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 المستخلص

 الأستتوا الدراسة الحالية بينت المفهوم الجديد للخدمات على ضوء المتغيرات المستتتجدف  تت  
وبخاصة    القطاع المصر  ، اذ لم تعتتد المتغيتترات الر يستتة للختتدمات والتتت  تةمتت   تت  ستترعة 

تدرس بمنظتتور ةلاستتية ،   الأخرىالتلاش ، وعدم الملموسية، وعدم خضوعها للقياس والصفات  
للختتدمات  أعطتتى تت  الاتصتتالات الاعتبتتارات المةانيتتة والةمنيتتة نتيجتتة للتقتتدم الحاصتت   أ ةمتتا 

 المصر ية بعداً جديداً.
 بالأستتاستلك الت  تةم     ا  الختتدمات المصتتر ية تستتتند    أهمهاالبحث خرج بنتا ج عديدف  

الحديثتتة والبطاتتتات  الآلاتعلتتى مفهتتوم  الاعتبتتار المةتتان  والةمنتت ، وبخاصتتة وا  ظهتتور 
المصر ية وشبةات الاتصتتا  علتتى النحتتو الجديتتد، ةتت  ذلتتك تتترا متت  طر تت  التعامتت   تت  الجهتتاة 

 المصر   وعلى نطا  عالم .
 

من المظاهر التي يشهدها القطاع الخدمي بعامة والمصرريي بخاصرةا التيييررا  
ي قياسرية،  والمستجدا  التي تخص اعتبارا  الجرودة ملازمرة ،  والتري قطعر  أشرواطا

بررذلا التطررورا  الترري شررهدها القطرراع التكدولرروجي بمعداتررا واسررتخداماتا الواسررعة 
يقد با  من المحتم على المدظما  الخدمية والمصريية مدهرا علرى   من ثمو،  والعملية

 دحو خاص أن تتعامل مع هذه المستجدا  حتى يمكن لها من البقاء يي السوق.
وليرض الدخول يي صلب الموضوع يفترض الدظر أولاي إلى طبيعة وخصائص 

ن مجرالاي وتكر  لكري،  والتي سدذكرها من براب المداقشرة والبحر  ،  الخدما  المصريية
ي يي الدقاش والبح  عن واقع الجرودة ومرا بعردهااو وهرل أن السروق المصرريية ،  سعا

بعامة والعربية بخاصة بحاجة ماسة إلى مثل هذه المبادرا  وبهذا الدحو؟ وهل أن ما 
تشهده السوق يدخل يي مجال المبالية يي تقديم الخدما  أم أن المسألة عد  ضرورة 

 ؟القطاعا  الخدمية الأخرى حتمية لا بد من الاستعادة 
 
يإن الدمو والتوسع الحاصل يي التجارة الإلكترودية لم يكن ليصل   ىخرأ  جهةمن  

ولكرن تبقرى ،  إلى هذه المستويا  إلا بالتكامرل الحاصرل يري مختلرا عداصرر الدظرام
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ي  إذ أن العمليا  التجارية من بيع وشراء وخصم ،  الخدما  المصريية يي الريادة دوما
ي يي المصارا ويي أدظمتها المتطورة الحديثة وهذا ، وتسديد وتسلم للمبالغ تدتهي دوما

يعدي أن الخدما  ما كان لها أن تتطور بالجودة التي هي عليها إلا عن طريق الإبداع 
وكادر  الاسرتجابة ،  الحاصل يري الأجهرزة والمعردا  والأدظمرة الحاسروبية المختلفرة

السريعة والفاعلة للمصارا والمدظما  بتقبرل التعامرل بالأدظمرة الحديثرة وبمختلرا 
يرإن البحر  سيضرع يري ،  لذا،  صورها من أثر واضح يديع الخدمة إلى دوعية أيضل

الاعتبار أن ما تم الاعتماد عليا يي تحديد الدوعية للخردما  المصرريية يختلرا تمرام 
مرا يمكرن قولراا أن ، الاختلاا عن المحددا  الجديدة التي أظهرتهرا وأيرزتهرا البيئرة

ي بطبيعة المتييرا  الحديثة التري رايقر   الدوعية يي الخدما  المصريية مقتردة أساسا
 التيير الدوعي يي العمل واستخدام المعدا .

 

 نمو الطلب على الخدمات
ومرا تعطرى لهرا ، الخدما  بات  من المظاهر المهمة جداي يي أي من بلردان العرالم
% 90يقد خصصر   ،  من أهمية قد تفوق أية اهتماما  أخرى يي القطاع الاقتصادي

ي لقطاع الخدما    2.7من الر   ذلا يإن أكثر من دصرا  يضلاي عن،  مليون وظيفة سدويا
ي مرن قطراع الخردما    3.777  والخردما  شركل  ،  الداتج القومي الأمريكي يتأتى حاليا

يضراا ، 1980% مدرذ سردة 200والتي زاد  أكثر مرن  1995تريليون دولار سدة 
بليرون دولار سردة  200وبواقرع ، إلى ذلا أدها تمثل حيزاي بارزاي يري التجرارة الدوليرة

 ,Berkowitz, 1997)تبة الأولرى برين الصرادرا  المختلفرة.روالتي جاء  بال، 1995

346) 
لقد دم  التجارة الإلكترودية التي بدأ  بدهاية الثماديدرا  وأوائرل التسرعيدا  مرن 

كما أدها أخذ  تتقدم بخطى سرريعة يري كرل مرن ،  القرن الماضي على دحو متصاعد 
، % سردويا  140أشهر وتدمو بمعدل   4-3أوربا وأمريكا إلى درجة أدها تتضاعا كل  

بلرغ حجمهرا يري نضرون   1996بلايرين دولار سردة    6يبعد أن كاد  قيمتهرا بحردود  
ومرن المتوقرع أن يصرل حجمهرا إلرى ، بليون دولار يري العرالم ككرل 700عامين إلى 

ي ادعكر  علرى 2010تريليون دولار سدة    5و    2003تريلون دولار سدة   . وهذا أيضا
مرن   1998يالصادرا  الأمريكية سدة  ،  العديد من الدول يي إعادة الدظر يي تجارتها

بليررون دولار يرري حررين بليرر  الصررادرا  مررن الصررداعا   33الطررائرا  كادرر  
وبلي  الصادرا  مرن البررامج والأدظمرة ،  بليون دولار أي الضعا  62المعلوماتية  
 (.3، 2002، بليون دولار. )الصطوا 2.5الالكترودية 

يرإن هرذا التدرامي يفتررض أن يقتررن بطلرب يروازي المخرجرا    دون ريب ومن  
وأن المدظمرا  الخدميرة يفتررض أن تكرون الرائردة يرري ، المتحققرة مرن هرذه التقديرا  
وأن القطاع المصريي هرو السرباق لاقتدراء واسرتخدام ،  استخدام التقديا  هذه من جهة

 هذه التقديا .
ي ييإن ما ورد حول الدوعية يي الخدما  المصرريية   جهة أخرىمن   دصرب أساسرا

وأن المفاهيم ، يي كيفية تأدية الخدما  هذه  زمديةعلى اعتبارا  مكادية تتبعها أخرى  
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الحالية المدصبة على الدوعية قد أخذ  تسير يري اتجاهرا  أخررى مرايقرة للتييررا  
 التكدولوجية وما شهدتا التجارة الالكترودية حالياي من تطورا  دوعية .

يالخدما  المصريية تبايدر  صرفاتها وخصائصرها بحكرم التطرور الحاصرل يري  
عليرا ، ومن الصعب الحكم على الخدما  ويق مدظرور تقليردي،  استخدام التقديا  هذه

يإن السما  الأساسية للخدما  المصريية وويق التييرا  الطارئرة علرى البيئرة تتسرم 
 بالآتيا
 

 –وهي السمة الأساسية التي تتصا بها الخردما  بعامرة   :منتجات غير ملموسة .1
ي  لا يهذه الصفة تكمن يي أن مرا يقردم مرن خردما  يري المصرارا  -كما أشردا آدفا

أي أن كرل مرا يردخل ، الزبرون مرن لمسرها أو حملهرا أو خزدهرا أو تلمسرها  يتمكن
بصررفة اللاملموسررية يرردعك  علررى هررذه الخدمررة. هررذه الصررفة تبررين أن الخرردما  

يهري لا تظهرر ولا يمكرن بيعهرا أو ،  المصريية تدتج وتسرتهلا علرى دحرو مباشرر
ولكن هذه ليس  بالقاعردة يري ، الاستفادة مدها إلا عدد حضور الزبون أو طلبا لها

يسرتدعي   وهرذا الأمررأو قد لا يعلم الزبون عن واقع هذه الخدمرة الوق  الحاضر  
 طلب حقائق ومعلوما  كفيلة بإعطاء صورة واضحة عن الخدمة المصريية.

