنوك تستهدف شریحة واسعة من الزبائن، 

ولا تقتصر على شریحة أو فئة محدودة منهم، وتحول الاهتمام من التركیز على أداء الخدمات المصرفیة 

إلى التركیز على الزبائن وإشباع احتیاجاتهم. 

 .المطلب الرابع: العوامل المؤثرة في الخدمة البنكیة

 )1(هناك مجموعة من العوامل التي تؤثر في الخدمة البنكیة أهمها:

 ویقصد بها المزایا والمنافع التي تتمتع بها الخدمة البنكیة ومدى اتفاقها مع حاجات خصائص الخدمة:-1

ورغبات الزبائن وثقافتهم وخبراتهم. 

: إن السمعة الطیبة للبنك تتیح له فرصة أكبر لانتشار منتج(الخدمة) بالإضافة إلى خصائص البنك-2

التنظیم والتخطیط الجید لعملیة اختیار الأفكار لها أثر كبیر في توافر الخصائص الجیدة للمنتج(الخدمة). 

: للأفراد دور كبیر هام في تحدید درجة انتشار الخدمة فالمعلومات التي ینقلها التأثیر الشخصي-3

الشخص إلى أخر لها دور كبیر في التأثیر على اتجاهاته نحو هذه الخدمة وهذا عن طریق الكلمة 

المنطوقة من شخص إلى أخر. 

: تكون فرصة البنك بانتشار خدماته البنكیة على حسب درجة الشدة المنافسة تصرفات المنافسین-4

بحیث عندما تكثر المنتجات الخدمات المتشابهة تقل فرص الانتشار بسرعة والعكس صحیح. 

  : هناك عوامل أخرى تؤثر على الخدمة البنكیة وانتشارها مثل: الحالة الاقتصادیةالمتغیرات الأخرى-5

النواحي الاجتماعیة، والثقافیة والحالة التكنولوجیة، ویمكن تقسیم مجموعة هذه العوامل إلى عوامل داخلیة 

وخارجیة. 

 :ترتبط بالعوامل التي تنشط فیها البنك من بینها: العوامل الخارجیة 

 .- الزبون والمنافسة

 .- السیاسات الحكومیة

 .- العوامل الثقافیة والحضریة

 ولها أثر على البیئة الداخلیة للبنك أبرزها:  العوامل الداخلیة :

 .- وسائل وأسالیب الرقابة الإداریة للبنك

 .- التنظیم الإداري للبنك

دراسة حالة القرض الشعبي الجزائري-باتنة- مذكرة مقدمة  دور تسویق الخدمات المصرفیة الالكترونیة في تفعیل النشاط البنكي، سلیمة عبد االله، )1(

 .93،94،ص،2008/2009جامعة الحاج لخضر-باتنة- تخصص تسویق، كلیة العلوم الاقتصادیة وعلوم التسییر، ر،يلینیل شهادة الماجست
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- العلاقة الداخلیة السائدة بین الموظفین في البنك. 

 .المبحث الثالث: جودة الخدمات البنكیة

 .المطلب الأول: مفهوم جودة الخدمة البنكیة

      تتعد التعاریف بالنسبة لجودة الخدمة وذلك لاحتیاجات وتوقعات الزبائن عند البحث عن جودة 

الخدمة المطلوبة، وكذلك الاختلاف في الحكم على جودة الخدمة، فجوة الخدمة تختلف من زبون إلى أخر 

ولهذا قبل أن نتعرف على مفهوم جودة الخدمة البنكیة سنتطرق إلى بعض المفاهیم الخاصة بتعریف جودة 

الخدمة كمدخل لتوضیح جودة الخدمة البنكیة. 

 )1(أولا: مفهوم الجودة.

: لقد اعتبرت الجودة ضمن المفهوم التقلیدي مرتبطة بالمنتوج، فحیث عرفت المفهوم التقلیدي للجودة -1

 بأنها:

درجة وفائه  مجموعة من خواص المنتوج تحدد مدى ملاءته لأداء الوظیفة المطلوبة منه أو -

 .باحتیاجات ورغبات العمیل، وقابلیته لإرضاء حاجات المستعملین

مجموعة الخصائص والممیزات الخاصة بسلعة أو خدمة والتي تسمح بإرضاء حاجات كامنة أو  -

 ظاهرة.

) فالجودة عبارة عن قدرة 2000  (إصدارISO 9000حسب معاییر المفهوم الحدیث للجودة: -2

مجموعة من الخصائص الجوهریة لمنتوج أو نظام أو سیرورة ما على إرضاء متطلبات العلماء، وباقي 

الأطراف المعنیة. 

ومفهوم الجودة حسب هذا التعریف یشمل مختلف الأنشطة والعملیات سواء أكانت صناعیة أو 

خدمیة، وینطبق غلى كافة التنظیمات سواء أكانت ربحیة أم غیر ربحیة، ویتضمن ضرورة تحقق التعادل 

بین الخصائص والمتطلبات لتحقیق رضا الأطراف المستفیدة من الجودة ضمن رؤیة شاملة وكلیة تتضمن 

جمیع الأطراف والعوامل والمتغیرات المرتبطة بنشاط المؤسسة والضروریة لنجاحها وتمیزها. 

 

، 2015 بوحرود فتیحة، إدارة الجودة في منظمات الأعمال النظریة والتطبیق، الطبعة الأولى، دار المیسرة  للنشر والتوزیع والطباعة، عمان، )1(

 .28،27ص،ص 
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تعني الجودة بالنسبة للمنظمة الأوربیة لضبط الجودة، أنها مجموعة من الصفات التي یتمیز بها 

 .)1(منتج أو خدمة معینة وتحدد قدراته لتلبیة حاجات الزبائن

      وتعرف الجودة حسب الجامعة الأمریكیة للجودة على أنها: الهیئة والخصائص الكلیة للمنتج

 .)2((الخدمة) والتي تظهر قدرته على إشباع الحاجات الصریحة والضمنیة للزبائن

 .ثانیا: مفهوم جودة الخدمة

تعرف جودة الخدمة بأنها تقییم  معرفي على المدى الطویل للخدمة المقدمة من قبل المؤسسة، 

). 3(وأنها الدرجة التي یمكن ابتداء منها إرضاء الزبون بتلبیة حاجاته ورغباته وتوقعاته باستمرار

ثالثا: مفهوم جودة الخدمة البنكیة 

 جودة الخدمة البنكیة على أنها: قیاس لمدى مستوى الجودة boms and lewid یعرف كلا 

المقدمة مع توقعات الزبون، فتقدیم خدمات ذات جودة یعني في المحصلة النهائیة أن تكون الخدمة 

 .)4(متوافقة مع توقعات الزبائن

خدمة   على أنها: درجة تطابق خصائص الخدمة البنكیة، أسلوب تقدیمها،shwarty 1989وعرفها 

 ).5(الزبون، الموارد والإمكانیات المادیة مع توقعات الزبون من تجربة الخدمة

 على أنها: مدى التناقض (التباعد) بین توقعات ورغبات الزبائن zeithanland berry 1991وعرفها 

 ).6(وبین إدراكهم للخدمة المقدمة

 أحمد طرطار، سارة حلیمي، جودة الخدمات المصرفیة كآلیة لتفعیل المیزة التنافسیة للبنك، الملتقى الدولي لإدارة الجودة الشاملة في قطاع )1(

 .8، ص 2010الخدمات، جامعة تبسة،
 .25،24 قاسم نایف علوان، مرجع سبق ذكره، ص،ص )2(

(3) lovelok et al،marketing des services،6eme édition pearson education، paris،2008،p609. 
 قطاف فیروز، تقییم جودة الخدمات المصرفیة ودراسة أثرها على رضا العمیل المصرفي، دراسة حالة بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة بسكرة اطروحة )4(

محمد خیضر  جامعة مقدمة لنیل شهادة الدكتوراه كلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر، قسم علوم التسییر،

. 115،ص2010/2011بسكرة،
 حلوز وفاء، تدعیم جودة الخدمة البنكیة وتقسیمها من خلال رضى العمیل "دراسة حالة البنوك العمومیة الجزائریة" أطروحة مقدمة ضمن )5(

 .2013متطلبات نیل شهادة دكتوراه، كلیة العلوم الاقتصادیة والتسییر، تخصص بنوك، جامعة تلمسان، 
(6) sany، SM and Ahmed، a the relationship between services quality and satisfaction on customer loyalty، school 

of doctoral studies journal، 2001 ;p p 32.33. 
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كما تعرف على أنها: تلك الجودة التي تشتمل على البعد الإجرائي والبعد الشخصي كأبعاد مهمة 

في تقدیم الخدمة ذات الجودة العالیة حیث یتكون الجانب الإجرائي من النظم والإجراءات المحددة لتقدیم 

 ).1(الخدمة أما الجانب الشخصي فهو تفاعل العاملون بمواقفهم وسلوكیاتهم اللفظیة مع الزبائن

عرفها أیمن الخالدي بأنها معیار لدرجة تطابق الأداء الفعلي للخدمة مع توقعات العملاء لهذه  كما

). 2(الخدمة أو بعبارة أخرى هي الفرق بین توقعات العملاء للخدمة وإدراكهم الفعلي لها

 .المطلب الثاني: أبعاد ومستویات جودة الخدمة البنكیة

: لقد تمیزت أبعاد جودة الخدمة البنكیة بالتنوع والتباین من باحث إلى )3(أبعاد جودة الخدمة البنكیة: أولا

أخر وشهدت تعدیلات كثیرة لتتماشى مع معطیات كل دراسة، ویمكن ذكر أهم أبعاد جودة الخدمة على 

سبیل المثال: 

): اعتمد الباحث ثلاثة أبعاد لقیاس جودة الخدمة وتتمثل lehtimen and lehtimen's) 1982حسب  -1

 في:

 : والتي تتضمن الجوانب المادیة للخدمة مثل التجهیزات والمباني.physical qualityالجودة المادیة  -

 : ویرتبط هذا البعد بالصورة الذهنیة للمنظمة لدى الزبائن.corporate qualityجودة المنظمة  -

: ویشمل الجودة الناتجة عن التفاعل بین موظفي المكاتب internative qualityالجودة التفاعلیة  -

 الأساسیة والزبائن إضافة التفاعل مابین الزبائن في حد ذاتهم.

 أن لجودة الخدمة بعدین 1982): اعتمد الباحث في دراسة له في Gronoces) 1982-1984 حسب  -2

 أساسیان هما:

 : والتي تقاس بناء على ما یحصل علیه الزبون فعلیا من الخدمةTechnical qualityالجودة الفنیة  -

 : ویقصد بها الكیفیة التي تتم بها تقدیم الخدمة للزبون. Functional qualityالجودة الوظیفیة -

          وهو الصور الذهنیة للمنظمة1984إلا أن الباحث أضاف بعد آخر في دراسة له علم 

(coporate image)   والتي تعكس انطباع الزبائن عن المنظمة استنادا إلى الجودة الفنیة والوظیفیة

إضافة إلى عوامل أخرى كالكلمة المنقولة، الأنشطة التسویقیة وغیرها. 

 .181 مأمون الدراركة، مرجع سبق ذكره، ص )1(
 .152 إیاد عبد الإله خنفر، مرجع سبق ذكره، ص )2(
 .03 حلوز وفاء، مرجع سبق ذكره، ص )3(
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): حاول الباحثون وضع مقیاس لجودة الخدمة parasuramanetal) 1985-1988-1991 حسب  -3

 ) أبعاد كالتالي:10 وتوصلوا إلى عشرة (1985سنة 

: أي مد القرب وسهولة الاتصال بمقدم الخدمة سواء عن طریق الهاتف  (Access)الوصول الى الخدمة -

 وسهولة الاتصال، ملائمة مكان التقدیم، ملائمة أوقات العمل...الخ.

: ویتعلق بمدى قدرة مقدم الخدمة على إعلام الزبائن بكل خصائص الخدمة comminicationالاتصال  -

وكیفیة الحصول علیها بشكل مفهوم وواضح یفهمه الزبون، بالإضافة إلى توضیح كیفیة تجنب المشاكل 

 أثناء تقدیم الخدمة.

: مدى جدارة مقدم الخدمة فیما یخص ذكائه وقدرته على الاستنتاج ودرجة  competence الكفاءة -

 معرفتهم بوظیفتهم.

