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 النوعية في الخدمة المصرفية وفق اعتبارات 

 التجارة الإلكترونية
 

 الدكتور أبي سعيد أحمد الديوه جي
 قسم إدارة الأعمال -أستاذ

 جامعة الموصل-كلية الإدارة والاقتصاد
obaydewachi@Yahoo.com  

 

 
 المستخلص

 الأسروا المفهوم الجديد للخدمات على ضوء المتغيررات المسرتجدف  ر   الدراسة الحالية بينت
وبخاصرة  ر  الاعرال المصرر    ا  لررم تترد المتغيررات الرديسرة للخرردمات والتر  ت مر   ر  سرررعة 

تردرس بمنورور  لاسري     الأخرىالتلاش   وعدم الملموسية  وعدم خضوعها للاياس والصفات 
للخررردمات  أععرررى ررر  الاتصرررالات يرررة نتيجرررة للتاررردم الحاصررر  الاعتبرررارات الم انيرررة وال من أ  مرررا 

 المصر ية بتداً جديداً.
 بالأسراستلك التر  ت مر   ر  ا  الخردمات المصرر ية تسرتند  أهمهاالبحث خرج بنتادج عديدف 

الحديثرررة والبعا رررات  الآلاتعلرررى مفهررروم  الاعتبرررار الم ررران  وال منررر   وبخاصرررة وا  وهرررور 
ى النحررو الجديررد   رر   لررك  رررا مرر  عر رر  التتامرر   رر  الجهررا  المصررر ية وشررب ات الاتصررا  علرر
 المصر   وعلى نعا  عالم .

 
من المظاهر التي يشهدها القطاع الخددمي ععامدة والمصدربي عخاصدةت التاييدرا  

ملازمددة ، والتددي قطعد  أشددواطاس قياسددية، والمسدتجدا  التددي تخددب اعتعدارا  الجددودة
ولدددوجي عمعداتدددخ واسدددتخداماتخ الواسدددعة عدددذلل التطدددورا  التدددي شدددهدها القطددداع التك 

بقد عا  من المحتم على الم ظما  الخدميدة والمصدربية م هدا علدى  من ثمو، والعملية
  حو خاب أن تتعامل مع هذه المستجدا  حتى يمكن لها من العقاء بي السوق.

ولارض الدخول بي صلب الموضوع يفترض ال ظر أولاس إلى طعيعة وخصداصب 
ن مجدالاس وتكد لكدي، والتدي سد ذكرها مدن عداب الم اقشدة والعحد ، الخددما  المصدربية

وهدل أن السدوق المصدربية ، سعاس بي ال قدا  والعحد  عدن واقدع الجدودة ومدا ععددهااو
ععامة والعرعية عخاصة عحاجة ماسة إلى مثل هذه المعادرا  وعهذا ال حو؟ وهل أن ما 

أم أن المسؤلة عد  ضرورة تشهده السوق يدخل بي مجال المعالاة بي تقديم الخدما  
 ؟القطاعا  الخدمية الأخرى حتمية لا عد من الاستعا ة 

 
بإن ال مو والتوسع الحاصل بي التجارة الإلكترو ية لم يكن ليصل  ىخرأ جهةمن 

ولكددن تعقددى ، إلددى هددذه المسددتويا  إلا عالتكامددل الحاصددل بددي مختلدد  ع اصددر ال ظددام
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أن العمليا  التجارية من عيع وشراء وخصدم  إذ، الخدما  المصربية بي الريادة دوماس 
وهذا ، وتسديد وتسلم للمعالغ ت تهي دوماس بي المصار  وبي أ ظمتها المتطورة الحديثة

يع ي أن الخدما  ما كان لها أن تتطور عالجودة التي هي عليها إلا عن طريق الإعداع 
 دد  الاسددتجاعة وكا، الحاصددل بددي الأجهددزة والمعدددا  والأ ظمددة الحاسددوعية المختلفددة

السددريعة والفاعلددة للمصددار  والم ظمددا  عتقعددل التعامددل عالأ ظمددة الحديثددة وعمختلدد  
بدإن العحد  سيضدع بدي ، لدذا، صورها من أثر واضح بدبع الخدمة إلى  وعيدة أبضدل

الاعتعار أن ما تم الاعتماد عليخ بدي تحديدد ال وعيدة للخددما  المصدربية يختلد  تمدام 
مدا يمكدن قولدخت أن ، جديددة التدي أظهرتهدا وأبرزتهدا العيصدةالاختلا  عن المحدددا  ال

ال وعية بي الخدما  المصربية مقتر ة أساساس عطعيعة المتايرا  الحديثدة التدي رابقد  
 التاير ال وعي بي العمل واستخدام المعدا .

 
 نمو الطلب على الخدمات

ا تعطدى لهدا ومد، الخدما  عات  من المظاهر المهمة جدداس بدي أم مدن علددان العدالم
% 01بقدد خصصد  ، من أهمية قد تفوق أية اهتماما  أخرى بي القطاع الاقتصادم

ذلل بإن أكثر من  صد   بضلاس عن، مليون وظيفة س وياس لقطاع الخدما  2.2من الـ 
 7.222 والخددما  شدكل ، ال اتج القومي الأمريكدي يتدؤتى حاليداس مدن قطداع الخددما 

يضدا  ، 0011% م دذ سد ة 211زاد  أكثر مدن والتي  0001تريليون دولار س ة 
عليدون دولار سد ة  211وعواقدع ، إلى ذلل أ ها تمثدل حيدزاس عدارزاس بدي التجدارة الدوليدة

 ,Berkowitz, 1997)تعدة الأولدى عدين الصدادرا  المختلفدة.روالتي جداء  عال، 0001

346) 
لتسدعي ا  مدن لقد  م  التجارة الإلكترو ية التدي عددأ  ع هايدة الثما ي دا  وأواصدل ا

كما أ ها أخدذ  تتقددم عخطدى سدريعة بدي كدل مدن ، القرن الماضي على  حو متصاعد
، % سد ويا  041أشهر وت مو عمعدل  4-7أورعا وأمريكا إلى درجة أ ها تتضاع  كل 

علددغ حجمهددا بددي  ضددون  0006علايددين دولار سدد ة  6بععددد أن كا دد  قيمتهددا عحدددود 
ومددن المتوقددع أن يصددل حجمهددا إلددى ، ككددل عليددون دولار بددي العددالم 211عددامين إلددى 

. وهذا أيضاس ا عكد  علدى 2101تريليون دولار س ة  1و  2117تريلون دولار س ة 
مدن  0001بالصادرا  الأمريكية س ة ، العديد من الدول بي إعادة ال ظر بي تجارتها

عليدددون دولار بدددي حدددين علاددد  الصدددادرا  مدددن الصددد اعا   77الطددداصرا  كا ددد  
وعلاد  الصدادرا  مدن العدرامج والأ ظمدة ، عليون دولار أم الضع  62المعلوماتية 
 (.7، 2112، عليون دولار. )الصطو  2.1الالكترو ية 

بددإن هددذا الت ددامي يفتددرض أن يقتددرن عطلددب يددوازم المخرجددا   دون ريددبومددن 
وأن الم ظمددا  الخدميددة يفتددرض أن تكددون الراصدددة بددي ، المتحققددة مددن هددذه التق يددا 

وأن القطداع المصدربي هدو السدعاق لاقت داء واسدتخدام ، ا  هذه من جهدةاستخدام التق ي
 هذه التق يا .

 صدب أساسداس يبإن ما ورد حول ال وعية بي الخددما  المصدربية  جهة أخرىمن 
وأن المفاهيم ، بي كيفية تؤدية الخدما  هذه زم يةعلى اعتعارا  مكا ية تتععها أخرى 



 [00] الديوه جيـــــ ـــــــــــــــــ ال وعية بي الخدمة المصربية وبق اعتعارا  التجارة الالكترو ية
 

تسدير بدي اتجاهدا  أخدرى مرابقدة للتايدرا   الحالية الم صعة على ال وعية قدد أخدذ 
 التك ولوجية وما شهدتخ التجارة الالكترو ية حالياس من تطورا   وعية .

بالخدددما  المصددربية تعاي دد  صددفاتها وخصاصصددها عحكددم التطددور الحاصددل بددي  
عليدخ ، ومن الصعب الحكم على الخدما  وبدق م ظدور تقليددم، استخدام التق يا  هذه

ساسية للخدما  المصربية ووبدق التايدرا  الطارصدة علدى العيصدة تتسدم بإن السما  الأ
 عالآتيت

 
 –وهي السمة الأساسية التي تتص  عهدا الخددما  ععامدة  :منتجات غير ملموسة .4

لا بهذه الصدفة تكمدن بدي أن مدا يقددم مدن خددما  بدي المصدار   -كما أشر ا آ فاس 
أم أن كددل مددا يدددخل ، االزعددون مددن لمسددها أو حملهددا أو خز هددا أو تلمسدده يددتمكن

عصددفة اللاملموسددية يدد عك  علددى هددذه الخدمددة. هددذه الصددفة تعددين أن الخدددما  
بهددي لا تظهددر ولا يمكددن عيعهددا أو ، المصددربية ت ددتج وتسددتهلل علددى  حددو معاشددر

ولكن هذه ليسد  عالقاعددة بدي ، الاستفادة م ها إلا ع د حضور الزعون أو طلعخ لها
يسدتدعي   وهدذا الأمدرعون عن واقدع هدذه الخدمدة أو قد لا يعلم الزالوق  الحاضر 

 طلب حقاصق ومعلوما  كفيلة عإعطاء صورة واضحة عن الخدمة المصربية.
الخدمدة المصدربية شدؤ ها شدؤن الخددما  الأخدرى  :عدم تجزئة الخدمةة االةتمزم  .0

إذ يفتدرض أن تسدتال أو أن ت جدز علدى  حدو متكامدل ، بإ ها تتص  ععدم التجزصة
والمكا يدة  الزم يدةسعياس لتحقيق الم فعتدينت ، طر  من أطرابها دون  قب بي أم

ما يتطلب الاستعا ة عالعيع المعاشر للخدمة المصربية وعن طريق اسدتخدام أكثدر م
أو اسددتخدام العطاقددة ، كالعريددد والتجددارة الالكترو يددة، الوسدداصل تطددوراس بددي العددالم

وعات  ظداهرة ملازمدة للخدمدة  ،الإصتما ية التي ت وع استخدامها وا تشارها عالمياس 
 المصربية.

مددن طعيعددة العمددل المصددربي كو ددخ  توافةةق الخدمةةة المصةةرفية لنتةةام التسةةويق: .3
بقددد ا عكدد  ذلددل علددى  مددن ثددميتصدد  عالسددعة والسددرعة بددي التاييددر والت ويددع  و

الخدددما  المقدمددة عشددتى صددورها وأشددكالها والتددي جدداء  موابقددة وملاصمددة ل ظددام 
بدددالمعرو  أن الأجهدددزة المصدددربية تتعددداين ، أو المتطدددور التسدددويق السددداصد حاليددداس 

ومع كل ، قدراتها ودرجة تطورها وشموليتها من عيصة لأخرى ومن م طقة لم طقة
هذا التعاين بإن الخدمة المصربية يمكدن أن تتوابدق مدع الوحددا  المصدربية التدي 

ة من آلا  ما بي ذلل استخدامها للتق يا  الحديثعتعمل وبق أعلى مستويا  العمل 
أو تلل التدي لا زالد  تعمدل وبدق ظدرو  ومتايدرا  لا وجدود ، ومعدا  وعرامج

ومع كدل هدذا بدإن الخدمدة المصدربية تتوابدق وتدتلاءم مدع أم ، لها بي عيصة أخرى
  ظام تسويقي يتم استخدامخ.

