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 مقدمه: 

  ورات ط, ومن ابرزها الت  ة العالمي تغيرات هامه افرزتها معطيات مختلفلقد عرف الاقتصاد  
  ة تعلق بمؤسسات الاتصال عن بعد كما ظهرت في هذه الفت ي التكنولوجيا  خاصه ما

تحويل العديد من  في عالم الاتصال والمواصلات والتي أدت الى    ة سريع  ة ثورة تكنولوجي
للاستفاد العالم  السرع  ةاقتصاديات  وكذلك    ة والفعالي  ة من  له  توفرها  تغيير  التي  إلى 

للمزايا    الأسس  تحقيقها  ومدى  التنافس  في  الأعمال  مؤسسات  إليها  تستند  التي 
من خدمة   تمكنها  التي  أبرز    المستهدفة   الاسواقالتنافسية  ومن  وكفاءة  فعالية  بكل 

ديثة في عدة قطاعات ومجالات مختلفة ومن  الح  التكنولوجيا التي أحدثتها    التطورات 
في أسلوب ومجال للمصارف التجارية خلال السنوات    بينها البنوك التي شهدت تطور

هي   الإلكتونية   اعتمادالأخيرة  الأجهزة  على  الخدمات    البنوك  أفضل  لتحقيق 
 واستخدام برامج متخصصة ومتطورة.

التسويق  نشاط  على    إن  الحفاظ  في  الراغبة  المنظمات  وعمل  أساس  تمثل  كوظيفة 
التسويقية على شبكة    مكانتها السوقية من خلال رصد مبالغ كبيرة لأداء الأنشطة 

الإنتنت لما تمنحه هذه الأنشطة من نتائج كبيرة مقارنة مع الأنشطة التقليدية مما أطلق  
بمصطلح التسويق الإلكتوني وبالتالي فالتسويق الإلكتوني للخدمات    على هذا النوع

تكنولوجيا المعلومات بهدف الوصول إلى    المصرفية هو التطبيق اي سلسلة واسعة من
من خلال    إعادة تشكيل استاتيجيات التسويق لزيادة المنافع التي يحصل عليها العملاء 

فعال الذي يزيد من كفاءة  سوق ووضع المزيج التسويقي الإلكتوني اللالتجزئة الفعالة ل
وبناء على طاقات جيدة مع العملاء بالإضافة إلى أن الارتقاء بجودة   البنك التجاري 

 .الخدمات المصرفية شرط أساسي لديمومة الجهاز المصرفي
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 :  ةمشكلة الدراس
من دول العالم خلال هذه الفتة من عدم   التي تمر بها العديد  ةفي ظل التطورات الاستتثنائي

على أكثر من    الاستتتتتتتتتتتتتتتقرار وعلى الرغم من الجهود المضتتتتتتتتتتتتتتنيتة التي بتذلتت ومتا زالتت تبتذل
مستتتتتتوى في المؤستتتتتستتتتتة المصتتتتترفية لمواكبة التطور التكنولوجي المتستتتتتارع ومن خلال زيارات  
الباحثين المتكررة للعديد من المصارف وباعتبارهم أحد زبائن هذه المصارف ولدينا العديد  

وأيضتتتتتتا من خلال بعب المقابلات الشتتتتتتخصتتتتتتية مع بعب   من التعاملات المصتتتتتترفية معهم
موظفي هتذه المصتتتتتتتتتتتتتتتارف لاحك البتاحثين أن هنتاك تتدني في مستتتتتتتتتتتتتتتوى جودة الختدمتات 
المصتتتتتتترفية وقد تكون ضتتتتتتتمن هذه الأستتتتتتتباب هي قصتتتتتتتور في مدى مستتتتتتتا ة وتفعيل دور  

كما   التستتويق الإلكتوني بالشتتكل المطلوب في الرفع من مستتتوى جودة الخدمات المصتترفية
اتضتح أن هذه المصتارف تعاني من بعب المشتاكل التي تقا عائقا أمام استتخدام وتطبيق  

 إذ يحتاج وتطبيقه  بته التستتتتتتتتويق الإلكتوني على الرغم من محاولاتهم الجادة والمستتتتتتتتتمرة لمواك
تطبيق هذا المفهوم إلى متطلبات معينة مثل الموارد البشتترية المؤهلة التدريب المستتتمر قاعدة 

من هذه المصتتارف وهذا  والذي ينعكس على جودة الخدمات المصتترفية المقدمة  المعلومات
بضتتتتتتترورة الاهتمام أكثر   2021ما أوصتتتتتتتت به العديد من الدراستتتتتتتات كدراستتتتتتتة حوا  

، التدريب المستتتتتتتتتتتتتمر وقاعدة  و الموارد البشتتتتتتتتتتتترية المؤهلة)  بمتطلبات التستتتتتتتتتتتتويق الإلكتوني  
بشتتتتتتتتتتتتتكل كبير في أبعاد  تؤثر  المعلومات، والتشتتتتتتتتتتتتتريعات والقوانين وثقافة المنظمة باعتبارها  

 جودة الخدمات المصرفية.
 

 :  ةالدراس أهمية
 :ة/ الأ ية النظري أولا

مواكبة البنوك التجارية الستتتتتعودية للمعايير الدولية التي فرضتتتتتتها الستتتتتاحة المصتتتتترفية  •
 العالمية والمؤسسات الدولية للارتقاء بالعمل المصرفي.
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استتتتتتتجابة لتوصتتتتتتيات البحولا من ضتتتتتترورة الاستتتتتتتفادة من التستتتتتتويق   تعد دراستتتتتتة •
 الإلكتوني في البنوك التجارية.

التي تهدف إلى تطوير القطاع المالي في    2030إن هذه الدراستتة تتماشتتى مع ر ية  •
 المجتمع السعودي.

قد يفتح هذا البحث المجال أمام الباحثين للقيام بدراستتتتتتتتتتتتتات أخرى ذات صتتتتتتتتتتتتتلة  •
بالموضتتتتتتتتتوع وتدعم يثير التستتتتتتتتتويق الإلكتوني على تحستتتتتتتتتين جودة الخدمة بالبنوك 

 .التجارية السعودية
 

 :ةثانياً / الأ ية التطبيقي
قد توجه نظر وزارة المالية الستتعودية لتوستتيع العمل بالتستتويق الإلكتوني والتماشتتي   •

 م. 2030مع ر ية المملكة 
ومعرفة النقاط الأستتتاستتتية التي فضتتتلا عن إمكانية البحث عن الأستتتاليب المختلفة  •

يبحث عنها العملاء ويفضتتتتتتلون تواجدها في المصتتتتتتارف حا تتمكن هذه الأخيرة  
 .من توفيرها وتقديمها لهم على شبكة الإنتنت لضمان جودتها

 :  ةأهداف الدراس
ومحور جودة  بعاده الكشتتتتتتتتتتتا عن طبيعة العلاقة بين محور التستتتتتتتتتتتويق الإلكتوني أ .1

 الخدمة محل الدراسة.
أبعاده وبعد الملموستتتتتية   التعرف على طبيعة العلاقة بين محور التستتتتتويق الإلكتوني .2

 في تحسين جودة الخدمة بالبنوك التجارية السعودية.
في    الكشتتتتتتتتتتا عن العلاقة بين محور التستتتتتتتتتتويق الإلكتوني أبعاده وبعد الضتتتتتتتتتتمان .3

 تحسين جودة الخدمة بالبنوك التجارية السعودية.
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التعرف على العلاقتة بين محور التستتتتتتتتتتتتتتويق الإلكتوني أبعتاده وبعتد الاعتمتاديتة في   .4
 .تحسين جودة الخدمة بالبنوك التجارية السعودية

 

 

 

 أسئلة الدراسة :
 في :يتمثل السؤال الرئيسي  

هل توجد علاقة ذات دلالة إحصتتتتائية بين محور التستتتتويق الإلكتوني أبعاده ومحور جودة  
 ؟الخدمة محل الدراسة  

 :ويتفرع من السؤال الرئيسي عدة تسا لات فرعية تتمثل في

هتل توجتد علاقتة ذات دلالتة إحصتتتتتتتتتتتتتتتائيتة بين محور التستتتتتتتتتتتتتتويق الإلكتوني  .1
في تحستتتتتتتتتتتتتتين جودة الختتدمتتة بالبنوك التجتتاريتتة   أبعتتاده وبعتتد الملموستتتتتتتتتتتتتتيتتة

 ؟السعودية
هتل توجتد علاقتة ذات دلالتة إحصتتتتتتتتتتتتتتتائيتة بين محور التستتتتتتتتتتتتتتويق الإلكتوني  .2

 ؟ في تحسين جودة الخدمة بالبنوك التجارية السعودية  الضمانأبعاده وبعد  
هتل توجتد علاقتة ذات دلالتة إحصتتتتتتتتتتتتتتتائيتة بين محور التستتتتتتتتتتتتتتويق الإلكتوني  .3

في تحستتتتتتتتتتتتتتين جودة الختتتدمتتتة بالبنوك التجتتتاريتتتة   ةالاعتمتتتاديتتت أبعتتتاده وبعتتتد  
 ؟السعودية
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 :  ةالدراسات السابق
ستتتتتتتتتتيتم عر  الدراستتتتتتتتتتات الستتتتتتتتتتابقة المرتبطة بمتغيرات الدراستتتتتتتتتتة من الأحدلا إلى الأقدم 

 :كالتالي

دراستة )دور التستويق الإلكتوني في تطوير الخدمات :بعنوان  2022 مفاتيح ,دراستة زيوان
التستتتتتتتتتتتتتتويق    هدفت الدراستتتتتتتتتتتتتتة إلى التعرف  على دور  ورقله,-حالة البنك الوطني الجزائري

الإلكتوني في تطوير الختدمتات مواقع استتتتتتتتتتتتتتتختدام التستتتتتتتتتتتتتتويق الإلكتوني في البنتك الوطني 
عتامتل من عمتال البنتك الوطني الجزائري لولايتة    60  الجزائري، وقتد للتت عينتة التدراستتتتتتتتتتتتتتتة

، وقتتتد لا الاعتمتتتاد على المنهجين الوصتتتتتتتتتتتتتتفي والتحليلي في  ع وتحليتتتل البيتتتا ت  لتتتهورق
وقد لا التوصتتل    واستتتخدام أستتلوب المستتح باستتتخدام العينات بالاعتماد على الاستتتبيان،

إلى عدة نتائج منها أن التستتتتتتتويق الإلكتوني من أهم الممارستتتتتتتات التستتتتتتتويقية التي تنتجها  
 مات.ؤسسة وجود علاقة ارتباط قوية بين التسويق الإلكتوني وتطوير الخدالم

أثر التستويق الإلكتوني على تحستين أداء المصتارف    :بعنوان 2022شتافية    دراستة ستامي،
الإستتتتتتتتتلامية الجزائرية هدفت هذه الدراستتتتتتتتتة إلى التعرف على أثر التستتتتتتتتتويق الإلكتوني في  

جزائرية حيث طبقت هذه الدراستتتتتتتتتة على الموظفين  تحستتتتتتتتتين أداء المصتتتتتتتتتارف الإستتتتتتتتتلامية
الإداريين بمصتتتتتتتتتر في المكة والستتتتتتتتتلام بولايتي عنابة هو الجزائر العاصتتتتتتتتتمة ومن أجل تحقيق 

  استتتتتبانة  70أهداف الدراستتتتة لا تصتتتتميم استتتتتبانة وتوزيعها على عينة الدراستتتتة المتمثلة في  
وقد أظهرت الدراستتتتتتتة وجود أثر قوي للتستتتتتتتويق الإلكتوني على تحستتتتتتتين أداء المصتتتتتتتارف  
الإستتتتلامية الجزائرية وتمثلت أهم التوصتتتتيات في ضتتتترورة إعاد حلول ستتتتريعة للمشتتتتاكل التي 

 منها العملاء مع قنوات التستتتتتتتويق الإلكتوني بالمصتتتتتتتارف الإستتتتتتتلامية قيد الدراستتتتتتتة يعاني
 لضمان تسويق خدماتها بشكل مستمر.
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أثر التستتتتتتتتتويق الإلكتوني على جودة    :بعنوان 2022العمامرة، بن ستتتتتتتتتالم  دراستتتتتتتتتة مدلل،
الخدمات المصتتترفية، هدفت الدراستتتة إلى التعرف على أثر التستتتويق الإلكتوني على جودة  

بولاية الوادي وتتم الدراستتتتتة من خلال   الخدمات المصتتتتترفية دراستتتتتة عينة من البنوك العاملة
ومن أجل إنجاز هذه الدراستتتتتتتتة لا تصتتتتتتتتميم قياس أثر أبعاد التستتتتتتتتويق الإلكتوني التفاعلية  

  54الاستتتتتتبيان لاستتتتتتخدامه كبداة الجمع ببيا ت الدراستتتتتة ووزعت على مجتمع الدراستتتتتة  
من المجتمع الأصتتتتتتتتلي  41وكانت حجم الاستتتتتتتتتبيا ت الصتتتتتتتتالحة للتحليل    موظفا وموظفة

ستتتتنا إلى أنه هناك أثر ذو  واستتتتخدمت الدراستتتة المنهج الوصتتتفي التحليلي وتوصتتتل ال درا
لإبعاد التستتتتتتتتتويق الإلكتوني والمتمثلة في قابلية الوصتتتتتتتتتول والاختيار على دلالة إحصتتتتتتتتتائية  

و البنكية بولاية الوادي عند مستوى معنوية  تلااتحسين جودة الخدمات المصرفية في الوك
وذلك بتقليل المعاملات الورقية و المستتندية والمراستلات الداخلية والخارجية   %5إحصتائية  

في الخدمات الإلكتونية الذي يستاعد على ففيب المصتروفات وأوصتت الدراستة بتستي  
الثقافة الرقمية لدى المتعاملين الاقتصتتتتتتتتاديين ومواصتتتتتتتتلة تدعيم البنية التحتية للاتصتتتتتتتتالات  

 .وتطوير المصارف

يثير التستتتتتتتتتتويق الإلكتوني على تحستتتتتتتتتتين جودة الخدمة   :بعنوان 2020دراستتتتتتتتتتة المطيري  
، هدفت الدراستتتتتتتتتتتتتة إلى تحليل العلاقة بين التستتتتتتتتتتتتتويق الإلكتوني بالبنوك التجارية الكويتية

وتحستتتتتتتتتتتتتتين جودة الختدمتات، وتمثلتت عينتة التدراستتتتتتتتتتتتتتتة في العتاملين بالبنوك التجتاريتة بتدولتة  
عميتتل ولا التوصتتتتتتتتتتتتتتتل إلى عتتدة نتتتائج منهتتا وجود علاقتتة   384الكويتتت والتي قتتدرت بتته  

الدراستتتتتة بضتتتتترورة  وصتتتتتتإحصتتتتتائية بين التستتتتتويق الإلكتوني وتحستتتتتين جودة الخدمات وأ
وستتتتتتتائل التستتتتتتتويق الإلكتونية وتطوير برامج الإنتنت مع رب  الخط   الستتتتتتتعي إلى تطوير

 .التدريبية بنتائج التسويق الإلكتوني بالبنوك

قياس جودة الخدمات المصتتتتتتتترفية الإستتتتتتتتلامية في المملكة    :بعنوان 2027دراستتتتتتتتة عبد الله  
في   ةالجودالعربية الستعودية من منظور العملاء، هدفت الدراستة إلى التعرف على مستتوى 
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الخدمة المصتتتتتترفية الإستتتتتتلامية ومعرفة الأ ية النستتتتتتبية للبعاد المختلفة الممثلة لجودة الخدمة 
عددها   ةالإستتتلامي المصتتتارفعملاء بعب المصتتترفية وقد اشتتتتملت الدراستتتة على عينة من 

الكلية للخدمات المصتتتترفية الإستتتتلامية  مفردة توصتتتتل البحث إلى هنا مستتتتتوى الجودة 69
مرتفعتتة غير أن أ يتهتتا النستتتتتتتتتتتتتتبيتتة فتلا من بعتتد اخر فنجتتدهتتا في أبعتتاد الأمتتان وثقتتة 
والجوانب المادية الملموستة مرتفعة جدا وهذا حستن لكنها بالمقابل لم تعطي نفس الاهتمام 

الخدمة المقدمة لهم للجوانب التطبيقية في الاستتتجابة لرغبات العملاء ومستتاعدتهم وتطوير  
البعد الذي يستتتستتتت المصتتتارف   ن ذلك كلهوكذلك الاهتمام الشتتتخصتتتي بالعميل وأهم م
 الإسلامية من أجله وهو الالتزام الشرعي.