 : یقصد بها درجة لباقة وأدب الموظفین خاصة المكتب الأمامي.courtesyالمجاملة  -

 : وتتضمن مراعاة البنك والموظفین للأمانة والصدق في تعاملهم مع الزبائن.credidilityالمصداقیة  -

: تتمثل في ثبات الأداء وقدرة المنظمة على تقدیم الخدمة التي وعدت بها بشكل reabilityالإعتمادیة  -

 صحیح.

: أي درجة الاستجابة الفوریة لاحتیاجات الزبائن والرد على استفساراتهم responsivenessالاستجابة  -

 وشكواهم.

 : أي خلو الخدمة من الخطر والشك.securityالأمان  -

: أي التصویر المادي للخدمة (المظهر الخارجي، التجهیزات، التهیئة الداخلیة) tangiblesالملموسیة  -

 وكل العناصر التي تقدم توضیح مادي للخدمة.

: أي حرص الموظفین على فهم undertanding/knowing the customerفهم/معرفة العمیل  -

 احتیاجات الزبون وتقدیم النصح والإرشاد اللازم.

 فقد قاموا باختصار الأبعاد العشرة السابقة في خمس أبعاد رئیسیة من خلال 1988أما في دراستهم سنة 

إدماج بعض الأبعاد في بعد واحد وهي كالتالي: 

 .الجوانب المادیة الملموسة -

 .الاعتمادیة -

 .الاستجابة  -

  المجاملة.،المصداقیة، الأمن، الكفاءة،التعاطف والذي یتضمن كل من الاتصال -
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ساهمت هذه الدراسة والأبعاد التي توصلت إلیها في إرساء القواعد الأساسیة لفهم نوعیة الخدمة 

) الذي تم اختباره PZBوكیفیة قیاسها باستعمال طرق كمیة حیث أن هذه الأبعاد الخمسة نموذج (

". GAP" أو "Seroqual سنة ولاقى رواجا كبیر، والذي یسمى بنموذج الفجوات أو "30لمدة 

): اعتمدت الباحثة في الدراسة على خمسة أبعاد لقیاس khalidah N.A)2004حسب دراسة  -4

 وزملائه عام Seroqualجودة الخدمات محلات تجاریة بمالیزیا اثنان معتمدان في نموذج 

  وأضافت الباحثة ثلاثة أبعاد أخرى تتماشى مع طبیعة الخدمات المدروسة وهي:1996

: والذي یقیس مدى قدرة مقدم الخدمة على حل مشاكل الزبائن  Problem solvingالمشاكلمعالجة  -

 وتعامل مع كل الشكاوى المقدمة من قبلهم بشكل مباشر وفوري.

: ویتضمن طرح عناصر التي تقیس Interpersonal relationshipالعلاقات بین الأشخاص  -

التفاعل الشخصي بین مقدمي الخدمة والزبائن من ثقة وشعور بالأمان أثناء التعامل وكل ما یرتبط 

 بالسلوك الوظیفي لمقدم الخدمة.

 : أي سیاسة تسییر وتقدیم الخدمة والخدمات المرافقة لها.Policyالسیاسة  -

): تم تطبیق هذه الدراسة على قطاع خدمات النقل والتي اعتمد Ariffin et al) 2010دراسة  -

   وهي (الملموسیةSeroqual  الباحثون فیها على خمسة أبعاد ثلاثة منها مستوحاة من نموذج

الاعتمادیة، الاستجابة) كما قاموا بإضافة بعدین آخرین لیتماشى القیاس مع طبیعة الخدمات المقدمة وهما 

القدرة على تحمل التكالیف والرعایة ویرتبط الأول بالأسعار ومدى قدرة الزبائن على تحملها أما الثاني 

 .فیعتمد على مستوى لطف الموظفین ومدى احترافیتهم في التعامل مع الزبائن

): كان هدف هذه الدراسة هو قیاس جودة الخدمة التي تقدمها Shank M.S) 2012راسة - د5

   وهي: الملموسیة، الاعتمادیةSeroperfالمصارف الخاصة باعتماد خمسة أبعاد التي جاء بها نموذج 

 وتوصلت الدراسة إلى أن الأبعاد الأكثر أهمیة بالنسبة  الاستجابة، الأمن ومعرفة وتفهم الزبون (التعاطف)

 للزبون فیما یخص جودة الخدمة (التعاطف، الاستجابة) ثم تلیها الملموسیة والأمن ثم الاعتمادیة.

 (Nguyen’s.1988)كما یمكننا الإشارة إلى أبعاد أخرى جاءت بها بعض الدراسات مثل دراسة 

  والذي استخدم خمسة أبعاد هي: (صورة المنظمة، التنظیم الداخلي، الجانب المادي، تفاعل الموظفین

   نجد تسعة أبعاد (الأداء، ملامح الخدمة(Gawin S.1988)الزبائن، مستوى الرضا وأیضا حسب 

التوافق، الاعتمادیة، الاستمراریة، الاستجابة، الخدمة المرافقة، جمالیة الخدمة، السمعة)، إضافة إلى 
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(Rust’s.1994) (محیط) الذي اعتمد ثلاثة أبعاد هي: الجودة الوظیفیة، الجودة الفنیة، بیئة 

 .)1(الجودة

 وهي (خدمة الموظفین، السلامة، (Lion and Tzeg.2007)إضافة إلى الأبعاد المقترحة من قبل 

 .)2(الاعتمادیة، الوقت، الخدمات المجانیة)

ثانیا: مستویات جودة الخدمة البنكیة 

یمكن القول أن الخدمة البنكیة تصنف ضمن عدة مستویات أو أنواع وهي كالتالي: 

 وتمثل توقعات الزبون لمستوى جودة الخدمة، وتعتمد على احتیاجات الزبون المتوقعة:الجودة  -1

وخبراته وتجاربه السابقة وثقافته واتصاله بالآخرین، أي أنها الجودة الواجب توفرها عند أداء 

 الخدمة.

 وتمثل مدى إدراك البنك لاحتیاجات وتوقعات عملائه وتقدیم الجودة المدركة من قبل الإدارة:-2

 الخدمة البنكیة بالمواصفات التي أدركها لیكون في المستوى الذي یرضي العمیل.

 وتعني المعلومات الخاصة بالخدمة وخصائصها وما تعهد البنك بتقدیمه والتي الجودة المروجة:-3

 یتم نقلها إلى العملاء من خلال المزیج الترویجي من إعلان وترویج شخصي ومطبوعات.

الخدمة الفعلیة المقدمة للزبون: وتعني أداء العاملین بالبنك للخدمة وتقدیمها طبقا للمواصفات التي  -

 حددها البنك.

 وهي تقدیر العمیل لأداء الخدمة الفعلي (الخدمة الفعلیة المقدمة الجودة المدركة من طرف الزبون:-4

له) والتي تعتمد إلى حد كبیر على مدى توقع العمیل، فمثلا إذا كان یتوقع الحصول على خدمة في 

 دقیقة فان العمیل هنا قد یحكم بانخفاض 15 دقائق ویتم تقدیمها فعلیا له في مدة تزید عن 10مدة 

عد هذا النوع من أنواع الجودة الأكثر استحواذا على اهتمام الباحثین، وذلك باعتباره يجودة الخدمة، و

معیار أساسي لاكتساب المیزة التنافسیة من خلال استخدام حاجات الزبائن وتوقعاتهم كأساس لتصمیم 

(1  ) sheetal.Band Harsh.v،relative importance of service quality dimension، amultisectoral stady، journal of 
services research،4eme، 2004، p93. 
(2) shen.yet al،Evoluating the customer perception on in flight service quality، African journal of business 
management،vol s(7)، 2010،p 285. 

                                                





 

52 
 

، ویقصد بها أیضا أنها حكم الزبون بدرجة التمیز والتفوق المنسوبة إلى )1(الخدمات وكافة نظم البنك

 .)2(جوهرة وخاصیة الشيء

 .المطلب الثالث: أسالیب تحسین جودة الخدمة البنكیة وأهدافها

 .)3(الخدمة البنكیةجودة أولا: أسالیب تحسین   

تسعى البنوك في ظل تزاید حدة المنافسة والتغیر السریع في رغبات العملاء واحتیاجاتهم إلى 

تطبیق مجموعة من المداخل التي تساهم في تحسین وتطویر جودة خدماتها، ومن بین أهم الأسالیب 

المعتمدة في تحقیق التحسین المستمر لمستوى جودة خدمات البنوك نذكر: 

 یعتمد البنك على الدراسات والبحوث لجمع المعلومات الاستخدام المستمر للدراسات والبحوث: -1

دراكاتهم للخدمة ومشكلات التعامل إوتدریب العاملین وقیاس أدائهم وتحفیزهم والتعرف على توقعات و

 . معها

 على البنك أن یحرص على توظیف أفضل العمل على استقطاب وتوظیف أفضل الكفاءات: -2

 .العناصر التي سوف تقدم خدماته بشكل ممیز

 أي النظر للعاملین في البنك على أنهم عملاء داخلیین، حیث أن الإهتمام ببرامج التسویق الداخلي: -3

زیادة تحفیزهم یحقق مستوى مرتفع من جودة الخدمة وبالتالي مقابلة توقعات العملاء وتحقیق رضاهم 

 وولائهم للبنك.

 كلما زادت سرعة التصدي لمشكلات العملاء زادت درجة رضاهم سرعة التصدي لمشكلات العملاء: -4

 عن البنك وولاءهم له.

 على البنك بذل جهود لتعریف العمیل بالخدمة المقدمة مما یسمح له باتخاذ تعلیم العمیل بالخدمة: -5

 القرار بشكل أفضل ومن ثم تحقیق الرضا عن هذه الخدمات.

 ویقصد بفرق الجودة مجتمع العاملین الذین یتوفر لدیهم المقدرة على التنسیق تأكید دور فرق الجودة: -6

 والعمل المشترك والرغبة في تحقیق الأداء المتمیز وتولید الشعور بالرضا للعملاء.

. 106 فیروز قطاف، مرجع سبق ذكره ،ص)1(
(2) christion derbax. Joel brée، comporetent du consommateur، édition economais، paris،200، p520. 

 .70ص   صباح أبو تایة، مرجع سبق ذكره،)3(
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 یتطلب تحقیق التمیز في الخدمة أن تصبح الجودة شعار تنمیة ثقافة تنظیمیة تدعم الجودة:  -7

بمعنى أن تصبح الجودة، قیمة تنظیمیة  یؤمن به جمیع العاملین بالبنك ویسعون إلى التطبیق العملي له،

 یتولد عنها الإشباع والرضى بل والتحفیز لدى العاملین.

 یرتبط تحقیق الفعالیة والنجاح لبرامج تحسین وجود تعهد أو التزام إداري نحو جودة الخدمة:  -8

جودة الخدمة أو العنایة بالعملاء وضرورة إحداث تغییر جذري في ثقافة المنظمة ككل، وبدءا من الإدارة 

 بالمستویات التنفیذیة، ویتطلب ذلك توافر أنماط قیادة فعالة، ولا شك أن القیادة الفعالة في انتهاءإالعلیا و

 جمیع المستویات تمثل حجر الزاویة في تحقیق النجاح لبرامج الجودة.

 لدیها (في هلتحقیق الجودة في المؤسسة الخدمیة یجب وجود سیاسة استثماریة واضحة ومفهوم  -9

  البنك)

  في التعامل.-السریة10  

ضرورة توفیر البنك لفریق من المحللین على الصعیدین الجزئي والكلي وذلك لإبقاء الزبائن  - 11

 1(على معرفة بكل المستجدات المالیة

على ما یعرف بالتسویق بالعلاقات والذي یظهر في أو من خلال الاحتفاظ بالعملاء، - التركیز 12

بین التسویق وخدمة العملاء وجودة  تعزیز العلاقات الداخلیة والخارجیة للخدمة، تقریب المسافات ما

 .)2(الخدمة المدركة وجمع المعلومات عن اقتراح العمیل بشأن تحسین الخدمة

 .ثانیا: أهداف تحسین جودة الخدمة في البنوك

وهي غالبا تنحصر في الحد من الأخطاء وتطویر منتجات جدیدة (خدمات) جدیدة ترضي الزبائن 

بفاعلیة أكبر. 