مهمددا كا دد  الجهدددة المقدمددة بددإن مسدددمياتها   :الخصوصةةية والتميةةز فةةي الخدمةةةة .1
ن يفتددرض أن يحدداول المصددر  الواحددد أن ي فددرد عخدماتددخ ولكدد، وصددفاتها واحدددة

ومدن ثددم تمييزهددا ععمددل متطددور أو مسددمى معددين مددا يمكددن مددن خلالددخ تمييددز هددذه 
 نبفدي السدلع الملموسدة يسدهل التمييدز عدي، الخدمة عن خدما  المصار  الأخرى

وحدة وأخرى عن طريق شكلها وتسميتها والأشكال التي عليهدا أو مدن خدلال أيدة 
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مدا يع دي أن م، وهذا ما ي عدم تمامداس بدي الخددما ،   أخرى يمكن إدراكهامإشرا
يمكدددن تكييفهدددا  -كاسدددتخدام العطاقدددة الاصتما يدددة بدددي العيدددع والشدددراء –خدمدددة مدددا 

، وتطويرها على  حو قد تتميز بيخ عن الخدما  الاصتما ية بي المصار  الأخرى
لمعلدغ المتعامدل عدخ وعددم وتحديد حد أعلى وأد ى ل، كالسعة والمدى بي الاستخدام

ة زم يدة محدددة لصدلاحية اسدتخدام العطاقدة هدذه وظدواهر أخدرى تسدعى مدتحديد 
الخدمدة خصوصدية معي دة وعمدا يمكدن مدن  باكسإالمصار  إلى استخدامها عاية 

 .تمييزها عن خدما  المصار  الأخرى
 إذا كا دد  الخدددما  الأساسددية للخدددما  المصددربية قددد :المةةدا الواسةةخ للخةةدمات .5

عاتدد  معروبددة لدددى إدارة المصددار  أو الزعدداصن بددإن هددذه الخدددما  قددد اتسددم  
عالمددى الواسددع والشددمولية علدى الددر م مددن أ هددا تقددم وتعددرض عمعدددلا  وكفدداءة 

ن المصار  وبقد تك، متعاي ة تععاس لطعيعة الجهاز المصربي والعيصة التي يعمل بيها
إلا أن مدددى تقددديم هددذه ، شددمولية بددي تقددديم كددل الخدددما  المصددربية المطلوعددة

با تقال الأموال عن طريق التحويل الخدارجي سدمة ، الخدما  قد يتسم عالمحدودية
لكددن ه ددال مصددار  ليسدد  لهددا قدددرة أكثددر مددن ، تتصدد  عهددا  العيددة المصددار 

تحويل المعالغ إلى دول معي ة وعطريقدة حدذرة وعطيصدة مقاعدل مصدار  أخدرى لا 
ولها مددى واسدع بدي العمدل المدرن ، لخارجيتعر  الحدود بي عمليا  التحويل ا

 هذا.
 ظدراس لت دوع الحاجدا  والطلعدا  عاتد  الاسدتعا ة عالمصدار   :التشتت الجغرافي .6

الا تشار الواسع للمصار  وتقديم الخدما  من خلالهدا  إذ أنمن المساصل الحتمية 
وهذا ما سهل من توزيع الخدما  ، سمة واضحة بي مختل  المجتمعا  بي العالم

وكذلل ، لمصربية وا تقالها إلى المستفيد وعالقرب من موقع عملخ ووبق احتياجاتخا
ت وعددد  الخددددما  مدددن خدددلال عمليدددا  التسدددويق الم زلدددي والمصدددار  المت قلدددة 
والموسددمية التددي تظهددر وتعمددل بددي مواسددم خاصددة تشددهد تدددبقا  عشددرية كمواسددم 

 السياحة والسفر.
أن العمل المصدربي يسدت د علدى معددأ صحيح ت الموازنة ما بين النمو والمخاطرة .7

ولكن ه ال حقيقة يفترض إدراكهدا والتدي تكمدن بدي أن التوسدع ، الثقة بي التعامل
وال مو بي العمل المصربي وبي عملية جذب الأموال ومدن ثدم اسدتثمارها وت دوع 

إلا أن المخداطر التدي ترابدق ال شداط الخددمي المصدربي ، مصادرها سمة واضحة
  عسددرعة وعلددى  حددو لددخ تددؤثيره السددلعي علددى هيصددة وكيددان هددي الأخددرى قددد تحددد

مدددا يع دددي المواز دددة عدددين ال مدددو ، المصدددر  ودوام واسدددتمرار عملدددخ و شددداطخ
والمخداطرة والتددي عددد  مددن المسدداصل الضددرورية التددي لا يمكددن إ فالهددا بددي هددذا 

 القطاع
الخدما  المصربية لا يمكن أن تظهر من دون وجود الطلب  :لتقلبات في الطلبا .8

هذا الطلب قد يتخذ شكلا ععدم الاستقرار عسعب التعاين بي الظرو  وت وع ، عليها
عليخ بإن التقلعا  بي الطلب تعددو مدن السدما  الواضدحة والتدي تظهدر ، الحاجا 

ولا ، لظرو  معي ة أو لظواهر سوقية معي ة لها تؤثيراتها على القطاع المصدربي
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شهد قسم م ها يوإ ما قد ، التقلعا يشترط أن تكون كل أ واع الخدما  تح  طاصل 
 .ة زم ية طويلة  سعياس وأخرى عك  ذللمدحالة الاستقرار ل

وهدي مسدإولية ت عدع أصدلاس مدن مسدإولية المصدر  تجداه  :المسؤولية الائتمانيةة .9
وهذه ال احية عات  بي حكم المهام الأساسية لدى ، الزعاصن وعمختل  صور التعامل
بإن عدم التؤكد مدن المسدإولية  لاإو، قا  أو جدالالمصر  والتي لا تحتاج إلى  

الطدر  الثدا ي والمتمثدل عدالأبراد أو الم ظمدا  أو أيدة  يجعلالاصتما ية للمصر  
جها  أخرى  ير مستعدة للماامرة والمخاطرة عؤرصدتها وأموالها بي مرابدق لا 

 تضمن المسإولية الاصتما ية.
جددة عاليددة مددن الأعمددال المتواصددلة يتميددز العمددل المصددربي عدر :كثافةةة العمةةل. 42

، سواء كا   العمليا  التي ت جدز عمعددلا  وصدفقا  عاليدة أو واطصدة، والم وعة
وعلدى الدر م مدن التوجهدا  الحديثدة ، وهذا من شؤ خ أن يزيد من كلفة العمل هذه
ومددا تددرل ذلددل مددن  تدداصج  والعرمجيددا  حددو اسددتخدام التق يددا  الحديثددة والآلا  

عدل ، املا  المصربية إلا أن ذلل لا يع دي الحدد مدن كثابدة العمدلإيجاعية على التع
كمدا أن ، كان عن طريق الوسداصل والاعتكدارا  الحديثدةإن وى حتالعك  زاد م خ 

التوسددع بددي التعامددل الدددولي وتوسدديع رقعددة العمددل تددرل أثددراس واضددحاس علددى كثابددة 
 العمل.

 
 الجودة فيمراحل تطور تكنولوجيا المعلومات وأثرها 

 Features هدددددددددددات ومجموعدددددددددددة المواصدددددددددددفا  أم مدددددددددددن الجدددددددددددودة هددددددددددديف
لم ددتج أو خدمددة والتددي تولددد القدددرة لإشددعاع الحاجددا    Characteristicsوالخصدداصب

وورد كددددذللت ، (1412أيددددزو ، المعل ددددة أو الضددددم يةو )مددددن المواصددددفا  العالميددددة
، خصاصب الم تج أو الخدمة المصممة لتلعدي احتياجدا  معي دة تععداس لشدروط محدددةوو

كذلل جاء بي تعريفهات والجودة هي الملاصمة للاستخدامو )الخعراء العرب بي اله دسة 
 (.22،  0001، والإدارة

إن الأمر الذم عجل من استخدام الجودة بي الخددما  ومدن دون ريدبت مدا شدهده 
وعخاصددة التطددور الددذم حصددل بددي ، العددالم مددن تطددور بددي مجددال تق يددا  المعلومددا 

، هذا التطور أدى ويإدم عال تيجة إلى  قلا   وعية بي العمل، والعرمجيا الحاسعا  
 بالمكو ا  الرصيسة الثلاثة لتك ولوجيا المعلوما  تكمن بيت 

 * العتاد
 * البرمجيات

 * الاتصالات

بالعتدداد يتمثددل عددال قلا  ال وعيددة مددن الكمعيددوتر الضددخم إلددى الكمعيددوتر الصدداير 
عرز ملامح تطور عتاد الكمعيوتر كدان الفيصدل أو، )المي ي( ثم إلى الكمعيوتر الميكرو

هو الع صر المادم الأساسي المستخدم بي ع اء ذاكدرة وبي إحدا  هذا التطور الهاصل 
 الكمعيوتر ووحدة معالجتخ المركزية التي تقوم عالعمليا  الحساعية والم طقية.

لم ختددراع الترا زيسددتور أو أشددعاه المواصددلا  الأثددر الواضددح بددي عددالالقددد كددان 
حي  قضى هذا الع صر صاير الحجم على الصمام الإلكترو دي الضدخم ، التك ولوجيا
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وسرعان ما واجدخ الترا زيسدتور المصدير  فسدخ ععدد أن أجهدز  عليدخ الددواصر ،  سعياس 
 .  (IC: Integrated Circuits)الإلكترو ية المتكاملة

بددي  دةالسدداصومسددار تطددور العرمجيددا  يظهددر عوضددو  مددن طعيعددة الاسددتخداما  
وكمدددا هدددو معدددرو  بقدددد اسدددتخدم الكمعيدددوتر بدددي أول عصدددره والعصدددر ، الكمعيدددوتر

واقتصر  تطعيقاتدخ  Data Processingالحجرمو كآلة حاسعة ضخمة لمعالجة العيا ا 
كسددجلا  الأبددراد واسددتخراج القددواصم وكشدد  ، علددى المجددالا  الإداريددة والتجاريددة

  د ذلل ليصعح آلة لمعالجة المعلوما وقد تطور كمعيوتر عع، الحساعا  وما شاعخ ذلل

 Information Processing   متجداوزاس العمليدا  الحسداعية العسديطة الخاصدة عمعالجدة
ليعرز العلاقة عي ها من أجل استخلاب المعلوما  مصدفاة بدي صدورة ، العيا ا  الخام

م ومن أمثلة تطعيقا  معالجدة المعلومدا ت  ظد، كليا  ومإشرا  وتحليلا  إحصاصيعة
 دعم القرارا  وع ول المعلوما  والخراصط العلمية .