 :وطرق البحث  ةالمنهجي

من أجل دراستتتتتتتة المشتتتتتتتكلة وتحليل أبعادها وأستتتتتتتبابها ونتائجها والإجابة على الإشتتتتتتتكالية  
المطروحة ستتم الدراسة بالاعتماد على المنهج الوصفي التحليلي من خلال توفير البيا ت  

وكذا تفستتتيرها والوقوف على دلالتها أي أن هذا  والحقائق عن المشتتتكلة موضتتتوع الدراستتتة
المنهج يوفر البيا ت مفصتتتلة من الواقع الفعلي للظاهرة أو موضتتتوع الدراستتتة وبالتالي يقوم 

 المنهج البحث في هذه الدراسة على وصا وتحليل متغيرات البحث.

طرق البحث ستتتتتتتتيشتتتتتتتتمل مجتمع الدراستتتتتتتتة  يع العملاء البنوك التجارية في مدينة الريا   
بالمملكة العربية الستتتتتتتعودية ويتكون مجتمع الدراستتتتتتتة من عينة عشتتتتتتتوائية من عملاء البنوك  

المجتمع هو الذي ستتتتيتم من خلاله اختيار العينة وبعد أن   ستتتتيشتتتتكلون الإطار العامحيث 
على الأدب التبوي والدراستتتتتتتتتات الستتتتتتتتتابقة المتعلقة بموضتتتتتتتتتوع البحث ووفقا   عيتم الإطلا

 .للتعريفات البحث عن الإجرائية سيتم بناء أداة البحث
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 :  ةأدوات الدراس
بعد أن يتم الإطلاع على الأدب التبوي والدراستتتتتتات الستتتتتتابقة المتعلقة بموضتتتتتتوع البحث 

 .(  الاستبانة ) ووفقا لتعريفات البحث الإجرائية سيتم بناء أداة البحث والتي تتمثل في

 

 :ة  حدود الدراس
التستتتتتويق الإلكتوني على جودة   موضتتتتتوع الدراستتتتتة على يثير  اقتصتتتتتر  :الحدود الموضتتتتتوعية

 الخدمات في البنوك التجارية السعودية.

 .اقتصرت هذه الدراسة على البنوك التجارية السعودية في مدينة الريا   :الحدود المكانية

 م.2024الحدود الزمنية و اقتصرت هذه الدراسة على الفصل الدراسي الثاني لعام  
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 الفصل الاول
 الإطار النظري

 الإلكتوني.   تسويقال •
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 التسويق الإلكتروني

 تعريف التسويق الإلكتروني

" مجموعة من الأنشتتتتطة التستتتتويقية التي تعتمد على الوستتتتائ  الإلكتونية وشتتتتبكات الحاستتتتب 
 (.449، 2004الصحن، أحمد،  االية والإنتنت"

هو " استتتتتخدام شتتتتبكات الاتصتتتتال المباشتتتترة واتصتتتتالات الحاستتتتب والوستتتتائل التفاعلية الرقمية 
 (.۱۳۲، ۲۰۰۹التسويقية " )أحمد،   لتحقيق الأهداف

عرف كيلر " التستتتويق الالكتوني أنه : استتتتخدام قوة شتتتبكات الاتصتتتال المباشتتتر واتصتتتالات 
 (.۱۳۲، ۲۰۰۹الحاسب والوسائل التفاعلية الرقمية لتحقيق الأهداف التسويقي" )سمير، 

وفي تعريا آخر التستتتتتتتتتتتتويق الالكتوني هو عملية إنشتتتتتتتتتتتتاء وانافظة على علاقات العملاء من 
خلال أنشتتطة الكتونية مباشتترة بهدف تستتهيل تبادل الأفكار والمنتجات والخدمات التي تحقق 

 (۲۰۱۳، ۲۸ أهداف الطرفين " )أمجدل،

التستتتويق الالكتوني هو تطبيق لستتتلستتتلة واستتتعة من تكنولوجيا المعلومات وهناك من يرى أن "  
بهدف إعادة تشتتتتتتتتكيل استتتتتتتتتاتيجيات التستتتتتتتتويق، وفطي  أكثر فعالية لتنفيذ الأفكار وابتكار  

الفردية وأهداف المؤستتتتتتتتستتتتتتتتات المستتتتتتتتتهلكة " )طاهر،    التبادلات تفي بحاجات المستتتتتتتتتهلكين
2005 ،29.) 

 

 

 

 (.٣٥٢،  ٢٠٠٩خصائص التسويق الإلكتروني : ) عليان، 
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: تتمثل هذه العملية بقدرة الستوق على تحديد العملاء المستتهدفين من   الإرساال اووجه - ۱
افعال تستتتتتتتتتتويقية متلائمة معهم وموجهة بدقة لاوهم، من خلال شتتتتتتتتتتراء قواعد بيانية    اجل بناء

بالعملاء ذوي التفصيلات الخاصة بالنسبة للمؤسسة، أو تشجيع العملاء على تحديد انفسهم 
وتقديم المعلومات الشتتتتتتتتتتتتتخصتتتتتتتتتتتتتية حولهم، فهي تمثل القدرة على تحديد العملاء بدقة من أجل  

 العملاء المستهدفين. مع وافقتكوين المزيج التسويقي الم

تشتتتتتكل الخاصتتتتتية المميزة للتستتتتتويق الإلكتوني الذي يستتتتتمح للعملاء بالتعبير  التفاعلية : - 2
عن حاجاتهم ورغباتهم مباشتتترة للمؤستتتستتتة، وصتتتيغة التفاعل لا تنحصتتتر في هذا الإ اه بل تمتد 
إلى التفاعل بين عملاء المؤستستة فيما بينهم وأيضتا مع عملاء المنظمات الأخرى وهذا ما يتيح  

ومات موستتتتتتعة ومعمقة على الستتتتتتلعة أو الخدمة قبل الإقدام على الفرصتتتتتتة للحصتتتتتتول على معل 
 شرائها عم الأنتنت.

تعني القتدرة على الوصتتتتتتتتتتتتتتول إلى قواعتد البيتا ت التي تتضتتتتتتتتتتتتتتمن المعلومتات عن  الاااررة :  -3
العملاء انددين مما يمكن المؤستستة من استتخدام تلك المعلومات في الوقت المناستب من أجل 
تصتتتتتميم عرو  تستتتتتويقية منستتتتتجمة مع هذه المعلومات والمتوافقة مع طبيعة وخصتتتتتوصتتتتتية كل 

 عميل .

هي قتدرة العملاء على تحتديتد وضتتتتتتتتتتتتتتب  المعلومتات التي يتدلون بهتا من جهتة    الرقااباة :  -  4 
 . وايضا التنظيم والتحكم بالمعلومات التي تصلهم من المؤسسة بشكل مناسب ومنسق

: وتعني قدرة العملاء على الوصتتتتتول إلى المعلومات المتاحة على شتتتتتبكة قابلية الوصااااول  - 5 
الحصتتول على معلومات أوستتع وأكثر عن منتجات المؤستتستتة  الأنتنت الأمر الذي يمكنهم من  

امكانية المقارنة مع المنتجات المنافستتة والحصتتول على بيا ت تفصتتيلية تستتاعدهم  وستتعرها، مع
 الشرائي.  في إفاذ القرار
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تعني إمكانية تقديم المنتج أو على الأقل منافعه بمستتتتتتتتتتتتتتوى رقمي أو بتعبير آخر   الرقمنة : -6
هي القدرة التبثيرية التي ينتجها الموقع في الشتبكة على العملاء لقبول الخصتائا المميزة للمنتج 

الرقميتة وهتذا يعني إمكتانيتة استتتتتتتتتتتتتتتختدام شتتتتتتتتتتتتتتبكتة الإنتنتت في مجتال البيع والتوزيع    عم نتتائجته
 والتويج .

 (۸۸، ۲۰۱۲الصميدعي، يوسا، ) أهداف التسويق الإلكتروني :

يستعى كل المستوقين من المؤستستات أعمال وأفراد القيام بالجهود التستويقية الإلكتونية لتحقيق 
 التالية : الأهداف

 تحسين الصورة الذهنية للمؤسسة، أو المنظمة للمنتجات المعروضة . •
 تقديم الخدمات وتحسين العناية بالزبائن. •
 البحث عن مستهلكين جدد للقيام بعمليات البيع والشراء . •
 ففيب التكاليا. •
 زيادة نطاق السوق وانتقالها من سوق محلية الى سوق عالمية •
 سهولة التويج والتوزيع للمنتجات  •
 تحقيق ميزة تنافسية للمؤسسة •

 (١٦، ٢٠١٦أهمية التسويق الالكتروني: )الصباغ، 

إن أ ية التستتتتتتويق الإلكتوني تمز في الوقت الحاضتتتتتتر إلى المنافستتتتتتة العالمية الحادة على الستتتتتتلع 
المجال أمام المنظمات للوصتتتتتتول إلى الفتة المستتتتتتتهدفة من المستتتتتتتهلكين وكيفية وفتح  والخدمات،

 تروعية مدروسة مما ععلها تنافس في السوق العالمية الموحدة. إتباع تلك المنظمات لطرق
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 وتكمن أهمية التسويق الإلكتروني في:

تمز في الوقت الحاضتتتتتر إلى المنافستتتتتة العالمية الحادة على الستتتتتلع والخدمات، وفتح  -
المنظمات للوصتتتتتتول إلى الفتة المستتتتتتتهدفة من المستتتتتتتهلكين وكيفية إتباع   المجال أمام

متدروستتتتتتتتتتتتتتتة ممتا ععلهتا تنتافس في الستتتتتتتتتتتتتتوق العتالميتة    تلتك المنظمتات الطرق تروعيتة
 الموحدة.

 أصبح التسويق الالكتوني أحد ضروريات الحياة في مجتمعنا اليوم. -
 ألااء العالم.  متات المستخدمين يتصلون بشبكة الانتنت يوميا من  يع -
 استغلال الانتنت كوسيلة ترويج وعر  للخدمات والمنتجات ضرورة لابد منها. -
 إمكانية الوصول إلى الأسواق العالمية. -
التستتتتتتتويق الالكتوني أصتتتتتتتبح من ضتتتتتتتروريات نجار المنظمات الحديثة، وصتتتتتتتار من   -

 أنشطتها.هذا النم  التسويقي في  الضروري تضمين

 (.۳۳، ۲۰۰۸الصيرفي، )كما تمز أيضا أ ية التسويق الالكتوني في : 

تحقيق التواجتتتتد الالكتوني على الانتنتتتتت، ويعد التواجتتتتد الالكتوني توفر موقع  -
البيا ت عن الشتتتتتتركة وأنشتتتتتتطتها وكذلك وستتتتتتائل الاتصتتتتتتال    للشتتتتتتركة بالعديد من

 بالشركة.
توفير معلومتتتات عن المنظمتتتة، فتتتالتواجتتتد على الانتنتتتت يمكن من يتتتدخلون على  -

الحصتتول على العديد من الإجابات لتستتا لاتهم بدون أن تتكبد  موقع الشتتركة من
 الشركة الوقت الذي يضيعه موظفيها في الرد على الأستلة المختلفة.
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الوصتتتتتتتتول إلى الستتتتتتتتوق العالمية، ففي الانتنت لا توجد حدود جغرافية تقيد حركة   -
المعلومات، وذلك يمكن الشتتركات من الوصتتول إلى المستتتهلكين في أماكن لم تكن 

 التقليدية.  لتفكر في الوصول إليها بالوسائل
الوصتتتتتتتتتتول إلى ستتتتتتتتتتوق ذات خصتتتتتتتتتتائا ديموغرافية ممتازة، فمن المعروف أن معظم   -

 مستخدمي الانتنت هم من أصحاب الدخول المتوسطة والمرتفعة.
توفير الكتالوجات والصتتتتتتور والفيديوهات والأصتتتتتتوات بالموقع على الانتنت بدون  -

أي تكاليا إضتتتتتتتتتتتتتافية مثل التكاليا التي كانت تتحملها الشتتتتتتتتتتتتتركات لإرستتتتتتتتتتتتتال 
 الكتالوجات إلى المستهلكين بالميد العادي.

 ساعة يومياً وعلى مدى أيام الأسبوع. 24القيام بخدمة المستهلك   -
 جعل المعلومات الحديثة والكثيرة التغير متاحة بسهولة ويسر للمستهلك. -
حيث أن الانتنت تستتتتتتتتتتتمح بالتفاعل بين المنتج والمستتتتتتتتتتتتهلك ف  ا توفر للمنظمة  -

 تغذية مرتدة من العملاء.  فرصة الحصول على

 متطلبات التسويق الالكتروني

ثمة حقيقة منطقية هي أنه لا يوجد تستتتتويق إلكتوني بلا وستتتتائل إلكتونية . لذلك لا بد 
من دراستتتتتتتتتتتتتة الجانب التكنولوجي المتمثل بالبيتة العامة للتستتتتتتتتتتتتتويق الإلكتوني، والمتطلبات  

 (۲۰۱۰الالكتوني )لت ،   الواجب توافرها واللازمة للتسويق

 أولا متطلبات البنية التحتية

 حاسبات آلية متطورة فائقة السرعة وأسعار زهيدة.. 1

 توفر خطوط الهواتا. . 2

 . توفر مزودي خدمة الإنتنت وأسعار مناسبة. 3
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 : ثانيا متطلبات النشاط التسويقي

 مؤسسات أعمال قادرة على التعامل والاتصال بشبكة الإنتنت  البائع :. 1

 سلعة ذات جودة عالية تحمل كود رقمي عالمي وتحمل علامة  ارية مميزة.  اوشتري :. 2

 وسيطا لتعامل في التسويق الإلكتوني. الوسيط :. 3

 ثالثا متطلبات بيئة العمل 

 . توافر بيتة قانونية وتشريعية ملائمة. 1

 . تطوير النظم المصرفية. 2

 السرية و الأمان في الأمان في المعاملات الإلكتونية. . 3

. نشر الوعي والإدراك وإعداد الكوادر البشرية القادرة على تفعيل دور المنتجات 4
 الإلكتونية. 