الخدمة المصرريية شرأدها شرأن الخردما  الأخررى   :عدم تجزئة الخدمة )التلازم( .2
إذ يفترض أن تستيل أو أن تدجز علرى دحرو متكامرل ،  يإدها تتصا بعدم التجزئة

ي لتحقيق المدفعتينا ، دون دقص يي أي طرا من أطرايها والمكاديرة  الزمديرةسعيا
ما يتطلب الاستعادة بالبيع المباشر للخدمة المصريية وعن طريق استخدام أكثرر م

أو اسرتخدام البطاقرة ،  كالبريرد والتجرارة الالكتروديرة،  الوسائل تطروراي يري العرالم
ي  وبات  ظاهرة ملازمرة للخدمرة   ،الإئتمادية التي تدوع استخدامها وادتشارها عالميا

 المصريية.
مرن طبيعرة العمرل المصرريي كودرا   توافق الخدمةة المصةرفية لنمةام التسةويق: .3

يقرد ادعكر  ذلرا علرى   مرن ثرميتصا بالسعة والسرعة يري التيييرر والتدويرع  و
الخدما  المقدمة بشتى صورها وأشركالها والتري جراء  موايقرة وملائمرة لدظرام 

ي أو المتطررور يررالمعروا أن الأجهررزة المصررريية تتبرراين ، التسررويق السررائد حاليررا
ومع كل ، قدراتها ودرجة تطورها وشموليتها من بيئة لأخرى ومن مدطقة لمدطقة

هذا التباين يإن الخدمة المصريية يمكن أن تتوايق مرع الوحردا  المصرريية التري 
ما يي ذلا استخدامها للتقديا  الحديثة من آلا  بتعمل ويق أعلى مستويا  العمل 

أو تلا التي لا زال  تعمل ويرق ظرروا ومتييررا  لا وجرود ،  ومعدا  وبرامج
ومع كل هذا يإن الخدمرة المصرريية تتوايرق وترتلاءم مرع أي ،  لها يي بيئة أخرى

 دظام تسويقي يتم استخداما.
مهمررا كادرر  الجهررة المقدمررة يررإن مسررمياتها   :الخصوصةةية والتميةةز فةةي الخدمةةة .4

ولكن يفتررض أن يحراول المصررا الواحرد أن يدفررد بخدماترا ،  وصفاتها واحدة
ومن ثم تمييزها بعمل متطور أو مسرمى معرين مرا يمكرن مرن خلالرا تمييرز هرذه 

 نيفي السلع الملموسة يسرهل التمييرز بري،  الخدمة عن خدما  المصارا الأخرى
وحدة وأخرى عن طريق شكلها وتسميتها والأشكال التي عليها أو من خرلال أيرة 
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ي يي الخردما  ،  مؤشرا  أخرى يمكن إدراكها مرا يعدري أن م،  وهذا ما يدعدم تماما
يمكررن تكييفهررا  -كاسررتخدام البطاقررة الائتماديررة يرري البيررع والشررراء –خدمررة مررا 

، وتطويرها على دحو قد تتميز ييا عن الخدما  الائتمادية يي المصارا الأخرى 
وتحديد حد أعلى وأددى للمبلغ المتعامل برا وعردم ،  كالسعة والمدى يي الاستخدام

ة زمدية محددة لصلاحية اسرتخدام البطاقرة هرذه وظرواهر أخررى تسرعى مد تحديد  
الخدمة خصوصية معيدرة وبمرا يمكرن مرن  ب اكسإالمصارا إلى استخدامها بيية 

 .تمييزها عن خدما  المصارا الأخرى
إذا كادر  الخردما  الأساسرية للخردما  المصرريية قرد  :المدى الواسة  للخةدمات .5

باتر  معرويرة لرردى إدارة المصرارا أو الزبررائن يرإن هرذه الخرردما  قرد اتسررم  
بالمدى الواسع والشمولية على الررنم مرن أدهرا تقردم وتعررض بمعردلا  وكفراءة 

ي لطبيعة الجهاز المصريي والبيئة التي يعمل ييها ن المصارا ويقد تك،  متبايدة تبعا
إلا أن مرردى تقررديم هررذه ، شررمولية يرري تقررديم كررل الخرردما  المصررريية المطلوبررة

يادتقال الأموال عن طريق التحويل الخارجي سرمة ،  الخدما  قد يتسم بالمحدودية
لكرن هدراا مصرارا ليسر  لهرا قردرة أكثرر مرن ،  تتصا بها نالبية المصرارا

تحويل المبالغ إلى دول معيدة وبطريقة حذرة وبطيئرة مقابرل مصرارا أخررى لا 
ولها مدى واسع يري العمرل المررن ،  تعرا الحدود يي عمليا  التحويل الخارجي

 هذا.
دظراي لتدوع الحاجا  والطلبرا  باتر  الاسرتعادة بالمصرارا   :التشتت الجغرافي .6

الادتشار الواسع للمصارا وتقديم الخدما  من خلالها   إذ أنمن المسائل الحتمية  
وهذا ما سهل من توزيع الخدما  ، سمة واضحة يي مختلا المجتمعا  يي العالم

وكذلا ،  المصريية وادتقالها إلى المستفيد وبالقرب من موقع عملا وويق احتياجاتا
تدوعرر  الخرردما  مررن خررلال عمليررا  التسررويق المدزلرري والمصررارا المتدقلررة 
والموسمية التي تظهر وتعمل يري مواسرم خاصرة تشرهد ترديقا  بشررية كمواسرم 

 السياحة والسفر.
صحيح أن العمل المصريي يستدد علرى مبردأ ا  الموازنة ما بين النمو والمخاطرة .7

ولكن هداا حقيقة يفترض إدراكها والتي تكمرن يري أن التوسرع ،  الثقة يي التعامل
والدمو يي العمل المصريي ويي عملية جذب الأموال ومن ثرم اسرتثمارها وتدروع 

إلا أن المخاطر التي ترايق الدشراط الخردمي المصرريي ،  مصادرها سمة واضحة
هي الأخرى قد تحد  بسرعة وعلرى دحرو لرا ترأثيره السرلبي علرى هيئرة وكيران 

مررا يعدرري الموازدررة بررين الدمررو ، المصرررا ودوام واسررتمرار عملررا ودشرراطا
والمخاطرة والتي عد  من المسرائل الضررورية التري لا يمكرن إنفالهرا يري هرذا 

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

هذا الطلب قد يتخذ شكلا بعدم الاستقرار بسبب التباين يي الظروا وتدوع ،  عليها
عليا يإن التقلبا  يي الطلب تبدو من السما  الواضرحة والتري تظهرر ،  الحاجا  

ولا ،  لظروا معيدة أو لظواهر سوقية معيدة لها تأثيراتها على القطاع المصريي



 [13] الديوه جيررررر ررررررررررررررررر الدوعية يي الخدمة المصريية ويق اعتبارا  التجارة الالكترودية

 

شهد قسم مدها يوإدما قد ، يشترط أن تكون كل أدواع الخدما  تح  طائل التقلبا  
ي وأخرى عك  ذلامد حالة الاستقرار ل  .ة زمدية طويلة دسبيا

وهي مسؤولية تدبرع أصرلاي مرن مسرؤولية المصررا تجراه   :المسؤولية الائتمانية .9
وهذه الداحية بات  يي حكم المهام الأساسية لدى ،  الزبائن وبمختلا صور التعامل

يإن عدم التأكد من المسرؤولية  لاإو،  المصرا والتي لا تحتاج إلى دقاش أو جدال
الطرا الثادي والمتمثل برالأيراد أو المدظمرا  أو أيرة   يجعلالائتمادية للمصرا  

جها  أخرى نير مستعدة للميامرة والمخاطرة بأرصدتها وأموالها يي مرايرق لا 
 تضمن المسؤولية الائتمادية.

يتميررز العمررل المصررريي بدرجررة عاليررة مررن الأعمررال المتواصررلة  :كثافةةة العمةةل. 10
، سواء كاد  العمليا  التي تدجز بمعدلا  وصرفقا  عاليرة أو واطئرة،  والمدوعة

وعلى الرنم مرن التوجهرا  الحديثرة ،  وهذا من شأدا أن يزيد من كلفة العمل هذه
ومرا تررا ذلرا مرن دترائج   والبرمجيرا  دحو اسرتخدام التقديرا  الحديثرة والآلا   

برل ،  إيجابية على التعاملا  المصريية إلا أن ذلا لا يعدي الحد من كثايرة العمرل
كمرا أن ، كان عن طريق الوسائل والابتكرارا  الحديثرةإن وى حتالعك  زاد مدا 

ي علرى كثايرة  التوسع يي التعامل الدولي وتوسريع رقعرة العمرل تررا أثرراي واضرحا
 العمل.

 

 الجودة فيمراحل تطور تكنولوجيا المعلومات وأثرها  
 Featuresدهررررررراا  مجموعرررررررة المواصرررررررفا  أم مرررررررن الجرررررررودة هررررررريف

لمدرتج أو خدمرة والتري تولرد القردرة لإشرباع الحاجرا    Characteristicsوالخصائص 
وورد كرررذلاا ، (8402أيرررزو ، المعلدرررة أو الضرررمدية  )مرررن المواصرررفا  العالميرررة

ي لشرروط محرددة   ، خصائص المدتج أو الخدمة المصممة لتلبي احتياجا  معيدة تبعرا
كذلا جاء يي تعريفهاا  الجودة هي الملائمة للاستخدام  )الخبراء العرب يي الهددسة 

 (.27,  1995، والإدارة
إن الأمر الذي عجل من استخدام الجودة يي الخدما  ومن دون ريربا مرا شرهده 

وبخاصرة التطرور الرذي حصرل يري ،  العالم من تطور يري مجرال تقديرا  المعلومرا  
، هذا التطور أدى ويؤدي بالدتيجة إلى دقلا  دوعية يي العمل،  والبرمجيا  الحاسبا   

 يالمكودا  الرئيسة الثلاثة لتكدولوجيا المعلوما  تكمن ييا 

 * العتاد
 * البرمجيات

 * الاتصالات

يالعتاد يتمثرل برالدقلا  الدوعيرة مرن الكمبيروتر الضرخم إلرى الكمبيروتر الصريير 
أبرز ملامح تطور عتاد الكمبيوتر كان الفيصرل و،  )الميدي( ثم إلى الكمبيوتر الميكرو
هو العدصر المادي الأساسي المستخدم يي بداء ذاكررة ويي إحدا  هذا التطور الهائل  