ومع تطور أساليب الذكاء الص اعي ارتق  هذه الآلة الصماء لتصعح آلدة لمعالجدة 
وعليددخ يمكددن القددولت إن الفكددرة الذهعيددة وراء ،  Knowledge Processingالمعددار 

، مدن جا دب تطور العرمجيا  هي إدرال الفروق الجوهرية عين العيا ا  والمعلومدا 
 (.60، 2110، والمعلوما  والمعار  من جا ب آخر.)علي

علدى الخعدرا  ، عجا دب المعلومدا ، والمعدار  تسدمو بدوق المعلومدا  عاشدتمالها
، واسددتخلاب الحكمددة مددن قلددب ضوضدداء تلددل المعلومددا ، والقدددرة علددى الاسددت تاج

   Expert Systemsوهكذا خرج إلى الوجود مفهوم ه دسدة المعربدة  و  ظمهدا الخعيدرة
مددن  ظددم تقددرأ وتسددمع ، ثددم تددوالي ظهددور الدد ظم الذكيددة، التددي تحدداكي الخعيددر العشددرم

و ظدددم تفهدددم وتحدددل وتحلدددل المسددداصل وتعدددرهن ، وتدددرى وتميدددز المسدددابا  والأشدددكال
 عل تإل  ال صوب وتولد الأشكال أيضاس.، ال ظريا  وتتخذ القرارا 

وكا دد  ال قلددة ال وعيددة بددي  ،وأخيددراس بددإن الاتصددالا  كا دد  لهددا الحصددة المميددزة
وذا  السعة العالية ل قل العيا دا  التدي تفدوق ، استخدام الأليا  الضوصية ال حيلة للااية

 سعة أسلال ال حا  الأ لظ ععشرا  عل عمصا  الآلا  من المرا .
ومددع المعدددل الهاصددل بددي تعددادل المعلومددا  الددذم وبددره الوسدديط الضددوصي لددم تعددد 

عدل ، كما كا   الحدال بدي الماضدي  Under-Informationا المشكلة بي وشح المعلوم
وهي مشكلة لا  Over-Informationال قيض م ها والتي يقصد عها وإبراط المعلوما و 

 تقل صعوعة عن ساعقتها.
لقددد مك دد  المعلومددا  والمعددار  هددذه مددن تحسددين  وعيددة الخدددما  التسددويقية 

إذ يكفي لمن يتعامل ، ة بي العملالمصربية عن طريق الدخول بي التفاصيل والشمولي
من خلال المصار  بي تسديد الفواتير وتسلم المعالغ وتحويلها ومدع مختلد  الجهدا  

الاكتفاء عإعطداء الع دوان الجديدد   –وإذا ما تاير ع وا خ السك ي  –القاصمة بي السوق 
ا  وععملية إلكترو ية عسيطة وعدؤجور زهيددة مدن أن تشدعر كدل الأطدر، لدواصر العريد

وهدذا مدا يحصدل الآن بدي ، التي لها علاقة عالموضوع عدالتايير الحاصدل بدي الع دوان
بالمعار  تفوقد  علدى المعلومدة وعلدى العيا دا  بدي مثدل هدذه ، العديد من دول العالم

 المعادرا  والمجالا . 



 [01] الديوه جيـــــ ـــــــــــــــــ ال وعية بي الخدمة المصربية وبق اعتعارا  التجارة الالكترو ية
 

 
 الاعتبارات التسويقية في المصارف 

والتددي ، ما  المصددربيةالواضددح الددذم تركتددخ التك ولوجيددا علددى الخددد عي ددا الأثددر
بفددي ملاحظددة لادعيددا  ، تلدد  عددن بتددرا  سدداعقة لهدداختركتهددا بددي مصددا  جديدددة ت

الم شورة حول الخدما  المصربية بي أواخر القرن الماضي وعالأخب بي الفترة ما 
ععد الثما ي ا  بإن من ال ادر ملاحظة اعتعار الجودة  قطة تثير التسداإل بدي الأدعيدا  

هذات أن القطاع المصربي لم يشهد ال شاط التسويقي بيخ وعلى  طاق والأكثر من ، هذه
وعخاصددددة بددددي الدددددول ، باعددددل إلددددى م تصدددد  السددددععي ا  مددددن القددددرن الماضددددي

بقد اتخدذ  المصدار  العريطا يدة التسدويق ك شداط    (Andrew, K. 1983, 5)الأورعية
ق دداع وسددع  جاهدددة إلددى إ، أساسددي بددي عملهددا خددلال السددععي ا  مددن القددرن الماضددي

الزعاصن وأبراد المجتمع عؤن التسويق يحقق ما يصدعو إليدخ الفدرد مدن اسدتثمار وأرعدا  
وأمان وأية اعتعارا  أخرى يسعى الفرد للحصول عليها عاستخدامخ لأموالخ من خلال 

 المصار .
بال قلة ال وعيدة بدي الخددما  المصدربية لدم تلاحدظ علدى  حدو واضدح ومميدز بدي 

إذ أن اعتعددارا  ، الثما ي ددا  مددن القددرن الماضددي ءعددد بتددرا  السددععي ا  وحتددى بددي
مدا يلاحدظ  وهدذا، الجودة عدأ  تلج بي مداخل مست دة على الفقرا  الثلا  آ فة الدذكر

أساساس بي أكثر التق يا  استخداماس بدي المصدار  وهدو الكدار  المصدربي أو العطاقدة 
 المصربية.

ا  المصربية أن يكو وا  ظاماس بمن أول الأمور التي بكر عها القاصمون على الخدم
كمدا ، يوازم استخدام الشيل المصربي بدي عمليدا  السدحب مدن الأرصددة المصدربية

ولا مجدال ، كان يقتصر عملها على السحب لا أكثدر ATMأن  العية المكاصن التلقاصية 
 لاستخدامها بي الحصول على خدما  وم ابع أخرى عن ال شاط المصربي.

 
 صارف سمات النوعية في الم

وإلى عهد قريب وعالأخب بي وسدط التسدعي ا   –من الأمور التي كا   تلاحظ 
أن اعتعدارا  ال وعيدة تتطلدب عالأسدا  الأخدذ عالاعتعدار المكدا ي  -من القرن الماضي

وأن الصورة الواقعية للخدما  و وعيتهدا تسدت د عالأسدا  علدى ، والمادم ع د الزعاصن
 Lloyds Bank  بقدد طرحد  مجموعدة مصدار ، مواق  المستفيدين من الخدمة بعدلاس 

بددي إخعار ددا بددي كيفيددة  زعاص  دداالعريطا يددة شددعاراس مفددادهت ومددن هددم أبضددل مددن اختيددار 
ال وعية هي الخطوا  الأولى ل دا اعتعداراس تحسين خدمات ا؟و وتعع ذلل عشعار أسا ت و

  وهكذا عد  ملامدح ال وعيدة ع حدو جديدد ووبدق اعتعدارا  ومواقد، و0004من س ة 
هدذه تقدوم كدل سدتة   Lloyds Bankوقد عي د  الدراسدة أن مجموعدة مصدار ، الأبراد

اسددتمارة الاستقصدداء  ءزعددون لمددل 711111أشددهر عددإجراء استقصدداء يشددتمل علددى 
 .0004مليون بي عام  0.4وليصل عدد الاستمارا  المرسلة إلى ، كخطوة أولى

، ن الإجاعدا  المحتملدةوكان الاستعيان م صعاس على سدإال تقليددم عدزز عالعديدد مد
والسإال يكمن بيت وإذا ما أريد خدمدة عجدودة عاليدة بمداذا يتطلدب مدن المصدر  مدن 

 عمل؟و
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وقددد استخلصدد  الدراسددة أن الزعدداصن لددديهم أبضددليا  بددي الحصددول علددى الخدمددة 
 كا   كالآتيت الأبضليةوهذه ، ع وعية متقدمة

 
 * جهاز عامل لطي  ومإدب

 مة* ا تظار محدود لأداء الخد

 * التعامل مع المشكلا  والعقعا  ع حو صحيح

 ن التسليم ال قدمص* توابر مكا
 (Lloyds N.F. 1933, 1)* التعر  السريع على الأرصدة والحساعا  عسرعة 

هدددا أن معظدددم الإجاعدددا  تمحدددور  حدددول يلإ بالدددذم يلاحدددظ وإلدددى السددد ة المشدددار
تها بي الاعتعار من أول وأن المصار  كا   قد وضع، جديد بيها إجراءا  تقليدية لا

إذ أن ظهور المكاصن واستخداماتها كان ، عدا ما يخب استخدام المكاصن هذه، ظهورها
قد أحد  قفدزة  وعيدة بدي الخددما  بدي القدرن الماضدي. بالاعتعدار المكدا ي والمدادم 
وحضور الفرد بي تعاملاتخ هي السمة التي است د  عليها الإجراءا  لتحسين الخدمة 

 عي ة.وع وعية م
ولكن مع التطدور الحاصدل بدي الخددما  المصدربية وال قلدة ال وعيدة بدي اسدتخدام 

، التق يا  الحديثة وظهور شدعكا  الاتصدال بدإن ذلدل مكدن مدن توسديع قاعددة التعامدل
وعتعامدل ، وعاعتعدار مكدا ي محددود جدداس ، ووبق اعتعار زم ي يصل إلى حدود الصدفر

ولا حاجددة ، تظددار يتطلددب مددن الفددردولا ا ، بددلا ضددرورة للحضددور الشخصددي، حدددم
وخلاصة القول أن ، تلقاصي شكلوتعامل معاشر مع المصار  وع، للاتصال الشخصي

 الجودة بي الخدمة كا   تست د على الاعتعار الحدم الواضح الملامح والمميزا .
 الزم يددةكددل الاعتعددارا   أسددقط وبددي اسددتخداما  الجددودة بددي المصددار  بقددد 

اهر الحديثدة التدي شدهدتها القطاعدا  المصدربية بدي  هايدة القدرن بمن الظو، والمكا ية
 الماضي  كا   م صعة على كيفية ت

 
مددن  للا تفدداعالفرصددة أمددام المتسددوقين  لإتاحددةتمديددد وقدد  العمددل بددي المصددار   -

 الخدما  المصربية المتاحة على أحسن وجخ.
تاحة الفرصة أمدام أن تعمل المصار  بي أيام العطل أو بي عطل  هاية الاسعوع لإ -

الكثيددر مددن العدداملين الددذين يعملددون طددوال أيددام الأسددعوع مددن التؤكددد مددن حسدداعاتهم 
 .موقعاومراجعتها 

اختيار الموقدع الم اسدب للسدوق أو التقسديم السدوقي المدراد خدمتدخ ووبدق اعتعدارا   -
 بي تحديد الموقع. Gravity Modelعلمية كاستخدام قا ون رايلي بي الجاذعية 

ويتديح الفرصدة أمدام الأبدراد ، وعلى  حو م اسب   ATMيع مكاصن العيع التلقاصيتوز -
 من الاستفادة ما أمكن من سحب ال قود التي يحتاجوها.

الحسدداعا  التددي يحتفظددون عهددا بددي المصددار   عكشددو التعجيددل بددي تزويددد الزعدداصن  -
 المختلفة.

ا  المختلفددة الكفيلددة أن يقددوم المصددر  عالعديددد مددن العمليددا  التحويليددة والإجددراء -
 عا تقال الأموال أو تحويل العملا  .
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 الموقع المكا ي والموقع الزم ي -

كقيدام ععدض المصدار  ، الدخول بي أ شطة أخرى لا علاقة لها عال شاط المصدربي -
 Third-Partyوهددو مددا عددر  عالمسددوق الثالدد  ، عمهددام التددؤمين لزعدداصن المصددر 

Marketers عمدل عالاتفداق مددع تن مسدتقلة متخصصددة والتدي تكمدن بدي وكددالا  تدؤمي
حي  يوبر المصدر  مكا داس ، مصر  أو أكثر عتقديم خدما  لزعاصن المصار  هذه

كابددة وجلددب الزعدداصن لهددا مقاعددل تحملهددا هددي للمصدداري  الأوليددة ، لهددذه الوكددالا 
 .(McDaniel, D. 1996, 45)اللازمة لإ جاز بعاليا  التؤمين.