 . تطوير أساليب وطرق العمل في قطاع الضرائب والجمارك ووكالات الشحن.5

 مراحل التسويق الالكتروني :

يمكن القول أن التسويق عم الانتنت يشتمل على عدة مراحل و الذي ذكرهم كل من 
 ( تتمثل في:441-440، 2008 )حسونة، والشي ،

في هذه المرحلة يقوم البائع أو المنتج بدراستتتتتتة الاستتتتتتوق بحيث يحدد   مرحلة الإعداد : .1
المستتتتتهلكين ر يعر  ستتتتلعته أو الخدمة التي يستتتتتطيع إنتاجها حستتتتب   رغبات وحاجات

انلي مرحلتة الإعتداد : في هتذه المرحلتة يقوم البتائع أو    طلتب الزبون والطلتب في الستتتتتتتتتتتتتتوق
وحاجات والخارجي مع توفير قاعدة البيا ت    المنتج بدراستتتتتتة الستتتتتتوق بحيث يحدد رغبات

 اللازمة لهذه المرحلة.
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تقوم المؤستتستتة لإنتاج ستتلع وخدمات تتوافق مع حاجات ورغبات المستتتهلكين انليين أو  
المرتقبين أو الفعليين وحجم الأستتتتتتتتتتتتتتواق والمنتافستتتتتتتتتتتتتتتة بالتحتديتد التدقيق لحتاجتاتهم ورغبتاتهم 
وطرحهتا في الأستتتتتتتتتتتتتتواق الالكتونيتة عم الانتنتت لتحقيق أهتداف المنظمتة بكفتاءة وفعتاليتة  

 حها الصفة الدولية.أكم من منافسيها وتمن

تستتتخدم المؤستتستتات في هذه المرحلة العديد من وستتائل الاتصتتال   مرحلة الاتصااال : .2
المختلفة لكي تتواصتتتتتتتتتتتتتتل مع المستتتتتتتتتتتتتتتهلك وفي نفس الوقت تروج عن منتجاتها من خلال  
وستائل الإعلان المختلفة بطريقة ستهلة وواضتحة للزبائن مع إقناعهم وحثهم على الشتراء ،  

لان والتويج من خلال صتتتفحة تستتتتخدم المؤستتتستتتات الوستتتائل الالكتونية في عملية الإع
( كمتا يمكن للزبون معتالجتة المعلومتات التي تحملهتا website) web pageالانتنتت  

 .الوسائل الالكتونية أثناء عملية الإعلان والتويج المتعلقة بمنتجات المؤسسة

وهي مرحلة التقى فيها العر  بالقبول ومن ر يصتدر المشتتي قراره   مرحلة التبادل :. 3
بالشتتتتتراء الكتونيا أي القبول والاتفاق ما بين المؤستتتتتستتتتتة أو البائع والمستتتتتتهلك من خلال  
استتتتتتتتتتتتتتتختدام الدفع الالكتوني مثتل البطتاقات الائتمتانيتة ، التي تكفتل الأمان والحفتاظ على 

يصتتتتتتتتتاحب الأمر بالشتتتتتتتتتراء إصتتتتتتتتتدار أمر بالدفع  الستتتتتتتتترية والمصتتتتتتتتتداقية وإذا تحقق ذلك قد
 باستخدام النقود الرقمية.

وجود خدمات إستتتتتتتناد ودعم إضتتتتتتتافية فالعملية التستتتتتتتويقية بعد   :مرحلة ما بعد البيع. 4
عملية التنفيذ لا تتوقا عند جذب زبائن جدد بل تحافك أيضتتتتتتتتتتتتتتا على هؤلاء الزبائن في  

 خلال: ظل المنافسة الموجودة من

 وجود غرف محادثة أو مجتمعات افتاضية. -
 التواصل والمتابعة وتزويد المشتي بما هو جديد عن طريق الرسائل الالكتونية. -
 توفير قائمة والإجابة على الأستلة المتكررة. -
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 خدمات إسناد ودعم وتحديث إضافية. -

 مجالات التسويق الإلكتروني

التوعية الاشتتتتتتهارية والتعريا اقتصتتتتتتر استتتتتتتخدام الانتنت في بداية ظهوره على الخدمات  
بالمؤستتتتتتتتتستتتتتتتتتات ومنتجاتها، ولكن بالتطور المستتتتتتتتتتمر الذي تشتتتتتتتتتهده تكنولوجيا الاتصتتتتتتتتتال  
والمعلومات تعدى هذا الدور لينتقل إلى القيام بدور أوستتتتتتتتتتتتتع وألل من تستتتتتتتتتتتتتويق ترويج، 

 (.40، ۲۰۰۸تسليم وخدمة للعملاء ويتمثل في: )الصيرفي،  

يمكن استتخدام الأستاليب الإلكتونية    في مجال الدراساات التساويقية وثوا التساويق -
البحولا والدراستتتات التستتتويقية بتكلفة أقل وفي وقت أستتترع وأستتتلوب يقضتتتي   من إجراء

على الكثير من المشتتتكلات المرتبطة باستتتتخدام أستتتاليب بحولا التستتتويق التقليدية، بحيث 
تمكن الأستتتاليب الإلكتونية من إنشتتتاء قاعدة بيا ت أستتتاستتتية للعملاء بل والتوصتتتل إلى  

من تقديم خدمات أفضتتتتتتتتل إضتتتتتتتتافة إلى   ملامحهم وخصتتتتتتتتائصتتتتتتتتهم وهو ما يمكن المنظمات
إمكتانيتة التفتاعتل اللحظي مع العملاء والحصتتتتتتتتتتتتتتول على أرائهم وأفكتارهم ستتتتتتتتتتتتتتواء لقيتاس 

 تلفة مستتتتتتتتوى رضتتتتتتتاهم عن الخدمات أو لدراستتتتتتتة مقتحاتهم وشتتتتتتتكواهم عن الجوانب المخ
 للمنتج وباقي عناصر المزيج التسويقي.

يمكن من خلال الانتنت الحصتتتول على البيا ت اللازمة لإجراء   سااياسااات اونتجات -
التعديلات في العبوة، الغلاف الأسماء العلامات الخدمة الضتتتتتتتتتتمان والقيام بتقييمها تمهيدا 

المتعلقتتة بهتتا، بالإضتتتتتتتتتتتتتتتافتتة إلى الأفكتتار والمقتحتتات المختلفتتة التي   لافتتاذ القرارات الملائمتتة
 التعديل في المنتجات الحالية. تساعد في تصميم المنتجات الجديدة أو 

تتيح شتتتتتتتتتتتبكات الانتنت المعلومات الخاصتتتتتتتتتتتة أستتتتتتتتتتتعار   :في مجال تسااااااااعير اونتجات -
والخصتتتتتتتومات والشتتتتتتتروط المختلفة للتعاقد وطرق الدفع والتستتتتتتتهيلات الائتمانية    المنتجات
 .المتاحة
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تستتتتتخدم منظمات الأعمال الوستتتتائل الإلكتونية بكثافة في التويج    في مجال الترويج: -
عن المنظمة ومنتجاتها واستتتتتتتعرا  أنشتتتتتتطتها وذلك من خلال المواقع والصتتتتتتفحات الميد  

 والفاكس. الإلكتوني، الميد الصوتي

يعتم البيع على الانتنتت أحتد أشتتتتتتتتتتتتتتكتال قنوات التوزيع التي تعتمتد   في مجاال التوييع:  -
 .على التوزيع المباشر إلى المستهلك الأخير أو المنظمة

تتعتتدد مجتتالات ختتدمتتة العملاء باستتتتتتتتتتتتتتتختتدام الوستتتتتتتتتتتتتتتتائتتل    في مجااال خاادمااة العم  :   -
المستتتتتتتتتاعدة في تحديد الاحتياجات وما يناستتتتتتتتتب المستتتتتتتتتتهلك )حجم    الإلكتونية بدءا من

بالمستتتتتتتتتتاعدة المرتبطة بعملية البيع ذاتها وانتقال الملكية   ...المنتج خصتتتتتتتتتتائصتتتتتتتتتته ا (، مرورا
وانتهتاء بختدمتات متا بعتد البيع، هتذا بالإضتتتتتتتتتتتتتتتافتة إلى أ يتة التفتاعتل اللحظي التذي يتيحته 
استتتتتتتتتتتتتتتختتدام الانتنتتت ومتتا يحققتته من مزايا للطرفين  الشتتتتتتتتتتتتتتراء من خلال الانتنتتت يمكن  

قيتتا، تلقي العرو  وتقييمهتا،  الاتصتتتتتتتتتتتتتتال بالموردين لتحتديتد الاحتيتاجتات ،نوعتا، كمتا وتو 
 (.۸۱، ۲۰۱۰)شيروف ،  إرسال أمر التوريد إلى المورد متابعة تسليم الأصناف المطلوبة

، ٢٠١٥اسااتراتيجيات تحقيق التميل للمصااارف اوتبناة للتسااويق الالكتروني: )علي،  
٤٧.) 

إن تبني المصتتارف للتستتويق الالكتوني من أجل تقديم خدمات مصتترفية ذات جودة عالية  
 تنافسية يتطلب منها اعتماد مجموعة من الاستاتيجيات نذكرها فيما يلي: تحقق لها ميزة

تركز هذه الاستتتاتيجية على إعاد   اسااتراتيجية اوجوا  العامة للموقع الالكتروني :  . 1
أجواء عتامتة وبنيتة مصتتتتتتتتتتتتتترفيتة لطيفتة للزبائن، بحيتث أن الزبون المتعتامتل مع المصتتتتتتتتتتتتتترف يبتدأ  

بتصتتتتفح الموقع الالكتوني للمصتتتترف، ومن العوامل   بالشتتتتعور بالستتتتعادة والتميز عند قيامه
 المساعدة على إعاد هذه الاستاتيجية نذكر :
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الابتداع في تصتتتتتتتتتتتتتتميم الموقع الالكتوني، حيتث يكون تصتتتتتتتتتتتتتتميم الموقع مميزا عن المواقع   -
 .المنافسة  الأخرى للمصارف

ستهولة الانتقال في الموقع الالكتوني، عملية التصتفح للموقع تكون ستهلة ويستيرة حا   -
يتستتتتد للمتصتتتتفح التعرف على الخدمات والمزايا التي يوفرها المصتتتترف من دون الحاجة إلى  

 .تعلم كيفية التصفح

الخدمة المصتتترفية بطبيعتها تتطلب الأمن والستتترية والتي بدورها  :اسااتراتيجية بنا  الثقة. ۲
تعمل على بناء الثقة لدى الزبون، بحيث أنه يكون أمين على ستتتترية معلوماته الشتتتتخصتتتتية  
والمصتتتتتتتتتتتتتترفية، وأن التستتتتتتتتتتتتتتويق الالكتوني مفهوم جديد على هذا الجيل الذي يملك أغلب 

ق الالكتوني يوفر السرية والأمان، والعمل الثروات إذ لا بد من بناء الثقة لديه أن التسوي
 على بناء ثقة عالية لديه ما يزيد من معاملات الزبون مع خدمات المصرف.

تعتمد الخدمة المصتتتتترفية  اسااااتراتيجية سااااةولة ودقة الطلبات وتنفياها  ساااار  وق  .3
على الستتتتترعة والدقة في آن واحد، وبالتالي ف ن المصتتتتتارف من خلال التستتتتتويق الالكتوني 
تركز في بناء استتتتتتتاتيجيتها على توفير كل من عنصتتتتتتري الدقة والستتتتتتهولة في تنفيذ طلبات  
المستتتتتتتتخدم للخدمة المصتتتتتتترفية والحصتتتتتتتول على المعلومات والاستتتتتتتتفستتتتتتتارات المطلوبة بدقة 

عة بالإضتتتتتتافة إلى تنفيذ العمليات المطلوبة على شتتتتتتبكة الانتنت بستتتتتتهولة والاهتمام  وستتتتتتر 
 بدقة المواعيد.

تركز المصتتتتتتتتارف التي تتبد التستتتتتتتتويق الالكتوني على عر     اسااااااتراتيجية التسااااااعير : .4
أستعار تنافستية، كون التستويق الالكتوني يؤدي على المدى الطويل إلى ففيب التكاليا  

 .خاصة الثابتة منها، مما يساعد هذه

المصتتارف على تقديم أستتعار منافستتة، بمعد أن تكون استتتاتيجيتها الستتعرية تعمل بشتتكل  
 ففيب التكاليا لطرر خدمات أسعار مناسبة. متواصل على
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إن قيام المصتتتترف بمتابعة تطور   اساااتراتيجية بنا  الع قات طويلة اومد مع اللبائن  -5
ورفع مستتتتتتتوى رضتتتتتتا الزبائن عن العمليات المصتتتتتترفية والتعرف على احتياجاهم من خلال  
التواصتتتتتتتتتل معهم عن طريق التكنولوجيا الحديثة، يمكن التعرف على الاحتياجات أستتتتتتتتترع  
وقتت وأقتل تكتاليا والعمتل على التعتديلات اللازمتة في الختدمتات المقتدمتة والعمليتات بمتا 

 يتناسب مع احتياجات ورغبات الزبائن على مستوى المصرف.

( إلى أنه حا تنجح عملية التستتتتتتتتتتويق الالكتوني، ۲۰، (2005)وقد أشتتتتتتتتتتار الخنستتتتتتتتتتاء  
 وتكون عملية  جحة وفاعلة، ف نه ينبغي أن يتوفر فيها عدد من

 عم الانتنت. (تحقيق منفعة الزبون من خلال طرر المنتج )سلعة أو خدمة .1

 أنشطة الأعمال الكرتونية.   تحقيق التكامل مع  يع .2

 .القدرة على عر  محتويات وخدمات المتجر الالكتوني في صورة فاعلة . 3

لموقع المتجر الالكتوني: وتحقيق هذا الأمر يتطلب تحقيق   . البناء البستتتتتتتتتتتتي  والإبتكاري4
 ثلاثة عناصر متابطة وهي:  التوافق بين

عر  وتوفير القدر الكافي واللازم من المعلومات مع الاختصتتتار قدر الإمكان حفاظا    -
 الزيون وتحقيقا للسرعة.  على وقت

 توفير المعلومات الدقيقة التي يبحث عنها الزبون. -

 تحقيق التنظيم الجيد لصفحات موقع الويب. -
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 فرص التسويق الإلكتروني:

من   تعيش المؤستتتتتتستتتتتتات اليوم ستتتتتتباقاً حقيقياً لاو التستتتتتتويق الإلكتوني وذالك ل ستتتتتتتفادة
إمكانياته ومزاياه والمؤستستات هي التي كانت الستباقة في تبني مداخل التستويق الإلكتوني 

تنافستية جديدة هذا من  حية ، ومن  حية اخرى ف ن  والتي استتطاعت أن ترستي معايير
للعملاء مزيدا من الرفاهية والمتعة  التستتتويق الالكتوني قد وجد بيتة تستتتويقية متطورة تحقق

في البحث عن احتياجاتهم إشتتتتتباعها، وعليه فمن اهم الفر  التي يستتتتتعى اليها التستتتتتويق  
 (.68،  2002الالكتوني ما يلي : العلاق، 

 تحقيق وفرات في التكاليا ) التويج ، التسليم ، التصنيع والتصميم (. -
 التحسين في عمليات الذكاء التسويقي والتخطي  التسويقي. -
 الحصول على مزيد من الفر  لخدمة القطاعات السوقية الصغيرة جدا. -
فر  متستتتتتتاوية للوصتتتتتتول الى الاستتتتتتواقى من قبل المنظمات على اختلاف انواعها   -

 واحجامها.
 مشاركة العميل في ابتكار السلع والخدمات. -
 فر  العمال مبتكرة ووضع تنافسي افضل. -
 خدمات مفصلة على مقاس العميل وأسعار منخفضة وبجودة أفضل. -

 تحديات التسويق الإلكتروني

يوفر التستتتتتتتويق الإلكتوني العديد من الفر ، ولكنه أيضتتتتتتتاً يفر  العديد من التحديات 
 التي تتمثل في ااتي:

الأمان ويعم هذا التحدي عن شتتتتتتتتتعور المستتتتتتتتتتهلكين بالخوف من الجرائم التي تحدلا  -1
 ومنها سرقة أرقام بطاقتهم الائتمانية واستخدامها في الأغرا  المشروعة.  عم الانتنت،
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تحدي أخلاقي يتمثل في الحفاظ على الخصتتتتتتتتوصتتتتتتتتية للمستتتتتتتتتهلكين، حيث يشتتتتتتتتعر   - ۲
تستتتتترب معلوماته الشتتتتتخصتتتتتية، واستتتتتتخدامها لأغرا   ارية مثل   المستتتتتتهلك بالخوف من

 بيعها للآخرين.