 الكمبيوتر ووحدة معالجتا المركزية التي تقوم بالعمليا  الحسابية والمدطقية.
خترراع الترادزيسرتور أو أشرباه المواصرلا  الأثرر الواضرح يري عرالم لالقد كان  
حي  قضى هذا العدصر صيير الحجم على الصمام الإلكترودي الضرخم ،  التكدولوجيا
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ي  وسرعان ما واجا الترادزيستور المصير دفسرا بعرد أن أجهرز  عليرا الردوائر ،  دسبيا
 .  (IC: Integrated Circuits)الإلكترودية المتكاملة

يري   السرائدةومسار تطور البرمجيا  يظهرر بوضروم مرن طبيعرة الاسرتخداما   
وكمررا هررو معررروا يقررد اسررتخدم الكمبيرروتر يرري أول عصررره  العصررر ، الكمبيرروتر

واقتصر  تطبيقاترا  Data Processingالحجري  كآلة حاسبة ضخمة لمعالجة البيادا  
كسررجلا  الأيررراد واسررتخراج القرروائم وكشررا ، علررى المجررالا  الإداريررة والتجاريررة

  وقد تطور كمبيوتر بعد ذلا ليصبح آلة لمعالجة المعلوما  ، الحسابا  وما شابا ذلا

 Information Processing   متجراوزاي العمليرا  الحسرابية البسريطة الخاصرة بمعالجرة
ليبرز العلاقة بيدها من أجل استخلاص المعلوما  مصفاة يري صرورة ،  البيادا  الخام

ومن أمثلة تطبيقا  معالجة المعلومرا ا دظرم ، وتحليلا  إحصائيبة  كليا  ومؤشرا  
 دعم القرارا  وبدوا المعلوما  والخرائط العلمية .

ومع تطور أساليب الذكاء الصداعي ارتق  هذه الآلة الصماء لتصبح آلة لمعالجرة 
وعليررا يمكررن القررولا إن الفكرررة الذهبيررة وراء ،  Knowledge Processingالمعررارا

، تطور البرمجيا  هي إدراا الفروق الجوهرية بين البيادا  والمعلوما  مرن جادرب 
 (.69، 2001، والمعلوما  والمعارا من جادب آخر.)علي

علرى الخبررا  ،  بجادرب المعلومرا  ،  والمعارا تسمو يوق المعلوما  باشرتمالها
، واسرتخلاص الحكمرة مرن قلرب ضوضراء تلرا المعلومرا  ،  والقدرة علرى الاسرتدتاج

   Expert Systemsوهكذا خرج إلى الوجود مفهوم هددسة المعرية  و دظمهرا الخبيررة
مرن دظرم تقررأ وتسرمع ، ثرم تروالي ظهرور الردظم الذكيرة،  التي تحاكي الخبير البشري

ودظررم تفهررم وتحررل وتحلررل المسررائل وتبرررهن ، وترررى وتميررز المسررايا  والأشرركال
ي.، الدظريا  وتتخذ القرارا    بل تؤلا الدصوص وتولد الأشكال أيضا

وكادر  الدقلرة الدوعيرة يري ،  وأخيراي يإن الاتصرالا  كادر  لهرا الحصرة المميرزة
وذا  السعة العالية لدقل البيادا  التي تفروق ،  استخدام الألياا الضوئية الدحيلة للياية

 سعة أسلاا الدحا  الأنلظ بعشرا  بل بمئا  الآلاا من المرا .
ومع المعدل الهائرل يري تبرادل المعلومرا  الرذي ويرره الوسريط الضروئي لرم تعرد 

برل ، كما كاد  الحال يي الماضري  Under-Informationالمشكلة يي  شح المعلوما  
وهي مشكلة لا  Over-Informationالدقيض مدها والتي يقصد بها  إيراط المعلوما   

 تقل صعوبة عن سابقتها.
لقررد مكدرر  المعلومررا  والمعررارا هررذه مررن تحسررين دوعيررة الخرردما  التسررويقية 

إذ يكفي لمن يتعامل ، المصريية عن طريق الدخول يي التفاصيل والشمولية يي العمل
من خلال المصارا يي تسديد الفواتير وتسلم المبالغ وتحويلها ومع مختلرا الجهرا  

الاكتفاء بإعطاء العدروان الجديرد   –وإذا ما تيير عدوادا السكدي   –القائمة يي السوق  
وبعملية إلكترودية بسيطة وبأجور زهيدة مرن أن تشرعر كرل الأطرراا ،  لدوائر البريد 

وهرذا مرا يحصرل الآن يري ،  التي لها علاقة بالموضوع بالتييير الحاصل يي العدروان
يالمعارا تفوق  على المعلومة وعلرى البيادرا  يري مثرل هرذه ، العديد من دول العالم
 المبادرا  والمجالا . 
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 الاعتبارات التسويقية في المصارف 
والترري ، الواضرح الررذي تركترا التكدولوجيررا علرى الخرردما  المصرريية بيدرا الأثررر

يفري ملاحظرة لبدبيرا  ،  تلرا عرن يتررا  سرابقة لهراختركتها يري مصراا جديردة ت
المدشورة حول الخدما  المصريية يي أواخر القرن الماضي وبالأخص يي الفترة ما 
بعد الثماديدا  يإن من الدادر ملاحظة اعتبار الجودة دقطة تثير التساؤل يي الأدبيرا  

والأكثر من هذاا أن القطاع المصريي لم يشهد الدشاط التسويقي ييا وعلى دطاق ،  هذه
وبخاصرررة يررري الررردول ، ياعرررل إلرررى مدتصرررا السررربعيدا  مرررن القررررن الماضررري

يقد اتخذ  المصارا البريطاديرة التسرويق كدشراط    (Andrew, K. 1983, 5)الأوربية
وسرع  جاهردة إلرى إقدراع ،  أساسي يي عملها خرلال السربعيدا  مرن القررن الماضري

الزبائن وأيراد المجتمع بأن التسويق يحقق ما يصبو إليا الفررد مرن اسرتثمار وأربرام 
وأمان وأية اعتبارا  أخرى يسعى الفرد للحصول عليها باستخداما لأموالا من خلال 

 المصارا.
يالدقلة الدوعية يي الخدما  المصريية لرم تلاحرظ علرى دحرو واضرح ومميرز يري 

إذ أن اعتبررارا  ، الثماديدرا  مرن القررن الماضري ءيتررا  السربعيدا  وحترى يري برد 
مرا يلاحرظ   وهذا،  الجودة بدأ  تلج يي مداخل مستددة على الفقرا  الثلا  آدفة الذكر

ي يي المصارا وهرو الكرار  المصرريي أو البطاقرة  ي يي أكثر التقديا  استخداما أساسا
 المصريية.

ي  يمن أول الأمور التي يكر بها القائمون على الخدما  المصريية أن يكودوا دظاما
كمرا ،  يوازي استخدام الشيا المصريي يي عمليا  السحب مرن الأرصردة المصرريية

ولا مجرال ،  كان يقتصر عملها على السحب لا أكثر  ATMأن نالبية المكائن التلقائية  
 لاستخدامها يي الحصول على خدما  ومدايع أخرى عن الدشاط المصريي.

 

 سمات النوعية في المصارف 
وإلى عهد قريب وبالأخص يي وسط التسرعيدا    –من الأمور التي كاد  تلاحظ  

أن اعتبارا  الدوعية تتطلب بالأسرا  الأخرذ بالاعتبرار المكرادي   -من القرن الماضي
وأن الصورة الواقعية للخدما  ودوعيتها تستدد بالأسرا  علرى ،  والمادي عدد الزبائن

 Lloyds Bank  يقد طرحر  مجموعرة مصرارا، مواقا المستفيدين من الخدمة يعلاي 
يري إخباردرا يري كيفيرة   زبائددراالبريطادية شعاراي مفادها  من هرم أيضرل مرن اختيرار  

الدوعية هي الخطوا  الأولى لدا اعتبراراي تحسين خدماتدا؟  وتبع ذلا بشعار أسا ا  
وهكذا بد  ملامح الدوعية بدحرو جديرد وويرق اعتبرارا  ومواقرا ،   1994من سدة  
هرذه تقروم كرل سرتة   Lloyds Bankوقد بيد  الدراسة أن مجموعة مصرارا، الأيراد 

اسررتمارة الاستقصرراء  ءزبررون لمررل 350000أشررهر بررإجراء استقصرراء يشررتمل علررى 
 .1994مليون يي عام  1.4وليصل عدد الاستمارا  المرسلة إلى ، كخطوة أولى

، وكان الاستبيان مدصباي على سؤال تقليدي عزز بالعديرد مرن الإجابرا  المحتملرة
والسؤال يكمن ييا  إذا ما أريد خدمة بجودة عالية يمراذا يتطلرب مرن المصررا مرن 

 عمل؟ 
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وقد استخلص  الدراسة أن الزبرائن لرديهم أيضرليا  يري الحصرول علرى الخدمرة 
 كاد  كالآتيا الأيضليةوهذه ، بدوعية متقدمة

 

 * جهاز عامل لطيا ومؤدب 
 * ادتظار محدود لأداء الخدمة

 * التعامل مع المشكلا  والعقبا  بدحو صحيح

 ن التسليم الدقديئ* تواير مكا
 (Lloyds N.F. 1933, 1)* التعرا السريع على الأرصدة والحسابا  بسرعة 

هررا أن معظررم الإجابررا  تمحررور  حررول يلإ يالررذي يلاحررظ وإلررى السرردة المشررار
وأن المصارا كاد  قد وضعتها يي الاعتبار من أول ، جديد ييها إجراءا  تقليدية لا

إذ أن ظهور المكائن واستخداماتها كان ، عدا ما يخص استخدام المكائن هذه،  ظهورها
قد أحد  قفزة دوعية يي الخدما  يري القررن الماضري. يالاعتبرار المكرادي والمرادي 
وحضور الفرد يي تعاملاتا هي السمة التي استدد  عليها الإجراءا  لتحسين الخدمة 

 وبدوعية معيدة.
ولكن مع التطور الحاصل يي الخدما  المصرريية والدقلرة الدوعيرة يري اسرتخدام 
، التقديا  الحديثة وظهور شبكا  الاتصال يإن ذلا مكرن مرن توسريع قاعردة التعامرل

وبتعامرل ، وباعتبار مكرادي محردود جرداي ، وويق اعتبار زمدي يصل إلى حدود الصفر
ولا حاجرة ،  ولا ادتظرار يتطلرب مرن الفررد ،  يلا ضرورة للحضرور الشخصري،  حدي

وخلاصة القول أن ،  تلقائي  شكلوتعامل مباشر مع المصارا وب،  للاتصال الشخصي
 الجودة يي الخدمة كاد  تستدد على الاعتبار الحدي الواضح الملامح والمميزا .