ا دد  الراصددة بددي القطداع المصددربي كحالدة  وعيددة بهدذه الاعتعددارا  والمعدادرا  ك
متميددزة يفتددرض أن يجعلهددا المصددر  الريددادة بددي الحالددة الت ابسددية مددع المصددار  

 والتي قد ت صب بي محور الدخول بي ال وعية.، الأخرى
من طر  ثان وع دد استعرضد ا أدعيدا  التسدويق بدي بتدرة الثما ي دا  مدن القدرن 

صب أساساس على ما سيشهده السوق من تطورا  بي الماضي بإن الملاحظا  كا   ت 
بقددد عددد  اسددتخداما  المكدداصن التلقاصيددة ظدداهرة تسددتحق الدراسددة ، السدد وا  القادمددة

ولكددن مجددال ، Silent Machinesوأطلددق عليهددا ععددارة المكدداصن الصددامتة  ، والتطددوير
المصدار   وكذلل الحال عما يتعلق عوساصل الاتصال عين، الاستخدام بيها كان محدوداس 

وتطددددددور الموقدددددد  إلددددددى اسددددددتخداما  متعددددددددة كالتسددددددويق الهدددددداتفي  ، والزعدددددداصن
Telemarketing ،  أو أن يتطلدددب حضدددور الزعدددون إلدددى المصدددر  ليجدددد الاجدددراءا

وليجدد متسدعاس مدن ، المعسطة والوق  القصير والمحدود بي أداء الخدمة وعؤحسن وجدخ
ا ععض المصار  الأورعية كقفزة والتي عدته، الوق  بي إطالة ساعا  العمل اليومية

أو أن الفدرد يجدد متسدعاس مدن ،  وعية بدي تطدوير العمدل  حدو الجدودة الم اسدعة للزعدون
لارض المراجعة والسحب والتعر  على كدل مدا لدخ ، الوق  بي عطلة  هاية الأسعوع
أدخل  بيها الاعتعارا  ، وظواهر أخرى لا حصر لها، علاقة عحساعاتخ بي المصر 

وهي ، أو ظواهر زم ية مكملة للمكا ية –عحضور الفرد إلى موقع الخدمة  –المكا ية 
أو إمكا يدة ، التي تقترن أساساس بي التعامل مع الخدمة بي وق  محدد من اليدوم الواحدد

 توسيع الوق  بي أيام العطل لتقديم الخدما .
ولكددن سددرعان مددا تضدداءل  هددذه المعددايير أمددام الظدداهرة الحديثددة التددي شددملتها 

وعخاصدددة مدددا عدددر  ، لجوا دددب التك ولوجيدددة والمتمثلدددة عاسدددتخدام شدددعكا  الاتصدددالا
إذ أن الاعتعارا  المكا ية والزم ية أخذ  جا عداس ، E-Commerceعالتجارة الالكترو ية 
 ومن ذللت، لا يحسب لخ الحساب

 
ععدد أن ، لم يعد الفرد يؤخدذ عالحسدعان اعتعدار موقدع المصدر  بدي تعاملاتدخ اليوميدة -

ا على هذا الاعتعار المهم لكلا الطدربينت إدارة المصدر  كان  الاختيار ي صب أساسس
 والأبراد.

كددل مددا لددخ علاقددة عالحصددول علددى المعلومددا  الضددرورية حددول العمليددا  الحسدداعية  -
ة الزم يددة مدددوالماليددة التددي تخددب الأبددراد عاتدد  لا تخضددع لاعتعددارم الموقددع وال

 الم اسعة.
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لشدعكا  السدعة بدي التعامدل دون أم اعتعدار يدذكر لعامدل تتا  للمتعامدل مدن خدلال ا -
ن والشراء والعيدع والتسدديد وحسدم المواقد  تدتم بدي أم وقد  عشدرط أن تكد، الوق 

الجهددا  التددي يددتم التعامددل معهددا مسددتخدمة الشددعكا  المتاحددة بددي العيصددة الواحدددة. 
  بدي وعالتالي بإن الصدورة التدي كا د  عليهدا أو مدا كا د  سدتإول عليهدا المصدار

بمكداصن ، وتلاشد  بدي أخدرى، تقديم خدما  ع وعية متميزة قد تضاءل  بي جوا ب
ATM وإ مدا حددث  ، لم تعد تستخدم بي مجال ضيق ومقتصر علدى السدحب ال قددم

وأن اختيددار الموقددع ، تايددرا  جوهريددة بددي أداء المكدداصن هددذه تعددد  هددذه الميددزة
هميددددة مقار ددددة الم اسددددب للمصددددر  مددددن قعددددل إدارة المصددددر  لددددم تعددددد مددددن الأ

وحضور الفرد ع فسدخ للمصدر  قدد لا ، عالاستخداما  التلقاصية والإلكترو ية الحديثة
والاعتماديددة والثقددة واعتعددارا  أخددرى يتوقعهددا الفددرد مددن ، تتطلددب المسددؤلة ذلددل

كل الذم حدد  بدي ال وعيدة أن الاعتعدارين ، العاملين لا حساب لها بي هذا الاعتعار
سدديكون هددو المعيددار الددذم يسددت د عليددخ بددي ،  هجدداس مميددزاس المكددا ي والزمددا ي أخددذا 

 ال وعية للخدمة.
 

 والخدمات الزمنيةالاعتبارات 
مع التطور الحاصدل بدي الجوا دب التك ولوجيدة عالميداس واسدتمرارية الطلدب عليهدا 

ا عكسدد  علددى التوسددع بددي الخدددما   الزم يددةوعمعدددلا  متزايدددة بددإن الاعتعددارا  
بمددن السددهولة الاتصددال وخددلال وقدد  قياسددي عؤيددة  قطددة ، اس وت وعهددا محليدداس وعالميدد

ن مددن الصددعب التعامددل مددع كددل مفرداتهددا وبددق وولكددن قددد يكدد، معلوماتيددة بددي العددالم 
 (71، 2112، )الديوه جي الاعتعارا  الآتيةت

 
  زيادة الطلب على الخدمة -أولاا 

جة على السلع ها يفوق الطلب والحايلإزيادة الطلب على الخدما  عالمياس والحاجة 
باالعدداس مددا يقتددرن ، مددا جعددل الأمددر يدد عك  علددى التوسددع بددي مجددال الخدددما ، الماديددة

وأن جدوى الخدمة وباعليتها يقترن أيضداس بدي ، الطلب على الخدمة عالاعتعار الزما ي
بلددي  مددن الممكددن اسددترداد الخدمددة إذا مددا ا قضدد  ، وقدد  الطلددب عليهددا واسددتخدامها

 الفترة المقتر ة عها.
لكن السإالت هل أن الطلدب علدى الخدمدة المصدربية بدي زيدادة ملحوظدة؟ ثدم إذا و

 كا   ه ال زيادة بعلاس بفي أم المجالا  ظهر  هذه الزيادا ؟
الملاحظ أن المصار  اتخذ  لها مجالا  محددة بدي زيدادة الطلدب علدى الخدمدة 

سدوقية  وحاول  مدن خدلال جهودهدا الترويجيدة مدن التعامدل مدع تقسديما ، المصربية
وتمك د  مدن ذلدل بدي الددخول إلدى حيدز ، وحتى بدي بدتح الحسداعا  لاطفدال، مختلفة

ولكددن طعيعددة التعامددل مددن خددلال الوسدداصل ، الزيددادة بددي التعامددل علددى  حددو واضددح
الإلكترو ية قد لا يزيد من حصة التعامل عقددر مدا ا عكد  أساسداس علدى  وعيدة الخدمدة 

التددي  التق يددةسدداعا  الاسددتجاعة للتاييددرا  وعددا  علددى أصددحاب الح، المقدمددة لابددراد
وقد لا يستفيد الفرد من كل الخدما  المتاحة لعددم إمكا يدة ، شهدتها الساحة المصربية

 معها وبق إمكا اتخ المالية وقدراتخ المتاحة. والتعاملالاستجاعة لها 
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كمددا أن الاعتعددارا  التقليديددة والمتعددار  عليهددا قددد تكددون بددوق كددل الاعتعددارا  
بلازال الفرد الياعا ي والذم يحمل بي جيعخ العطاقة المصدربية يفضدل ، تق ية الحديثةال

أن يدبع باتورة الحساب  قدداس ويتسدلم العداقي مدن أن يحسدم الموضدوع عشديل أو عطاقدة 
كما أن الوقع القاسي ع د الكثير من الأمم التدي ت ازلد     (Jeannet, 1988)، مصربية

لة جديدة كالذم حد  بدي أورعدا مدن عدلاج مإقد  لايداب عن عملتها الوط ية أمام عم
 رمز من الرموز الحضارية.

 
من جهة ثا ية بإن التاير الحاصل بدي  هدج الحيداة ومدا عدخ مدن مميدزا  وجوا دب 

، إيجاعيددة ا عكدد  عالسددلب أساسدداس علددى الوقدد  المتددا  لدددى الفددرد والددذم عددا  محدددوداس 
من القيام عها على الوجخ التقليدم والمقترن بالكثير من المهام والأعمال لا تمكن الفرد 

وعالتالي بدإن الاسدتعا ة عالوسداصل المتاحدة لادرض تؤديدة الخددما  ، عحضوره شخصياس 
والتدي مهمدا حداول الفدرد مدن ، وإ جازها ما هي إلا سدمة مدن سدما  العصدر الحددي 

 .للاعتعاد  والاستا اء ع ها بإن الأمر سي تهي عؤن يستعين عمثل هذه الخدما 
ولو تمع ا أصلاس بي هذه المتطلعا  لتعين وعوضو  أن الاعتعار الزم ي هدو الدذم 

وأداء الأ شدطة المختلفدة وإ جازهدا قدد هيدؤ  لهدا ، يؤخذ المقدمة بي مثل هدذه الحدالا 
للسوق بي الوق  الحاضرت ما تشهده  على  حو السمة المميزة لإتمامهاالوساصل الكفيلة 

وعلددى  حددو يحددد  عخطددوا  ، بددي أعمالهددا وأ شددطتهاالم ظمددا  الخدميددة مددن توسددع 
محلياس وعالمياس وضع الاعتعار الزم ي جا عاس بي التعامل  ، وقفزا  متتالية وواسعة جداس 

كمددا يلاحددظ ذلددل بددي قطاعددا  خدميددة عديدددة كالقطدداع المصددربي والسددياحي ، هددذا
لدذم تشدهد بفدي الوقد  ا، والاتصالا  مثلاس وما آل  إليخ الصورة بي الوقد  الحاضدر

الم ظما  الصد اعية حدالا  مدن الإ ددماج أو الإبدلا  أو تقلديب العمدل أو الحدد مدن 
الإ تاج بإن الم ظما  الخدمية تشهد توسعاس بي أعمالها التجارية محلياس ودوليداس .بدال مو 

والسدياحة والمصدار  مدا هدي إلا  مداذج  والعرمجيا الحاصل بي م ظما  الاتصال 
 .الحالية السوق واقعية من واقع

 
  والبدائل  الاستثمار المصرفي -ثانياا 

من طر  ثان بإن الم ظما  وعمختل  صورها عاتد  تفكدر بدي اسدتثمار أموالهدا 
وقدد يفضدل هدذا الاختيدار علدى الاسدتثمار ، بي القطاعا  الخدميدة وعلدى  حدو متميدز

لمددا يكت دد  العمددل هددذا مددن مخدداطر، سددواءس علددى مسددتوى الم ظمددا  أو المصددربي 
ما يحتم علدى المصدار  أن تسدتجيب لمتطلعدا  العيصدة والمجتمدع بدي تكييد  ، برادالأ

لا تقدل عدن أيدة مصدار  أخدرى ، أعمالها وتطويرهدا  حدو الأحسدن وع وعيدة متميدزة
إذ أن الحقداصق تشدير إلدى أن اسدتثمارا  الشدركا  قدد تتجدخ صدوب ، تعمل بي السوق

تمتلدل    ITTا  والتلفدون العالميدةبالشركة الدولية للتلار، أخرى  ير المصربية مهام
و هدذه الف دادق لهدا ، سلسلة شعكة ب ادق شيراتون الم تشرة بدي مددن العدالم كلدخ تقريعداس 

ووبددق مددا جدداء بددي تقددارير ، (1-1، 0022، )المصددار  العرعيددة،  ربددة 011016
% مدن 71م ظمة السدياحة العرعيدة بدإن ب دادق شديراتون هدي الأولدى عرعيداس وعمعددل 

 قطراس عرعياس. 04دق الدرجة الأولى بي مجموع ب ا
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وحتى الأرقام الخاصة عالدول العرعية بإن خدما  السياحة تشهد طلعاس متزايداس مدن 
عدددا مددا يحصددل مددن  كسددا   تيجددة لاعتعددارا  خارجيددة أو أحدددا  ، أخددرىإلددى بتددرة 

أسدهم  تك ولوجيدا ، دولية. هذا ال مو بي القطاع السياحي جداء وبدق اعتعدارا  عديددة
الاتصالا  عدور باعل بي تسهيل عمليا  السفر والحجز وتسديد الأجدور والحصدول 

التدي عدرز  علدى  حدو  الزم يدةعلى المعلومدا  بدي وقد  قياسدي ووبدق الاعتعدارا  
 واضح وباعل.