  ꞉ إلى)3(ویمكن تصنیف أهداف تحسین الجودة في البنوك

 أهداف الأداء الخارجي للمؤسسة ویتضمن الأسواق والبیئة والمجتمع. - 1 

 عیشوش عبدو، تسویق الخدمات المصرفیة في البنوك الإسلامیة، مذكرة مقدمة لنیل شهادة الماجستیر، كلیة العلوم الاقتصادیة والتسییر، )1(

 .80، ص 2009 -2008تخصص تسویق، جامعة الحاج لخضر- باتنة،
 ساعد بن فرحات، سارة بوسعیود، دور التسویق بالعلاقات في تعزیز رضا وولاء الزبون، دراسة تطبیقیة بفندق الجرد، جیجل، الملتقى الوطني )2(

 .9،8، ص،ص 2014، دیسمبر 1955حول التسویق بالعلاقات ودوره في رفع من أداء المنظمات وجودتها، جامعة أوت 
 بن أحسن ناصر الدین’ مكانة الجودة في المؤسسة الخدمیة، مذكرة مقدمة لنیل شهادة الماجستیر، كلیة العلوم الاقتصادیة وعلوم التسییر، )3(

 .24، ص 2008تخصص تسویق، جامعة الحاج لخضر-باتنة، 
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 أهداف الأداء للمنتوج وتناول حاجات الزبائن والمنافسة. -2

 أهداف العملیات وتناول مقدرة العملیات وفاعلیتها وقابلیتها للضبط. -3

 أهداف الأداء للعاملین وتناول المهارات والقدرات والتحفیز وتطویر العاملین. -4

 أهداف الأداء الداخلي وتناول مقدرة المؤسسة ومدى استجابتها للتغیرات ومحیط العمل. -5

 أهداف الجودة في المؤسسة الخدمیة ):02الشكل رقم (

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

: قاسم نایف علوان المحیاوي، إدارة الجودة في الخدمات، الطبعة الأولى، دار الشروق للنشر المصدر

. 39، ص 2006والتوزیع، عمان، 
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المطلب الرابع: قیاس جودة الخدمة البنكیة 

عندما یقیم العملاء جودة الخدمة البنكیة فإنهم یهتمون بكیفیة أداء الخدمة والأسلوب الذي تقدم به 

إلى العملاء، وتقییمها ولیس النظر إلى الخدمة كخدمة بحد ذاتها ومضمونها؛ فالعملاء عندما یتعاملون 

مع البنوك والمصارف فإنهم یأخذون معهم انطباعا رائعا وهذا ما تهتم به إدارة البنك ولهذا كانت الأهمیة 

لمعرفة النظریات التي تهتم بقیاس جودة الخدمة البنكیة ومن هنا نجد أن معظم الكتاب اتفقوا على وجود 

 )1(نظریات وطرق علمیة لقیاس جودة الخدمة وتعتمد باتفاق معظمهم على مدخلین هما: 

 جودة الخدمة إلى متنسب أول محاولة لقیاس وتقیي:)measureseruquelأولا: مقیاس الفجوة (

 ویستند هذا النموذج على توقعات العملاء لمستوى Berry zeithrmal.parasuramanالباحثین 

الخدمة المقدمة لهم، وقبل الحدیث عن مقیاس الجودة یجب تعریف كل من: 

  توقعات العمیل: وهي معاییر أو النقطة المرجعیة للأداء الناتج عن خبرات التعامل مع الخدمة والتي

إلى حد ما تصاغ في شروط ما، یعتقد العمیل أن تكون في الخدمة أو سوف یحصل علیها. 

 دراكات العمیل: وهي النقطة التي یدرك بها العمیل فعلیا الخدمة كما قدمت له. إ

إن قیاس جودة الخدمة یقوم على معادلة أساسیة ذات طرفین تتمثل في الإدراكات والتوقعات ویمكن 

التعبیر عنها كما یلي: 

جودة الخدمة = التوقعات – الإدراكات 

وذلك لقیاس خمس فجوات هامة تتعلق بكل من منظمة الخدمة والعمیل، وبالاثنین معا، وهي كالتالي: 

  الفجوة الأولى: وتنتج عن الاختلاف بین توقعات العملاء لمستوى الخدمة وإدراك إدارة المنظمة لتلك

فقد لا تدرك إدارة المنظمة بدقة رغبات العملاء وكیفیة حكمهم على مكونات الخدمة، إما  التوقعات،

لأن المعلومات التي لدیها خاطئة أو انه تم تفسیرها بصورة غیر صحیحة. 

 :وتنتج عن الاختلاف بین ادراكات إدارة المصرف لتوقعات العملاء، ومواصفات جودة  الفجوة الثانیة

بمعنى انه حتى ولو كانت حاجات العملاء المتوقعة معروفة بالنسبة للإدارة، فانه  الخدمة الموضوعیة،

لا یمكن ترجمتها إلى مواصفات محددة في الخدمة المقدمة. 

 .16مرجع سبق ذكره ص  إیاد عبد الإله خنفر وآخرون،)1(
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  الفجوة الثالثة: وتشیر إلى عدم وجود تطابق بین جودة الخدمة الموضوعة ومواصفات التسلیم الفعلي

 )1(للخدمة. 

  .الفجوة الرابعة: وتنتج عن الاختلاف بین مواصفات التسلیم الفعلي للخدمة والخدمة المرجوة

  الفجوة الخامسة: وتظهر في الاختلاف بین الخدمة المتوقعة والخدمة المدركة، أي أن الخدمة

 )2(المتوقعة لا تتطابق مع الخدمة الفعلیة. 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 .284عبد القادر بریش، مرجع سبق ذكره، ص)1(
صلیحة رقاد، تقییم جودة الخدمة من وجهة نظر الزبون، دراسة حالة "مؤسسة البرید والمواصلات "، مذكرة مقدمة لنیل شهادة الماجستیر، كلیة )2(

 .31،ص 2007/2008العلوم الاقتصادیة وعلوم التسییر، جامعة الحاج لخضر، باتنة ،
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نموذج سیر فكوال لجودة الخدمة ( نموذج الفجوة ) ): 03الشكل رقم (

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ثانیا: المدخل الاتجاهي  

یرتكز هذا المدخل على أساس جودة الخدمة التي تمثل مفهوما اتجاهیا یتصل بالرضا ولكنه لیس 

مرادفا له، كما انه یرتبط بادراك العمیل للأداء الفعلي للخدمة المقدمة، فبالرغم من أن الباحثین یعترفون 

ضمنیا بأهمیة ادراك العملاء لجودة الخدمة إلا أنهم یرون أن لكل من جودة الخدمة كما یقیمها ویدركها 

العملاء هي شكل من أشكال الاتجاه الذي یعتمد على عملیة تقییم تراكمیة بعیدة المدى، أما الرضا فإنه 

یمثل حالة نفسیة عابرة وسریعة الزوال ویرى باحثون آخرون أن العملاء یسلكون اتجاهاتهم إزاء الخدمة 

على أساس خبراتهم السابقة ولهذا فإن هذا الاتجاه یتكیف طبقا لمستوى الرضا الذي حققه من خلال 

 كلام الآخرین  الحالة الشخصیة التجارب السابقة

 الخدمة المتوقعة 

 الخدمة المدركة 

الصورة المقدمة للزبون 
 الخدمة المقدمة فعلا  بالاتصالات الخارجیة

تحویل إدراك الخدمة إلى 
 مواصفات 

إدارك الادارة لتوقعات 
 الزبون 

 كلام الآخرین

 4الفجوة 

 2الفجوة 

 3الفجوة 

 المسوق

 1الفجوة 

 5الفجوة 

 الزبـــون

بوعبد االله صالح ، نماذج وطرق قیاس جودة الخبرة ، دراسة تطبیقیة على خدمات مؤسسة برید الجزائر، المصدر : 
  .57، ص 2014-2013رسالة مقدمة لنیل شهادة دكتوراه، كلیة العلوم الاقتصادیة، جامعة سطیف، 
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تعامله مع المؤسسة الخدمیة وقد أكدت نتائج عدد من الدراسات كفاءة استخدام الأداء الفعلي للخدمة من 

قبل العملاء كمقیاس لجودة الخدمة. 

وقد اعتمدت الفرضیة القائلة: أن جودة الخدمة مفهومها مشابه للاتجاه كأساس في القول: "الرضا 

التحدید إن الخدمة المدركة من العمیل أو ما ب. و)1(یمثل حالة نفسیة تسبق الحكم على جودة الخدمة 

یشار إلیه بالاتجاه نحو الخدمة تعتبر دالة على ما یكون قد بقي من إدراك العمیل لجودة الخدمة في 

 )2(السابق ومستولى الرضا عن الأداء الحالي للخدمة. 

 )3( طرق قیاس جودة الخدمات في البنوك من منظور العمیل من بینها:  وجودبالإضافة إلى

 مقیاس عدد الشكاوى:   -1

ویتم قیاس جودة الخدمة من خلال حصر الشكاوى خلال فترة معینة وتصنیفها حسب نوع الشكوى، وما 

یمیز هذه الطریقة سهولة إعطائها مؤشرا نحو العملاء للخدمة المقدمة لهم، إلا أن هذه الطریقة تواجه 

مجموعة من الانتقادات من أهمها: 

أي أن العملاء یجب أن یكونوا  إن عدد الشكاوى یعتمد في حد ذاته على أسلوب التقدم بالشكوى، -

 على علم بإجراءات التقدم بالشكوى.

أثبتت التجارب انه حتى وان لم یحصل العمیل على الرضا المطلوب من الخدمة فان عددا قلیلا  -

 منهم فقط سوف یتقدمون بشكوى.

 هذه الطریقة لا تظهر الأسباب الحقیقیة وراء الشكوى. -

جل تجنب الشكاوى قد یبذل مقدمو الخدمات مجهودا لمنع الشكاوى أو منع وصولها إلى أمن  -

رؤسائهم، كما أن قلة عدد الشكاوى أو انعدامها قد یؤدي بالمنظمة الخدمیة إلى عدم بذل مجهود 

 لتحسین الجودة.

هذا المقیاس یعد مقیاسا هاما في تحسین جودة الخدمة لذا على المنظمات العمل على تشجیع عملائها 

للتعبیر عن شكواهم وإیصالها إلى المصالح المختصة وإیجاد الحلول لها ومعالجتها. 

  سكیكدة"، مذكرة مقدمة لنیل شهادة الماجستیر E-P-Sاوغندي هدى، اتجاهات العملاء نحو جودة الخدمة "دراسة میدانیة بالمؤسسة المینائیة  )1(

 .160،ص2008/2009كلیة الآداب والعلوم الاجتماعیة، تخصص علم الاجتماع، جامعة باجي مختار–عنابة، 
  توفیق محمد عبد المحسن، قیاس الجودة والقیاس المقارن، أسالیب حدیثة في المعاینة والقیاس، بدون ذكر طبعة، دار الفكر العربي، الإسكندریة)2(

 .57-56، ص2006مصر، 
(3) Farouk Boyakoub، "L'Enterprise et le Financement Bancaires"، casbah fedition، Alger، 2000، p 63.  
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مقیاس العمیل الموجه بالقیمة:   -2

یفترض هذا المقیاس أن ما یحدد القیمة هي العلاقة بین المنفعة والسعر، بعبارة أخرى فان العمیل 

یدرك المنفعة المقدمة ویدفع ثمنا لهذه الخدمة، حیث انه إذا زاد السعر المطلوب عن المنفعة فان القیمة 

المدركة للخدمات تصبح دون المستوى، ما قد یدفع العمیل إلى التحول إلى مؤسسة أخرى، وبالتالي یقع 

على عاتق المنظمة زیادة المنفعة المدركة لخدماتها مع مراعاة علاقة ذلك بالسعر وللوصول إلى هذا 

المقیاس یجب استقصاء مستخدمي الخدمة للحكم على التكلفة معبرا عنها بحجم من النقود قیاسا 

بالخدمات التي یقدمها المنافس وفي نفس الوقت تقوم المنظمة مقدمة الخدمة بتقسیم تكلفة الجودة نسبة لما 

. لدى المنافسین
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خلاصة: 

من خلال هذا الفصل تعرفنا على مفهوم الخدمة ودعائمها بصفة عامة والخدمة البنكیة وما یتعلق 

بها بصفة خاصة بالإضافة إلى الجودة في الخدمات وبالتحدید البنوك، لذا نجد أن معظم البنوك بدأت 

تهتم بما یعرف بالجودة لأنها تعتبر ثقافة تنظیمیة جدیدة تهدف إلى التحسین المستمر في الخدمات 