 الزمديررةكررل الاعتبررارا   أسررقط  ويرري اسررتخداما  الجررودة يرري المصررارا يقررد 
يمن الظواهر الحديثة التي شهدتها القطاعرا  المصرريية يري دهايرة القررن ،  والمكادية

 الماضي  كاد  مدصبة على كيفية ا
 

مررن  للادتفرراعالفرصررة أمررام المتسرروقين  لإتاحررةتمديررد وقرر  العمررل يرري المصررارا  -
 الخدما  المصريية المتاحة على أحسن وجا.

أن تعمل المصارا يي أيام العطل أو يي عطل دهاية الاسبوع لإتاحة الفرصة أمام   -
الكثير من العراملين الرذين يعملرون طروال أيرام الأسربوع مرن التأكرد مرن حسراباتهم 

 .موقعاومراجعتها 
اختيار الموقع المداسب للسوق أو التقسريم السروقي المرراد خدمترا وويرق اعتبرارا    -

 يي تحديد الموقع. Gravity Modelعلمية كاستخدام قادون رايلي يي الجاذبية 

ويتيح الفرصة أمرام الأيرراد ، وعلى دحو مداسب    ATMتوزيع مكائن البيع التلقائي -
 من الاستفادة ما أمكن من سحب الدقود التي يحتاجوها.

الحسرابا  التري يحتفظرون بهرا يري المصرارا   بكشرواالتعجيل يي تزويد الزبائن    -
 المختلفة.

أن يقروم المصرررا بالعديررد مررن العمليررا  التحويليررة والإجررراءا  المختلفررة الكفيلررة  -
 بادتقال الأموال أو تحويل العملا  .



 [17] الديوه جيررررر ررررررررررررررررر الدوعية يي الخدمة المصريية ويق اعتبارا  التجارة الالكترودية

 

 الموقع المكادي والموقع الزمدي -

كقيام بعرض المصرارا ،  الدخول يي أدشطة أخرى لا علاقة لها بالدشاط المصريي -
 Third-Partyوهرو مرا عررا بالمسروق الثالر  ، بمهرام الترأمين لزبرائن المصررا

Marketers    عمرل بالاتفراق مرع توالتي تكمن يي وكالا  ترأمين مسرتقلة متخصصرة
ي ،  مصرا أو أكثر بتقديم خدما  لزبائن المصارا هذه حي  يوير المصرا مكادرا

كايررة وجلررب الزبررائن لهررا مقابرل تحملهررا هرري للمصرراريا الأوليررة ، لهرذه الوكررالا  
 .(McDaniel, D. 1996, 45)اللازمة لإدجاز يعاليا  التأمين.

يهذه الاعتبارا  والمبادرا  كاد  الرائردة يري القطراع المصرريي كحالرة دوعيرة 
متميررزة يفترررض أن يجعلهررا المصرررا الريررادة يرري الحالررة التدايسررية مررع المصررارا 

 والتي قد تدصب يي محور الدخول يي الدوعية.، الأخرى
من طرا ثان وعدد استعرضدا أدبيا  التسويق يري يتررة الثماديدرا  مرن القررن 
الماضي يإن الملاحظا  كاد  تدصب أساساي على ما سيشهده السوق من تطورا  يي 

يقرد عررد  اسرتخداما  المكرائن التلقائيررة ظراهرة تسرتحق الدراسررة ، السردوا  القادمرة
ولكرن مجرال ، Silent Machinesوأطلق عليهرا عبرارة المكرائن الصرامتة  ، والتطوير

وكذلا الحال بما يتعلق بوسائل الاتصال بين المصرارا ، الاستخدام ييها كان محدوداي 
وتطررررور الموقررررا إلررررى اسررررتخداما  متعررررددة كالتسررررويق الهرررراتفي  ، والزبررررائن

Telemarketing ،  أو أن يتطلررب حضررور الزبررون إلررى المصرررا ليجررد الاجررراءا
ي مرن ،  المبسطة والوق  القصير والمحدود يي أداء الخدمة وبأحسن وجا وليجد متسرعا

والتي عدتها بعض المصارا الأوربية كقفزة ، الوق  يي إطالة ساعا  العمل اليومية
ي مرن ،  دوعية يي تطوير العمل دحو الجودة المداسربة للزبرون أو أن الفررد يجرد متسرعا

ليرض المراجعة والسحب والتعرا على كل ما لرا ،  الوق  يي عطلة دهاية الأسبوع
أدخل  ييها الاعتبارا  ،  وظواهر أخرى لا حصر لها،  علاقة بحساباتا يي المصرا

وهي ،  أو ظواهر زمدية مكملة للمكادية  –بحضور الفرد إلى موقع الخدمة    –المكادية  
ي يي التعامل مع الخدمة يي وق  محدد من اليوم الواحرد  أو إمكاديرة ، التي تقترن أساسا

 توسيع الوق  يي أيام العطل لتقديم الخدما .
ولكررن سرررعان مررا تضرراءل  هررذه المعررايير أمررام الظرراهرة الحديثررة الترري شررملتها 

وبخاصررة مررا عرررا ، الجوادررب التكدولوجيررة والمتمثلررة باسررتخدام شرربكا  الاتصررال
ي ،  E-Commerceبالتجارة الالكترودية   إذ أن الاعتبارا  المكادية والزمدية أخذ  جادبا
 ومن ذلاا، لا يحسب لا الحساب 

 

بعرد أن ، لم يعد الفرد يأخذ بالحسبان اعتبار موقرع المصررا يري تعاملاترا اليوميرة  -
كان الاختيار يدصب أساسيا على هذا الاعتبار المهم لكلا الطريينا إدارة المصررا 

 والأيراد.
كل ما لا علاقة بالحصرول علرى المعلومرا  الضررورية حرول العمليرا  الحسرابية   -

ة الزمديررة مررد والماليررة الترري تخررص الأيررراد باترر  لا تخضررع لاعتبرراري الموقررع وال
 المداسبة.
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تتام للمتعامل من خلال الشبكا  السرعة يري التعامرل دون أي اعتبرار يرذكر لعامرل   -
ن والشراء والبيع والتسديد وحسم المواقرا ترتم يري أي وقر  بشررط أن تكر،  الوق  

الجهررا  الترري يررتم التعامررل معهررا مسررتخدمة الشرربكا  المتاحررة يرري البيئررة الواحرردة. 
وبالتالي يإن الصورة التي كاد  عليها أو مرا كادر  سرتؤول عليهرا المصرارا يري 

يمكرائن ،  وتلاش  يي أخررى،  تقديم خدما  بدوعية متميزة قد تضاءل  يي جوادب 
ATM  وإدمرا حردث  ، لم تعد تستخدم يي مجال ضيق ومقتصر على السحب الدقردي

وأن اختيررار الموقررع ، تييرررا  جوهريررة يرري أداء المكررائن هررذه تعررد  هررذه الميررزة
المداسرررب للمصررررا مرررن قبرررل إدارة المصررررا لرررم تعرررد مرررن الأهميرررة مقاردرررة 

وحضور الفرد بدفسا للمصرا قرد لا ،  بالاستخداما  التلقائية والإلكترودية الحديثة
والاعتماديررة والثقررة واعتبررارا  أخرررى يتوقعهررا الفرررد مررن ، تتطلررب المسررألة ذلررا

كل الذي حد  يي الدوعيرة أن الاعتبرارين ،  العاملين لا حساب لها يي هذا الاعتبار
ي مميرزاي  سريكون هرو المعيرار الرذي يسرتدد عليرا يري ،  المكادي والزمرادي أخرذا دهجرا

 الدوعية للخدمة.
 

 والخدمات  الزمنيةالاعتبارات 
ي واسرتمرارية الطلرب عليهرا  مع التطور الحاصل يي الجوادب التكدولوجيرة عالميرا

ادعكسرر  علررى التوسررع يرري الخرردما   الزمديررةوبمعرردلا  متزايرردة يررإن الاعتبررارا  
ي  يمررن السررهولة الاتصررال وخررلال وقرر  قياسرري بأيررة دقطررة ، وتدوعهررا محليرراي وعالميررا
ن مرن الصرعب التعامرل مرع كرل مفرداتهرا ويرق وولكرن قرد يكر،  معلوماتية يي العالم  
 (35، 2002، )الديوه جي الاعتبارا  الآتيةا

 

  زيادة الطلب على الخدمة -أولاا 
ي والحاجة  ها يفوق الطلب والحاجة على السلع يلإزيادة الطلب على الخدما  عالميا

ي مرا يقتررن ،  ما جعل الأمر يردعك  علرى التوسرع يري مجرال الخردما  ،  المادية ييالبرا
ي يري ،  الطلب على الخدمة بالاعتبار الزمادي وأن جدوى الخدمة وياعليتها يقترن أيضا

يلري  مرن الممكرن اسرترداد الخدمرة إذا مرا ادقضر  ،  وق  الطلب عليها واسرتخدامها
 الفترة المقتردة بها.