مستتتتتتتتتتتتتتتختتدم الانتنتتت: نظراً لتواجتتد ملايين من المواقع حيتتث عتتد العتتاملين    ارتبتتاك  -2
جذب انتباه المستخدمين للمواقع التي فصه، إضافة إلى ذلك   بنشاط التسويق صعوبة في

 بعب التحديات التي تعت  تطبيق التسويق الإلكتوني في الدول النامية وهي:

 محدودية استخدام البطاقة الائتمانية في هذه الدول. -أ 

ب الافتقتتار إلى الوعي بكيفيتتة أ يتتة التستتتتتتتتتتتتتتويق الإلكتوني، والتتذي يمثتتل حتتاجزاً يعرقتتل 
 التسويق عم الانتنت.

 (.136، 135،2009عدم توافر البنية الأساسية السليمة في هذه الدول أحمد :  -ج 

تحديات ثقافية تواجه العاملين بالتستتتتتتتويق الإلكتوني مجموعة من التحديات المرتبطة  - 4
باللغتة والثقتافتة، والتي تعيق التفتاعتل بين كثير من العملاء والمواقع الإلكتونيتة، لتذا ظهرت 
الحاجة التطوير برمجيات من شتتتتتتتتتتتتتتب ا إحدالا نقلة نوعية في تر ة النصتتتتتتتتتتتتتتو  إلى لغات 

العملاء، مع مراعتتاة العوائق الثقتتافيتتة والعتتادات والتقتتاليتتد والقيم بحيتتث لا  مختلفتتة يفهمهتتا  
 تكون عائقاً لاو استخدام المواقع التجارية.

تحتتتديات تقنيتتتة تتمثتتتل بالاختبتتتارات اللازمتتتة للموقع الإلكتوني قبتتتل استتتتتتتتتتتتتتتختتتدامتتته     -5
واختبارات التصتتتتميم وبناء انتوى والألوان والموستتتتيقى المصتتتتاحبة للموقع، وأيضتتتتا معوقات 
استتتتتتخدام الصتتتتتور والكلام من حيث درجة نقاء الصتتتتتوت ومستتتتتتوى الضتتتتتوضتتتتتاء... إ ،  

ا المعلومات في بعب الدول، كتوفر شتتتتتتتتتتتبكات وعدم توافر البنية الأستتتتتتتتتتتاستتتتتتتتتتتية لتكنولوجي
  الانتنت والممجيات المتطورة والاتصتتتتتتتتتتتتتال بستتتتتتتتتتتتترعات عالية مما يعيق تطبيقات التستتتتتتتتتتتتتويق 

 الإلكتوني.
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تحتتديات اجتمتتاعيتتة نتيجتتة تعتتار  التستتتتتتتتتتتتتتويق الإلكتوني مع الخمات الاجتمتتاعيتتة   -  6
للتستتتتوق فالكثير من الأشتتتتخا  يفضتتتتلون التستتتتويق التقليدي بستتتتبب ميولهم الاجتماعية  

،   2015ورغبتهم بلمس المنتجات، أو بستتتتتتتبب منفعة التستتتتتتتوق الاجتماعية )ستتتتتتتليمان:  
50.) 

( إلى عدة تحديات أخرى تواجه التسويق الإلكتوني والتي ۱۳) ۲۰۱۰كما أشار صمة )
 تتمثل في :

إن إنشاء الموقع الإلكتوني على الانتنت    ارتفا  تكاليف إقامة اوواقع الإلكترونية :  .1
أشتتتتتتتتتبه ما يكون انشتتتتتتتتتاء وبناء موقع مادي ، حيث ان تصتتتتتتتتتميم وانشتتتتتتتتتاء وتطوير المواقع 
الإلكتونية يحتاج إلى خمات متخصتتتتتتتتتتتصتتتتتتتتتتتين وعلى درجة علية من الكفاءة بحيث تكون 

 ااخرين. المواقع جذابة ومؤهلة لتقديم قيمة مضافة للزبون مما يحقق ميزة تنافسية عن

. القوانين والتشتتتتريعات : تعتم القوانين والتشتتتتريعات والأنظمة التي تنظم عمل التستتتتويق 2
الإلكتوني ضتتترورة تنظيم عمليات التستتتويق الإلكتوني وحماية حقوق الملكية والنشتتتر على 

تطور الأنظمة المالية والتجارية لتستتتتتتتتتتتتتتهيل العمليات التي تتم عم  الأنتنت ، فضتتتتتتتتتتتتتتلا عن
 التسويق الإلكتوني.

 مميلات التسويق الإلكتروني

 أهم مميزات التسويق الإلكتوني هي:

. يستتتتتمح التستتتتتويق الإلكتوني الفرصتتتتتة لإجراء مقارنة الأستتتتتعار المنتجات قبل شتتتتتراءها 1
 وأسرع. بشكل أفضل

ستتتتاعة ، كما يوفر  24. يستتتتاعد التستتتتويق الإلكتوني الزبائن على التستتتتوق على مدى  2
 المنتجات أو الماركات. تنوعاً كبيراً من
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. يساعد التسويق الإلكتوني عم الانتنت على التغلب على الحواجز الجغرافية إذ يمكن  3
 معرفة المتار في الأسواق من منتجات وخدمات على مستوى العالم. للزبائن

. يستتاعد التستتويق الإلكتوني عم الانتنت الزبائن الذين لا يتوافر لديهم الوقت الكافي 4
 الوصول إلى ما يرغبون من منتجات أسرع وأسهل وسيلة. للتسوق في

رخا أستتتتعار المنتجات التي تستتتتوق عم شتتتتبكة الانتنت إذ ففب التكاليا وذلك  .5
 عدم الحاجة إلى المتاجر للتفاعل معها.

وفي ضتتتتتتتتوء هذه الميزات أهتم رجال التستتتتتتتتويق من تنشتتتتتتتتي  شتتتتتتتتبكات المعلومات المتقدمة 
بالاعتمتاد عليهتا في العمليتات التستتتتتتتتتتتتتتويقيتة الفعتالتة، وبالتتالي تحولتت المنظمتات إلى التكيز  
على النواحي الفنية المرتبطة بالشتبكة كي يتم استتخدامها تستويقياً على أفضتل وجه ممكن 

المنتشتتتتتتتتتتتتتترة في كتافتة ألاتاء العتالم التي تقتدم ملايين المنتجتات  من خلال آلاف الشتتتتتتتتتتتتتتبكتات  
الملايين الزبائن، لذا فقد توستتع تبني الانتنت كوستتيلة مهمة للمستتوقين، إذ أصتتبحت تمثل  
وسيلة جذب وليست وسيلة دفع  لأ ا تستخدم فيها كافة الأدوات للوصول إلى الزبون.  

ن أنجح الطرق التستتتتتتتتتتتتويقية على الإطلاق اتستتتتتتتتتتتتاقاً لما تقدم فالتستتتتتتتتتتتتويق الإلكتوني يعد م
وأكثرها فاعلية ويثيراً وأستتتتتتتتتتترعها في نفس الوقت، لأ ا تصتتتتتتتتتتتل إلى الزبون مباشتتتتتتتتتتترة دون 
اللجوء إلى طرق ثانوية، كما أ ا تضتمن وصتول الرستالة الدعائية إلى أكم عدد ممكن من  

 (.245244، 2014الزبائن المستخدمين من قبل المنظمة )الجرجري، والعزاوي ، 

 (۳۳، ۲۰۰۹سلبيات التسويق الإلكتروني : )اوسطل ، 

 . المسائل الاجتماعية، ومدى تقبل بعب الدول لما تظهره شبكة الانتنت.1

 . التطور التكنولوجي السريع، وعدم إمكانية متابعته من قبل الزبائن.2

 الإلكتوني.العوامل البيتية وأثرها المباشر على عمليات التسويق  . 3
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 الفصل الثاني
 الإطار النظري

 جودة الخدمة.    •
 

 جودة الخدمة  

توعية الخدمات المقدمة المتوقعة والمدركة والتي تمثل اندد الرئيستتتتي  يقصتتتتد بجودة الخدمة :
لرضتتتا المنتفع عدم رضتتتاه، لذلك فان بعب المنظمات  عل من هذه المستتتبلة من أولويات 

 (.57،   2018إعمالها لتعزيز جودة ما تقدمه من خدمات ) عبد الفتار، 

وكتتذلتتك عرفتتت جودة الختتدمتتة أ تتا مقتتارنتتة إدراك الختتدمتتة المقتتدمتتة مع توقعتتات الختتدمتتة 
 (.۳۰، ۲۰۱۸المرغوبة " )عبد الحميد، ر وف ، 
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أما جودة الخدمة المصتتتتتتتترفية فقد عرفت أ ا " كل ما يتعلق بشتتتتتتتتتون المستتتتتتتتتهلك والالتزام 
بجودة المنتج المقدم لهم عن طريق البحث المستتمر واختيار أفضتل الطرق لإشتباع حاجاتهم 

 (.۲۰، ۲۰۱۰ورغباتهم. )الأسدي،  

وتعرف جودة الخدمة المصترفية كذلك أ ا الفرق بين توقعات العملاء للخدمة المستتهدفة 
 ( .336،  1999الفعلي لها )الحداد،  وإدراكاتهم

 (.٢٥،  ٢٠١٦أهداف جودة الخدمات )سفيان: 

 المنظمات، ومنها ما يلي: اف أساسية لتطبيق جودة الخدمات فيهناك عدة أهد

 السوقية وزيادة المبيعات والأربار.زيادة الحصة  - ۱

 زيادة وتحسين الإنتاجية.- ۲

 تحسين الاتصال بين الوحدات والأقسام. - ۳

 الاهتمام بالجودة للوصول للعالمية. - 4

 تحقيق الفاعلية في أداء الأنشطة بسبب  نب الأخطاء، وففيب المخزون وغيرها. - 5

 كما حددت أهداف جودة الخدمات في كتب أخرى بااتي:

خفب التكاليا. تتطلب الجودة عمل الأشتتياء الصتتحيحة بالطريقة الصتتحيحة من   - ۱
 تقليل الأشياء التالفة أو إعادتها ، وهذا يعني تقليل التكاليا. أول مرة، وهذا يعني

تحقيق الجودة هي تطوير المنتجات حستتتتتتتب رغبات الزبائن، وعدم الاهتمام بالجودة   – ۲
يؤدي إلى زيادة الوقتتتتت لأداء وإنجتتتتاز المهتتتتام، وفي هتتتتذه الحتتتتالتتتتة تزداد شتتتتتتتتتتتتتتكوى الزبائن 

 المستفيدين من الخدمات.
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تقليتتل الوقتتت اللازم لإنجتتاز المهمتتات للزبائن. الإجراءات التي وضتتتتتتتتتتتتتتعتتت من قبتتل   -  3
المنظمة لإنجاز الخدمات للزبون قد ركزت على تحقيق الأهداف ومراقبتها، وبالتالي جاءت 

 هذه الإجراءات طويلة وجامدة في كثير من الأحيان، مما أثر يثيراً سلبياً في الزبون(.

 أهمية جودة الخدمة :

لجودة الخدمة أ ية كبيرة بالنستتتتتبة للمنظمات التي تهدف إلى تحقيق الاستتتتتتقرار والنجار ،  
 لذلك تكمن جودة

 الخدمة من خ ل ما يلي:

الخدمة والتي مازالت في نمو متزايد . نمو مجال الخدمة زيادة عدد المؤستتتتتتتستتتتتتتات في تقديم 1
 ومستمر.

 زيادة القدرة التنافسية بين المؤسسات الخدمية . اونافسة : ييادة ۲

 زيادة كفاءة المنظمة وتوفير المعاملة الجيدة للزبون مع فهمه وإرضاءه . فةم اللبائن : .3

اهتمام المنظمة بمستتتتتتوى جودة الخدمة أكثر   اودلول الاقتصااااادي  ودة الخدمات :. 4
الزبائن الحاليين والستتتتتتتتتتتتعي لجذب زبائن جدد لتوستتتتتتتتتتتتيع حصتتتتتتتتتتتتتها  من اجل الحفاظ على

 (.۱۷۸، ۲۰۱۳السوقية )الجبوري  

 أنوا  الخدمات اوصرفية

 (55،  2002تنقسم أنواع الخدمات المصرفية على النحو التالي: ) الرويس،  

 وتتمثل في مختلا الحسابات والودائع التي تتك لدى البنوك وهي:  قبول الودائع:

 وهي الودائع لأجل محدد وودائع التوفير، شهادات الإيداع. الودائع الإدخارية:

 الحسابات الجارية أو الحساب تحت الطلب. الودائع ا ارية
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تتمثل في القرو  بمختلا أنواعها قصتتتتتتتتتتيرة ومتوستتتتتتتتتتطة   تقديم التسااااااااةي ت الإئتمانية:
 إلى خطابات الضمان وفتح الإعتمادات المستندية.  اضافة وطويلة الأجل،

الخدمات البنكية التقليدية وهي كل الخدمات التي تقدمها البنوك التجارية يوميا لحصتتتتتولها  
 عمولات مثل: على

 صرف الشيكات المسحوبة على البنك بالعملة انلية والأجنبية. •
 تحصيل الشيكات لصالح زبائن البنك. •
 إجراء  يع عمليات التحويلات وفقا لأوامر الزبائن بالداخل والخارج. •
 إصدار الشيكات للزبائن. •
 فتح الحسابات بالعملة انلية والأجنبية. •
 إصدار الشهادات التي تثبت القيام بالعمليات المالية مع الزبائن. •

 

 

 

 

وتتمثل في استتتتتتتتتتثمار الأوراق المالية   في اووراق اوالية  الخدمات اوتعلقة بالإساااااااتثمار -
وإدارة محافك الأوراق المالية لصتتالح الزبائن والمستتا ة في ر وس أموال المشتتاريع الإستتتثمارية 
خدمات الهندستتتتتة المالية، خدمات أمناء الإستتتتتتثمار لصتتتتتالح الزبائن، تقديم الإستتتتتتثمارات 

. و در الإشتتارة إلى أن هذه المالية، دراستتة الجدوى الإقتصتتادية للمشتتاريع لصتتالح العملاء
الجزائرية نظرا لضعا التعامل بالأدوات المالية الإستثمارية   الخدمات جد محدودة في البنوك

 وضعا السوق المالي أي البورصة.



29 
 

لقد حدلا تطور هام في أستتتتلوب ومجال نشتتتتاط البنوك    :الخدمات اوصااارفية اثديثة   -
خلال الستتتتنوات الأخيرة، فقد تعددت وتنوعت الخدمات التي أصتتتتبحت تقدمها البنوك،  

 وبالتالي أسلوب تقديمها للعملاء ذلك لعدة أسباب منها : ويرجع

 الإستفادة من التطورات الهائلة في مجال المعلومات والحاسبات االية. •
 التزايد المستمر في احتياجات ورغبات الزبائن. •
التحول في فلستتتتتتتفة العمل المصتتتتتتترفي والتستتتتتتتويق المصتتتتتتترفي حيث أصتتتتتتتبحت البنوك   •

تستتتتهدف شتتتريحة واستتتعة من الزبائن ولا تقتصتتتر على شتتتريحة أو فتة محدودة منهم 
الخدمات المصتتتتتتتتتتتتتترفية الى التكيز على الزبائن  وتحول الإهتمام من التكيز على أداء

 وإشباع إحتياجاتهم.