وتخفیض التكالیف وذلك من خلال اشتراك جمیع الموظفین في المؤسسة وإدخال تغییرات على أداء كل 

موظف حتى یتمكن من أداء الخدمة المطلوبة بشكل صحیح ومن أول مرة. 
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 ثالثالفصل ال
 الاطار المیداني للظاھرة المدروسة
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 ꞉تمهید

بعد تناولنا في الجزء النظري للتسویق الالكتروني وجودة الخدمة البنكیة،سنحاول في هذا الفصل 

إسقاط هذه الدراسة میدانیا على بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة بالمسیلة ومحاولة التعرف على أثر التسویق 

الالكتروني على جودة الخدمات البنكیة المقدمة فیه وتدعیما لهذه الدراسة قمنا بعملیة استقصاء لآراء 

الزبائن حول أثر استخدام التسویق الالكتروني في البنك وأثر ذلك على جودة الخدمة المقدمة من طرف 

البنك لهم وذلك عن طریق القیام بدراسة میدانیة من خلال أخذ معلومات عن البنك وتوزیع استبیان لزبائنه 

 ꞉لذا سیتم دراسة هذا الفصل بالتطرق إلى المباحث التالیة

 . تقدیم عام حول بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة بالمسیلة꞉المبحث الأول

 .عینة من الزبائن الاجراءات المنهجیة للدراسة الاستطلاعیة  لآراء꞉المبحث الثاني
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  تقدیم عام حول بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة بالمسیلة.꞉المبحث الأول
 . نشأة وتعریف بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة بالمسیلة꞉المطلب الأول

أنشأت الوكالة لبنك الفلاحة والتنمیة الریفیة بالمسیلة في فیفري مع فرعین آخرین في حمام 

الضلعة وعین الملح وهي مؤسسة عمومیة تقوم بتقدیم خدمات بنكیة متنوعة للمتعاملین الاقتصادیین سواء 

القطاع العام أو الخاص تقع في الحي الإداري لولایة المسیلة الذي یقع في وسطها تهدف وكالة المسیلة 

إلى النهوض بالقطاع الزراعي في المنطقة إلى تلبیة حاجات الجمهور وإعطاء دورا أكثر في النشاط 

الاقتصادي إضافة إلى تدعیم الاصلاحات المالیة في مختلف القطاعات الاقتصادیة الحیویة. 

 ).904( الهیكل التنظیمي لوكالة المسیلة ꞉المطلب الثاني

یعتبر هذا التنظیم من السیاسات المتبعة  لتحقیق أهداف البنك، وهذا لأنه یحدد مسؤولیة كل هیئة 

 ꞉داخل هذا النظام وتنقسم وكالة المسیلة إلى

 یرأس وكالة المسیلة كأي مؤسسة أخرى مدیر یعد المسؤول الأول عن الوكالة، إذ یتولى ꞉- المدیریة1

تسییر برامج عمل البنك ویتخذ القرارات الصائبة ویسهر على تنظیمها، وهو یسعى دائما لتحقیق الربح 

للبنك.  

نائب المدیر هو السلطة الثانیة بعد المدیر العام یسهر في حال تغیبه أو حصول  ꞉- نیابة المدیریة2

مانع له على دراسة التدابیر والعملیات اللازمة لتسهیل هیاكل بدر وأعماله ووسائله سیرا عادیا. 

السكرتاریة یتم فیها استلام البرید الوارد والصادر للبنك ومن البنك، بالإضافة إلى  ꞉- الأمانة العامة3

الأعمال المكتبیة من طباعة الوثائق وإرسال الفاكسات واستقبال المكالمات الهاتفیة، كما أنها تمثل وسیط 

بین العمال والعملاء والمدیر هذا الأخیر یكون على علم بكل برید وراد أو صادر. 

   تقوم هذه المصلحة بتنفیذ عملیات الاستیراد والتصدیر من الناحیة المالیة꞉- وظیفة التجارة الخارجیة4

كما یتجلى دورها في التعامل بالعملة الصعبة سواء في صورتها النقدیة أي بیع وشراء أو في شكل 

تحویلات، إضافة إلى إعداد العملیات المحاسبیة المتعلقة بالعملة الأجنبیة التي بواسطتها یتم تحویل 

الأموال بالعملة الصعبة من حساب الزبون إلى حساب المواد بالخارج. 

 تعتبر أنشطة مصلحة لأنها تجسد التعامل الیومي بین الوكالة (البنك) والعمیل ꞉- وظیفة الصندوق5

ویتكون من صندوقین ثانویین ،الأول خاص بالعملة الوطنیة والثاني خاص بالعملة الأجنبیة 

تتكفل هذه المصلحة بالشؤون الإداریة، أي النظام الإداري للوكالة المركزیة  ꞉- وظیفة الحسابات6

والوكالات الفرعیة والشؤون الحسابیة، أي متابعة محاسبات البنك الداخلیة من میزانیة التسییر والتجهیز. 
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تعد هذه المصلحة من المصالح المهمة في البنك، حیث أنها تقوم على دراسة  ꞉- وظیفة القروض7

طلبات القروض وبعد الدراسة الكاملة والشاملة والدقیقة للمشروع تمنح القروض بمختلف أنواعها وأشكالها. 

تختص هذه المصلحة في متابعة النظام الداخلي للبنك وهي  ꞉- وظیفة الاستشارة القانونیة والمنازعات8

المكلفة بالمنازعات القضائیة وهي تسیر من طرف خبیر في المحاكم. 

وتسمى أیضا بمصلحة التنفیذ وتقوم بتحویل النشاطات الفلاحیة والتجاریة (فتح  ꞉- وظیفة الاستغلال9

حسابات واكتتاب سندات وإیداع مبالغ مالیة). 

تختص في مراقبة الملفات في البنك وهي مسیرة من طرف المدیریة  ꞉- وظیفة المراقبة والمیزانیة10

العامة وهي غیر مقیدة بوقت مراقبة الوكالة في القروض والأجور والاعتمادات، أما المیزانیة فتقوم بإعداد 

الأجور للعمال وتقدیم المیزانیات النهائیة للوكالات المركزیة والوكالات الفرعیة. 
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. )904() یمثل الهیكل التنظیمي لوكالة المسیلة 04الشكل (

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 .)BADRالمصدر : الوكالة البنكیة محل الدراسة (

 

 

 

 الوكالة المحلیة للاستغلال

 المدیریة

 مدیر الوكالة

 المصلحة الأمامیة الأمانة العامة

 قطب المعاملات

 الموجھ

 البنك الواقف

 الخزینة المركزیة

 تخزین الودائع

 قطب الزبائن

 الموجھ

 الاستقبال و التوجیھ

 المكلفین بالزبائن ''المؤسسات"

 المكلفین بالزبائن "الخاص"

 

 المصلحة الخلفیة

 الموجھ

 وظیفة التحویل

 وظیفة المقاصة

 وظیفة التجارة الخارجیة

وظیفة المنازعات و الشؤون 
 القانونیة

 وظیفة المحاسبة و المراقبة
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 المهام والأهداف التسویقیة للوكالة. ꞉المطلب الثالث

تعمل الوكالة على أداء مهمة اقتصادیة هدفها تطویر القطاع الزراعي والفلاحي  ꞉- مهام الوكالة1

 ꞉بالمنطقة التابعة لها ویعمل البنك عبر الوكالة على تقدیم عدة مهام نوجزها فیما یلي

 * فتح الحسابات البنكیة وتسییرها فردیة، جاریة، حسابات خاصة بالتوفیر. 

 * استقبال الودائع (لأجل وتحت الطلب). 

 * التأمین البنكي. 

 * تطویر الأعمال الفلاحیة، الزراعیة الغذائیة، الزراعة الصناعیة. 

 * التعاون مع الدولة من اجل الرقابة لحمایة حركة الأموال في المؤسسات الوطنیة. 

 * التمویل (قصیر الأجل- طویل الأجل). 

 ꞉- الأهداف التسویقیة للوكالة2

 ꞉تتمثل الأهداف التسویقیة للوكالة في

 * رفع حجم الموارد بأقل التكالیف وأحسن مردودیة. 

 * الإدارة الدقیقة للخزینة بالدینار والعملة الصعبة. 

 * الحصول على أكبر حصة من السوق. 

 *إشباع حاجات ورغبات العملاء عن طریق عرض التشكیلة من المنتجات والخدمات یمكنها تلبیة ذلك. 

 * تطویر العملیات البنكیة عن طریق إتباع احدث التقنیات للإدارة وإدماج تشكیلات جدیدة من المنتجات 

البنكیة. 

 *  تطویر نشاطاتها في مجال التعاملات البنكیة. 
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 الإجراءات المنهجیة للدراسة الاستطلاعیة لآراء عینة من الزبائن. ꞉المبحث الثاني
لتحدید السیاق العام للدراسة المیدانیة كان من الضروري اعتماد بعض الخطوات المنهجیة لضمان 

التحلیل السلیم لأبعاد هذه الدراسة وذلك من خلال التحدید الدقیق لمجتمع الدراسة، إختیار العینة المناسبة 

ووضع بعض المحددات الخاصة بها،هذا بالإضافة إلى وصف الأداة المستخدمة في جمع البیانات 

الضروریة لاختبار الفرضیات محل الدراسة لیتم في الأخیر التأكد من هدف أداة القیاس ومدى مناسبة 

أداوات التحلیل لها. 

 . مجتمع وعینة وأدوات ونموذج الدراسة المقترح꞉المطلب الأول

یتكون مجتمع الدراسة المقترح من زبائن المؤسسة محل الدراسة (بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة 

 35) مهما كان مستواهم الدراسي، حاولنا أن نختار عینة تتراوح أعمارهم من أقل من  BADR بالمسیلة

لأن الهدف هو معرفة أثر التسویق الالكتروني على جودة الخدمة المقدمة للزبون. 45سنة إلى أكبر من 

تم توزیع مجموعة من الاستبیانات الأولیة بعدها قمنا ببعض التعدیلات علیها للتوصل إلى الاستبیان 

النهائي. 

كلها إجابات صالحة. 83.33% استبیانا أي بمعدل رد قدره 50 استبانة تم استرجاع 60تم توزیع 

 منهجیة تطویر أسئلة الاستبانة لقیاس المتغیرات (العبارات وفق سلم لیكارت ꞉المطلب الثاني

 .الخماسي)

 قمنا بتصمیم استمارة یجري تعبئتها من طرف المستجیب تهدف إلى استطلاع أرائهم حول جودة ꞉أولا

 ꞉الخدمة البنكیة وتم تقسیم الاستمارة إلى قسمین

 عبارة عن أسئلة شخصیة تتعلق بالمستقصى منه. ꞉الأول القسم
 یضم أسئلة تتعلق بموضوع الدراسة. ꞉الثاني القسم

حیث یعتبر الاستبیان من بین المصادر الأساسیة التي یعتمد علیها للحصول على المعلومات اللازمة. 
أهم أدوات جمع المعلومات الأولیة والثانویة. ꞉ ثانیا

 أداة لجمع البیانات المتعلقة بموضوع البحث عن طریق استمارة یجري تعبئتها من قبل ꞉الاستبیان 1-
المستجیب یهدف إلى استطلاع آراء الأفراد عن طریق طرح الاسئلة حیث تم تقسیم الاستمارة إلى ثلاثة 

 ꞉محاور
عبارة عن أسئلة شخصیة تتعلق بالمستقصى منه.  ꞉المحور الأول
 . یضم أسئلة متعلقة بالتسویق الالكتروني في البنك محل الدراسة꞉المحور الثاني
 . یضم أسئلة حول الخدمة البنكیة وجودتها꞉المحور الثالث
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 تقسیم محاور الاستمارة حسب الأسئلة. ꞉)03الجدول رقم (

 المتغیر الأسئلة

 التسویق الالكتروني 1-8

 الوصول  09

الملموسیة  10-13
الاستجابة  14-15
الأمان  16-17
الاعتمادیة  18-20

  :spss- برنامج 2

 في حساب المتوسط الحسابي والانحرافات spssمن أجل  التحلیل الاحصائي الوصفي، یساعد برنامج 

المعیاریة والنسب المئویة والتكرار مما یساعد على التمثیل البیاني للمعطیات. 