ولكن السؤالا هل أن الطلب على الخدمة المصرريية يري زيرادة ملحوظرة؟ ثرم إذا 
 كاد  هداا زيادة يعلاي يفي أي المجالا  ظهر  هذه الزيادا ؟

الملاحظ أن المصارا اتخذ  لها مجالا  محددة يي زيادة الطلرب علرى الخدمرة 
وحاول  من خلال جهودها الترويجية مرن التعامرل مرع تقسريما  سروقية ،  المصريية
وتمكد  مرن ذلرا يري الردخول إلرى حيرز ،  وحتى يي يتح الحسابا  لبطفال،  مختلفة

ولكررن طبيعررة التعامررل مررن خررلال الوسررائل ، الزيررادة يرري التعامررل علررى دحررو واضررح
ي علرى دوعيرة الخدمرة  الإلكترودية قد لا يزيد من حصة التعامل بقدر ما ادعك  أساسرا

التري  التقديرةوبرا  علرى أصرحاب الحسرابا  الاسرتجابة للتيييررا  ،  المقدمة لبيرراد 
وقد لا يستفيد الفرد من كل الخدما  المتاحة لعدم إمكاديرة ،  شهدتها الساحة المصريية

 معها ويق إمكاداتا المالية وقدراتا المتاحة. والتعاملالاستجابة لها 
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كما أن الاعتبرارا  التقليديرة والمتعرارا عليهرا قرد تكرون يروق كرل الاعتبرارا  
يلازال الفرد اليابادي والذي يحمل يي جيبا البطاقة المصريية يفضرل ،  التقدية الحديثة

أن يديع ياتورة الحساب دقداي ويتسلم الباقي مرن أن يحسرم الموضروع بشريا أو بطاقرة 
كما أن الوقع القاسي عدد الكثير من الأمم التي تدازلر     (Jeannet, 1988)، مصريية

عن عملتها الوطدية أمام عملة جديدة كالذي حد  يي أوربا من عرلاج مؤقر  لييراب 
 رمز من الرموز الحضارية.

 

من جهة ثادية يإن التيير الحاصل يي دهج الحياة ومرا برا مرن مميرزا  وجوادرب 
ي علرى الوقر  المترام لردى الفررد والرذي برا  محردوداي  ، إيجابية ادعك  بالسلب أساسرا
يالكثير من المهام والأعمال لا تمكن الفرد من القيام بها على الوجا التقليدي والمقترن 

ي  وبالتالي يإن الاستعادة بالوسائل المتاحرة ليررض تأديرة الخردما  ،  بحضوره شخصيا
والتري مهمرا حراول الفررد مرن ،  وإدجازها ما هي إلا سمة من سما  العصر الحردي  

 للابتعاد  والاستيداء عدها يإن الأمر سيدتهي بأن يستعين بمثل هذه الخدما .
ولو تمعدا أصلاي يي هذه المتطلبا  لتبين وبوضوم أن الاعتبار الزمدي هو الرذي 

وأداء الأدشطة المختلفرة وإدجازهرا قرد هيرأ  لهرا ،  يأخذ المقدمة يي مثل هذه الحالا  
للسوق يي الوق  الحاضرا ما تشهده   على دحو السمة المميزة  لإتمامهاالوسائل الكفيلة  

وعلرى دحرو يحرد  بخطروا  ،  المدظما  الخدمية من توسرع يري أعمالهرا وأدشرطتها
ي يي التعامل  ، وقفزا  متتالية وواسعة جداي  محلياي وعالمياي وضع الاعتبار الزمدي جادبا

كمررا يلاحررظ ذلررا يرري قطاعررا  خدميررة عديرردة كالقطرراع المصررريي والسررياحي ، هررذا
يفري الوقر  الرذي تشرهد ، والاتصالا  مثلاي وما آل  إليا الصورة يي الوق  الحاضر

المدظما  الصداعية حالا  من الإددماج أو الإيرلا  أو تقلريص العمرل أو الحرد مرن 
ي .يرالدمو  ي ودوليا ي يي أعمالها التجارية محليا الإدتاج يإن المدظما  الخدمية تشهد توسعا

والسياحة والمصارا مرا هري إلا دمراذج   والبرمجيا  الحاصل يي مدظما  الاتصال  
 .السوق الحالية واقعية من واقع

 
ا    والبدائل  الاستثمار المصرفي -ثانيا

من طرا ثان يإن المدظما  وبمختلا صورها بات  تفكر يري اسرتثمار أموالهرا 
وقرد يفضرل هرذا الاختيرار علرى الاسرتثمار ،  يي القطاعا  الخدمية وعلى دحو متميز

لمررا يكتدررا العمررل هررذا مررن مخرراطر، سررواءي علررى مسررتوى المدظمررا  أو المصررريي 
ما يحتم على المصارا أن تستجيب لمتطلبرا  البيئرة والمجتمرع يري تكييرا ،  الأيراد 

لا تقرل عرن أيرة مصرارا أخررى ،  أعمالها وتطويرها دحو الأحسن وبدوعية متميرزة
إذ أن الحقائق تشير إلى أن اسرتثمارا  الشرركا  قرد تتجرا صروب ،  تعمل يي السوق

تمتلرا    ITTيالشركة الدولية للتليراا والتلفون العالميرة، أخرى نير المصريية مهام
ي  و هرذه الفدرادق لهرا ،  سلسلة شبكة يدادق شيراتون المدتشرة يي مدن العالم كلرا تقريبرا

وويررق مررا جرراء يرري تقررارير ، (8-5، 1977، )المصررارا العربيررة، نريررة 100956
ي وبمعردل   % مرن 30مدظمة السياحة العربية يإن يدادق شريراتون هري الأولرى عربيرا

ي. 14مجموع يدادق الدرجة الأولى يي   قطراي عربيا
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ي متزايداي من  وحتى الأرقام الخاصة بالدول العربية يإن خدما  السياحة تشهد طلبا
عدا مرا يحصرل مرن دكسرا  دتيجرة لاعتبرارا  خارجيرة أو أحردا  ،  أخرىإلى  يترة  

أسرهم  تكدولوجيرا ،  دولية. هذا الدمو يي القطاع السياحي جاء ويق اعتبارا  عديردة
الاتصالا  بدور ياعل يي تسهيل عمليا  السفر والحجز وتسديد الأجور والحصرول 

التري بررز  علرى دحرو   الزمديرةعلى المعلوما  يي وق  قياسي وويرق الاعتبرارا   
 واضح وياعل.

 الزمديرةوالقطاع المصريي وما يقدم من خلالرا مرن خردما  جعلر  الاعتبرارا  
وما يشرهده العرالم مرن تطرور واضرح يري ،  تأخذ مكادتها بدلاي من الاعتبارا  المكادية

ي دون أي اعتبار للعملة أو المكان أو الجهة المرسل لها جعل   ادتقال الأموال إلكتروديا
ي  ي ،  الصورة أكثر وضوحا ي عالمياي وعربيا ويكفي ، وتوسع العمل المصريي أيقياي وعموديا

، ما عليا الحرال يري دول الخلريج العربري ويري الأردن ومصرر ودول عربيرة أخررى
كحالرة   الزمديرةوبتوسع يضاهي المصارا العالمية وبخدما  تظهر ييها الاعتبارا   

 متميزة يي الخدما  المقدمة.
 

ا   حصة الاعتبار الزماني  -ثالثا
يي حالة المتاجرة والشراء عن طريرق   والزمديةويي مقاردة للاعتبارا  المكادية  

يرإن الاعتبرار الزمرادي ،  البريد والتي عري  من يترة الخمسيدا  من القرن الماضري
ي بمبلرغ الصرفقة،  كان يأخذ وقتاي طويلاي  ي ما يريرق معهرا شريكاي مصررييا ، يالطلبا  نالبا

ويفترض التأكد من الحصول على المبلغ ومن خلال رصيد المشتري حتى يمكن تدفيذ 
 الطلبا .