 الزم يدةوالقطاع المصدربي ومدا يقددم مدن خلالدخ مدن خددما  جعلد  الاعتعدارا  
ومدا يشدهده العدالم مدن تطدور واضدح بدي ، ا يدةتؤخذ مكا تها عدلاس مدن الاعتعدارا  المك

ا تقال الأموال إلكترو ياس دون أم اعتعار للعملة أو المكان أو الجهة المرسل لها جعل  
ويكفي ، وتوسع العمل المصربي أبقياس وعمودياس عالمياس وعرعياس ، الصورة أكثر وضوحاس 

، عرعيددة أخددرىمددا عليددخ الحددال بددي دول الخلدديج العرعددي وبددي الأردن ومصددر ودول 
كحالدة  الزم يدةوعتوسع يضاهي المصار  العالمية وعخدما  تظهر بيهدا الاعتعدارا  

 متميزة بي الخدما  المقدمة.
 

 حصة الاعتبار الزماني -ثالثاا 
بي حالة المتاجرة والشراء عدن طريدق  والزم يةوبي مقار ة للاعتعارا  المكا ية 

بدإن الاعتعدار الزمدا ي ، قدرن الماضديالعريد والتي عرب  من بترة الخمسدي ا  مدن ال
، بالطلعدا   العداس مدا يربدق معهدا شديكاس مصدربياس عمعلدغ الصدفقة، كان يؤخذ وقتاس طدويلاس 

ويفترض التؤكد من الحصول على المعلغ ومن خلال رصيد المشترم حتى يمكن ت فيذ 
 الطلعا .

ثدم بدإن  ومدن، وتطور العمل عاستخدام العطاقدة المصدربية بدي عمليدة الشدراء هدذه
إذ أن الطلعا  عات  ت فذ بدوراس لسدعب ، صورة التسويق المعاشر أخذ  مكا تها عسرعة

أسددا  وهددوت أن الاعتعددار الزمددا ي أتددا  ت فيددذ الخدمددة عسددرعة وعتسددلم أكيددد للمعلددغ 
به دال بدرق بدي اسدتخدام التسدويق ، وعلى ضوء ذلل يتم ت فيذ الطلعا  هدذه، المدبوع
مددن خددلال ب، عدددلاس مددن اسددتخدام المراسددلة عددن طريددق العريددد Telemarketingالهدداتفي 

، التسويق الهاتفي ارتفع  معدلا  اقت اء السلع على  حدو واضدح بدي بتدرة الثما ي دا 
بقددد قدددر مجمددوع قدديم السددلع والخدددما  المتحققددة مددن التسددويق الهدداتفي بددي الولايددا  

در  عددد المكالمدا  وقد، عليدون دولار 40عمدا يقدارب  0011المتحدة الأمريكية عام 
 .  (Hoke, 1992, 306)مليون مكالمة. 10التلفو ية عـ 

وقددد كددان اسددتخدام التلفددون أكثددر  جاحددا وتفضدديلاس بددي الشددراء مددن المراسددلة عددن 
كمدددا أن الم ظمدددا  ، إذ أن المسدددؤلة لا تحتددداج جهدددداس مدددن المشدددترم، طريدددق العريدددد

إذ أن ، مل الفرد أية تكالي  تذكراستخدم  أسلوب ال داء أو المكالمة المجا ية ولا يتح
بف دادق ، معروبة يمكن الاتصال من خلالها عالم ظما  صداحعة العلاقدة اه ال خطوط

Marriott Hotels  بددي الولايددا  المتحدددة الأمريكيددة ومددن خددلال اسددتخدام المكالمددة
 مدا يقدارب 0011وصدلتها عدام ، الخاصة والتي لا يتحمل الفرد المتصدل أيدة تكدالي 

مليون حجز بدي الف دادق هدذه. والشدواهد  7.1تحقق من خلالها ، يون مكالمةمل 01.2
 كثيرة.
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بالملاحظ من التعامل أ خ قد ا صب على جوا دب خدميدة أو لم تجدا  معي دة قدد لا 
وأن التعامل مع الخدما  بيخ من المرو ة ما يميدز عدخ ، يع ى عها  العية أبراد المجتمع

بدع حسداب بداتورة أو تسدلم معلدغ أو حسدم معلدغ بمدن السدهل د، عدن التعامدل مدع السدلع
ولكن شراء مواد معي ة يع ي القيدام عاعتعدارا  مكا يدة تضدمن تددبق السدلع ، الكترو ياس 

كمدا يفتدرض التدذكير إلدى الزيدادة ، وصولاس إلدى المشدترم، هذه وععر ق وا  توزيعية
ن حالدة الاسدترداد الحاصلة بي كلفة ال قل للم تجا  المادية أو ما يتعع عملية الشراء م

ومددن المهددم الإشددارة إلددى أن كددل هددذه ، أو التعددويض أو الاسددتعدال للمددواد المشددتراة
الأ شطة وسرعة أداصها ودقتها لم تكن تتحقق إلا عتدوابر ال وعيدة العاليدة بدي الخددما  

اسددتخدم  علددى أبضددل وجددخ بددي ، ومددا أتاحتددخ التك ولوجيددا مددن تسددهيلا ، المصددربية
 ال شاط المصربي.

الياس قل استخدام التسويق الهاتفي لوجدود شدعكا  الاتصدال الفاعلدة والتدي قدد لا وح
 وإن كا   الأخيرة عسيطة كذلل. –تتسم عؤية جهود مطلوعة كالتي كا   بي التلفون 

على أن الاعتعار الزما ي تدرل أثدراس واضدحاس علدى طعيعدة التعامدل عريددياس عدالمواد 
صعددددة اشددددتهر  عتقددددديم مختلدددد  السددددلع بددددي بالم ظمددددا  العا، والخدددددما  المشددددتراة

لكددن الدد هج تايددر علددى  حددو واضددح ع دددما ، السدد وم أو الفصددلي  Catalogueالدددليل
كما  –بالخدما  والحصول عليها حقق   قلة  وعية ، ظهر  وساصل الاتصال الحديثة

إذ ظهر  مجموعا  من ، لكن الأثر عدا واضحا على السلع المادية المشتراة –ذكر ا 
 لم تعر  بي التعامل على  حو واضح ساعقاس . السلع 

ر وسداصل اتصدال مختلفدة ومدثلاس ظهدوسداصل عديددة لقد سعق استخدام الا تر د  
باسدتخدام التسدويق ، سدواء كدا وا أبدراداس أو م ظمدا ، عين المصدار  والمسدتفيدين

لدم يحقدق  تداصج تدذكر بدي المجدال المصدربي عدين الأبدراد Telemarketing الهاتفي 
  ذكر م هات، صار  ولأسعاب عديدةوالم

 
 .الخطؤ بي قراءة رقم الحساب من قعل المستفيد -
 .الوقوع بي خطؤ بي إعطاء رقم العطاقة المصربية -

 .صعوعة بهم ما يريده المستفيد بي ععض الحالا  -

عدم الر عة بي الاتصال الشخصي لأسعاب تتعلق ععدم الر عة بدي التعدر  علدى  -
 .الرصيد والحساب

ه ال العديد من العمليا  يتطلب إجراإها بقدد يتعدذر علدى المسدتفيد مدن  إذا كا   -
 .ذكرها كاملة

 .صعوعة التؤكد من أن المتكلم هو صاحب العلاقة -
 

مدن و، وه ال أسعاب أخرى تحول دون تحقيق الاتصال الهاتفي على  حو م اسب
ة بددإن بددإن التسددويق الهدداتفي إذا كددان قددد  جددح بددي مجددالا  خدميددة وسددلعية معي دد ثددم 

ا هدعي ، للتسويق الهاتفي لمدا اقتر د  عدخ مدن مشدكلا  كثيدرة يبالمصار  قد لا تستج
وعوضدو  ، استخدام شعكا  الاتصال ومن الموقع الذم اتخذه المستفيد وعؤوامر كتاعية

تام بي استخدام الأرقام والمعالغ وععلاقدة محددودة عدين المسدتفيد والمصدر  مكدن مدن 
بإن ال وعية بي الخدمة قطع  شوطاس من ثم و، عين الطربينتوسيع القاعدة بي التعامل 
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وهذا ما لم يكن ، است د أساساس على ما قدمتخ التك ولوجيا من تقدم ملحوظ وجديد، جديداس 
 يتوقعخ المستفيد  فسخ.

كدل هددذه الأ شددطة لددم يكددن يكتددب لهدا التقدددم وال جددا  عدددون وجددود الوسدديط القددوم 
 .ات ال وعية بي أداء الخدمة المصربيةوالمسلح عؤعلى درجا  التك ولوجي

 
 الاستخدام التلقائي -رابعاا 

للحدي  عن الاستخدام التلقاصي بإن الأمر يتطلدب التعدر  علدى الصدورة التقليديدة 
أو عددين الجهددة المقدمددة ، والصددورة الحديثددة بددي عمليددة التفاعددل عددين العدداصع والمشددترم

ر المكا ي للسوق ما هدو إلا تفاعدل عدين ذلل أن الاعتعا، للخدمة والجهة المستفيدة م ها
لكن العلاقة الجديدة والساصدة بي التعداملا  ، عاصع ومشتر وبي لقاء بعلي عين الطربين

وعما يسمى الاعتعار الزم ي بي السوق الصورة تختل  تماماس عن الصورة الأولى من 
 حي ت

 ن م تجا  .ت ويقصد عذلل عن ما تقدمخ الم ظمة مContent  المحتوا االمضمون 
 كي  تقوم الم ظمة من تقديم م تجاتها . Contextالسياق :

ت مدددا يمكدددن مدددن حددددو  العمليدددا   Infrastructureالأساسةةةية االتحتيةةةة  البنةةةي
 والتعاملا .

بهذه الجوا ب الثلاثة تظهر الحالة الجديدة بي أن الاعتعدارا  الإلكترو يدة السداصدة 
دة بددي العلاقدددة عددين طربددي العمليدددة والتددي تظهددر عدددين بتددرة وأخددرى مميدددزا  جديدد

وكيدد  أن الاعتعددارا  الإلكترو يددة حلدد  وعمعدددلا  عاليددة مكددان المقاعلددة ، التسددويقية
وأن الاتصدددالا  اختلفددد  علدددى  حدددو واضدددح وبدددق الاعتعدددارين المكدددا ي ، الشخصدددية
    (Rayport, 1994, 142-143)والزما ي.