 ꞉مصادر جمع البیانات الأولیة والثانویة꞉ ثالثا

 تمت من خلال الاطلاع والمراجعة على الدراسات السابقة والمراجع المختلفة ذات ꞉البیانات الثانویة- 1

العلاقة بموضوع الدراسة 

   من أجل اختبار فرضیات الدراسة سیتم تطبیق أداة القیاس المناسبة لهذا الغرض꞉ البیانات الأولیة-2

  تعبر5-1وهي (الاستبانة) وقد تكلمنا عنها سابقا وقد تم اعتماد سلم لیكارت الخماسي، المستویات من

) ،ومستوى موافق 5عن درجة توافق العبارة مع رأي المستجیب حیث أعطي المستوى موافق بشدة القیمة(

) 1)،ومستوى غیر موافق بشدة القیمة(2)،ومستوى غیر موافق القیمة(3)،ومستوى محاید القیمة(4القیمة(

 التحلیل الاحصائي للمعطیات التسویقیة باستخدام برنامج مع أدوات (عرض وتحلیل ꞉المطلب الثالث

ومناقشة النتائج)  

 أسالیب التحلیل الاحصائي. ꞉أولا

 من خلا التعامل مع أدوات التحلیل spssتمت عملیة التحلیل الاحصائي باستعمال برنامج 

الوصفي المنتظمة، مقاییس النزعة المركزیة كالوسط الحسابي والوسیط والجداول التكراریة والانحراف 

المعیاري  إضافة إلى أسالیب الاحصائیة اللازمة  لاختبار الفرضیات 

 اختبار صدق وثبات أداة القیاس تم اختبار ثبات القیاس عن طریق اختبار( كرونباخ-الفا) حیث ꞉ثانیا

بلغت قیمة ألفا. 
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) قیمة معامل الثبات (كرومباخ ألفا) 04جدول(

 معامل الثبات ,914 

. spss من إعداد الطالبة بإستخدام برنامج ꞉المصدر  

 خصائص عینة الدراسة. ꞉ثانیا

في المحور الأول من الاستبیان تم طرح مجموعة من التساؤلات والتي تعبر عن خصائص 

 ꞉المستجوبین من حیث الجنس، السن، المستوى الدراسي وقد ظهر من التحلیل ما یلي

هم إناث، وهذا دلیل %20 من العینة هم ذكورو%80)  نلاحظ أن 05 بمراجعة نتائج الجدول(꞉الجنس- 

على أن أغلب متعاملین مع بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة بالمسیلة هم رجال ولدیهم اهتمام بالخدمة البنكیة 

الخاصة بالبنك محل الدراسة. 

) : توزیع أفراد العینة حسب الجنس. 05الجدول (

 الجنس التكرار %النسبة

 ذكور  40 80

إناث  10 20
 المجموع 50 100%

 .spss من إعداد الطالبة باستخدام برنامج  ꞉المصدر

) نلاحظ أن أكبر نسبة لزبائن بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة بالمسیلة 06: بمراجعة نتائج الجدول(السن-

  22  سنة بنسبة40-31  ثم تلیها الفئة من% 50  سنة حیث بلغت50 إلى 41هي الفئة ذات السن من 

  12 نسبة30-20في حین بلغت نسبة الفئة العمریة من  %14   فبلغت50من   أما الفئة العمریة اكبر%

%  وهي النسبة الأقل ومنه نستخلص أن أغلب زبائن بنك 2 نسبة 20% اما الفئة العمریة أقل من 

 سنة وهي تمثل فئة الكهول. 50-41الفلاحة والتنمیة الریفیة بالمسیلة هم من الفئة العمریة من 
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): توزیع أفراد العینة حسب السن. 06الجدول(

 السن التكرار %النسبة

 20أقل من  1 2

 30 -20من  6 12

 40 -31من  11 22

  50 -41من  25 50
 50أكبر من  7 14

100 % المجموع  50
 . spssبرنامجالطالبة باستخدام   من إعداد꞉المصدر

) نلاحظ أن أكبر نسبة زبائن بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة 07 بمراجعة نتائج الجدول(꞉المستوى الدراسي-

 في حین بلغت نسبة مستوى  %48بالمسیلة من حیث المستوى الدراسي هي المستوى ثانوي حیث بلغت 

على الترتیب في حین %12– %14 وبلغت نسب كل من مستوى ابتدائي ودون المستوى %20متوسط 

% ومنه نستنتج أن المستوى الدراسي الذي 2% -4بلغت نسبة كل من مستوى جامعي ودراسات علیا 

من بین نسب %  82یستهدفه البنك محل الدراسة هو المستوى الثانوي الذي مثل النسبة الأكبر بـ  

 المستویات الدراسیة الأخرى.

): توزیع أفراد العینة حسب المستوى الدراسي. 07الجدول(

 المستوى الدراسي التكرار %النسبة

 دون مستوى 6 12

 إبتدائي 7 14

 متوسط 10 20

 ثانوي  24 48

جامعي  2 4
دراسات علیا  1 2

100 % المجموع  50
. spss من إعداد الطالبة باستخدام برنامج꞉المصدر
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 .ثالثا: اختبار التوزیع الطبیعي

من أجل معرفة توزیع البیانات نقوم بالكشف عن طبیعة التوزیع والجدول الموالي یوضح طبیعة التوزیع . 

 Kolmogorov-Smirnov) توزیع العینة  باستخدام اختبار 8الجدول (

  sigمستوى المعنویة العبارات حجم العینة 

 0.00 20 إلى 1من  50

. spss من اعداد الطالبة  باستخدام برنامج المصدر:

 تساوي P.value) نتائج الاختبار الاحصائي كلومجروف – سیمنروف أن قیمة 8یتضح من جدول(

%، وبتالي فإننا نقبل الفرضیة القائلة بأن بیانات العینة المسحوبة 5 وهي أقل من مستوى المعنویة 0,00

من المجتمع لا تتبع التوزیع الطبیعي، وبما أن البیانات لاتتبع التوزیع الطبیعي فإننا نلجأ إلى الاختبارات 

اللامعلمیة من أجل اختبار الفروض.  

 ꞉رابعا: تحلیل النسب المئویة
 جهاز الموزع الألي   BADRیستخدم البنكلقد تبین من الإجابات عن السؤال الأول الذي ینص      

من عینة الدراسة قد أجابوا بغیر موافق  %76  ما نسبته 7/7 - 24/24للأوراق النقدیة بصفة دائمة 

أجابوا بغیر موافق في ظل غیاب الموافقون بشدة وغیر موافق  %24 بشدة ، في حین كانت ما نسبته

 ومحاید كما سنلخصه في الجدول الأتي.

 ): إجابات عینة الدراسة عن السؤال الأول.9الجدول رقم (

  %النسبة التكرار الخیار 

 76 38غیر موافق بشدة 

 24 12غیر موافق 

 100 50المجموع 

 .spss من إعداد الطالبة باستخدام برنامج المصدر:
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تقوم بسحب نقودك باستعمال بطاقات الائتمان أما عن السؤال الثاني الذي ینص على أن 
)CRIDETKART( من عینة الدراسة قد أجابوا بغیر موافق بشدة، في حین كانت  %70 كانت ما نسبته

فقط قد أجابوا بموافق في ظل غیاب كل من  %2 أجابوا بغیر موافق، وكانت نسبة  %28ما نسبته 
 موافق بشدة ومحاید على التوالي كما سنظهره في الجدول التالي.

 ): إجابات عینة الدراسة عن السؤال الثاني.10الجدول رقم (

  %النسبةالتكرار الخیار 

 70 35غیر موافق بشدة 

 28 14غیر موافق 

 2 1موافق 

 100 50المجموع 

 .spss من إعداد الطالبة باستخدام برنامج المصدر:

تعتمد على بطاقة ماستر كارت في في حین أظهرت الإجابات عن السؤال الثالث الذي ینص على 

من عینة الدراسة قد أجابوا بغیر موافق بشدة، في حین كانت  %44  كانت ما نسبتهشراء منتجات البنك

 فقط %6 و%8 أجابوا بمحاید، وكانت نسبة %10و  من عینة الدراسة أجابوا بغیر موافق%32 ما نسبته

 ꞉قد أجابوا بموافق موافق بشدة على التوالي وهذا ما سیظهر في الجدول الآتي

): إجابات عینة الدراسة عن السؤال الثالث. 11الجدول رقم (

 %النسبة التكرار الخیار 

 44 22غیر موافق بشدة 

 32 16غیر موافق 

 10 5محاید 

 8 4موافق 

 6 3موافق بشدة 

 100 50المجموع 

 .spss من إعداد الطالبة باستخدام برنامج المصدر:
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یقوم بنك البدر بتحدیث المعلومات المعروضة على موقعه  أن ꞉     وكذلك السؤال الرابع الذي ینص على
من عینة الدراسة قد أجابوا بغیر موافق بشدة وغیر موافق على  %36و %42 كانت ما نسبتهالالكتروني 

 فقط قد أجابوا موافق %4 و%6 بمحاید، وكانت نسبة أجابوا %12التوالي، في حین كانت ما نسبته 
 وموافق بشدة على الترتیب كما سنلخصه في الجدول الآتي.

 : إجابات عینة الدراسة عن السؤال الرابع.)12(الجدول رقم 

 %النسبةالتكرار الخیار 

 42 21غیر موافق بشدة 

 36 18غیر موافق 

 12 6محاید 

 6 3موافق 

 4 2موافق بشدة 

 100 50المجموع 

 spss من إعداد الطالبة باستخدام برنامج المصدر:

یعتمد البنك على أسالیب حدیثة للإشهار على موقعه الذي ینص على أن  وعن السؤال الخامس

 من عینة الدراسة قد أجابوا بغیر موافق بشدة، في حین كانت ما نسبته %40  كانت ما نسبتهالالكتروني

 قد أجابوا بموافق وموافق بشدة %2و %6 أجابوا بمحاید وكانت نسبة %2و أجابوا بغیر موافق 50%

على التوالي من العینة فقط على الترتیب كما سیظهر في الجدول أدناه. 
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 : إجابات عینة الدراسة على السؤال الخامس.)13(الجدول رقم 

 %النسبة التكرار الخیار 

 40 20غیر موافق بشدة 

 50 25غیر موافق 

 2 1محاید 

 6 3موافق 

 2 1موافق بشدة 

 100 50المجموع 

 .SPSS من إعداد الطالبة  باستخدام برنامج المصدر:

یقوم البنك بإرسال كشوف حسابات الزبائن عن طریق وفي السؤال السادس الذي ینص على ان 

من عینة الدراسة قد أجابوا بغیر موافق بشدة، في حین  %58 كانت ما نسبته E-mailبریدهم الالكتروني 

فقط قد  %2و %4 أجابوا بغیر موافق ومحاید على التوالي، وكانت نسبة %2و %34 كانت ما نسبته

أجابوا موافق وموافق بشدة على الترتیب كما سنلخصه في الجدول الأتي. 