ومرن ثرم يرإن ،  وتطور العمل باستخدام البطاقة المصريية يي عملية الشرراء هرذه
إذ أن الطلبا  بات  تدفذ يوراي لسربب ،  صورة التسويق المباشر أخذ  مكادتها بسرعة

أسررا  وهرروا أن الاعتبررار الزمررادي أتررام تدفيررذ الخدمررة بسرررعة وبتسررلم أكيررد للمبلررغ 
يهداا يررق يري اسرتخدام التسرويق ، وعلى ضوء ذلا يتم تدفيذ الطلبا  هذه،  المديوع
مرن خرلال ي، بدلاي من اسرتخدام المراسرلة عرن طريرق البريرد  Telemarketingالهاتفي  

، التسويق الهاتفي ارتفع  معدلا  اقتداء السلع على دحو واضح يري يتررة الثماديدرا  
يقد قدر مجموع قريم السرلع والخردما  المتحققرة مرن التسرويق الهراتفي يري الولايرا  

وقردر  عردد المكالمرا  ،  بليرون دولار  41بما يقارب    1988المتحدة الأمريكية عام  
 .  (Hoke, 1992, 306)مليون مكالمة. 81التلفودية بر 

وقد كان استخدام التلفرون أكثرر دجاحرا وتفضريلاي يري الشرراء مرن المراسرلة عرن 
كمررا أن المدظمررا  ، إذ أن المسررألة لا تحترراج جهررداي مررن المشررتري، طريررق البريررد 

إذ أن ، استخدم  أسلوب الدداء أو المكالمة المجادية ولا يتحمل الفرد أية تكاليا تذكر
يفدرادق ،  معروية يمكن الاتصال من خلالها بالمدظما  صاحبة العلاقة  اهداا خطوط

Marriott Hotels  يرري الولايررا  المتحرردة الأمريكيررة ومررن خررلال اسررتخدام المكالمررة
 مرا يقرارب   1988وصرلتها عرام  ،  الخاصة والتي لا يتحمل الفرد المتصل أية تكراليا

مليون حجز يي الفدرادق هرذه. والشرواهد   3.5تحقق من خلالها  ،  مليون مكالمة  10.7
 كثيرة.
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يالملاحظ من التعامل أدا قد ادصب على جوادب خدمية أو لمدتجرا  معيدرة قرد لا 
وأن التعامل مع الخدما  ييا من المرودة ما يميز برا ،  يعدى بها نالبية أيراد المجتمع

يمن السرهل ديرع حسراب يراتورة أو تسرلم مبلرغ أو حسرم مبلرغ ، عن التعامل مع السلع
ي  ولكن شراء مواد معيدة يعدي القيام باعتبارا  مكاديرة تضرمن ترديق السرلع ،  الكتروديا

كما يفتررض الترذكير إلرى الزيرادة ،  وصولاي إلى المشتري،  هذه وعبر قدوا  توزيعية
الحاصلة يي كلفة الدقل للمدتجا  المادية أو ما يتبع عملية الشراء من حالة الاسرترداد 

ومررن المهررم الإشررارة إلررى أن كررل هررذه ، أو التعررويض أو الاسررتبدال للمررواد المشررتراة
الأدشطة وسرعة أدائها ودقتها لم تكن تتحقق إلا بتواير الدوعية العاليرة يري الخردما  

اسرتخدم  علرى أيضرل وجرا يري ،  وما أتاحتا التكدولوجيا مرن تسرهيلا  ،  المصريية
 الدشاط المصريي.

ي قل استخدام التسويق الهاتفي لوجود شبكا  الاتصال الفاعلرة والتري قرد لا  وحاليا
 وإن كاد  الأخيرة بسيطة كذلا. –تتسم بأية جهود مطلوبة كالتي كاد  يي التلفون 

ي برالمواد  ي علرى طبيعرة التعامرل بريرديا على أن الاعتبار الزمادي ترا أثراي واضحا
يالمدظمرررا  البائعرررة اشرررتهر  بتقرررديم مختلرررا السرررلع يررري ، والخررردما  المشرررتراة

لكرن الردهج تييرر علرى دحرو واضرح عدردما ، السردوي أو الفصرلي  Catalogueالردليل
كما  –يالخدما  والحصول عليها حقق  دقلة دوعية ،  ظهر  وسائل الاتصال الحديثة

إذ ظهر  مجموعا  من ، لكن الأثر بدا واضحا على السلع المادية المشتراة  –ذكردا  
ي .   السلع لم تعرا يي التعامل على دحو واضح سابقا

ر وسرائل اتصرال مختلفرة ومرثلاي ظهروسائل عديدة  لقد سبق استخدام الادترد   
ياسرتخدام التسرويق ،  سواء كرادوا أيرراداي أو مدظمرا  ،  بين المصارا والمستفيدين

لم يحقق دتائج ترذكر يري المجرال المصرريي برين الأيرراد Telemarketing الهاتفي 
 دذكر مدهاا، والمصارا ولأسباب عديدة

 

 .الخطأ يي قراءة رقم الحساب من قبل المستفيد  -
 .الوقوع يي خطأ يي إعطاء رقم البطاقة المصريية -
 .صعوبة يهم ما يريده المستفيد يي بعض الحالا   -
عدم الرنبة يي الاتصال الشخصي لأسباب تتعلق بعدم الرنبة يي التعررا علرى  -

 .الرصيد والحساب 
إذا كاد  هداا العديد من العمليا  يتطلب إجراؤها يقد يتعذر علرى المسرتفيد مرن  -

 .ذكرها كاملة
 .صعوبة التأكد من أن المتكلم هو صاحب العلاقة -

 

مرن و، وهداا أسباب أخرى تحول دون تحقيق الاتصال الهاتفي على دحو مداسب 
يإن التسرويق الهراتفي إذا كران قرد دجرح يري مجرالا  خدميرة وسرلعية معيدرة يرإن   ثم  

ا هربيد،  للتسويق الهاتفي لما اقترد  با مرن مشركلا  كثيررة  يب المصارا قد لا تستج
وبوضوم ،  استخدام شبكا  الاتصال ومن الموقع الذي اتخذه المستفيد وبأوامر كتابية

تام يي استخدام الأرقام والمبالغ وبعلاقة محدودة بين المسرتفيد والمصررا مكرن مرن 
ي من ثم و،  توسيع القاعدة يي التعامل بين الطريين يإن الدوعية يي الخدمة قطع  شوطا
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وهذا ما لم يكن ، استدد أساساي على ما قدمتا التكدولوجيا من تقدم ملحوظ وجديد ، جديداي 
 يتوقعا المستفيد دفسا.

كل هذه الأدشطة لم يكن يكترب لهرا التقردم والدجرام بردون وجرود الوسريط القروي 
 .والمسلح بأعلى درجا  التكدولوجياا الدوعية يي أداء الخدمة المصريية

 

ا   الاستخدام التلقائي  -رابعا
للحدي  عن الاستخدام التلقائي يإن الأمر يتطلب التعرا علرى الصرورة التقليديرة 

أو برين الجهرة المقدمرة ، والصورة الحديثة يي عمليرة التفاعرل برين البرائع والمشرتري
ذلا أن الاعتبار المكادي للسوق ما هو إلا تفاعرل برين ،  للخدمة والجهة المستفيدة مدها

لكن العلاقة الجديدة والسائدة يي التعراملا  ، بائع ومشتر ويي لقاء يعلي بين الطريين
وبما يسمى الاعتبار الزمدي يي السوق الصورة تختلا تماماي عن الصورة الأولى من 

 حي ا
 ا ويقصد بذلا عن ما تقدما المدظمة من مدتجا  .Content  المحتوى )المضمون(

 كيا تقوم المدظمة من تقديم مدتجاتها . Contextالسياق :
ا مررا يمكررن مررن حرردو  العمليررا   Infrastructureالأساسةةية )التحتيةةة( البنةةي

 والتعاملا .
يهذه الجوادب الثلاثة تظهر الحالة الجديدة يي أن الاعتبارا  الإلكتروديرة السرائدة 
والترري تظهررر بررين يترررة وأخرررى مميررزا  جديرردة يرري العلاقررة بررين طريرري العمليررة 

وكيا أن الاعتبرارا  الإلكتروديرة حلر  وبمعردلا  عاليرة مكران المقابلرة ،  التسويقية
وأن الاتصررالا  اختلفرر  علررى دحررو واضررح ويررق الاعتبررارين المكررادي ، الشخصررية
    (Rayport, 1994, 142-143)والزمادي.

ي يررإن الحالررة القائمررة يرري التعامررل يرري المدظمررا  المختلفررة لا تخرررج عررن  وحاليررا
المفهومين المكادي والزمادي إذ أن المدظما  قد تدفرد بالاعتبار المكادي يري التعامرل 

ي  مرع أن الظراهرة السرائدة أن يسرتمر التزايرد ،  وأخرى باتر  تسرتخدم الاعتبرارين معرا
والاستعادة بالمعلوما  كأسا  يي المعراملا  المختلفرة ،  والدمو يي الاعتبار الزمادي

 بدلاي من الاعتبار المكادي الذي ييلب عليا الجادب المادي .
 

ا   قصر دورة حياة المبتكرات الحديثة  -خامسا
مررن المميررزا  الترري اتسررم  بهررا المبتكرررا  والعرردد المسررتخدمة يرري الخرردما  

وبخاصرة الالكتروديرة ،  المصريية أن استخدامها يدحصر يي دورة حياة قصريرة جرداي 
ومقاردتررا باسررتخدام   Credit Cardيلررو استعرضرردا ترراريا البطاقررة المصررريية، مدهرا

أي برين يتررتين ، يري مجرال الخردما  المصرريية   Telemarketingالتسويق الهراتفي
والذي يستدل مدرا أن الدوعيرة ،  متبايدتين شهدهما القطاع المصريي على دحو واضح
 يي الخدمة المقدمة كان المعيار الأسا  يي هذا التييير.

م عدرردما قامرر   1915البطاقررة المصررريية بررد  محرراولا  اسررتخدامها مدررذ سرردة 
مجموعة الفدادق ومتاجر الأقسرام يري الولايرا  المتحردة بإصردار كرار  وسرمي يري 

واستمر استخدام الكار  هذا ليايرة ادتهراء ،   Shoppers Platesوقتها بصفائح التسوق
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 Diners Clubعدردما ظهرر  بطاقرة 1950الحرب العالمية الثادية وبالتحديد يي سردة 
والتي سمح  لحامليها من الحصرول علرى السرلع والخردما  مرن الفدرادق والمطراعم 

ويتم إصدار قائمة وإثر ذلا يطالب الأعضاء الحاملين لهرا بتسرديد ، والخطوط الجوية
 قيمها.