ا  المختلفددة لا تخددرج عددن وحاليدداس بددإن الحالددة القاصمددة بددي التعامددل بددي الم ظمدد
المفهومين المكا ي والزما ي إذ أن الم ظما  قد ت فرد عالاعتعدار المكدا ي بدي التعامدل 

مددع أن الظدداهرة السدداصدة أن يسددتمر التزايددد ، وأخددرى عاتدد  تسددتخدم الاعتعددارين معدداس 
والاستعا ة عالمعلوما  كؤسا  بدي المعداملا  المختلفدة ، وال مو بي الاعتعار الزما ي

 دلاس من الاعتعار المكا ي الذم يالب عليخ الجا ب المادم .ع
 

 قصر دورة حياة المبتكرات الحديثة -خامساا 
مدددن المميدددزا  التدددي اتسدددم  عهدددا المعتكدددرا  والعددددد المسدددتخدمة بدددي الخددددما  

وعخاصدة الالكترو يدة ، المصربية أن استخدامها ي حصدر بدي دورة حيداة قصديرة جدداس 
ومقار تددخ عاسددتخدام   Credit Cardيخ العطاقددة المصددربيةبلددو استعرضدد ا تددار، م هددا

أم عددين بتددرتين ، بددي مجددال الخدددما  المصددربية   Telemarketingالتسددويق الهدداتفي
والدذم يسدتدل م دخ أن ال وعيدة ، متعاي تين شهدهما القطاع المصربي على  حو واضح

 بي الخدمة المقدمة كان المعيار الأسا  بي هذا التايير.
م ع دددما قامدد   0001لمصددربية عددد  محدداولا  اسددتخدامها م ددذ سدد ة العطاقددة ا

مجموعددة الف ددادق ومتدداجر الأقسددام بددي الولايددا  المتحدددة عإصدددار كددار  وسددمي بددي 
واستمر استخدام الكدار  هدذا لاايدة ا تهداء ،   Shoppers Platesوقتها عصفاصح التسوق
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 Diners Clubر  عطاقدةع ددما ظهد 0011الحرب العالمية الثا ية وعالتحديدد بدي سد ة 
والتددي سددمح  لحامليهددا مددن الحصددول علددى السددلع والخدددما  مددن الف ددادق والمطدداعم 

ويتم إصدار قاصمة وإثر ذلل يطالب الأعضاء الحداملين لهدا عتسدديد ، والخطوط الجوية
 قيمها.

ولاايددة السددتي ا   American Expressظهددر  عطاقددة  0010-0011وبددي عددام 
لاايدة م تصد  السدتي ا  بدإن حداملي العطاقدا  هدذه لا  ولكدن، ظهر  عطاقا  أخرى

 يمك هم من استخدامها إلا من خلال مصاربهم بقط.
ثددم تعددع ذلددل عظهددور ، شددرع أول تشددريع دولددي للعطاقددة الدوليددة 0066وبددي عددام 

    (Meidan , 1996, 112)ووصول أول عطاقة مصربية تصل عريطا يا وأورعا.
ويكفي دا الاستشدهاد ، ليخ استخداما  العطاقة هدذهولس ا عصدد الحدي  إلى ما آل  إ

وكي  أن الاستخداما  ت وع  وعلى  طاق قطرم ، عما هو عليخ بي السوق الأرد ية
وكيد  أن التاييدر ، ودولي ووبق اعتعارا  لا تقل شؤ اس عدن أيدة دولدة مدن دول العدالم

 السريع والت ويع بي الاستخدام ما لا مجال للتطرق لخ.
 

 ددا هددذه الفتددرة الطويلددة التددي حلدد  عاسددتخدام العطاقددة المصددربية هددذه ولكددن لددو قار
أو أم وسداصل أخدرى بدإن  العيدة   Video Textوقور   عظهدور التسدويق الهداتفي أو 

عي مددا لا زال ، الوسدداصل هددذه تلاشددى أو قددل اسددتخدامها بددي مجددال القطدداع المصددربي
 استخدامها بي القطاعا  الأخرى على  حو مميز.

ي مفتددا   يددل الرضددا لهددإلاء الزعدداصن مددن خددلال تددؤمين احتياجدداتهم والجددودة هدد
ع داءاس علدى ، ومستلزماتهم ور عاتهم ضمن الجودة التي يتوقعو ها وتحسي ها عاستمرار

والعمل على تحسدين الجدودة مدن خدلال هدذه المتاععدة وترجمتهدا بيمدا ، وجهة  ظرهم 
(Johnston, 1991, 12)يؤتيت 

 

 

ة أولصل الذين على تما  مع الزعاصن بي عدرامج تدريعيدة ت وخاص إشراك العاملين .4
 .وتثقيفية وتحديد مستوى جودة الخدمة الذم يصعو إليخ المصر  

ت طعيعة حاجا  الزعدون متايدرة وكدذلل الحدال عال سدعة لوعيدخ  التحسين المستمر .0
وتتكددون الخعددرا  لديددخ مددن خددلال  المقار ددا  والاطددلاع علددى ، ومسددتوى إدراكددخ

تي يقدمها الم ابسون من خلال المراجع ومدإثرا  الم ابسدين والمجتدع الخدما  ال
وهددذا عدددوره يتطلددب تحسددي اس مسددتمراس بددي مسددتوى الجددودة لملاقدداة توقعددا  ، ككددل

 الزعون والمتؤثرة بي عوامل عديدةس.
ت تدددخل متايددرا  كثيددرة بددي الجددودة وخاصددة مددن قعددل تكددات  الجهددود وتكاملهددا  .3

كل الجهود  حو هذه الجدودة كو هدا تمثدل المخرجدا  لذا لاعد أن توجخ ، المصر 
تسددخير كددل الإمكا ددا  والمواقددع والأقسددام بددي هددذا و، وهددي الخدمددة إلددى الزعددون

الاتجدداه لتشددكل الأ ظمددة المتكاملددة التددي تصددب جميعهددا بددي عوتقددة جددودة الخدمددة 
، )العفيشدا المقدمة إلى الزعدون والتدي علدى أساسدها سديتم الحصدول علدى رضاه.

2110 ،21) 

علدددى أن الاعتعدددارا  الثلاثدددة هدددذه قدددد تتوابدددق مدددع بتدددرة الثما ي دددا  وم تصددد  
ن موابقدة لمدا تشدهده السدوق وولكن من الصدعب أن تكد، التسعي ا  من القرن الماضي
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بالعاملون يفترض أن يكتسدعوا الخعدرة مدن خدلال  وعيدة ، المصربية بي الس وا  هذه
ك ولوجيددا وعؤسدداليعها المختلفددة تركدد  ويفتددرض العلددم أن الت، التدددريب الددذم يتلقو ددخ

 العاملين بي القطاع المصربي بي مستويا  ثلاثةت
 

الجيل الأولت وهم الذين يمتلكون الخعرة والمعربة التي تلقوها وبق مسيرة طويلة بي  .0
ومدن الصدعب أن ، وأصدعح  لدديهم الخعدرة والمراكدز الإداريدة المتقدمدة، المصار 

ة وقددراتهم الف يدة دمدمتقبي التك ولوجيا وبق أعمارهم اليتعاملوا مع الظواهر الحديثة 
 والتق ية المحددة.

والددذين جمعددوا عددين الإدارة ، الجيددل الثددا يت وهددم الوسددطاء العدداملون بددي المصددار  .2
ويتطلعدون ، بهدم يمتلكدون المسدتويا  الإداريدة الوسدطى، والخعرة عمعدلا  متوازيدة

لتق يا  كل حسب  صيعخ الذم  الخ بي إلى المستويا  الأعلى وعحدود من المعربة وا
 التعلم.

الجيل الثال  والأخيرت الذين يشكلون المسدتويا  الدد يا المتحصد ة عالمعربدة الواسدعة  .7
وهدم تواقدون لتقعدل كدل مدا هدو جديدد ، وتقعل كل ما هو جديد بي العمل التق ي والف ي

 ومضا  إلى العمل المصربي.

يتعامل مع ،  صب وتتلخب بي جيل واحدبهذه الأجيال الثلاثة وعمرور الوق  ست
وهذا ما ي صب كذلل على ال قطة ، التق يا  على وبق معدأ الخعرة المضابة والمكتسعة

ومدن دون شدل بدإن تكدات  ، الثا ية بدي التحسدين المسدتمر وبدق المفداهيم الحديثدة هدذه
ن العاملين هو الآخر سي حصر بي هذا المفهوم. ولكن ماذا ععدد كدل الدذم حصدل؟ وأيد

 سيكون موقع الخدمة بي  ظر المستفيدين؟
 

 موقف المنتمات
لعل ما يشير إلى التوسع بي الخدما  المصربية وتوجيخ سيرها صوب ال وعيةت  

، الم ابع التي ج تها الم ظما  المختلفة بي السوق من التعاملا  التجارية الالكترو يدة
كلا  كا   تحصدل مدن وتج ع  الخوض بي مش، بقد حقق  التعاملا  معدلا  عالية

عدل إن التعامدل التلقداصي مدن عيدع ، جدراء التعامدل الشخصدي الدذم يمثدل الم ظمدة ذاتهدا
بقدد  اعد  عدن  من ثم و، وتسلم ثمن الخدما  ورد على استفسارا  ومجالا  أخرى

السدداحة العديددد مددن الأسدداليب التددي عددد  الآن تقليديددة ولا تسدداير التطددورا  الدوليددة 
بالشدراء والعيدع عدين الم ظمدا  المختلفدة كدان ولا زال يسدت د ،  الحاصلة بي التعاملا

ومع كدل هدذا بدإن المصدار  ، عين الأطرا  العاصعة والمشترية   Trustعلى معدأ الثقة
بظهددر الاعتمدداد المسددت دم ، عقيدد  وسدديطة عددين الطددربين بددي ضددمان حددق كددل طددر 

Letter of Credit  (L/C)   ،يداس ولكدن علدى  طداق ولا زال الأسدلوب مسدتخدماس عالم
أمام اسدتخدام التحويدل الخدارجي والعيدع والشدراء وتسدلم المعدالغ وبدق اعتعدار ، محدود

لك هدا ، بالمصار  بي مثل هذه الحالة عقي  الوسديطة عدين الطدربين، ال قد الألكترو ي
عدل ، ليس  الضام ة لوصول العضاعة والتحقق من الشحن والتؤمين أو أم  شاط آخدر

أساسداس علددى الاسددتخدام الشدمولي والواسددع وعطدرق حديثددة إلكترو يددة  ا عكسد  الجددودة
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وعاتدد  الأطددرا  العاصعددة ، تجدداوز  التعدداملا  كددل الحدددود والاعتعددارا  المعروبددة
 والمشترية هي المسإولة عن  شاطها وعملياتها لسعب واضح؛ التحسن بي الجودة.

خرى تخضع للتايير ومن ه ا يمكن القولت أن الأ شطة التقليدية للمصار  هي الأ
وحالة مثل التي ورد  آ فاس يمكن ، تععاس للتاير الحاصل بي الظرو  والتق يا  الحديثة

 أن تكون مثالاس من العديد من الأمثلة الأخرى.
 