 : إجابات عینة الدراسة عن السؤال السادس.)14(الجدول رقم 

 %النسبة التكرار الخیار 

 58 29غیر موافق بشدة 

 34 17غیر موافق 

 2 1محاید 

 4 2موافق 

 2 1موافق بشدة 

 100 50المجموع 

 .spss من إعداد الطالبة باستخدام برنامج المصدر:

 

 

74 
 



                            
 

تكلفة أداء الخدمات الالكترونیة منخفضة مقارنة أما في السؤال السابع الذي ینص على أن 

من عینة الدراسة قد أجابوا بغیر موافق بشدة، في حین كانت ما  %16  كانت ما نسبتهبالخدمات التقلیدیة

فقط بالنسبة للذین أجابوا   %4 و%16بمحاید، وكانت نسبة   أجابو6%أجابوا غیر موافق و %58 نسبته

 ꞉كما سنلخصه في الجدول الأتي موافق وموافق بشدة على التوالي،

 : إجابات عینة الدراسة عن السؤال السابع.)15(الجدول رقم 

  %النسبةالتكرار الخیار 

 16 8غیر موافق بشدة 

 58 29غیر موافق 

 6 3محاید 

 16 8موافق 

 4 2موافق بشدة 

 100 50المجموع 

 .spss من إعداد الطالبة باستخدام برنامج المصدر:

یوفر البنك الخدمات لزبائنه خلال العطل والأعیاد عبر اما في السؤال الثامن الذي ینص على أن 

من عینة الدراسة قد أجابوا بغیر موافق بشدة، في حین كانت ما  %18  كانت ما نسبتهالبرید الالكتروني

 فقط بالنسبة %2و %6أجابوا بمحاید، حین كانت ما نسبته  %22و  اجابوا بغیر موافق%52 نسبته

كما سنلخصه في الجدول الآتي.  للذین أجابوا موافق وموافق بشدة على الترتیب

 : إجابات عینة الدراسة عن السؤال الثامن.)16(الجدول رقم 

  %النسبةالتكرار الخیار 

 18 9غیر موافق بشدة 

 52 26غیر موافق 

 22 11محاید 

 6 3موافق 

 2 1موافق بشدة 

 100 50المجموع 

. SPSS من إعداد الطالبة باستخدام برنامج المصدر:
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 .البعد الثاني: الملموسیة

  كانت ما نسبته جذابBADRتصمیم موقع بنك اما في السؤال العاشر الذي ینص على أن 

موافق،  أجابوا غیر %44من عینة الدراسة قد أجابوا بغیر موافق بشدة، في حین كانت ما نسبته  32%

فقط بالنسبة للذین أجابوا موافق وموافق بشدة   على التوالي%4و %16أجابوا بمحاید وكانت نسبة  %4و

كما سنلخصه في الجدول الآتي.  على الترتیب

 : إجابات عینة الدراسة عن السؤال العاشر.)17 (الجدول رقم

  %النسبةالتكرار الخیار 

 32 16غیر موافق بشدة 

 44 22غیر موافق 

 4 2محاید 

 16 8موافق 

 4 2موافق بشدة 

 100 50المجموع 

 .spss من إعداد باستخدام برنامج المصدر:

 من السهل العثور على ما أحتاج عبر موقع البنكالذي ینص على أن  وعن السؤال الحادي عشر

 أجابوا %36 من عینة الدراسة قد أجابوا غیر موافق بشدة، في حین كانت ما نسبته %22 كانت ما نسبته

 فقط قد أجابوا بموافق وموافق بشدة على %6و %12 أجابوا محاید وكانت نسبة %24بغیر موافق و

 ꞉الترتیب كما سیظهر في الجدول أدناه
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: إجابات عینة الدراسة على السؤال الحادي عشر. )18( الجدول رقم 

 %النسبة التكرار الخیار 

 22 11غیر موافق بشدة 

 36 18غیر موافق 

 24 12محاید 

 12 6موافق 

 6 3موافق بشدة 

 100 50المجموع 

. spss من إعداد الطالبة باستخدام برنامج المصدر:
 

 حیث كانت  یسهل تتبعهBADRلهیكل التنظیمي لبنك وفي السؤال الثاني عشر الذي ینص على ا

 أجابوا غیر %54 من عینة الدراسة قد أجابوا غیر موافق بشدة، في حین كانت ما نسبته %36ما نسبته 

 فقط قد أجابوا بموافق وموافق بشدة على الترتیب %4 و%6 أجابوا بمحاید، وكانت نسبة% 6و موافق

 كما سنلخصه في الجدول أدناه.

 ): إجابات عینة الدراسة عن السؤال الثاني عشر.19الجدول رقم (

 

 .SPSS من إعداد الطالبة باستخدام برنامج المصدر:

 بالسرعة في تقدیم BADRیتمیز موقع البنك وعن السؤال الثالث عشر الذي ینص على أن 

 %44 من عینة الدراسة قد أجابوا غیر موافق بشدة، في حین كانت ما نسبته %52 ما نسبته الخدمات

 %النسبة التكرار الخیار 

 36 18غیر موافق بشدة 

 54 27غیر موافق 

 6 3محاید 

 4 2موافق 

 100 50المجموع 
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 فقط قد أجابوا بموافق في ظل غیاب موافق %2 أجابوا بمحاید، وكانت نسبة% 2و أجابوا ب غیر موافق

بشدة كما سنلخصه في الجدول أدناه. 

 : إجابات عینة الدراسة على السؤال الثالث عشر.)20 (الجدول رقم

 %النسبة التكرار الخیار 

 52 26غیر موافق بشدة 

 44 22غیر موافق 

 2 1محاید 

 2 1موافق 

 100 50المجموع 

. spss من إعداد الطالبة باستخدام برنامج المصدر:

 البعد الثالث: الاستجابة

 بالتجاوب مع مختلف استفسارات BADRیقوم بنك اما في السؤال الرابع عشر الذي ینص على أن 

من عینة الدراسة قد أجابوا  %36 حیث كانت ما نسبته E-mailالزبائن عن طریق البرید الالكتروني 

 أجابوا بمحاید، وكانت نسبة% 8و  أجابوا بغیرموافق%46 غیر موافق بشدة، في حین كانت ما نسبته

  فقط قد أجابوا بموافق وموافق بشدة على الترتیب كما سنلخصه في الجدول أدناه.%2 و8%

 ): إجابات عینة الدراسة عن السؤال الرابع عشر.21الجدول رقم (

  %النسبةالتكرار الخیار 

 36 18غیر موافق بشدة 

 46 23غیر موافق 

 8 4محاید 

 8 4موافق 

 2 1موافق بشدة 

 100 50المجموع 

 .SPSS من إعداد الطالبة باستخدام برنامج المصدر:
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 حیث البنك ینجز معاملات الالكترونیة بسلاسةوفي السؤال الخامس عشر الذي ینص على أن 

 أجابوا %58 من عینة الدراسة قد أجابوا غیر موافق بشدة، في حین كانت ما نسبته %18كانت ما نسبته 

 فقط قد أجابوا بموافق في ظل غیاب موافق بشدة %8 أجابوا بمحاید، وكانت نسبة% 16و ب غیرموافق

 كما سنلخصه في الجدول أدناه.

 : إجابات عینة الدراسة عن السؤال الخامس عشر.)22(الجدول رقم 

 

. SPSS من إعداد الطالبة  باستخدام برنامج المصدر:

البعد الرابع: الأمان 

أشعر بالثقة في تعاملاتي مع البنك عبر موقعه أما في السؤال السادس عشر الذي ینص على أن 

من عینة الدراسة قد أجابوا غیر موافق بشدة، في حین كانت ما  %18 حیث كانت ما نسبته الالكتروني

 فقط قد أجابوا %4 و%8 أجابوا بمحاید، وكانت نسبة% 12و  أجابوا ب غیر موافق موافق%58 نسبته

 ꞉بموافق وموافق بشدة على الترتیب كما سنلخصه في الجدول أدناه

 

 

 

 

 

 %النسبة التكرار الخیار 

 18 9غیر موافق بشدة 

 58 29غیر موافق 

 16 8محاید 

 8 4موافق 

 100 50المجموع 
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 : إجابات عینة الدراسة عن السؤال السادس عشر.)23(الجدول رقم 

 

 .SPSS من إعداد الطالبة باستخدام برنامج المصدر:

لا یسيء البنك لمعلوماتي الشخصیة عبر البرید وعن السؤال السابع عشر الذي ینص على أن 

من عینة الدراسة قد أجابوا غیر موافق بشدة، في حین كانت ما  %18 حیث كانت ما نسبته الالكتروني

 قد أجابوا بموافق %12 و%12 أجابوا بمحاید، وكانت نسبة% 30و  أجابوا بغیرموافق%28 نسبته

 ꞉وموافق بشدة على الترتیب كما سنلخصه في الجدول أدناه

 ): إجابات عینة الدراسة عن السابع عشر.24الجدول رقم (

 

. SPSS من إعداد الطالبة باستخدام برنامج المصدر:

 

 

 %النسبة التكرار الخیار 

 18 9غیر موافق بشدة 

 58 29غیر موافق 

 12 6محاید 

 8 4موافق 

 4 2موافق بشدة 

 100 50المجموع 

 %النسبة التكرار الخیار 

 18 9غیر موافق بشدة 

 28 14غیر موافق 

 30 15محاید 

 12 6موافق 

 12 6موافق بشدة 

 100 50المجموع 
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 .البعد الخامس: الاعتمادیة

 حیث  موقع الكتروني یسهل الوصول إلیهBADRلبنك وفي السؤال التاسع الذي ینص على أن 

 %40 من عینة الدراسة قد أجابوا بغیر موافق بشدة، في حین كانت ما نسبته %42كانت ما نسبته 

فقط قد أجابوا بموافق وموافق بشدة على 2% و %8 أجابوا بمحاید وكانت نسبة8% و أجابوا غیر موافق

 ꞉الترتیب كما سنلخصه في الجدول الأتي

 ): إجابات عینة الدراسة عن السؤال التاسع.25الجدول رقم (

 

 .spss من إعداد الطالبة باستخدام المصدر:

 بالدقة في إنجاز معاملاتي BADRیتصف البنك اما في السؤال الثامن عشر الذي ینص على أن 

 من عینة الدراسة قد أجابوا غیر موافق بشدة، في حین كانت ما نسبته %18 حیث كانت ما نسبته البنكیة

 فقط قد أجابوا بموافق وموافق %14 و%4 أجابوا بمحاید، وكانت نسبة% 20و  أجابوا غیر موافق44%

 بشدة على الترتیب كما سنلخصه في الجدول أدناه.

 

 

 

 

 

 %النسبة التكرار الخیار 

 42 21غیر موافق بشدة 

 40 20غیر موافق 

 8 4محاید 

 8 4موافق 

 2 5موافق بشدة 

 100 50المجموع 
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 ): إجابات عینة الدراسة عن السؤال الثامن عشر.26الجدول رقم (

 

 .spss من إعداد الطالبة باستخدام برنامج المصدر:

 حیث  الالكترونیة متنوعةBADRخدمات بنك وبالنسبة السؤال التاسع عشر الذي بنص على أن 

 أجابوا  %30 من عینة الدراسة قد أجابوا غیر موافق بشدة، في حین كانت ما نسبته %16كانت ما نسبته 

 قد أجابوا بموافق وموافق بشدة على الترتیب %18 و%14 أجابوا بمحاید، وكانت نسبة% 22و غیرموافق

كما سنلخصه في الجدول أدناه. 

 ): إجابات عینة الدراسة عن السؤال التاسع عشر.27الجدول رقم (

 

 .spss من إعداد الطالبة باستخدام برنامج المصدر:

 

 %النسبة التكرار الخیار 

 18 9غیر موافق بشدة 

 44 22غیر موافق 

 20 10محاید 

 4 2موافق 

 14 7موافق بشدة 

 100 50المجموع 

 %النسبة التكرار الخیار 

 16 8غیر موافق بشدة 

 30 15غیر موافق 

 22 11محاید 

 14 7موافق 

 18 9موافق بشدة 

 100 50المجموع 
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 حیث البنك یحل مشاكل معاملات الالكترونیة بسرعةأما عن السؤال العشرین الذي ینص على أن 

 أجابوا %50 من عینة الدراسة قد أجابوا غیر موافق بشدة، في حین كانت ما نسبته %18كانت ما نسبته 

 فقط قد أجابوا بموافق وموافق بشدة على %6 و%10 أجابوا بمحاید، وكانت نسبة% 16و غیرموافق

 ꞉الترتیب كما سنلخصه في الجدول أدناه

 : إجابات عینة الدراسة عن السؤال العشرین.)28( الجدول رقم

 

. SPSS من إعداد الطالبة باستخدام برنامج المصدر:
 

 .اختبار فرضیات الدراسةخامسا: 
 یتم في هذا الجزء عرض نتائج التحلیل الإحصائي الذي تم بغرض اختبار فروض الدراسة، ونظرا 

لطبیعة فروض الدراسة فقد تم استخدام كل من المتوسطات الحسابیة والانحرافات المعیاریة بالنسبة لأسئلة 
الاستبیان 

یتم اختبار هذه الفرضیة بناء على نتائج المتوسطات الحسابیة والانحرافات المعیاریة الخاصة بكل بعد 
من أبعاد الدراسة والمتمثلة في بعد التسویق الإلكتروني، وأهم أبعاد جودة الخدمة البنكیة المتمثلة في 

الملموسیة، الإستجابة ، الأمان، الإعتمادیة وفیما یلي یتم عرض نتائج اختبار الفرضیة لكل من الأبعاد 
سابقة الذكر. 