 ( .٣٣١، ٢٠٠٥مستويات جودة الخدمات : )العجارمة، 

 لجودة الخدمات المقدمة للزبائن مستويات متباينة إلا أنه يمكن تمييز خمسة منها :

 وتتمثل في الجودة التي يرى الزبائن وجوب توفرها. ا ودة التي يتوقعةا اللبائن : •
 من إدارة المصرف وترى أ ا مناسبة . ا ودة اودررة : •
 وهي الجودة التي تؤدي بها الخدمة فعلًا . ا ودة الفعلية : •

 

 .وهي تلك التي تحدد بالمواصفات النوعية للخدمة ا ودة القياسية : •
وهي الجودة التي وعتتد بهتتا الزبائن من خلال الحتتاملات   ا ودة اوروجاة لللبائن : •

جودة الخدمة تتعلق بقدرة المصتتتترف على ملقاة التوقعات الزبون   التوعية وتري ان
 ملاحظة جودة الخدمة من خلال قياس الأداء أو التوفوق عليها ويمكن
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 اوداة  طرق قياس أثر التسويق اوصرفي الإلكتروني على جودة الخدمات اوصرفية

أو العميل   إن تزايد الإهتمام بجودة الخدمات المصتتترفية الإلكتونية ستتتواء بالنستتتبة للبنك ،
تعتم هي الفعالة لتحستتتتتتتتتتتين ومعرفة مستتتتتتتتتتتتوى الخدمات المقدمة والمتوقعة من الزيون يمكن  
قياس أثر التستتتويق الإلكتوني المصتتترفي على جودة الخدمات المصتتترفية من خلال العناصتتتر  

 (.۱۲۹-۱۲۸، ۲۰۱۰التالية: )شيروف، 

. التفاعل : وهي حالة التفاعل القائم بين المصتتتتتتترف والعميل ويمكن قياستتتتتتتها بالأستتتتتتتتلة  1
التالية: كم هي نستتتتبة الإتصتتتتالات بين المصتتتترف والعميل ستتتتواء من خلال الميد المباشتتتتر، 

 الإيصالات الصوتية؟  الميد الإلكتوني

تعتم مستتتتبلة مدى إدراك العميل الستتتتهولة وصتتتتعوبة الوصتتتتول    القدرة على الوصاااول:. 2
تعتم من المستتتتتتتتائل المهمة التي ينبغي على المؤستتتتتتتتستتتتتتتتة قياستتتتتتتتها وذلك من   إلى الموقع وهي

 خلال:

مامدى ستتتتتهولة إتصتتتتتال العميل بالمصتتتتترف بالمصتتتتترف وفقا لطريقته   سااااةولة الوصااااول: -
 الصعوبات التي يواجهها عند تعامله التجاري؟  ووقته؟ وما مدى

مامدى ستهولة تعامل العملاء مع المصترف حالة إتصتالهم به ؟ وهل  ساةولة التعامل : -
يحصتتتتتتتتتتتتل العملاء على المعلومات المطلوبة من المصتتتتتتتتتتتترف ؟ هل هناك مجالات لتحستتتتتتتتتتتتين 

 مع العملاء ؟ وهل هناك إستجابة فعالة لطلبات العملاء. أسلوب تعامل المصرف

يعتم العميل الإلكتوني ستتتتتتتتتتتتتتيد الموقا في بيتة الخدمة الإلكتونية، أي أنه   الإختيار:. 3
في إختيار مزود الخدمة الذي يريحه ويضمن له الأمان. مما يسمح   صاحب القرار الأماكن

للمصتترف الإتصتتال به في والأوقات المتفق عليها بينهما وذالك من خلال مدى الإختيار  
 يكون على مستويات: والإذن الذي يمنحه العميل للمصرف
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 يقتصر على تزويد العميل المصرف اسمه وعنوانه وبريده الإلكتوني فق . اونخفضة : -

روف ظالمتوستطة يتضتمن الستمار للمصترف بالإتصتال بالعميل عم أجهزتهم الخلوية تحت 
محتددة. العتالي التذي يمكن من خلالته الإتصتتتتتتتتتتتتتتتال بالعميتل في كتل زمتان ومكتان وتزويتده  

 بالمعلومات التي تراها مهمة له.

هو مدى التزام العملاء بالتعامل مع المؤستتتتتتتتتتتتتستتتتتتتتتتتتتة وتفضتتتتتتتتتتتتتيلهم لهل  الإلتصاااااااااااق :.  4 
 واستعدادهم للبقاء معها رغم وجود منافس لها وتقاس من خلال :

حصتتتتتتول المؤستتتتتتستتتتتتة على معلومات وانطباعات حول القيمة المدركة من خلال الخدمة  -
 مما  عل التصاق العميل بالمصرف وثيقا. الإليكتونية المقدمة

 حجم تكرار الزيارة لموقع المصرف الشبكي وكم من الوقت يمضيه الزائر فيه؟ -

 دور التسويق الإلكتروني في جودة الخدمة اوصرفية

ان التستتتتتتويق الإلكتوني للخدمات قد ستتتتتتهل عملية الاتصتتتتتتال الفوري للعملاء في الوقت  
انددين من قبلهم، إضتافة إلى استتخدامه للتطورات الحاصتلة  الحقيقي( في الوقت والمكان 

في تكنولوجيتتا المعلومتتات وقواعتتد البيتتا ت والتنقيتتب عن البيتتا ت، أصتتتتتتتتتتتتتتبح التستتتتتتتتتتتتتتويق  
التفاعل البعيد، فالتستتتتتتويق   الإلكتوني يزود العملاء ينظم ذات استتتتتتتجابة فورية من خلال

 الإلكتوني إذا موجتته للعميتتل بالتتدرجتتة الأولى فهو يؤثر مبتتاشتتتتتتتتتتتتتترة على علاقتتات العميتتل
 وبالتالي يتحقق الرضا الذي لع علاقة مباشرة بالجودة.

 اونظمات: الفر  اوول: التسويق الإلكتروني الفعال رضرورة حتمية في
ان التستويق الإلكتوني أصتبح ضترورة حتمية لإعداد أي تنظيم يطمح للوصتول إلى درجة   

 (.۹۳، 2015وهناك ثلالا أسباب تدعم هذا القول : ) بزخامي،  كبيرة من الجودة
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قبتتل كتتل شتتتتتتتتتتتتتتيء وكتتبي ختتدمتتة جتتديتتدة فتت ن الإجراءات القتتائمتتة على تكنولوجيتتا   -
المعلومات والاتصتتتتتتتالات بحاجة إلى اكتستتتتتتتاب شتتتتتتتهرة وصتتتتتتتورة الجدية لكي تتقدم 
بستترعة، وفي هذا الشتتبن إنه من الشتتائع إذا كان الزبون را  عن الخدمة فهو  م  

بلد يبين كثيرا عنها اثني عشتتتتتتتر شتتتتتتتخا اخر. هذا يعني أن انتشتتتتتتتار الأنتنت في 
 القيل والقال الإعابي وفعاليته عن طريق مستخدميها كل في ميدان فصصه.  

نظم الإعلام االي عن بعتتتد تتطلتتتب جودة عتتتاليتتتة بمقتتتدار أكثر ضتتتتتتتتتتتتتترورة لأنتتته مجرد من 
العلاقات الإنستتتتتتتتانية مثلا: الإعتذارات والإبتستتتتتتتتامة فجماعات النقا  المتخصتتتتتتتتصتتتتتتتتة قد 
تستتتتعمله كستتتلار فعال للمستتتتهلكين الغير راضتتتيين، حيث ذكر في مثال في لوس انجلس 

 ABSستتتتتتتتيارات اكتشتتتتتتتتفوا خلل في نظام المكابح  تايمز: أن هناك مجموعة من المالكين لل
وخلال أسابيع اكتشا أن هناك عدد كبير من المالكين لنفس النوع من السيارات لديهم  
نفس المشتتتكل وعليه لا مقاضتتتاة الصتتتانع  اعيا، وكستتتبت القضتتتية بفضتتتل محامي الادعاء  

والتحاور مع وكلائه    الذي يلجب الى الأنتنت الجمع المعلومات و أراء الخماء في الميكانيك
يوميا حا وصتتل إلى الحقيقة، ومن هنا تظهر أ ية الأنتنت كوستتيلة تحير المؤستتستتات إلى  
الإحتافيتتتة أكثر والاهتمتتتام بجودة المنتجتتتات خوفتتتا من التهتتتديتتتدات الحمتتتائيتتتة للمتعتتتاملين 
ق  بالأنتنت اتحاد الجودة. أخيرا فب ية الجودة تشتتتتتتتتتتتط الأدوات المستتتتتتتتتتتخدمة في التستتتتتتتتتتوي 

الإلكتوني المركز على التكنولوجيتتتتا الأكثر تطور الختتتتدمتتتتة كتتتتل العملاء بمختلا أنواعهم  
المعاقين أيضتتتتتتتتتتتتتا هم انتاجين الأكثر استتتتتتتتتتتتتتعمال لهذه التكنولوجيا( ويمكن   وحالاتهم مثلا

للعمليات الروتينية التي يقوم بها المستتتتتتتتتتتتتهلك مثل :   استتتتتتتتتتتتتخدام هذه التكنولوجيا أيضتتتتتتتتتتتتا
 ......التعاملات البنكية.

 
 الفر  الثاني: التصميم الفعال للموقع الالكتروني وع قته بجودة الخدمات اوصرفية

تصتتتتتتتتميم موقع الكتوني للبنك والذي يمكن أن يكون له تعتمد البنوك في تستتتتتتتتويقها على 
 دورا هام في تحسين جودة الخدمة المصرفية.
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 أولا : ع قة التسويق الالكتروني بجودة الخدمة اوصرفية
ان التستتتتتويق مثل باقي الأنشتتتتتطة على الأنتنت لا يمكن أن لاخذ شتتتتتكل إعلان إفحامي  
أو إعلان بريدي غير موجه العنوان ما عب على نشتتتتاط التستتتتويق بالويب أن يحدلا كرد  
اهتمتتام الزبائن، فتتالمبتتادرة الوحيتتدة التي على المصتتتتتتتتتتتتتترف القيتتام بهتتا هي جتتذب الزبائن إلى  

الخدمات المفيدة لهم، والتي تعتم احدى استتتتتتتتتتتتاتيجيات  صتتتتتتتتتتتفحته بتزويدهم بالمعلومات و 
التستتتويق على الويب وبالتالي تقديم خدمات دعم تعكس مستتتتوى جودة وخمة المصتتترف  
ويمكن استتتتتتتتخدام الويب وتنفيذ الم مج التستتتتتتتويقي للمصتتتتتتترف مثل بحولا التستتتتتتتويق أي  

ل استتتطلاعات يمكن استتتعمال موقع المصتترف على الويب لتنفيذ مهام بحولا التستتويق مث
اهتمتام الزبائن أو رد فعلهم على منتج متا أو استتتتتتتتتتتتتتتختدام بعب برمجيتات محتادثات الويتب  
وبالتالي فالمصترف يحصتل على معلومات حول افضتليات الزبائن من استتطلاعات وستلوك 
الشتتتتراء. إضتتتتافة إلى ذلك أن المؤستتتتستتتتات المصتتتترفية التي تمارس اعمالها عم الأنتنت تطل 

لال موقع الويب الشتتتتتتتبكي(، وبالتالي يمكن النظر الى موقع الويب من  على زبائنها من خ
زوايا متعددة كجزء من النشتتتتتتتتتتتتاط التوعي والإعلاني كمنفذ توزيعي. و كخلاصتتتتتتتتتتتتة يعتم 
الموقع الإلكتوني الويتب الشتتتتتتتتتتتتتتبكي( المرأة العتاكستتتتتتتتتتتتتتتة للمصتتتتتتتتتتتتتترف لأنته يعر  ختدمتات  

قديم كل التستتتهيلات اللازمة من  ومنتجات المصتتترف ويوفر المعلومات عنها وعددها مع ت
الزبون متدى   تكنولوجيتا لإعتمتاد المعتاملات بستتتتتتتتتتتتتترعتة وأمتان، فمن خلالته يمكن أن يقيم

جودة الخدمات المصتتتتترفية الإلكتونية المقدمة له، وافاذ القرار اعتماد المعاملات المصتتتتترفية 
 (.126، 2014الانتنت أم لا )مسعودي،  عم
 
 

 ثانيا: عوامل النجاح الرئيسية لإستراتيجية تصميم اووقع الالكتروني
 (.126، 2010إن نجار استتيحية تصميم الموقع الشبكي يتطلب ما يلي : شيروف، 
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جذب الإنتباه نظرا لوجود أكثر من مليار صتتتتتتتتفحة ويب يصتتتتتتتتبح من الصتتتتتتتتعب على . 1
الشتبكية    يمستتخدمي الأنتنت زيارة موقع الشتبكة بالصتدفة، وبالتالي عب على مصتمم

التعمق في دراسة وتحليل كيفية تروعه لاستقطاب المستخدمين والاحتفاظ بهم ، فالتنافس  
الجذب العملاء من خلال الأنتنت شتتتتتتتديدا جدا ومن الستتتتتتتهل للعملاء التنقل من موقع 
إلى أخر مما يحتم على المنظمات إعاد أساليب جديدة لضمان ولاء العملاء، ويرى كوتلر 

 وهي: شبكي الفعال يتطلب توافر عدة شروط أساسيةأن الموقع ال
 قدرات تصميم ابتكارية ودينامكية من الطراز الأول. -
 تسويقية راقية لتفعيل الموقع الشبكي.قدرات وإمكانيات   -
 استاتيجيات تروعية متكاملة مع إستتيجية التسويق العامة. -
 تعاضد جهود كافة العاملين في الشركة دون استثناء. -
محتوى راق يستتتتتتتتتتتتتتتجيتب الى أذواق وحتاجتات ورغبتات ونزوات وا تاهتات الزبون،   -

وبهذا  د الموقع الشتتتتبكي بحد ذاته ليس ميزة تنافستتتتية مهما بلغ من روعة بل هو 
وستتتتتتتيلة لتحقيق الميزة التنافستتتتتتتية أي الجودة، وذلك من خلال إدماج قواه وقدراته 

انتتددين أن يمتلتتك المعرفتتة  الإقنتتاعيتتة مع قوى المنظمتتة. وعليتته على المصتتتتتتتتتتتتتتممين  
التستتتتتتتتتتتتتتويقيتتتة المتعمقتتتة لإنجتتتاز الموقع الشتتتتتتتتتتتتتتبكي، أي تكليا خماء التكنولوجيتتتا  

 المعلومات المهنيين والمسوقين من الطراز الرفيع.
يعتم بمثابة مفتار الموقع الشتتتبكي نظرا لدوره الحاستتتم في استتتتقطاب الزائريين    المحتوى:. 2

للموقع، فانتوى التفاعلي والمفضتل حستب مقاستات العميل ووفقا لخصتوصتياته أي كبنه  
 يلعب دورا كبير في تشجيع المستخدمين على تكرار الزيارة له. موجه العميل واحد،

يعتم من أبرز مفاهيم التستتتتتتتتتتتويق الحديث، فالدراستتتتتتتتتتتات التستتتتتتتتتتتويقية    التوجه للعميل. 3
الميدانية وتقارير الخماء التستويق يؤكدون بما لا يقبل الشتك أن العميل لم يعد ستيد الستوق 