وبدي مواقد  الم ظمددا  مدن الاعتعددارا  التك ولوجيدة بدإن الصددورة هدي الأخددرى 
الظدددواهر الحديثدددة هدددذه  بعقددددر مدددا عدددد ، أد  إلدددى  تددداصج مرعكدددة للعمدددل المصدددربي

 –قياساس لما تعطيخ من  تداصج ومخرجدا   –وأن تكاليفها ، وامتلاكها مكسعاس للمصار 
بدإن ع صدر التدرويج للخددما  المصدربية لدم تدؤ  ثمارهدا علدى ال حدو ، عد  معقولة

إذ أن السرعة والسهولة بي اقت اء المعدا  والوساصل الحديثدة مدن حاسدعا  ، المطلوب
بدالاعلان عدن ، شعكا  الاتصال المختلفة جعل الأمر  اية بي التعقيدد واشتراكا  بي

مزايا العطاقة المصربية واستخدام الحاسوب الم زلي بي التعامل مع المصر  أمر لا 
إذ أن المصار  ععامة ومهما كا د  طعيعتهدا بإ هدا تمتلدل الحدد الأد دى مدن ، أهمية لخ

د قد تهمخ الخدمة أكثدر مدن معربدة الجهدة والفر، الخدما  والمتمثلة عمثل هذه الوساصل
لدذلل إذا مدا لاحظ دا الاعلا دا  ، عليخ بإن مصار  تعلن وأخرى تستفيد، التي تقدمها

، المصربية بي هذا الجا ب بإ ها ت صدب بدي جوا دب عاتد  واحددة بدي كدل المصدار 
 ،وأن الاخددتلا  الطفيدد  بددي الخدمددة المقدمددة لا يع ددي الكثيددر لدددى المسددتفيدين هددإلاء

 وهذه مسؤلة عات  تعا ي م ها المصار  حالياس. 
 

 مستويات جودة الخدمة 
وإذا مددا أخددذ ا حالددة التمييددز عددين مسددتويا  الخدمددة والتددي ت حصددر بددي خمسددة 

والمسدتويا  المعروبدة تكمدن بدي ، بإن ال قا  أيضداس سديؤخذ حيدزاس واضدحاس ، مستويا 
 ت(Parasuraman, 1985, 41)الآتي 

  لزعاصن .يفترض توبرها لوهي الجودة التي ها الزعاصن الجودة التي يتوقع  .0
 الجودة المدركة من إدارة المصر  وترى إ ها م اسعة.  .2
 الجودة القياسية ت وهي تلل الجودة التي تحدد عالمواصفا  ال وعية للخدمة.  .7
 الجودة الفعلية ت وهي الجودة التي تإدم عخ الخدمة بعلاس.  .4
ي الجودة التي وعد عها الزعاصن من خلال الحملا  الجودة المروجة للزعاصن ت وه  .1

 الترويجية .
وهددذه الأ ددواع الخمدد  مددن الجددودة وعلددى ضددوء التايددرا  الحديثددة بددي السددوق 
المحلية والعالمية قد لا تتوابق مع الاعتعدارا  الحديثدة التدي شدهدها التسدويق المعاشدر 

Direct Marketing تطرق ا لما أورد اه آ فاس  بقد حاول ا الاعتعاد عن هذا المصطلح بي ،
إذ يلاحظ أن العلاقة المعاشرة عين الطدربينت المصدر  والفدرد عاتد  تتجدخ  حو يداب 

إلا أن مدددا ورد مدددن ، أم عق دددوا  اتصدددال معاشدددرة مدددا أمكدددن، الوسددديط قددددر الإمكدددان
 مستويا  للجودة  قد تدعو للتوق  ععض الشيء .

 (.216، 0000، والطاصيالعلاق ) وجودة الخدمة لها مكو ان أساسيان ت 
 الجودة الف ية )التق ية( وهي  تاصج عمليا  الخدمة. .0
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الجددودة الوظيفيددة )المه يددة( الععددد الإجراصددي بددي شددروط تفاعددل الزعددون مددع مقدددم  .2
 الخدمة.

بالذم يتعين أن ه ال سعياس وجهداس يفترض تقديمخ من العاملين تجداه الأبدراد الدذين 
، ميددة مختلفددة ومتعددددة يفتددرض التعامددل معهدداوه ددال حددالا  يو، يرتددادون المصددار 

ت صددب أساسدداس بددي الاعتعددارا  الزما يددة والمكا يددة جددراء حضددوره الشخصددي إلددى 
 –تراهددا هددي  –بددإدارة المصددر  تسددعى لتقددديم أبضددل خدمددة وع وعيددة ، المصددر 

والفدرد عدددوره سيضدع عالاعتعدار مسدداصل عديددةت الوقدد  ، م اسدعة وتكسدب رضددا الفدرد
وهددل أ ددخ اسددتطاع أن يحصددل علددى الخدمددة التددي كددان ، الحالددة هددذهالددذم اسددتارقتخ 

 يرجوها؟ 
لقد ا قضى الوق  الذم كان يشدكل بيهدا الفدرد بدي قددرا  المصدر  بدي التعامدل 

وهددذا مددا ، وأن جا ددب المصددداقية لددم تعددد ه ددال حاجددة للولددوج بيهددا، عثقددة مددع الزعدداصن
وع د عداية  Oxfordعة قصب يذكر ا وع د قراءت ا بي المرحلة الاعتداصية وبي مجمو

 ةع دددما دخددل شددخب يحمددل معلددغ خمسدد،  شددؤة المصددار  وظهددور الشدديل المصددربي
وشددر  لددخ ، وسددؤل الموظدد  عددن عمددل المصددر ، عاو ددا  اسددترلي ية إلددى المصددر 

، وخلب عالقولت وعإمكا ل أن تددع مدا لدديل مدن  قدود وتمد ح دبتدر شديكا ، الموظ 
وبعددلاس أودع ،  ددل مددن تحريددر شددل عددذللووكددل مددا ودد  بددي سددحب أم معلددغ بعإمكا

ولدى ماادرتخ المصر  دخل الشل ، الشخب هذا المعلغ وم ح الشيكا  عدلاس من ذلل
وأراد أن يتحقق مدن مصدداقية المصدر ت إذ كيد  يمكدن مدن اسدتعدال عملدة ، بي قلعخ

 عؤوراق أخرى؟
 

م والددذ، ع ددها عداد وكتددب شديكاس عددالمعلغ الدذم أودعددخ وسدلمخ لموظدد  المصدر 
 عدوره أعاد كامل المعلغ لصاحعخ وتولد  لديخ الثقة من هذه العملية. 

وقد ذكر ا هذه الرواية القصيرة ل حدد أععاد الجودة التي يدتم اعتمادهدا بدي دراسدة 
ومددا آلدد  إليددخ الصددورة وبددق الاعتعددارا  ، وقيددا  جددودة الخدمددة المصددربية ععامددة

 التك ولوجية الحديثة.
 وظيفية قياساس للجودة الف ية؟ولكن أين موقع الجودة ال

وأن ، وبق الاعتعارا  الحديثة بإن الجودة الف يدة سدتطاى تددريجياس علدى الوظيفيدة
مفهوم التسويق المعاشر واضح المعالم وبق ما يرد ويحصل من تاييرا  جوهرية بي 

والعمددل الددوظيفي بددي تعاعددد معاشددر ومسددتمر مددع ، هددذا المضددمار الواسددع مددن العمددل
بدالق وا  التوزيعيدة بدي الخددما  المصدربية ، تفيدة مدن م ظمدا  وأبدرادالجها  المس

وأن المعربة والمعلوما  التي كو تهدا المصدار  علدى ، عات  قصيرة جداس أو معدومة
واسدتجاعتها السدريعة لتقعدل التق يدا  الحديثدة وقعدول ، المتايرا  المختلفة المحيطة عها

شؤ خ أن يعزز الثقة بي تطدوير الخددما  الأبراد والم ظما  للدخول بي كل جديد من 
 التسويقية المصربية صوب الأحسن.  
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  4لجدول ا

 أبعاد قياس جودة الخدمة
 البعد التعريف

المعتمدية )كون الشيء جددير عالثقدة والاعتمداد( إمكا يدة التصدديق 
 ،أما ة واستقامة المزود

 Credibilityالمصداقية   .0

 Securityالأمن   .2 الخلو من الخطر )مخاطرة أوشل(.
 Accessسهولة الوصول للشيء   .Contact 7إمكا ية الوصول إليخ ،وسهولة الاتصال 

والمحابظدددة علدددى إخعدددارهم عاللادددة التدددي ، الاسدددتماع إلدددى الزعددداصن
 يستطيعون بهمها.

 Communicationالاتصالا    .4

لزعدددددددددددددداصن بهددددددددددددددم ومعربددددددددددددددة ا  .1 وضع الجهود لمعربة الزعاصن والتعر  الدقيق على احتياجاتهم
Understanding Customer 

ووسدددداصل ، الأشددددخاب، المعدددددا ، إظهددددار التسددددهيلا  الماديددددة
 الاتصالا  ... الخ.

 Tangibilityالملموسية   .6

القدددرة علددى إ جدداز الوعددود للخدمددة عاعتماديددة وعلددى  حددو دقيددق 
 وصحيح

 Reliabilityالاعتمادية   .2

 Responsivenessالاستجاعية   .1 عالخدمة استجاعة الإدارة لمساعدة الزعاصن وتزويدهم بوراس 
 Competenceالكفاية   .0 امتلال المهارا  والمعربة المطلوعة

الاحتدرام ،مراعداة المشداعر والصدداقة لأشدخاب ، لط  )كياسة(
 الاتصال والودية

 Courtesyالدماثة )الكياسة(  .01

 معايير اأبعاد  جودة الخدمة
ها المسدتهلل بدي تقيديم جدودة الخدمدة لقد حدد ععض الكتاب عشرة معايير يسدتخدم

 (.021،مصدر ساعق، .)العفيشا 0والمعروضة بي الجدول 
 وتم دمج هذه الأععاد العشرة بي خمسة أععاد هيت

الاعتمادية ت القدرة علدى إ جداز الخدمدة المطلوعدة عاعتماديدة ودقدة وثعدا  )أم  .0
 ثقة يعتمد عليها، وعؤداء صحيح(.

ومسددداعدة الزعددداصن ، ى تقدددديم الخدمدددة عسدددرعةالاسدددتجاعية )قددددرة الإدارة علددد .2
 عاستمرار ع د الطلب.

والثقدة ، والقدرة على كسدب الثقدة، والكياسة، الثقة )التوكيد( ت معربة العاملين  .7
 عال ف .

وتفهددم الزعدداصن ، الاتصددالا  الجيدددة، الاعت دداق )التعدداط ( ت سددهولة الاتصددال  .4
 والع اية عهم.

ظهدددور الأشدددخاب بدددي الوحددددة ، لمعددددا ا، الملموسدددية ت التسدددهيلا  الماديدددة .1
 الواحدة )أم ظهور الع اصر المادية(.