 
 
 
 
 

 %النسبة التكرار الخیار 

 18 9غیر موافق بشدة 

 50 25غیر موافق 

 16 8محاید 

 10 5موافق 

 6 3موافق بشدة 

 100 50المجموع 
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 .إختبار الفرضیة الأولىأولا: 
 :بعد التسویق الإلكتروني -1

 یمثل الجدول أدناه نتائج المتوسط الحسابي والانحراف المعیاري لبعد التسویق الالكتروني
. Wilcoxon  المتوسط الحسابي والانحراف المعیاري مع اختبار )29(الجدول رقم

اختبار المعنویة الترتیب الانحراف المعیاري المتوسط الحسابي الرقم 

1 1,24 0,428 8 0.000 

2 1,33 0.589 7 0.000 

3 1,98 1,191 3 0.000 

4 1,92 1,074 4 0.000 

5 1,78 0,901 5 000.0 

6 1,57 0,878 6 0.000 

7 2.39 1,115 1 0.000 

8 2.24 0,885 2 0.000 

البعد الأول 

M1 

1.81 0.882  0.000 

. SPSSالمصدر: من إعداد الطالبة باستخدام برنامج 
 

یظهر الجدول المتوسطات الحسابیة والانحرافات المعیاریة واختبار معنویة المتوسطات للبعد 
  1.92،  1.98 1,24،1,33 (الأول بعد التسویق الإلكتروني، حیث كانت متوسطات العبارات قد بلغت

 0,878 0,901 1,074 1,191 0,589 0,428وبانحراف معیاري قدره  )2.24  2.39 1.57 1.78
 على التوالي، حیث كان أكبر متوسط للعبارة تكلفة الخدمات الإلكترونیة منخفضة مقارنة 0,885 1,115

) یلیه متوسط العبارة  یوفر البنك الخدمات لزبائنه 1.115) بانحراف معیاري(2.39( بالخدمات التقلیدیة
) یلیه متوسط العبارة  0.885( ) بانحراف معیاري2.24( خلال العطل والأعیاد عبر البرید الإلكتروني

) یأتي بعد ذلك 1.191 بانحراف معیاري (1.98تعتمد على بطاقة ماستر كارت في شراء منتجات البنك 
) بانحراف 1.92 بتحدیث المعلومات المعروضة على موقعه الإلكتروني (badrمتوسط العبارة یقوم البنك 

).یلیها متوسط العبارة یعتمد البنك على أسالب حدیثة للإشهار على موقعه الإلكتروني 1.074معیاري(
 یلیه متوسط العبارة یقوم البنك لإرسال كشوف حسابات الزبائن )0.901 (بانحراف معیاري قدره)1.78(

بعدها المتوسط الحسابي للعبارة تقوم 0.878)  ( بانحراف معیاري)1.57(عن طریق بریدهم الالكتروني 
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 یلیها أخیرا المتوسط للعبارة یستخدم البنك  )credit cart1.33 بسحب نقودك باستعمال بطاقة الإئتمان
BADR انحراف معیاري قدر اقابله) ي1.24( 7/7- 24/24جهاز الموزع الآلي بصفة دائمة 

 ).0.428(ب
الاختبارات المعنویة ویلكوكسون للإشارة بأن المتوسط الحسابي العام لبعد التسویق  وتشیر  

 0.000 وبدلالة إحصائیة حیث أن مستوى المعنویة 3الالكتروني أصغر من المتوسط الفرضي البالغ 
 مستوى الدلالة المعتمد. وبذلك یمكن القول إن إجابات واتجاهات أفراد عینة الدراسة %5وهو أصغر من 

كانت سلبیة. 
 :إختبار الفرضیة الثانیة

 :بعد الملوسیة -2
لبعد الملموسیة  یمثل الجدول أدناه نتائج المتوسط الحسابي والانحراف المعیاري

 Wilcoxon: المتوسط الحسابي والانحراف المعیاري مع اختبار )30(الجدول رقم 
المتوسط  

الحسابي 

الانحراف 

المعیاري 

اختبار الترتیب 

المعنویة 

10 2,16 1,155 2 0.000 

11 2,49 1,189 1 0.000 

12 1,76 0,737 3 0.000 

13 1.53 0,644 4 0.000 

 0.000  0.931 1.985البعد الثاني 

2 m      

. SPSSالمصدر: من إعداد الطالبة باستخدام برنامج 
 

یظهر الجدول المتوسطات الحسابیة والانحرافات المعیاریة واختبار معنویة المتوسطات للبعد 
) وبانحراف معیاري 2.16،2.49،1.76،1.53الثاني الملموسیة حیث كانت متوسطات العبارات قد بلغ (

ن العثور مكم من ال) على التوالي، ، حیث كان أكبر متوسط للعبارة0.644 0.737، 1.189 1.155(
) یلیه متوسط العبارة تصمیم موقع 1.189) بانحراف معیاري(2.49على ما أحتاج  عبر موقع البنك (
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 badr) یلیه متوسط العبارة الهیكل التنظیمي لبنك 1.155)بانحراف معیاري(2.16 جذاب (badrالبنك 
 بالسرعة badr).وأخیرا متوسط العبارة  یتمیز موقع البنك0.737) بانحراف معیاري (1.76یسهل تتبعه(

 0.644 بانحراف معیاري قدره 1.53في تقدیم الخدمات الذي بلغ
     وتشیر الاختبارات المعنویة ویلكوكسون للإشارة بأن المتوسط الحسابي العام لبعد الملموسیة أصغر 

 %5 وهو أصغر من 0.000 وبدلالة إحصائیة حیث أن مستوى المعنویة 3من المتوسط الفرضي البالغ 
مستوى الدلالة المعتمد. وبذلك یمكن القول إن إجابات واتجاهات أفراد عینة الدراسة كانت سلبیة حول 

الملموسیة. 
بعد الاستجابة  -3

 یمثل الجدول أدناه نتائج المتوسط الحسابي والانحراف المعیاري لبعد الاستجابة
 Wilcoxon: المتوسط الحسابي والانحراف المعیاري مع اختبار )31(الجدول رقم 

المتوسط  

الحسابي 

الانحراف 

المعیاري 

اختبار الترتیب 

المعنویة 

14 1,96 0.979 2 0.000 

15 2.20 0.895 1 0.000 

البعد الثالث 

M3 

2.08 

 

0.937  0.000 

. SPSSالمصدر: من إعداد الطالبة  باستخدام برنامج 
 

یظهر الجدول المتوسطات الحسابیة والانحرافات المعیاریة واختبار معنویة المتوسطات للبعد الثالث       
، 0.979( وبانحراف معیاري )1.96،2.20الاستجابة، حیث كانت متوسطات العبارات قد بلغ(

 .على التوالي،)0.895
وتشیر الاختبارات المعنویة ویلكوكسون للإشارة بأن المتوسط الحسابي العام لبعد الإستجابة أ صغر      

 %5 وهو أصغر من 0.000 وبدلالة إحصائیة حیث أن مستوى المعنویة 3من المتوسط الفرضي البالغ 
مستوى الدلالة المعتمد.. وبذلك یمكن القول إن إجابات واتجاهات أفراد عینة الدراسة كانت سلبیة حول 

الاستجابة لتقدیم الخدمة. 
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بعدالأمان   -4
یمثل الجدول أدناه نتائج المتوسط الحسابي والانحراف المعیاري لبعد الأمان      

 Wilcoxon: المتوسط الحسابي والانحراف المعیاري مع اختبار )32(الجدول رقم 
المتوسط  

الحسابي 

الانحراف 

المعیاري 

اختبار الترتیب 

المعنویة 

16 2,24 0,971 2 0.000 

17 2.76 1,274 1 0.000 

 البعد الرابع

M4 

2.5 1.122  0.000 

. SPSSالمصدر: من إعداد الطالبة باستخدام برنامج 
یظهر الجدول المتوسطات الحسابیة والانحرافات المعیاریة واختبار معنویة المتوسطات للبعد الرابع       

،  0.971( ) وبانحراف معیاري2.76، 2.24بعد الأمان، حیث كانت متوسطات العبارات قد بلغ(
)على التوالي. 1.274

وتشیر الاختبارات المعنویة ویلكوكسون للإشارة بأن المتوسط الحسابي العام لبعد الأمان أصغر من 
 %5 وهو أصغر من 0.000 وبدلالة إحصائیة حیث أن مستوى المعنویة 3المتوسط الفرضي البالغ 

مستوى الدلالة المعتمد. مما یدل أن هذا البعد بعباراته یعد واضح بشكل كبیر من قبل أفراد العینة،یمكن 
القول إن إجابات أفراد عینة الدراسة كانت إیجابیة حول الأمان في خدمات الوكالة محل الدراسة. 
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 :بعد الاعتمادیة -5
 یمثل الجدول أدناه نتائج المتوسط الحسابي والانحراف المعیاري لبعد الاعتمادیة

 Wilcoxon: المتوسط الحسابي والانحراف المعیاري مع اختبار )33(الجدول رقم 
المتوسط  

الحسابي 

الانحراف 

المعیاري 

اختبار الترتیب 

المعنویة 

9 1,88 0.993 4 0.000 

18 2.53 1.239 2 0.000 

19 2.92 1,369 1 0.000 

20 2.33 1.089 3 0.000 

 M5 2.415 1.172  0.000 البعد الخامس

. SPSSالمصدر: من إعداد الطالبة باستخدام برنامج 
 

یظهر الجدول المتوسطات الحسابیة والانحرافات المعیاریة واختبار معنویة المتوسطات للبعد الخامس      
 ) وبانحراف معیاري1.88،2.53،2.92،2.33( الاعتمادیة، حیث كانت متوسطات العبارات قد بلغ

)على التوالي. 0.993،1.239،1.369،1.089(
وتشیر الاختبارات المعنویة ویلكوكسون للإشارة بأن المتوسط الحسابي العام لبعد الاعتمادیة أصغر      

 %5 وهو أصغر من 0.000 وبدلالة إحصائیة حیث أن مستوى المعنویة 3من المتوسط الفرضي البالغ 
مستوى الدلالة المعتمد. مما یدل أن هذا. وبذلك یمكن القول إن إجابات واتجاهات أفراد عینة الدراسة 

كانت سلبیة حول بعد الاعتمادیة في تقدیم الخدمة البنكیة. 
 ):الأبعاد والمتوسطات الحسابیة34( الجدول رقم    

المتوسط الحسابي الابعاد 
 1.81التسویق الالكتروني 

 1.985الملموسیة 
 2.08الاستجابة 

 2.5الامان 
 2.415الاعتمادیة 

  .SPSS باستخدام برنامج المصدر: من إعداد الطالبة
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من خلال النتائج السابقة والخاصة ببعد التسویق الالكتروني وأبعاد جودة الخدمة نلاحظ أن جمیع  -

﴾ وهو ما 3هذه الابعاد كانت بمتوسطات حسابیة أصغر من المتوسط الفرضي لسلم القیاس ﴿

  ꞉یؤدي بنا إلى رفض الفرضیة القائلة 

  أن وكالة المسیلة تطبق مفهوم التسویق الالكتروني. 1-

  تحدد الجودة بناءا على أبعاد  الملموسیة ،الاستجابة ،الأمان ،الاعتمادیة.2- 

 : اختبار الفرضیة الثالثةثالثا:

جودة الخدمة و) معاملات الارتباط ومعنویاتها بین التسویق الالكتروني 35یوضح الجدول رقم ( 

 .البنكیة

  مما یعني أنا Pearson 0,695یتضح من خلال الجدول القادم أن قیمة  معامل الارتباط  

، لذلك نرفض الفرضیة العدمیة ونقبل الفرضیة البدیلة بمعنى توجد 0,000الارتباط قوي بمستوى معنوي 

علاقة ارتباط معنوي بین التسویق الإلكتروني وجودة الخدمة البنكیة.  