 الأعمال.آت لمنش  فحسب بل مشاركا ومالكا
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وإذا كانت فلستتتتتتتتفة التوجه لاو العميل في حقل التستتتتتتتتويق التقليدي الحديث بهذه الأ ية 
ف  ا في ظل التستتتتتتتتويق عم الانتنت هي الشتتتتتتتتريان الحيوي للعمال، فالأنتنت كوستتتتتتتتيلة 
اتصتتتتتتتتتال تفاعلية تمكيني موجهة للعميل الذي أستتتتتتتتتاس وجودها في المقام الأول والأخير ،  

يل على أستتاس قيام المنظمة بتقديم ستتلع وخدمات تتوافق تماما ويرتكز مفهوم التوجه للعم
مع أدق حاجات ورغبات العميل، بل تفوق توقعاته بحيث يشتتتتتتعر أنه حصتتتتتتل على قيمة  
مضافة لا يقدر منافسيها على محارتها، كما لاتي مفهوم الجودة المدركة كجزء لا يتجزأ من  

 فلسفة التوج لاو العميل.
بما أن الانتنت وستيلة تعمل على بيتة تنافستية شتديدة فب مكان المنظمات   اوصاداقية. 4

إستتتتتتتتتخدامها لإثبات مصتتتتتتتتداقيتها في نظر العملاء، يمكن تحقيق ذلك من خلال إرستتتتتتتتاء  
والمنتجتات والمعلومتات بمتا يعكس الإنطبتاع لتدى العملاء أن    الجودة العتاليتة من الختدمتات

 المنظمة أهل للثقة.
 وعليه نستخلا أنه يحسن مستوى جودة الخدمة المصرفية وذلك من خلال ما يلي:

ان تكريس مفهوم التوجته للزبون يعتمتد أستتتتتتتتتتتتتتاستتتتتتتتتتتتتتا على نجتار وقتدرة التستتتتتتتتتتتتتتويق  •
الإلكتوني في خدمة الزبون وتحقيق الإستتتتتتتتتتتتجابة الفورية لحاجاته وخصتتتتتتتتتتتوصتتتتتتتتتتتياته  

الرضتتتتتتتتتتتتتتا. يوفر التستتتتتتتتتتتتتتويق  بالأقل جهد ممكن من قبله وتحقيق أعلى مستتتتتتتتتتتتتتتويات
القرارات  الإلكتوني عم شتتبكة الأنتنت أو عم وستتائل الكتونية أخرى من افاذ

المتعلقتة بالشتتتتتتتتتتتتتتراء وتعتاملات صتتتتتتتتتتتتتتائبتة وفي الوقت الحقيقي وخدمات ذات جودة  
 عالية.

إن خصتتتتتتائا التستتتتتتويق الإلكتوني تستتتتتتاهم بشتتتتتتكل كبير في توفير الوقت والجهد   •
والمال )التكلفة( بالنستتتتتتتتتتتبة لكافة أطراف التبادل، وبالأخا الزبائن كما أنه يقدم  

 حلولا ترضيهم وتكرس ولائهم للمصرف.
إن التستتتتتتتويق الإلكتوني يعمل على ضتتتتتتتمان ثقة الزبون فبغب النظر عن مستتتتتتتائل  •

الخصتوصتية والسترية التي عب أن تكون تحصتيل حاصتل لثقة الزبون بالمصترف، إلا  
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أنه في حالة التستتويق التفاعلي المستتتند للموقع تستتود حالة من رضتتا وقناعة الزبون  
 يقدمه المصرف من خدمات فدمه )الزبون( بالدرجة الأولى.

إن استتتتتتتتتخدام التستتتتتتتتويق الإلكتوني لقواعد البيا ت وتفعيلها من خلال عمليات  •
التحديث المتواصتتتلة لتكنولوجيا الاتصتتتال يضتتتفي عليها قدرا من الدقة والمصتتتداقية  

على قواعتد البيتا ت في تحستتتتتتتتتتتتتتين وتطوير   والموثوقيتة وإن المصتتتتتتتتتتتتتتتارف التي تعتمتد
 منتجاتها تعزز منهج التسويق بالعلاقات إلكتونيا.
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ستتتتتتتتتتيتم عر  الدراستتتتتتتتتتات الستتتتتتتتتتابقة المرتبطة بمتغيرات الدراستتتتتتتتتتة من الأحدلا إلى الأقدم 
   :كالتالي

تطوير ( بعنوان : دور التساااااااااااويق الإلكتروني في  ۲۰۲۲دراساااااااااااااة ييوان، مفااااتي  )
، هدفت الدراسة إلى التعرف   -  ورقلة  -الخدمات )دراسة حالة البنك الوطني ا لائي 

على دور التستتتويق الإلكتوني في تطوير الخدمات وواقع استتتتخدام التستتتويق الإلكتوني في  
عتامتل( من عمتال البنتك الوطني   60البنتك الوطني الجزائي، وقتد للتت عينتة التدراستتتتتتتتتتتتتتتة )

 ع وتحليل الجزائري لولاية ورقلة، وقد لا الاعتماد على المنهجين الوصتتتتتتتفي والتحليلي في 
البيا ت واستتخدام أستلوب المستح باستتخدام العينات بالاعتماد على الإستتبيان ، وقد لا  
التوصتتتتتل إلى عدة نتائج منها أن التستتتتتويق الإلكتوني من أهم الممارستتتتتات التستتتتتويقية التي 

 اط قوية بين التسويق الإلكتوني وتطوير الخدماتتنتجها المؤسسة، وجود علاقة ارتب
( بعنوان : أثر التساااويق الإلكتروني على تحساااين أدا   ۲۰۲۲دراساااة ساااامي، )اااافية )

هدفت هذه الدراستتتتتتتتتتة إلى التعرف على أثر التستتتتتتتتتتويق   اوصااااااااارف الإساااااااا مية ا لائرية
الإلكتوني في تحستين أداء المصتارف الإستلامية الجزائرية، حيث طبقت هذه الدراستة على 
الموظفين الإداريين بمصتتتتتتتتر في المكة والستتتتتتتتلام بولايتي عنابة والجزائر العاصتتتتتتتتمة، ومن أجل  

  70عينة الدراستتتتتتة المتمثلة في تحقيق أهداف الدراستتتتتتة لا تصتتتتتتميم استتتتتتتبانة وتوزيعها على 
استتتتتتتتتبانة. وقد أظهرت الدراستتتتتتتتة وجود أثر قوي للتستتتتتتتتويق الإلكتوني على تحستتتتتتتتين أداء  

رة إعاد حلول ستتتتتتتريعة  المصتتتتتتتارف الإستتتتتتتلامية الجزائرية، وتمثلت أهم التوصتتتتتتتيات في ضتتتتتتترو 
 للمشاكل التي يعاني منها العملاء مع قنوات

التستتتويق الإلكتوني بالمصتتتارف الإستتتلامية قيد الدراستتتة لضتتتمان تستتتويق خدماتها بشتتتكل  
 مستمر.

 

الإلكتروني على  ( بعنوان: أثر التساااااااويق  ۲۰۲۲دراساااااااة مدلل العمامرة، بن ساااااااا  )
هدفت الدراستتة إلى التعرف على أثر التستتويق الإلكتوني على   جودة الخدمات اوصارفي،
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دراستة عينة من البنوك العاملة بولاية الوادي وتتم الدراستة من    -جودة الخدمات المصترفية  
خلال قياس أثر بالأبعاد التسويق الالكتوني التفاعلية، قابلية للوصول الاختيار الالتصاق  
، ومن اجل انجاز هذه الدراستتتتتتة لا تصتتتتتتميم الاستتتتتتتبيان لاستتتتتتتخدامه كبداء الجمع بيا ت 

( موظفاً وموظفة، وكانت حجم الاستتتبيا ت  54عت على مجتمع الدراستتة )الدراستتة، ووز 
( من المجتمع الأصتتتتتتتلي، واستتتتتتتتخدمت الدراستتتتتتتة المنهج الوصتتتتتتتفي 41الصتتتتتتتالحة للتحليل )

التحليلي ، وتوصتتتتتتتتتتلت دراستتتتتتتتتتتنا إلى أنه هناك أثر ذو دلالة إحصتتتتتتتتتتائية لإبعاد التستتتتتتتتتتويق 
تيتار ( على تحستتتتتتتتتتتتتتين جودة الختدمتات الالكتوني والمتمثلتة في ) قتابليتة الوصتتتتتتتتتتتتتتول ، والاخ

، وذلك  %5المصتتتتتترفية في الوكلات البنكية بولاية الوادي عند مستتتتتتتوى معنوية إحصتتتتتتائية  
بتقليتتل المعتتاملات الورقيتتة والمستتتتتتتتتتتتتتتنتتديتتة والمراستتتتتتتتتتتتتتلات التتداخليتتة والختتارجيتتة في الختتدمتتات  
ة  الالكتونية الذي يستتتتتاعد على ففيب المصتتتتتروفات ، وأوصتتتتتت الدراستتتتتة بتستتتتتي  الثقاف 

البنية التحتية للاتصتتتتتتتالات وتطوير تدعيم   الرقمية لدى المتعاملين الاقتصتتتتتتتاديين ومواصتتتتتتتلة
 المصارف.

( بعنوان: التساااااااااااويق الإلكتروني وأثرة في تحساااااااااااين جودة  ۲۰۲۱دراساااااااااااة حواص )
 الخدمات اوصاارفية دراسااة تطبيقية بفرو  اوصااارف العامة والخاصااة في مدينة اللاوية. 
هدفت هذه الدراستتتتتتتتتتتتتة إلى التعرف على التستتتتتتتتتتتتتويق الإلكتوني، وأثره في تحستتتتتتتتتتتتتين جودة  
الخدمات المصتتتتتتتتترفية بفروع المصتتتتتتتتتارف العامة والخاصتتتتتتتتتة في مدينة الزاوية، واعتمد الباحث  
المنهج الوصتفي، مستتخدماً استتمارة استتبيان أعدت كبداء الجمع بيا ت الدراستة، وزعت  

( موظفاً وموظفة، ونظراً لصتتتتتتتتتتتعوبة الوصتتتتتتتتتتتول الجميع ۲۰4على مجتمع الدراستتتتتتتتتتتة البالغ )
  ( مفردة )موظا۱۳۲مفردات مجتمع التتدراستتتتتتتتتتتتتتتة لا اختيتتار عينتتة عشتتتتتتتتتتتتتتوائيتتة حجمهتتا )

وموظفة( ، وتوصتتتتتتتتتتتتتلت هذه الدراستتتتتتتتتتتتتة إلى مجموعة من النتائج أ ها أن مستتتتتتتتتتتتتتوى توفر 
المتوستتت    متطلبات التستتتويق الإلكتوني للمصتتتارف قيد الدراستتتة يعد )متوستتتطاً( أن بلغ

( ، وهذا يعني أن المصتتتتارف قيد الدراستتتتة التي تهتم  2064الحستتتتابي العام للمحور ككل )
بالتستتتتتتتتتتتويق الإلكتوني بالشتتتتتتتتتتتكل المطلوب من وجهة نظر موظفي عينة   بنستتتتتتتتتتتبة ضتتتتتتتتتتتتيلة

 الدراسة.
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( بعنوان: أثر التساااااااويق الالكتروني على تطوير الخدمات ۲۰۲۱دراساااااااة عجرودي )
الدراستتتتتتة إلى فهم يثير التستتتتتتويق الالكتوني وأبعاده التكنولوجيا   اوصااااارفية، هدف  هاة

المعلومات الموارد البشتتترية الإمداد على تطوير الخدمات المصتتترفية في بنك الفلاحة والتنمية  
عاملا في الوكالة    40الريفية بدر وكالة ونزة، حيث لا توزيع استبيان على عينة مكونة من  

، وكتان أهم متا   spssمج الحزم الإحصتتتتتتتتتتتتتتتائيتة للعلوم الاجتمتاعيتة  ر لا القيتام بمعتالجتته بم 
توصتتتتتتتتتتتتلت إليه الدراستتتتتتتتتتتتة أن هناك علاقة تراب  طردية ذات دلالة إحصتتتتتتتتتتتتائية بين المتغير 

 .%70067المستقل التسويق الالكتوني و المتغير التابع تطوير الخدمات المصرفية بنسبة  
  

( بعنوان : دور التسااااااااويق الإلكتروني في تحسااااااااين  ۲۰۲۱دراسااااااااة دروي  وجوادي )
هدفت هذه الدراستتتتة إلى   جودة الخدمة اوصااارفية )دراساااة حالة بنك الخليج با لائر(.

التعرف على دور التستتتتتتتتتتتتويق الإلكتوني في تحستتتتتتتتتتتتين جودة الخدمة ، ولا توزيع استتتتتتتتتتتتتبيان  
( عميل، وتو التوصتل إلى  45إلكتوني على عينة عشتوائية من عملاء البنك والمقدرة ب )

  عدة نتائج منها أن بنك الخليج يقوم بممارستة التستويق الإلكتوني وهذا الأخير له دور في
تحسين جودة الخدمة المقدمة في البنك وأيضاً أن الخدمات المقدمة من طرف البنك تتميز 

 مرتفعة. بجودة
( بعنوان: تأثير التسااااااااويق الإلكتروني على تحسااااااااين جودة  ۲۰۲۰دراسااااااااة اوطيري )  

، هتدفتت التدراستتتتتتتتتتتتتتتة إلى تحليتل العلاقتة بين التستتتتتتتتتتتتتتويق  الخادماة بالبنوك التجاارياة الكويتياة
الإلكتوني وتحستتتتتتتين جودة الخدمات، وتمثلت عينة الدراستتتتتتتة في العاملين بالبنوك التجارية  

( عميل . ولا التوصتتتتتتتتتل إلى عدة نتائج منها وجود  384بدولة الكويت والتي قدرت ب )
، وأوصتتتتتتت الدراستتتتتتة علاقة إحصتتتتتتائية بين التستتتتتتويق الإلكتوني وتحستتتتتتين جودة الخدمات

الستتتتعي إلى تطوير وستتتتائل التستتتتويق الإلكتونية وتطوير برامج الإنتنت، مع رب    بضتتتترورة
 .الخط  التدريبية بنتائج التسويق الإلكتوني بالبنوك

( بعنوان: تأثير التسااااااااااويق الالكتروني على جودة الخدمة ۲۰۱۹دراسااااااااااة صااااااااااو  )
هدفت الدراستتتتتتتتتة إلى إظهار أثر التستتتتتتتتتويق الالكتوني على جودة الخدمات    ،  اوصااااااارفية
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المصتترفية في الجزائر، ، كما تهدف إلى معرفة الوستتائل المطبقة لدى البنوك لتحستتين الجودة 
وكالة بستكرة    AGBالمصترفية بالإضتافة إلى إدراج دراستة حالة فا بنك الخليج الجزائر 

لقياس أثر التستتتتتتتتتويق الالكتوني على جودة الخدمات المصتتتتتتتتترفية. ومن أهم النتائج التي  -
توصتتتتتتتلت لها الدراستتتتتتتة وجود علاقة يثير بين كل من التستتتتتتتويق الالكتوني وجودة الخدمة 
المصتتترفية. كما أشتتتارت الدراستتتة الى وجود فروقات ذات دلالة إحصتتتائية في إجابات عينة 

ى جودة الخدمات المصتتتتتترفية تعزى الى العوامل الديمغرافية للعملاء وقد انتهت  الدراستتتتتتة عل
ضتتتتتتتتتتتترورة اهتمام البنوك بالجوانب الجمالية  الدراستتتتتتتتتتتتة بمجموعة من التوصتتتتتتتتتتتتيات من أ ها 

للموقع لأن لتتته أثر كبير في نظر العملاء عنتتتد تقييم الجودة، أن تعمتتتل البنوك على خلق  
جو من الثقة والطمبنينة والأمان في علاقاتها مع العملاء خاصتتتتتتتتتتة في ما يتعلق بدقة انجاز  