 
 تقييم الزبون لجودة الخدمة 

من المعلوم ا خ من الصعب على المإسسة الخدمية وضع الإجدراءا  الضدرورية 
بفجوة جدودة الخدمدة التدي ، التي تقدمها إلى الجمهور، لتحسين ومراقعة جودة خدماتها

 تسليم خدمة عمستوى عالٍ وعما يتلاءم مع توقعا  الزعون. س ؤتي على ذكرها هي
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وتوصل  العديدد مدن الدراسدا  إلدى أن الزعدون لا يددرل الجدودة كمفهدوم أحدادى 
، . )العفيشددا  ن تقدددير الجددودة يتضددمن الإدرال لعوامددل متعددددةؤالععددد وهددذا يع ددي عدد

2110 ،11) 
لوماتدخ حدول جدودة الخدمدة الجودة تصور الكيفية التي ي ظم عها الزعدون مع وأععاد

ووجددد أن هددذه الأععددداد الخمسددة ملاصمددة للخدددما  المصددربية والماليدددة ، بددي مخيلتددخ
والهاتفية . ويستخدم الزعون بي ععض الأحيان هذه الأععاد بي تحديدد إدراكاتدخ لجدودة 

بفدددي خدمدددة المواجهدددة ، وبدددي ععدددض الأحيدددان قدددد لا يحتددداج لهدددا جميعددداس ، الخدمدددة
 بؤن التفاعل العاطفي لن يكون ععد ملاصما. ATMالـ الأوتوماتيكية مثل 

ولإيضا  الكيفية التي يحكم عها الزعون على كل ععد من الأععاد الخمسة س وضدح 
 هذه الأععاد كلاس على حدة ت

 
 هددا كوالاعتماديدة ع وتعدر ، ت أم التسدليم حسدب الموعدد Reliability. الاعتماديةة 4

ولددم تعددد المصددار  وبددق ، موثددوق ودقيددق القدددرة علددى تقددديم وعددود الخدمددة عشددكل
مدن أن تجعدل   الاعتعارا  الحدية التي وضعتها ومن وضو  بدي الرإيدة والتعامدل

واستخدام وساصل الاتصال الحديثة جعل  الاعتمادية ، هذا المعدأ لا يحتل مكا ة تذكر
 .الوق  والمكان قد أسقطا من الاعتعار بي التعامل اما دام اعتعار، أكثر تطعيقاس 

الاسدتجاعة هدي وجدود و، ةت وجود الر عة عالمساعد Responsiveness. الاستجابية 0
الإرادة لمساعدة الزعاصن وتزويددهم بدوراس عالخدمدة ويركدز هدذا الععدد علدى المجاملدة 

، ىالشدددكاو، والأصدددل بدددي التعامدددل مدددع طلعدددا  الزعدددون مدددن الأسدددصلة، واللطددد 
ن الاسددتجاعية والأحدددا  التددي والمشدداكل.وبي خدمددة المواجهددة حيدد  المواز ددة عددي

به ددال تشدداعخ قددوم عددين  adaptabilityترابقهددا والتددي يمكددن ان تددإدم إلددى التكيفيددة 
وتصل ، سلول المستخدم بي خدمة المواجهة الحاسمة وععد الاستجاعة لجودة الخدمة

)إجاعدا  ، الاستجاعة للزعدون مدن خدلال طدول الوقد  الدذم ي تظدره لتلقدي المسداعدة
هتمددام عالمشدداكل وكددذلل المرو ددة والقدددرة علددى تقددديم خدمددة الايصدداء الا، الأسددصلة

ومن اجل التفوق عععد الاستجاعية يجب على المصر  أن يكون ، لاحتياجا  الزعون
واثقاس من صورة المعالجة لتسليم الخدمة ومعالجدة الطلعدا  مدن  قطدة رإيدة الزعدون 

سرعة والمدة المحددة التي المعايير الخاصة عال، اكثر م ها من  قطة رإية المصر 
تعك  رإية المصر  للإجراءا  الداخلية المطلوعة والتي رعما تختلد  كثيدراس عدن 

 (.020 مصدر ساعق، )العفيشا  متطلب الزعون للسرعة والمدة المحددة.
، ولكن أين المواجهة وتلقي الإجاعة عين الطربين؟ المواجهدة لدم تعدد قاصمدة موقعيداس 

مدن الدرد علدى  –وعحددود المعقدول  –ية مكدن مدن الاسدتجاعة وإ ما الوضو  بي الرإ
 الاستفسارا  والشكاوى والتساإلا  دون حاجة لمجاملة أو لط  بي العمل.

ويعددر  التوكيددد عمعربددة ، وكسددعهات خلددق الثقددة  Assuranceالثقةةة والتوكيةةد  .7
المستخدمين واللط  والكياسة وقدرة المصر  ومستخدميخ على خلق وكسدب 

ا الععد يميل إلى أن يكدون ذا أهميدة واضدحة للخددما  التدي يددركها وهذ، الثقة
كالتي تتضمن مخاطرة عالية و / أو هو شعور ععدم التؤكد عخصوب ، الزعون

 قدرتخ على تقييم م ابعها أو مخرجاتها كالخدما  المصربية وخدما  التدؤمين،
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هددذه وقددد كددان للمعددار  والمعلومددا  أثددر واضددح بددي التعامددل عمعيددار الثقددة 
وكسدب الثقدة عالمصدر  تتدؤتى مدن أداء المصدر  والتعدر  ، والتوكيد عليهدا

أو عالأحرىت عددم إلحداق الضدرر عدالفرد صداحب الحسداب ، على  تاصج أعمالخ
 وأن كل ما يقوم عخ من تعامل يدخل بي عاب الوضو .

معاملة الزعداصن كدؤبراد عشدكل شخصدي :  Empathy التقمص والاعتناق التعاطف .4
ان يعمددل المصددر  علددى تقددديم الخدمددة ، الاعت دداق )الددتقمب العدداطفي(ويعددر  

أن جوهر التفاعل العاطفي هو الوصول للزعون ، لزعو ة من خلال ا تعاه خاب لخ
من خلال علاقة شخصية والايصاء )حسب الطلب للخدمة( وعان الزعون هو بريد 

ن العديدد مددن إذ تعدين أ، وهدذا الاعتعدار قدد ي عددم بددي كثيدر مدن الحدالا ، وخداب
وعخاصدة ضدمن ، المتعاملين وأصحاب الحساعا  لم يعربوا حتى مكان مصاربهم

، ولا تعدداط  ولا علاقددة تددذكر، إذ يددتم التعامددل آليدداس والكترو يدداس ، الاعتعددار الدددولي
ولكن جودة الخدمة ع د الفرد هي من خلال دقدة العمدل وضدعطخ ومصدداقيتخ عدين 

إذ ، لا  الحديثدةابي ما قعل ظهور الاتصد وهذا ما جر  عليخ الأحدا ، الطربين
كا دد  العلاقددا  العامددة ومراسددلة الزعدداصن والتعريدد  عكددل المجريددا  صددايرة أو 

بكي  لا تخطو الجدودة خطواتهدا الجديددة ، كعيرة أحكم  من العلاقة عين الطربين
 حو الأبضل ومن خلال شعكا  الاتصال؟ وكيد  لا تتحسدن التعداملا  التجاريدة 

تسلم الأموال وحسمها تلقاصياس دون والجوا ب الحدية المتعلقة عالتسديد وعخاصة بي 
تدخلا  أو تؤجيل يذكر؟ وهذا ومن دون شل يعرز من خلال الجودة العاليدة التدي 

 يثة بي المصار .حدقدمتها الأ ظمة ال
مظهراس  اوتعر  الملموسية عوصفه، ياس تتصوير الخدمة ماد Tangiblesالملموسية  .5

كدل هدذه ، للتسدهيلا  الماديدة والمسدتلزما  والأشدخاب ومدواد الاتصدالخارجياس 
تزود ا عإيضا  مادم  وتصور للزعون عن الخدمة، وخاصة الزعون الجديد الدذم 

وصد اعا  الخدمدة التدي تركدز علدى الملموسدية بدي ، سيستخدمها بي تقييم الجودة
ها.و العداس مدا استراتيجياتها تتضمن خدما  المطاعم  والف ادق والمصدار  و ير

تستخدم المصار  الملموسية  لتحسين صورتها وتإمن التواصل ومإشراس للجودة 
وا لب المصار  تضدم الملموسدية مدع الأععداد الأخدرى لخلدق أو اعتدداع ، للزعون

وعلى العك  المصار  التي لا تدبع عاتجداه ، استراتيجية جودة الخدمة للمصر 
مكددن ان تضددطرب وعخددلا  ذلددل تكددون ععددد الملموسددية لاسددتراتيجية الخدمددة ي

 استراتيجية جيدة.
 

علدددى أن مظددداهر الملموسدددية تتعدددزز دومددداس مدددن خدددلال العلاقدددة عدددين المصدددر  
تظهددر بيهددا الاعتعددارا  ، والتددي تتسددم عكو هددا علاقددة معاشددرة، والأطددرا  المختلفددة

 ليشعر الفرد أو الم ظمدة أن مدا أعدده، الحديثة والاتصالا  الفاعلة بي أحسن صورها
المصر  من مقوما  باعلة كفيلة بي الاستجاعة إلى كل المتطلعا  التي تفي عالحاجدة 

 المطلوعة.
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تعين من الدراسة أن الجودة بي الخدمة المصربية تعقى هدباس واضدحاس ع دد الإدارة 
ومدع ت ددوع الخددما  المصدربية والحاجددة لهدا عمدرور الوقدد  والأيدام بددإن ، المصدربية

خط  خطوا  سريعة وباعلة لتاطي جوا دب حديثدة بدي العلاقدة القاصمدة عدين  ال وعية
إلا أن المتايرا  العيصية التي برضد  علدى إدارة المصدار  ، المصار  والمستفيدين

وعخاصة ما يتعلق عالاتصالا  والتجارة الالكترو ية أد  إلى تايير جدذرم بدي تقدديم 
ق المصددربية مددن معددادرا  متتاليددة وعقدددر مددا شددهدتخ السددو، الخدمددة ع وعيددة متميددزة

بدإن الاعتعدارين المكدا ي والزمدا ي لدم يعددا عالمكا دة التدي ، لتحسين الخدمة المصربية
 كا   عليها بي السععي ا  والثما ي ا  من القرن الماضي.

كما تعين أن الاعتعارا  والتق يدا  الحديثدة لدم تشدهد دورة حيداة طويلدة  سدعياس بدي 
مصربية قياساس لما شهد  المصار  من معادرا  عديدة لتحسين مجال تقديم الخدمة ال

وأن الأ واع العديدة للجودة التي تحصل بي الخدما  ععامدة وبدي ، ال وعية بي الخدمة
الخدمة المصربية عخاصة لم تعد تخضع لاعتعارا  تقليديدة ععدد  يداب أو التقليدل مدن 

 أهمية الاعتعارين المكا ي والزم ي.
 

ترض إدراكهدا وهديت أن الجدودة بدي الخددما  المصدربية ستشدهد وه ال حقيقة يف
إذ أن ، تطورا  ومعادرا  مستمرة ما دام  التجارة الالكترو يدة بدي مسدارها الفاعدل

ولا يمكدن أن ، التجارة عمفهومها التقليدم والحدي ت عيع وشراء وتسديد وتسدلم للمعدالغ
مصار  وعخدما   وعية تسداير تقوم قاصمة للتجارة الالكترو ية عاياب أقرب وسيط ال

 التي تفرضها التجارة الالكترو ية بي الوق  الحاضر. والمتطلعا كل التوقعا  
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ABSTRACT 

Quality in Banking Services According to E-Commerce Prospective 

 
 

The present research aimed to study the new concept of services, that is, the services 

sector is now witnessing a new storage of dramatic and comprehensive change and a 

banding the formed methods and traditional styles of doing business. The new initiatives 

play a great role in creating and developing new standards to get rid of the old existing 

taditional standards.  More over, the new concept of servicing, now a day, is to deliver what 

is not expected by the customers and this can only be done through high skills and great 

efficiency. 

The study focuses and describe the main characteristics of services and the radical 

changes in the field of banking, intangibility, inseparability, variability and perishability, 

plus other characteristics. 

On the other hand, market place and market space are two with in the new marketing 

aspect, they are two joined to each other. 

The study include several conclusion, the most important one was the services in banking 

sector, at present, depends mainly on the new concept of market place and market space to 

conduct the activities in this sector. 

 