 .معامل الارتباط بین التسویق الالكتروني وجودة الخدمة البنكیة  ):35الجدول رقم(

 معامل الارتباط مستوى المعنویة

 ,0000 

 

0,695 

 

التسویق الالكتروني 

 جودة الخدمة البنكیة

 .spssمن إعداد الطالبة باستخدام برنامج ꞉ المصدر

من خلال النتائج السابقة  یتضح وجود علاقة معنویة بین التسویق الالكتروني وجودة الخدمات 

 البنكیة وبالتالي نقبل الفرضیة  القائلة أن ممارسة التسویق الالكتروني ترفع من أداء الخدمات .
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:خلاصة  

 أثره على جودة الخدمات ،في هذا الفصل حاولنا تسلیط الضوء على موضوع التسویق الالكتروني

البنكیة،كما حاولنا معرفة أثر التسویق الالكتروني  في تحسین الخدمة المقدمة في المؤسسة الخدماتیة 

من وجهة نظر عینة من الزبائن وذلك )، 904(والي تمثلت في بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة وكالة المسیلة

وتأثیر هذه الممارسات  من خلال محاولتنا المطابقة بین ممارسات التسویق الالكتروني في البنك من جهة،

 على الخدمة المقدمة من جهة أخرى.
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 خاتمة عامة
 



 
 

 ꞉خاتمة
تمحور الهدف الرئیسي لهذه الدراسة حول معرفة دور التسویق الإلكتروني في تحسین جودة 

  كان عبارة عن الفصل الأول ، حیث تناول الإطار النظري،)904(الخدمة البنكیة في وكالة المسیلة 
مدخل للتسویق الإلكتروني والذي شمل المفهوم والأهمیة  والخصائص والمتطلبات.أما بالنسبة للفصل 
الثاني فكان عبارة عن مفاهیم عامة حول الخدمة البنكیة تناولنا فیه المفهوم والخصائص والأبعاد، أما 

 904الجانب التطبیقي. فاعتمدنا على استبیان تم تصمیمه وتوزیعه على عینة من زبائن الوكالة البنكیة 
بالمسیلة، تضمن بعد التسویق الإلكتروني وأهم أبعاد جودة الخدمة البنكیة والمعلومات الخاصة 

بالمستجیب.وقد انتهت الدراسة إلى مجموعة من النتائج یتم ذكر أهمها في السطور القادمة. 
 ꞉النتائج

 ꞉یمكن تقدیم أبرز النتائج التي توصلت إلیها الدراسة الحالیة إلى النقاط التالیة

 ꞉الجانب النظري -1

 للتسویق الالكتروني أهمیة بالغة نظرا للفرص التي یقدمها للمؤسسة والعمیل. -

عامل اللغة والثقافة والجهل باستخدام التكنولوجیا من بین أهم المعوقات التي تواجه التسویق  -

 الالكتروني.

 للجودة أبعاد ومؤشرات أهمها الملموسیة ،الامان،الاستجابة،الاعتمادیة. -

 نظام الفجوة والمدخل الإتجاهي الأكثر تداولا في قیاس جودة الخدمة البنكیة. -

 ꞉ الجانب التطبیقي2

- كانت الغالبیة من العینة التي شملتها الدراسة من الرجال. 

 مفهوم التسویق الالكتروني. 904لا تطبق وكالة المسیلة  -

  بمؤشرا ت جودة الخدمة المتمثلة في الملموسیة ،الاستجابة904تأخذ وكالة المسیلة  لا -

الاعتمادیة.  الأمان ،

- توجد علاقة ارتباط معنوي بین التسویق الالكتروني وجودة الخدمة البنكیة. 

- ممارسة التسویق الالكتروني تحسن من جودة الخدمة البنكیة . 
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 
 

 :التوصیات

 ꞉في ظل النتائج السابقة یمكن تقدیم التوصیات التالیة

العمل على إصلاح المنظومة البنكیة الجزائریة التي لازالت تعاني من مشاكل ومتاهات البرامج  -

الاصلاحیة. 

وضع آلیات للتقییم والمتابعة الالكترونیة وذلك بوضع إطار مفاهیمي لمؤشرات الجودة.  -

 الاهتمام بالتسویق الالكتروني وجعله ضمن منظومة نشاطها من اجل الرفع 904على وكالة المسیلة  -

من أداء خدماتها. 

 بعین الاعتبار بمؤشراتها ومعاییرها في الأخذ- الاهتمام بجودة الخدمة البنكیة في الوكالة وذلك من خلال 

تقدیم الخدمة. 

  ꞉الآفاق المستقبلیة

ملاحظته  تم ومن خلال ما، من خلال النتائج التي تم التوصل إلیها في الدراسة الحالیة

 ꞉فإن الطالبة ترى أنه یمكن للدراسات المستقبلیة تغطیة النقاط التالیة واستنتاجه،

- دور التسویق الالكتروني في تفعیل النشاط التسویقي للبنوك. 

- واقع التسویق البنكي الالكتروني في القطاع الخاص. 

- جودة الخدمة البنكیة الالكترونیة وأثرها على سلوك المستهلك. 

- دور جودة الخدمة البنكیة في بناء علاقة مع الزبون. 
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 ملاحــقال
 



 أسئلة الاستبیان 01الملحق رقم 

جامعة محمد بوضیاف المسیلة 

كلیة العلوم الاقتصادیة و التسییر و العلوم التجاریة  

قسم: العلوم التجاریة                                                            

التخصص : تسویق  

 استبیـــــــان 

) زبون بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة المحترم تحیة طیبة وبعد :  ة(السید

 یقوم الباحث بدراسة میدانیة حول موضوع أثر التسویق الإلكتروني في تحسین جودة الخدمات 
وهي تندرج ضمن متطلبات نیل   BADRالبنكیة – دراسة حالة بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة بالمسیلة- 

شهادة الماستر أكادیمي في العلوم التجاریة. 
 نظرا لأهمیة رأیكم یرجى منكم التفضل بملء الاستبیان المقدم لكم بعنایة وموضوعیة  للمساعدة 

في الحصول على نتائج علمیة، على تأكید الالتزام باستخدام البیانات المحصل علیها فقط في إطار 
البحث العلمي .  

شكرا على                                                                              

تعاونكم  . 

المحور الأول :  ꞉الرجاء وضع علامة (×) في الخانة التي تعبر عن رأیكم بخصوص العبارات التالیة
 البیانات الشخصیة 

 أنثى             ذكر   الجنس :           

 40 إلى 31             من   30 إلى 20من                             20أقل من السن:   

 50 أكبر من                              50 إلى 41  من               

إبتدائي                  متوسط              دون مستوى     المستوى الدراسي : 
      جامعي                    دراسات علیا                         ثانوي             

 

 

 2/1الصفحة 



 المحور الثاني :

    إلیك مجموعة من العبارات التي تعبر عن مستوى جودة الخدمة البنكیة و علاقتها بالتسویق 
 (X) الالكتروني في بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة – المسیلة-  فالرجاء قراءة هذه العبارات ثم وضع علامة

في الخانة التي تعبر عن درجة موافقتك أو عدم موافقتك على هذه العبارات وهي كالآتي : 
غیر موافق العبارة الرقم 

  بشدة
غیر 
 موافق

 موافق بشدة موافق محاید

 جھاز الموزع الألي للأوراق   BADRیستخدم البنك 01
  7/7 - 24/24النقدیة بصفة دائمة 

     

 credet تقوم بسحب نقودك باستعمال بطاقات الائتمان 02
cart 

     

     تعتمد على بطاقة ماستر كارت في شراء منتجات البنك   03

یقوم بنك البدر بتحدیث المعلومات المعروضة على موقعھ  04
الإلكتروني  

     

یعتمد البنك على أسالیب حدیثة للإشھار على موقعھ  05
الإلكتروني  

     

یقوم البنك بإرسال كشوف حسابات الزبائن عن طریق  06
 E-mailبریدھم الإلكتروني 

     

تكلفة أداء الخدمات الإلكترونیة منخفضة مقارنة بالخدمات  07
التقلیدیة  

     

یوفر البنك الخدمات لزبائنھ خلال العطل والأعیاد عبر  08
البرید الإلكتروني   

     

      موقع الكتروني یسھل الوصول الیھ BADRلبنك  09

      جذاب  BADRتصمیم موقع بنك  10

     من السھل العثور على ما أحتاج عبر موقع البنك   11

      یسھل تتبعھ  BADRالھیكل التنظیمي لبنك  12

       بالسرعة في تقدیم الخدمات BADRیتمیز موقع البنك  13

بالتجاوب مع مختلف إستفسارات BADRیقوم بنك  14
 E-mailالزبائن عن طریق البرید الالكتروني 

     

     البنك ینجز معاملات الإلكترونیة بسلاسة   15

     أشعر بالثقة في تعاملاتي مع البنك عبر موقعھ الإلكتروني   16

لا یسيء البنك لمعلوماتي الشخصیة عبر البرید  17
الإلكتروني  

     

      بالدقة في إنجاز معاملاتي البنكیة  BADRیتصف البنك  18

      الإلكترونیة متنوعة  BADRخدمات بنك  19

     البنك یحل مشاكل معاملات الإلكترونیة بسرعة   20

 
 2/2الصفحة 



  spssمخرجات برنامج2꞉الملحق رقم 

Cronbach'
s Alpha 

N of 
Items 

,914 20 
  

 

Kolmogorov-Smirnov(a) Shapiro-Wilk 
Statisti

c df Sig. 
Statisti

c df Sig. 
Ó_1 ,471 50 ,000 ,530 50 ,000 
Ó_2 ,417 50 ,000 ,580 50 ,000 
Ó_3 ,260 50 ,000 ,785 50 ,000 
Ó_4 ,258 50 ,000 ,795 50 ,000 
Ó_5 ,312 50 ,000 ,724 50 ,000 
Ó_6 ,324 50 ,000 ,659 50 ,000 
Ó_7 ,366 50 ,000 ,792 50 ,000 
Ó_8 ,298 50 ,000 ,849 50 ,000 
Ó_9 ,272 50 ,000 ,784 50 ,000 
Ó_1
0 ,315 50 ,000 ,804 50 ,000 

Ó_1
1 ,230 50 ,000 ,889 50 ,000 

Ó_1
2 ,283 50 ,000 ,764 50 ,000 

Ó_1
3 ,319 50 ,000 ,702 50 ,000 

Ó_1
4 ,296 50 ,000 ,794 50 ,000 

Ó_1
5 ,329 50 ,000 ,816 50 ,000 

Ó_1
6 ,349 50 ,000 ,796 50 ,000 

Ó_1
7 ,178 50 ,000 ,901 50 ,001 

Ó_1
8 ,281 50 ,000 ,833 50 ,000 

Ó_1
9 ,203 50 ,000 ,890 50 ,000 

Ó_2
0 ,310 50 ,000 ,841 50 ,000 

 



  ꞉ملخص

هدفت هذه الدراسة إلى معرفة دور التسویق الالكتروني في تحسین جودة الخدمات البنكیة في وكالة 

 من وجھة نظر عینة من الزبائن. وذلك في إطار معالجة إشكالیة تتمحور حول مدى ﴾904﴿المسیلة 

 صمم استبیان یتضمن بعد التسویق .مساھمة التسویق الالكتروني في تحسین جودة الخدمة البنكیة

.ولغرض  فرد من زبائن الوكالة50وتم توزیعھ على عینة مكونة من ،الالكتروني وأبرز أبعاد جودة الخدمة

 wilcoxsonاختبار ،الانحرافات المعیاریة،اختبار فرضیات الدراسة تم الاعتماد على المتوسطات الحسابیة

 للفروقات.

 ولا تأخذ بمؤشرات ،) لا تطبق مفهوم التسویق الالكتروني904أشارت نتائج الدراسة أن وكالة المسیلة (

الأمان. رغم أن ممارسة التسویق الالكتروني ،الاعتمادیة،الاستجابة،تحدید الجودة المتمثلة في الملموسیة

.توصي الدراسة الهیئات المعنیة والباحثین والمهتمین بالعمل على تعزیز تساعد من رفع أداء الخدمات

استخدام تكنولوجیا المعلومات والاتصالات في البنوك من أجل استكمال بنیتها التحتیة وضمان جودة 

 خدماتها.

  .)904﴿المسیلة  وكالة،أبعاد ومستویات الجودة،جودة الخدمة البنكیةالالكتروني،التسویق  ꞉الكلمات المفتاحیة

 
 

 
 
Abstract: 
  This study aimed to investigate the role of e-marketing in improving the quality of 
banking services in the agency of M'sila  904 from the point of view of a sample of 
customers. And in the context of addressing the contribution of e-marketing in 
improving the quality of banking service. After the questionnaire is designed to ensure 
e-marketing and highlighted service dimensions, the distribution 50 custumers of the 
agency, for the purpose of testing hypotheses have been relying on averages, standard 
deviations, and the Wilcoxon test for differences. 
The results indicated that the agency of M'sila 904 does not apply the concept of e-
marketing and does not take indicators of quality of tangibility, responsiveness, safety, 
reliability selected. Although the practice of e-marketing help raise the performance of 
banking services. The study bodies and researchers recommend and interested in 
working on stengthing ohe use of ICT in banks in order to complete its infrastructure 
and ensure the quality of its services. 
Keywords : e-marketing, quality banking service, dimensions and quality levels, the 
agency liquefied 904. 
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