وليايررة السررتيدا   American Expressظهررر  بطاقررة  1959-1958ويرري عررام 
ولكن لياية مدتصا السرتيدا  يرإن حراملي البطاقرا  هرذه لا ،  ظهر  بطاقا  أخرى

 يمكدهم من استخدامها إلا من خلال مصاريهم يقط.
ثرم تبرع ذلرا بظهرور ، شرع أول تشرريع دولري للبطاقرة الدوليرة  1966ويي عام  

    (Meidan , 1996, 112)ووصول أول بطاقة مصريية تصل بريطاديا وأوربا.
ويكفيدرا الاستشرهاد ،  ولسدا بصدد الحدي  إلى ما آل  إليا استخداما  البطاقة هذه

وكيا أن الاستخداما  تدوع  وعلى دطاق قطري ،  بما هو عليا يي السوق الأرددية
وكيرا أن التيييرر ،  ودولي وويق اعتبارا  لا تقل شأداي عن أية دولة مرن دول العرالم

 السريع والتدويع يي الاستخدام ما لا مجال للتطرق لا.
 

ولكن لو قاردا هذه الفتررة الطويلرة التري حلر  باسرتخدام البطاقرة المصرريية هرذه 
أو أي وسرائل أخررى يرإن نالبيرة   Video Textوقورد  بظهور التسويق الهاتفي أو 

بيدمرا لا زال ،  الوسائل هرذه تلاشرى أو قرل اسرتخدامها يري مجرال القطراع المصرريي
 استخدامها يي القطاعا  الأخرى على دحو مميز.

والجررودة هرري مفتررام ديررل الرضررا لهررؤلاء الزبررائن مررن خررلال تررأمين احتياجرراتهم 
بداءاي علرى ،  ومستلزماتهم ورنباتهم ضمن الجودة التي يتوقعودها وتحسيدها باستمرار

والعمل على تحسين الجودة من خرلال هرذه المتابعرة وترجمتهرا ييمرا ،  وجهة دظرهم  
 (Johnston, 1991, 12)يأتيا 

 

ا وخاصة أولئا الذين على تما  مع الزبائن يي برامج تدريبيرة   إشراك العاملين .1
 .وتثقيفية وتحديد مستوى جودة الخدمة الذي يصبو إليا المصرا 

ا طبيعة حاجا  الزبون متييرة وكرذلا الحرال بالدسربة لوعيرا   التحسين المستمر .2
وتتكون الخبرا  لديرا مرن خرلال  المقاردرا  والاطرلاع علرى ،  ومستوى إدراكا

الخدما  التي يقدمها المدايسون من خلال المراجع ومؤثرا  المدايسرين والمجترع 
ي مسرتمراي يري مسرتوى الجرودة لملاقراة توقعرا  ،  ككل وهذا بدوره يتطلرب تحسريدا

 الزبون والمتأثرة يي عوامل عديدةي.
ا تردخل متييررا  كثيررة يري الجرودة وخاصرة مرن قبرل تكاتا الجهود وتكاملهرا   .3

لذا لابد أن توجا كل الجهود دحو هذه الجودة كودها تمثرل المخرجرا  ،  المصرا
تسرخير كرل الإمكادرا  والمواقرع والأقسرام يري هرذا و،  وهي الخدمة إلرى الزبرون

الاتجاه لتشكل الأدظمرة المتكاملرة التري تصرب جميعهرا يري بوتقرة جرودة الخدمرة 
، )العفيشرا  المقدمة إلى الزبون والتي على أساسرها سريتم الحصرول علرى رضاه.

2001 ،78) 
علررى أن الاعتبررارا  الثلاثررة هررذه قررد تتوايررق مررع يترررة الثماديدررا  ومدتصررا 

ن موايقة لمرا تشرهده السروق وولكن من الصعب أن تك،  التسعيدا  من القرن الماضي
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يالعاملون يفترض أن يكتسبوا الخبرة مرن خرلال دوعيرة ،  المصريية يي السدوا  هذه
ويفترررض العلررم أن التكدولوجيررا وبأسرراليبها المختلفررة تركرر  ، الترردريب الررذي يتلقودررا

 العاملين يي القطاع المصريي يي مستويا  ثلاثةا
 

الجيل الأولا وهم الذين يمتلكون الخبرة والمعرية التي تلقوها ويق مسيرة طويلة يي  .1
ومرن الصرعب أن ،  وأصبح  لديهم الخبرة والمراكرز الإداريرة المتقدمرة،  المصارا

ة وقدراتهم الفديرة دممتقيتعاملوا مع الظواهر الحديثة يي التكدولوجيا ويق أعمارهم ال
 والتقدية المحددة.

والرذين جمعروا برين الإدارة ،  الجيل الثاديا وهرم الوسرطاء العراملون يري المصرارا .2
ويتطلعرون ،  يهم يمتلكون المسرتويا  الإداريرة الوسرطى،  والخبرة بمعدلا  متوازية

إلى المستويا  الأعلى وبحدود من المعرية والتقديا  كل حسب دصيبا الذي دالا يي 
 التعلم.

الجيل الثال  والأخيرا الذين يشكلون المستويا  الدديا المتحصردة بالمعريرة الواسرعة  .3
وهم تواقون لتقبل كرل مرا هرو جديرد ،  وتقبل كل ما هو جديد يي العمل التقدي والفدي

 ومضاا إلى العمل المصريي.

يتعامل مع ، يهذه الأجيال الثلاثة وبمرور الوق  ستدصب وتتلخص يي جيل واحد 
وهذا ما يدصب كذلا على الدقطة ،  التقديا  على ويق مبدأ الخبرة المضاية والمكتسبة

ومرن دون شرا يرإن تكراتا ، الثادية يي التحسين المستمر ويق المفراهيم الحديثرة هرذه
العاملين هو الآخر سيدحصر يي هذا المفهوم. ولكن ماذا بعد كل الرذي حصرل؟ وأيرن 

 سيكون موقع الخدمة يي دظر المستفيدين؟
 

 موقف المنممات
لعل ما يشير إلى التوسع يي الخدما  المصريية وتوجيا سيرها صوب الدوعيةا  

، المدايع التي جدتها المدظما  المختلفة يي السوق من التعاملا  التجارية الالكتروديرة
وتجدب  الخوض يي مشكلا  كاد  تحصل مرن ،  يقد حقق  التعاملا  معدلا  عالية

برل إن التعامرل التلقرائي مرن بيرع ،  جراء التعامل الشخصي الذي يمثل المدظمرة ذاتهرا
يقد نابر  عرن  من ثم و، وتسلم ثمن الخدما  ورد على استفسارا  ومجالا  أخرى

الساحة العديرد مرن الأسراليب التري عرد  الآن تقليديرة ولا تسراير التطرورا  الدوليرة 
يالشراء والبيع بين المدظمرا  المختلفرة كران ولا زال يسرتدد ،  الحاصلة يي التعاملا  

ومع كل هذا يرإن المصرارا ، بين الأطراا البائعة والمشترية   Trustعلى مبدأ الثقة
يظهرر الاعتمراد المسرتددي ،  بقي  وسيطة بين الطرريين يري ضرمان حرق كرل طررا

Letter of Credit  (L/C)   ، ي ولكرن علرى دطراق ي عالميرا ولا زال الأسرلوب مسرتخدما
أمام استخدام التحويل الخارجي والبيع والشرراء وتسرلم المبرالغ ويرق اعتبرار ،  محدود 

لكدهرا ،  يالمصارا يي مثل هذه الحالة بقي  الوسيطة بين الطرريين،  الدقد الألكترودي
برل ،  ليس  الضامدة لوصول البضاعة والتحقق من الشحن والتأمين أو أي دشاط آخر

ادعكس  الجودة أساساي على الاسرتخدام الشرمولي والواسرع وبطررق حديثرة إلكتروديرة 
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وباترر  الأطررراا البائعررة ، تجرراوز  التعرراملا  كررل الحرردود والاعتبررارا  المعرويررة
 والمشترية هي المسؤولة عن دشاطها وعملياتها لسبب واضح؛ التحسن يي الجودة.

ومن هدا يمكن القولا أن الأدشطة التقليدية للمصارا هي الأخرى تخضع للتييير 
ي للتيير الحاصل يي الظروا والتقديا  الحديثة ي يمكن ، تبعا وحالة مثل التي ورد  آدفا

 أن تكون مثالاي من العديد من الأمثلة الأخرى.
 

ويي مواقا المدظما  من الاعتبرارا  التكدولوجيرة يرإن الصرورة هري الأخررى 
يبقرردر مررا عررد  الظررواهر الحديثررة هررذه ، أد  إلررى دتررائج مربكررة للعمررل المصررريي

ي للمصارا ي لما تعطيا من دتائج ومخرجرا     –وأن تكاليفها  ،  وامتلاكها مكسبا  –قياسا
يإن عدصر الترويج للخدما  المصرريية لرم ترأ  ثمارهرا علرى الدحرو ،  عد  معقولة
إذ أن السرعة والسهولة يي اقتداء المعدا  والوسائل الحديثة مرن حاسربا  ،  المطلوب 

يرالاعلان عرن ، واشتراكا  يي شبكا  الاتصال المختلفة جعل الأمر ناية يي التعقيد 
مزايا البطاقة المصريية واستخدام الحاسوب المدزلي يي التعامل مع المصرا أمر لا 

إذ أن المصارا بعامة ومهما كاد  طبيعتها يإدها تمتلرا الحرد الأددرى مرن ،  أهمية لا
والفرد قد تهما الخدمة أكثر من معريرة الجهرة ،  الخدما  والمتمثلة بمثل هذه الوسائل

لذلا إذا ما لاحظدرا الاعلادرا  ،  عليا يإن مصارا تعلن وأخرى تستفيد ،  التي تقدمها
، المصريية يي هذا الجادب يإدها تدصب يي جوادب باتر  واحردة يري كرل المصرارا
، وأن الاختلاا الطفيا يي الخدمة المقدمرة لا يعدري الكثيرر لردى المسرتفيدين هرؤلاء