 المعاملات المصرفية عم الانتنت
( بعنوان: أثر التسااااااااااويق الإلكتروني على جودة الخدمات ۲۰۱۷دراسااااااااااة بلشااااااااااة )

هدفت هذه الدراستة إلى التعرف على أثر تطبيق التستويق الإلكتوني في جودة   اوصارفية.
الخدمات المصتتتتتتتتتترفية بفروع مصتتتتتتتتتترف الجمهورية في مدينة الزاوية من وجهة نظر الموظفين. 
واعتمدت الباحثة المنهج الوصتتتتتتتتفي، مستتتتتتتتتخدمة استتتتتتتتتمارة استتتتتتتتتبيان أعدت كبداة لجمع 

( موظفا ، ونظراً لصتتغر المجتمع ۱۷۰البالغ ) بيا ت الدراستتة، وزعت على مجتمع الدراستتة
( استتتتمارة ،  150لا إجراء مستتتح شتتتامل، وقد بلغ عدد الاستتتتمارات الخاضتتتعة للتحليل )

لتستتتتتتتتتويق  وتوصتتتتتتتتتلت هذه الدراستتتتتتتتتة إلى مجموعة من النتائج أ ها : أن مستتتتتتتتتتوى تطبيق ا
 الإلكتوني في المصارف قيد الدراسة كان )متوس (، أن بلغ

( 3006المتوستتتتتتتتتتت  الحستتتتتتتتتتتابي العام لمتطلبات التطبيق على التوالي البنية التحتية المتطورة )
، التشتتريعات والقوانين   ۲۰۹4، نظام الأمان والخصتتوصتتية   ۲۰۸6الموارد البشتترية المؤهلة  

للمصتتتارف قيد الدراستتتة، كما وجد أثر ذو دلالة إحصتتتائية للتستتتويق الإلكتوني  ۲۰۷۹،
%( من التغير في مستتتتتتتوى 86.8صتتتتتترفية، إذ بلغ معامل التحديد )في جودة الخدمات الم

جودة الخدمات المصتتتتتتتتتتترفية يعود إلى التغير في التستتتتتتتتتتتويق الإلكتوني، وأوضتتتتتتتتتتتحت النتائج  
كذلك أن مستتتوى جودة الخدمات المصتترفية كان )متوستت ( حيث بلغ المتوستت  الحستتابي  
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(، للمصتتتتتتتتتارف قيد الدراستتتتتتتتتة، ومتوستتتتتتتتت  أبعاد الجودة على ۲۰۹۰العام للمحور ككل )
( التعاطا  ۲۰۸۷( الأمان )۲۰۸۸(، الملموستتتتتية )۲۰۹۸التوالي الاستتتتتتجابة بمتوستتتتت  )

(2.85.) 
( بعنوان : قياس جودة الخدمات اوصاااااارفية الاساااااا مية في  ۲۰۱۷دراسااااااة عبد   )

من منظور العملاء ، هدفت الدراسة إلى التعرف على مستوى   اوملكة العربية السعودية
الجودة في الخدمة المصترفية الاستلامية ومعرفة الأ ية النستبية للبعاد المختلفة الممثلة لجودة  
الخدمة المصترفية ، وقد اشتتملت الدراستة على عينة مقصتودة من عملاء مصترفي الراجحي 

توصتتتتتتل البحث إلى أن مستتتتتتتوى الجودة الكلية ( مفردة،  69والبلاد الاستتتتتتلاميين عددها )
للخدمات المصتتتتتتتترفية الاستتتتتتتتلامية مرتفعة ، غير أن أ يتها النستتتتتتتتبية فتلا من بعد اخر  

لملموستتتتتتة مرتفعة جدا وهذا حستتتتتتن ، لكنها  فنجدها أبعاد الأمان والثقة والجوانب المادية ا
بالمقتتتابتتتل لم تع  نفس الاهتمتتتام للجوانتتتب التطبيقيتتتة كتتتالاستتتتتتتتتتتتتتتجتتتابتتتة لرغبتتتات العملاء 
ومستتتاعدتهم وتطوير الخدمة المقدمة لهم، وكذلك الاهتمام الشتتتخصتتتي بالعميل، وأهم من  

 الشرعي. في ذلك كله البعد الذي يسست المصارف الاسلامية من أجله وهو الالتزام
أثر التسويق الالكتروني على رضا اللبائن في قطا     ( بعنوان :۲۰۱٦دراسة الصباغ )

هدف البحث إلى دراستة أثر التستويق الالكتوني على رضتا الزبائن في قطاع   الاتصاالات،
في ستتتوريا.   على زبائن شتتتركتي ام تي ان وستتتيرياتل  الاتصتتتالات، من خلال دراستتتة ميدانية

استتتتتتتتتتخدم البحث المنهج الوصتتتتتتتتتفي التحليلي ، ويلا مجتمع البحث من زبائن شتتتتتتتتتركتي  
استتتبانة على عينة غير عشتتوائية ، ولا   150ستتيرياتل وام تي ان في ستتوريا، حيث لا توزيع 

استتتتبانه صتتتالحة لأغرا  البحث. خلا البحث إلى وجود أثر ذو دلالة  ۱۱۸استتتتجاع 
وني الخدمة الالكتونية الستتتتتتتتتتتتتعر التويج الالكتوني التوزيع إحصتتتتتتتتتتتتتائية للتستتتتتتتتتتتتتويق الالكت 

الالكتوني، تصتتتتتتتتتتتميم موقع الويب خدمة الزبون امن الأعمال الالكتونية الخصتتتتتتتتتتتوصتتتتتتتتتتتية  
المجتمعات الافتاضتتتتتتتتتية، على رضتتتتتتتتتا الزبائن جودة الخدمة المقدمة الكتونيا خدمة الزبائن، 

ذات دلالة إحصتتتتتتتائية لأثر التستتتتتتتويق  توقعات الزبائن( توصتتتتتتتل البحث إلى وجود فروقات  
الالكتوني على رضتتتتتتتتتتتتتا الزبائن في قطاع الاتصتتتتتتتتتتتتتالات يعزى إلى عامل طريقة التعامل مع  
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شتتتتتتتركة الاتصتتتتتتتالات وانتهى البحث إلى تقديم مجموعة من التوصتتتتتتتيات كان من أ ها أولًا  
إعادة النظر في إستتتاتيجية التستتعير المستتتخدمة على الخدمات المقدمة الكتونياً عم موقع 
الشتركة الالكتوني، بحيث يتم جعل التكاليا اقل ما يمكن ، وهذا ستيؤدي في النهاية إلى  

جعيهم على استتتتتتتتتتخدام الموقع الالكتوني للشتتتتتتتتتركة ، ثانياً التعاقد مع  رضتتتتتتتتتا الزبائن وتشتتتتتتتتت 
شتتتتتركات خاصتتتتتة بتصتتتتتميم المواقع الالكتونية ، بحيث ععل من موقع شتتتتتركة الاتصتتتتتالات  
أكثر ستتتتتتتهولة عند الاستتتتتتتتخدام، وأكثر جاذبية، ثالثاً التكيز على الزبائن الذين يتصتتتتتتتلون  

ت الاتصتتتتتتتتالات ونشتتتتتتتتر الوعي بينهم عن بالاستتتتتتتتتعلامات ويزورون مراكز الخدمة الشتتتتتتتتركا
 ضرورة استخدام المواقع الالكتونية للشركة وسهولته لتلبية خدماتهم.

( بعنوان دور إدارة الهدم الخ ق في تحساااااين جودة الخدمات ۲۰۱٥دراساااااة رسااااابة )
هدفت هذه الدراستتتتتة للمستتتتتا ة في رفع مستتتتتتوى جودة   بالقطا  اثكومي الفلسااااطيني،

الخدمات المقدمة من خلال تعزيز مفهوم إدارة الهدم الخلاق لدى العاملين وصتتتتتتناع القرار 
في هذه الوزارات، وقد استتتخدم الباحث المنهج الوصتتا التحليلي، وقام بتصتتميم استتتبانة  

من أصحاب  ا وموظفة( موظ2638لغر   ع البيا ت، وتكون مجتمع الدراسة من )
( وزارات، حيث لا  ۹الوظائا الإشتتتتتتتتترافية في وزارات القطاع الاجتماعي والبالغ عددها )

، وقد توصتتتلت ( استتتتبانة324( استتتتبانة على مجتمع الدراستتتة، ولا استتتتداد )336توزيع )
الدراستتتتتتتتة إلى  لة من النتائج أ ها : واقع ممارستتتتتتتتة إدارة الهدم الخلاق بالقطاع الحكومي 

%(، وهي درجة متوستتتتتتتتتتتطة. 590842الفلستتتتتتتتتتتطيني بمحافظات غزة جاء بوزن نستتتتتتتتتتت  )
مستتتتتتوى جودة الخدمات بالقطاع الحكومي الفلستتتتتطيني بمحافظات غزة جاء بوزن نستتتتت   

طة. هناك علاقة طردية إعابية إدارة الهدم الخلاق، وبين ( ، وهي درجة متوستت 6۳.۵۳۱)
 تحسين جودة الخدمات في القطاع الحكومي الفلسطيني.

( بعنوان: أثر التساااااااويق الإلكتروني على جودة الخدمات ۲۰۱٤دراساااااااة أبو جناح )
وهدفت هذه الدراستة إلى التعرف  اوصارفية ) دراساة تطبيقية على مصارف ا مةورية(،

على أثر التستتتتتتتتويق الإلكتوني على جودة الخدمات المصتتتتتتتترفية، استتتتتتتتتخدم الباحث المنهج 
الوصتتتتتتتتتتتتفي التحليلي وتكون مجتمع الدراستتتتتتتتتتتتة من العملاء الخارجيين لمصتتتتتتتتتتتترف الجمهورية 
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البالغين من الذكور والإ لا بالفروع الواقعة داخل منطقة )مسلاته، ترهونة، الخمس زليتن 
( مصتتتتتتتارف ، وقام الباحث باستتتتتتتتخدام الطريقة العشتتتتتتتوائية البستتتتتتتيطة، ۹والبالغ عددهم )

( استتتتتتمارة استتتتتتقصتتتتتاء ولا  450واعتمد على الاستتتتتتبانة كبداة لجمع البيا ت، ولا توزيع )
( . وقد توصتتلت الدراستتة إلى  95.56صتتالحة للتحليل بنستتبة ) ( استتتمارة4۳۰استتتداد )

مجموعتة من النتتائج أ هتا وجود علاقتة طرديتة بين قتاعتدة بيتا ت العميتل، وإ تالي جودة  
الخدمات المصتتتتتترفية، أي بتحديث وتطوير قاعدة العميل المعلوماتية يرتفع مستتتتتتتوى جودة  

لتطوير وإ الي جودة الخدمات  الخدمات المصتتتتتتتتتتتتتترفية، وكذلك وجود علاقة بين البحث وا
المصتتتتتتتترفية، وتشتتتتتتتتير إلى طرديه العلاقة أي برفع مستتتتتتتتتوى البحث والتطوير يرتفع مستتتتتتتتتوى  
جودة الخدمات المصتتتتتتتتتترفية، كما وجدت علاقة بين استتتتتتتتتتتاتيجيات التستتتتتتتتتتويق الإلكتوني 
 وإ الي جودة الخدمات المصرفية، وتشير إلى طرديه العلاقة أي برفع مستوى استاتيجيات

 التسويق يرتفع مستوى جودة الخدمات المصرفية، وبينت النتائج أن
( من التغيرات في جودة الخدمات  شتتتتتتتتتتت  عن التغيير في التستتتتتتتتتتتويق الإلكتوني، 6۸۰۲)

 وهذا يبين التبثير الواضح للتسويق الإلكتوني على جودة الخدمات.
( بعنوان: أثر تقييم جودة الخدمات اوصااارفية في ر بة اللبون ۲۰۱۰دراساااة صاااا  )

هدفت هذه الدراستتتتتتتتتتة إلى التعرف على أثر تقييم عملاء المصتتتتتتتتتتارف في العراق  لاقتنائةا،
لمستتتتتتتوى جودة الخدمات المصتتتتتترفية المقدمة لهم من خلال التوصتتتتتتل إلى أفضتتتتتتل المقاييس  
لقياس جودة الخدمة المصتتتتتتتتترفية في العراق، وتطبيقه على عينة من المصتتتتتتتتتارف الأهلية فيه، 

لعميتتل لمستتتتتتتتتتتتتتتوى خصتتتتتتتتتتتتتتتائا الختتدمتتة، وبين وللتعرف على حجم الفجوة بين توقعتتات ا
( استتتتتتتبانة  ۱۰۰مستتتتتتتوى خصتتتتتتائا الخدمة المقدمة فعلًا كما يدركها العميل، ولا توزيع )

( ، توصتتلت هذه الدراستتة إلى معرفة درجة اهتمام ۸۳( استتتبانة وبنستتبة )۸۳أعيد منها )
م مع  العملاء بكتتل بعتتد من أبعتتاد جودة الختتدمتتة في الحكم على جودة الختتدمتتة المقتتدمتتة له 

وجود علاقة ارتباط قوية ذات دلالة إحصتائية بين رضتا العملاء، وجودة الخدمة المصترفية، 
أستتتتتتتاستتتتتتتي على  وأن استتتتتتتتمرارهم في التعامل مع المصتتتتتتتارف وزيادة ولاءهم يعتمد بشتتتتتتتكل

 تقييمهم لتلك الجودة.
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 التعليق على الدراسات السابقة
 أولًا : أوجه الإستفادة من الدراسات السابقة :

 تحديد مشكلة الدراسة، ودعمها، وبلورتها. -
 تحديد منهج الدراسة، والمسا ه في بناء أداتها، وتحديد محاورها. -
توظيا الدراستة الحالية لتوصتيات ومقتحات الدراستات الستابقة في دعم مشتكلة   -

 الدراسة.
 

 ثانياً : أوجه تفرد الدراسة اثالية عن الدراسات السابقة :
تفردت الدراستتتتتتتتة الحالية في أهدافها عن الدراستتتتتتتتات الستتتتتتتتابقة، حيث تستتتتتتتتتكمل   -

الأبحالا العربية الستتتتتابقة التي تناولت التستتتتتويق الإلكتوني  الدراستتتتتة ما انتهت إليه
 وجودة الخدمات.

عينة الدراستتتة فتلا عن غالبية الدراستتتات الستتتابقة، حيث تناولت عينة العملاء  -
 العربية السعودية.بمدينة الريا  بالمملكة   بالبنوك التجارية

أهم ما يميز الدراستتتتتة كو ا مكملة للدراستتتتتات الستتتتتابقة وذلك من خلال تستتتتتلي   -
الضتتوء على التستتويق المصتترفي الإلكتوني أكثر فبكثر بالإضتتافة إلى تستتلي  الضتتوء 

 من طرف المصارف التجارية على جودة الخدمات المصرفية المقدمة
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 الرابعالفصل 
 الدراسة ومناقشتةا نتائج 

 عر  نتائج الدراسة وتفسيرها.   -

 توصيات الدراسة.   -

 الدراسات المقتحة.  -
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 ل فتراض الرئيسي
 تأثير التسوق الإلكتروني على جودة الخدمة: -
البديلة، مما يشتتتتتتير إلى وجود يثير  النتيجة لا رفب الفرضتتتتتتية الصتتتتتتفرية وقبول الفرضتتتتتتية   -

 للتسوق الإلكتوني على جودة الخدمة.  إحصائي معنوي
يظُهر هتذا التحليتل أن العمليتات التي تتعلق بالتستتتتتتتتتتتتتتوق الإلكتوني لهتا يثير ملموس على 

البنوك التجارية الستتتتتعودية، مما يعزز أ ية تطوير استتتتتتاتيجيات التستتتتتويق    جودة الخدمة في
 ورفع مستوى جودة الخدمة.  الإلكتوني لتعزيز  ربة العملاء

 ل فتراضات الفرعية
 . يثير التسوق الإلكتوني على الجودة الملموسة للخدمة:1
لا رفب الفرضتتتتية الصتتتتفرية وقبول الفرضتتتتية البديلة، مما يشتتتتير إلى وجود يثير   النتيجة : -

 إحصائيا للتسوق الإلكتوني على الجودة الملموسة للخدمة. إعابي دال
هذه النتيجة تشتتير إلى أن العمليات المتعلقة بالتستتوق الإلكتوني تستتهم في تحستتين الجودة 

المقتدمتة في البنوك، ممتا يعني تحستتتتتتتتتتتتتتين التجربتة الفعليتة للعملاء وزيادة    الملموستتتتتتتتتتتتتتة للختدمتة
 رضاهم.

 الفرض الفرعي الثاني:
 يثير التسوق الإلكتوني على جودة الخدمة من خلال الضمان: -
النتيجة: لا قبول الفرضتتتتتية البديلة ورفب الفرضتتتتتية الصتتتتتفرية، مما يشتتتتتير إلى وجود يثير   -

 للتسوق الإلكتوني على الضمان المقدم في جودة الخدمة.  إحصائي معنوي
يبين التحليل أن هناك يثير إعابي ومعنوي للتستتتتتتتتوق الإلكتوني على الضتتتتتتتتمان المقدم في  

عني أن استتتتتخدام التستتتتوق الإلكتوني يمكن أن يعزز ثقة العملاء في    جودة الخدمة، وهذا
 الضما ت المناسبة. جودة الخدمة من خلال توفير

 الفرض الفرعي الثالث:
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 تأثير التسوق الإلكتروني على جودة الخدمة من خ ل الاعتمادية: -
لا قبول الفرضتتتتتتية البديلة ورفب الفرضتتتتتتية الصتتتتتتفرية، مما يشتتتتتتير إلى وجود يثير    النتيجة -

 للتسوق الإلكتوني على الاعتمادية في جودة الخدمة.  إحصائي معنوي
الإلكتوني على الاعتمادية في جودة  يظُهر التحليل وجود يثير إعابي ومعنوي للتستتتتتتتتتتتتوق  

الخدمة، مما يشتتتتتتير إلى أن استتتتتتتخدام التستتتتتتوق الإلكتوني يمكن أن يعزز الثقة والاعتمادية  
 لدى العملاء في جودة الخدمة المقدمة.

هذه النتائج تستتتتتل  الضتتتتتوء على أ ية استتتتتتخدام التستتتتتوق الإلكتوني كوستتتتتيلة لتحستتتتتين 
الضتتتتتتتتتمان والاعتمادية في جودة الخدمة في البنوك التجارية الستتتتتتتتتعودية، وتمز أ ية تطوير 
استتتتاتيجيات التستتتوق الإلكتوني لتحقيق  ارب عملاء أفضتتتل وتعزيز العلاقة بين البنك  

 والعملاء.  
 
 
 
 
 
 
 
 

 توصيات الدراسة :
استتتناداً إلى ما لا التوصتتل إليه من نتائج والاطلاع على الدراستتات الستتابقة، يمكن تقديم 

 التوصيات التالية :
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. العمل على استتتتتتتقطاب وتعيين موارد بشتتتتتترية مؤهلة تمتلك المهارات والقدرات المتطورة  1
خاصتتتتتتتتتتتتتة في مجال التستتتتتتتتتتتتتويق الإلكتوني، وإكستتتتتتتتتتتتتابهم معارف وخمات لمواكبة التطورات 

 الحاصلة في العمل المصرفي في الوقت الراهن.
. عتتب على المصتتتتتتتتتتتتتتتتارف تحستتتتتتتتتتتتتتين قتتاعتتدة المعلومتتات الموجودة بهتتا، وتحتتديتتث المواقع   2

الإلكتونية للمصارف باستمرار، وتطويرها خاصة ما يتعلق بالممجيات ذات القدرة العالية  
 الخدمات المصرفية المقدمة. بما يسهم في زيادة أبعاد جودة

 . ضرورة متابعة التطورات الحديثة في مجال التسويق الالكتوني والوصول الى العملاء3
 الوسائل الالكتونية باعتبار ان لها دور في تحسين جودة الخدمة المصرفية.

. أن تعمتل البنوك على خلق جو من الثقتة والطمتبنينتة والأمتان في علاقتاتهتا مع العملاء 4
 يتعلق بدقة انجاز المعاملات المصرفية عم الانتنت.  خاصة فيما

ضتتتتتتتتتتتتتترورة اهتمتام البنوك بالجوانتب الجمتاليتة للموقع لأن لته يثير كبير في نظر العملاء  .  5
 عمد تقييم الجودة.

 الدراسات اوقترحة :
 أثر تقديم الخدمات المصرفية عم الانتنت على العمل المصرفي. -
 إدارة الجودة الشاملة كمدخل لتحسين جودة الخدمات المصرفية . -
 دور الإدارة الالكتونية في الارتقاء بالتسويق الالكتوني. -
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 :  قائمة اوراجع
( . أثر التستتتتتتتتتتتتتتويق الإلكتوني على جودة الختدمتات   ۲۰۱4الفيتوري )أبو جنتار، أحمتد  

المصترفية، دراستة تطبيقية على مصترف الجمهورية، رستالة ماجستتير، مدرستة العلوم الإدارية 
 والمالية الأكاديمية الليبية، طرابلس، ليبيا.

(. التستتتتتتتتويق الإلكتوني، ط ا ، دار المستتتتتتتتيرة للنشتتتتتتتتر والتوزيع ۲۰۰۹أحمد، محمد سمير ) 
 الأردن.  والطباعة، عمان،

(. استتتتتتتتتتاتيجية التستتتتتتتتتويق الداخلي وأثرها في جودة الخدمة ۲۰۱۰الأستتتتتتتتتدي، أبو غنيم )
 40-11(،     ۳( ، العدد )۱المصرفية، جامعة الكوفة، المجلد )

(. واقع التستتتتتتتويق الإلكتوني لدى البنوك العاملة في قطاع ۲۰۰۹الأستتتتتتتطل رندا عمران )
 غزة، رسالة ماجستير، كلية التجارة الجامعة الإسلامية غزة.

(. مبادئ التستتتتتتتتتتتويق الإلكتوني، ،طا ، الأردن، دار كنوز للنشتتتتتتتتتتتر  ۲۰۱۳أمجدل، أحمد )
 والتوزيع.

( . إمكتتانيتتة   ۲۰۱4)الجرجري، أحمتتد ستتتتتتتتتتتتتتليمتتان محمتتد   العزاوي، محمتتد عبتتد الوهتتاب  
في ظل تنمية رأس المال البشتتتتتتتتتري، مجلة جامعة الأنبار للعلوم  تطبيق التستتتتتتتتتويق الإلكتوني

( تستتويق الخدمات  ۱۹۹۹الحداد، عو  بدير ) (، العدد6الإقتصتتادية والإدارية، المجلد )
 .المصرفية، دار البيان للطباعة والنشر، مصر

( التستتتتتتتويق الإلكتوني وأثره في تحستتتتتتتين جودة الخدمات  ۲۰۲۱حوا  المختار البشتتتتتتتير )
المصتتترفية دراستتتة بفروع المصتتتارف العامة والخاصتتتة في مدينة الزاوية رستتتالة ماجستتتتير، كلية 

 الاقتصاد، جامعة الزاوية.
( . التستتتتويق الإلكتوني وتفعيل التوجه لاو الزبون من خلال  2005الخنستتتتاء، ستتتتعادي )

المزيج التستتتتتتويقي، رستتتتتتالة ماجستتتتتتتير ، كلية العلوم الإقتصتتتتتتادية والتجارية وعلوم التستتتتتتيير  
 جامعة بن يوسا بن خدة.
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(. الجودة في المنظمات الحديثة، دار الصتتتتتتتفا  ۲۰۰۲الدرادكة، مبمون   وشتتتتتتتيلي، طارق )
 عمان.  للنشر والتوزيع،

( دور التستتتتتتتتتتويق الإلكتوني في تحستتتتتتتتتتين جودة  ۲۰۲۱درويش، مريم  وجوادي، ستتتتتتتتتتارة )
الخدمة المصتتتتتتتتترفية )دراستتتتتتتتتة حالة بنك الخليج بالجزائر(، رستتتتتتتتتالة ماجستتتتتتتتتتير ، كلية العلوم 

 1945.ماي 8الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، جامعة 
( نموذج مقتر لقياس جودة الخدمات المصترفية لدولة  ۲۰۰۲الرويس، محمد عبد الهادي )

 قطر، رسالة دكتوراه، كلية التجارة، جامعة عين لس، مصر.
( . دور التستتتتتتتتتتتتتويق الإلكتوني في تطوير الخدمات   ۲۰۲۲زيوان هاجر   مفاتيح، كوثر )

، رستالة ماجستتير، كلية العلوم الاقتصتادية   -ورقلة   -)دراستة حالة البنك الوطني الجزائي  
 .الجزائر –،مربار ورقلة   والتجارية وعلوم التسيير، جامعة قاصدي

(. أثر التستتتتويق الإلكتوني على تحستتتتين أداء  ۲۰۲۲ستتتتامي ، لعبيدي  شتتتتافية، شتتتتاوي )
دراستتتتتة ميدانية على المصتتتتتارف الإستتتتتلامية بولايتي عنابة   -المصتتتتتارف الإستتتتتلامية الجزائرية 

(،      ۲(، العدد )5والجزائر العاصتتتتتتتمة، مجلة الاقتصتتتتتتتاد والتنمية المستتتتتتتتدامة، المجلد )
822-841. 

( . التحكم في جودة الخدمة البنكية، رستتتتالة دكتوراة ، كلية 2016ستتتتفيان، أبو صتتتتالح )
 العلوم الإقتصادية وعلوم التسيير والعلوم التجارية، جامعة أبوبكر بلقايد، الجزائر.

قياس مستوى الرضا عن جودة الخدمات من وجهة  (۲۰۱5سلام، محمد الهادي كمال )
نظر العملاء، رستتالة ماجستتتير، أكاديمية الدراستتات العليا، مدرستتة العلوم الإدارية والمالية،  

 طرابلس.
(. التستتتتتتتويق الإلكتوني، الطبعة الأولى، عمان: دار المستتتتتتتيرة للنشتتتتتتتر ۲۰۰۹سمير، محمد )

 والتوزيع.
( . التستتتتتتتتتتتتتتويق الدولي والإلكتوني، دار التعليم الجامعي، ۲۰۱۰لت، نيفين حستتتتتتتتتتتتتتين )

 (.۲۰۱۰الإسكندرية شيروف، فضيلة )



52 
 

أثر التستتتتتتتتويق الإلكتوني على جودة الخدمات المصتتتتتتتترفية، دراستتتتتتتتة حالة بعب البنوك في   
 الجزائر، رسالة ماجستير، كلية العلوم الإقتصادية وعلوم التسيير جامعة منتوري قسنطينة.

( . أثر التسويق الالكتوني على رضا الزبائن في قطاع الاتصالات    2016الصباغ، نور )  
) دراستتتتة ميدانية على شتتتتركة ام تي ان و شتتتتركة ستتتتيرياتل ) رستتتتالة ماجستتتتتير ، الجمهورية 

 السورية العربية، الجامعة الافتاضية السورية.
(. التستتويق الإلكتوني، ط ا ، دار الإعصتتار للنشتتر والتوزيع، ۲۰۱۰صتتمة ، سمر توفيق )

( . إدارة التستتتتتتويق في بيتة   ۲۰۰4الصتتتتتتحن، محمد فريد أحمد طارق طه )  عمان، الأردن
 الجديدة، الإسكندرية مصر. العولمة والإنتنت، دار الجامعية

( . التستتتتويق الإلكتوني، دار ۲۰۱۲الصتتتتميدعي، محمود جاستتتتم يوستتتتا، ردينة عثمان )
 المسيرة للنشر والتوزيع، عمان ، الأردن.

(. يثير التستتتتتويق الالكتوني على جودة الخدمة المصتتتتترفية )دراستتتتتة  ۲۰۱۹صتتتتتولي، أماني )
وكتالتة بستتتتتتتتتتتتتتكرة( رستتتتتتتتتتتتتتتالتة متاجستتتتتتتتتتتتتتتير ، كليتة العلوم   AGBحتالتة بنتك الخليج الجزائر  

 بسكرة. -الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، جامعة محمد خيضر 
 ( . التسويق الالكتوني، دار الفكر الجماعي الإسكندرية مصر.۲۰۰۸الصيرفي، محمد )

عبد   (. التستتتتتتتتتويق الإلكتوني، عمان، دار الحامد للنشتتتتتتتتتر والتوزيع2005، محمد )  طاهر
(. دور أبعتاد جودة الختدمتات في تعزيز قيمتة الزبون، ۲۰۱۸الحميتد، رفتل   ر وف، رعتد )

 محكمة.  مجلات عراقية
( تسويق الخدمات الإسكندرية، مؤسسة حورس الدولية للنشر ۲۰۱۸عبد الفتار محمد )

( ، قياس جودة الخدمات المصتتتترفية الاستتتتلامية في  ۲۰۱۷عبد الله صتتتتادق احمد )  والتوزيع
من منظور العملاء مجلة العلوم الاقتصتتتتتتتتتادية والادارية / جامعة    المملكة العربية الستتتتتتتتتعودية

 (۱۲بغداد العدد )
 (. التسويق المصرفي، دار حامد للنشر والتوزيع، عمان.۲۰۰۵العجارفة، تيسير )
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( . أثر التستتتتتتتتتتتتتويق الالكتوني على تطوير الخدمات المصتتتتتتتتتتتتترفية ۲۰۲۱عجرودي، زينب )
،ونزة رستتتتتالة ماجستتتتتتير، كلية  489والتنمية الريفية بدر وكالة  حالة بنك الفلاحةدراستتتتتة  

 تبسة. -العلوم الاقتصادية العلوم التجارية وعلوم التسيير، جامعة العربي التبسي  
( . أستس التستويق المعاصتر ، دار صتفاء للنشتر والتوزيع، ۲۰۰۹عليان، ربحي مصتطفى )

 عمان، الأردن.
. أثر التستتتتويق الإلكتوني على ۲۰۲۲مدلل، الوليد   العمامرة، حموده   بن ستتتتالم عبيد )

جودة الخدمات المصتتتتتتتتتتتتترفية )دراستتتتتتتتتتتتتة عينة من البنوك العاملة في ولاية الوادي(، رستتتتتتتتتتتتتالة 
  -ماجستتير، كلية العلوم الاقتصتادية والتجارية وعلوم التستيير، جامعة الشتهيد حمة لخضتر 

 الوادي
( . التستتتتتتويق الإلكتوني وأثره على جودة الخدمات المصتتتتتترفية، ۲۰۱4مستتتتتتعودي، راوية )

 دراسة حالة البنك الشع  الجزائري، جامعة الجزائر .
( يثير التستتتتتتتتتويق الإلكتوني على تحستتتتتتتتتين جودة  ۲۰۲۰المطيري، عبد العزيز مجعد فارع )

التجتتاريتتة الكويتيتتة، مجلتتة البحولا المتتاليتتة والتجتتاريتتة، كليتتة التجتتارة جتتامعتتة    الختتدمتتة بالبنوك
 .488-466     (4(، العدد )۲۱بورسعيد، المجلد )
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