ي.   وهذه مسألة بات  تعادي مدها المصارا حاليا
 

 مستويات جودة الخدمة 
وإذا مررا أخررذدا حالررة التمييررز بررين مسررتويا  الخدمررة والترري تدحصررر يرري خمسررة 

ي ،  مستويا   والمسرتويا  المعرويرة تكمرن يري ، يإن الدقاش أيضاي سيأخذ حيزاي واضرحا
 ا(Parasuraman, 1985, 41)الآتي 

  لزبائن .يفترض تويرها لوهي الجودة التي الجودة التي يتوقعها الزبائن   .1
 الجودة المدركة من إدارة المصرا وترى إدها مداسبة.  .2
 الجودة القياسية ا وهي تلا الجودة التي تحدد بالمواصفا  الدوعية للخدمة.  .3
 الجودة الفعلية ا وهي الجودة التي تؤدي با الخدمة يعلاي.  .4
الجودة المروجة للزبائن ا وهي الجودة التي وعد بها الزبائن من خلال الحملا    .5

 الترويجية .
وهرذه الأدررواع الخمر  مررن الجرودة وعلررى ضروء التييرررا  الحديثرة يرري السرروق 
المحلية والعالمية قد لا تتوايق مع الاعتبارا  الحديثة التي شرهدها التسرويق المباشرر 

Direct Marketing  ي ، يقد حاولدا الابتعاد عن هذا المصطلح يي تطرقدا لما أوردداه آدفا
إذ يلاحظ أن العلاقة المباشرة بين الطريينا المصرا والفررد باتر  تتجرا دحونيراب 

إلا أن مررا ورد مررن ، أي بقدرروا  اتصررال مباشرررة مررا أمكررن، الوسرريط قرردر الإمكرران
 مستويا  للجودة  قد تدعو للتوقا بعض الشيء .

 (.256، 1999، العلاق والطائي) وجودة الخدمة لها مكودان أساسيان ا 
 الجودة الفدية )التقدية( وهي دتائج عمليا  الخدمة. .1
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الجودة الوظيفية )المهديرة( البعرد الإجرائري يري شرروط تفاعرل الزبرون مرع مقردم  .2
 الخدمة.

يالذي يتبين أن هداا سعياي وجهداي يفترض تقديما من العاملين تجاه الأيرراد الرذين 
، وهداا حالا  يوميرة مختلفرة ومتعرددة يفتررض التعامرل معهرا،  يرتادون المصارا

ي يرري الاعتبررارا  الزماديررة والمكاديررة جررراء حضرروره الشخصرري إلررى  تدصررب أساسررا
 –تراهرا هرري  –يرإدارة المصررا تسرعى لتقرديم أيضرل خدمرة وبدوعيرة ، المصررا

والفررد بردوره سيضرع بالاعتبرار مسرائل عديردةا الوقر  ، مداسبة وتكسب رضا الفرد 
وهرل أدرا اسرتطاع أن يحصرل علرى الخدمرة التري كران ،  الذي اسرتيرقتا الحالرة هرذه

 يرجوها؟ 
لقد ادقضى الوق  الذي كان يشكا ييها الفرد يري قردرا  المصررا يري التعامرل 

وهرذا مرا ، وأن جادب المصرداقية لرم تعرد هدراا حاجرة للولروج ييهرا،  بثقة مع الزبائن
وعدد بداية   Oxfordيذكردا وعدد قراءتدا يي المرحلة الابتدائية ويي مجموعة قصص  

 ةعدردما دخرل شرخص يحمرل مبلرغ خمسر،  دشأة المصارا وظهور الشيا المصرريي
وشررم لرا ، وسرأل الموظرا عرن عمرل المصررا،  باودا  استرليدية إلى المصررا

، وخلص بالقولا  بإمكادا أن تدع ما لديا مرن دقرود وتمردح ديترر شريكا  ،  الموظا
ويعرلاي أودع ، وكل مرا ودد  يري سرحب أي مبلرغ يبإمكادرا مرن تحريرر شرا برذلا 

ولدى ميادرتا المصرا دخل الشا ،  الشخص هذا المبلغ ومدح الشيكا  بدلاي من ذلا
وأراد أن يتحقق من مصداقية المصراا إذ كيرا يمكرن مرن اسرتبدال عملرة ،  يي قلبا

 بأوراق أخرى؟
 

ي برالمبلغ الرذي أودعرا وسرلما لموظرا المصررا والرذي ، عددها عاد وكتب شيكا
 بدوره أعاد كامل المبلغ لصاحبا وتولد  لديا الثقة من هذه العملية. 

وقد ذكردا هذه الرواية القصيرة لدحدد أبعاد الجودة التي يتم اعتمادها يري دراسرة 
ومررا آلرر  إليررا الصررورة ويررق الاعتبررارا  ، وقيررا  جررودة الخدمررة المصررريية بعامررة

 التكدولوجية الحديثة.
ي للجودة الفدية؟  ولكن أين موقع الجودة الوظيفية قياسا

ي علرى الوظيفيرة وأن ،  ويق الاعتبارا  الحديثة يإن الجودة الفدية ستطيى تردريجيا
مفهوم التسويق المباشر واضح المعالم ويق ما يرد ويحصل من تيييرا  جوهرية يي 

والعمرل الروظيفي يري تباعرد مباشرر ومسرتمر مرع ، هذا المضمار الواسرع مرن العمرل
يرالقدوا  التوزيعيرة يري الخردما  المصرريية ،  الجها  المستفيدة من مدظما  وأيراد 

وأن المعرية والمعلوما  التي كودتها المصرارا علرى ،  بات  قصيرة جداي أو معدومة
واستجابتها السريعة لتقبرل التقديرا  الحديثرة وقبرول ،  المتييرا  المختلفة المحيطة بها

الأيراد والمدظما  للدخول يي كل جديد من شأدا أن يعزز الثقة يي تطوير الخردما  
 التسويقية المصريية صوب الأحسن.  
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   1لجدول ا
 أبعاد قياس جودة الخدمة 

 البعد التعريف 
المعتمدية )كون الشيء جدير بالثقة والاعتمراد( إمكاديرة التصرديق 

 ،أمادة واستقامة المزود
 Credibilityالمصداقية   .1

 Securityالأمن   .2 الخلو من الخطر )مخاطرة أوشا(.

 Accessسهولة الوصول للشيء   .Contact 3إمكادية الوصول إليا ،وسهولة الاتصال 

والمحايظررة علررى إخبررارهم بالليررة الترري ، الاسررتماع إلررى الزبررائن
 يستطيعون يهمها.

 Communicationالاتصالا    .4

يهرررررررررم ومعريرررررررررة الزبرررررررررائن   .5 وضع الجهود لمعرية الزبائن والتعرا الدقيق على احتياجاتهم
Understanding Customer 

ووسرررائل ، الأشرررخاص، المعررردا ، إظهرررار التسرررهيلا  الماديرررة
 الاتصالا  ... الا.

 Tangibilityالملموسية   .6

القدرة علرى إدجراز الوعرود للخدمرة باعتماديرة وعلرى دحرو دقيرق 
 وصحيح

 Reliabilityالاعتمادية   .7

 Responsivenessالاستجابية   .8 استجابة الإدارة لمساعدة الزبائن وتزويدهم يوراي بالخدمة

 Competenceالكفاية   .9 امتلاا المهارا  والمعرية المطلوبة

الاحترام ،مراعاة المشراعر والصرداقة لأشرخاص ،  لطا )كياسة(
 الاتصال والودية

 Courtesyالدماثة )الكياسة(   .10

 معايير )أبعاد( جودة الخدمة
لقد حدد بعض الكتاب عشرة معايير يستخدمها المستهلا يري تقيريم جرودة الخدمرة 

 (.120،مصدر سابق، .)العفيشا  1والمعروضة يي الجدول 
 وتم دمج هذه الأبعاد العشرة يي خمسة أبعاد هيا

الاعتمادية ا القدرة على إدجاز الخدمة المطلوبرة باعتماديرة ودقرة وثبرا  )أي  .1
 ثقة يعتمد عليها، وبأداء صحيح(.

ومسرراعدة الزبررائن ، الاسررتجابية )قرردرة الإدارة علررى تقررديم الخدمررة بسرررعة .2
 باستمرار عدد الطلب.

والثقرة ، والقدرة على كسب الثقرة،  والكياسة،  الثقة )التوكيد( ا معرية العاملين  .3
 بالدف .

وتفهرم الزبرائن ،  الاتصرالا  الجيردة،  الاعتداق )التعاطا( ا سهولة الاتصرال  .4
 والعداية بهم.

ظهررور الأشررخاص يرري الوحرردة ، المعرردا  ، الملموسررية ا التسررهيلا  الماديررة .5
 الواحدة )أي ظهور العداصر المادية(.

 

 تقييم الزبون لجودة الخدمة 
من المعلوم ادا من الصعب على المؤسسة الخدمية وضع الإجراءا  الضررورية 

يفجوة جودة الخدمرة التري ، التي تقدمها إلى الجمهور،  لتحسين ومراقبة جودة خدماتها
 سدأتي على ذكرها هي تسليم خدمة بمستوى عالٍ وبما يتلاءم مع توقعا  الزبون.
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وتوصل  العديد من الدراسا  إلرى أن الزبرون لا يردرا الجرودة كمفهروم أحرادى 
، . )العفيشرا    ن تقردير الجرودة يتضرمن الإدراا لعوامرل متعرددةأالبعد وهذا يعدري بر

2001 ،80) 
الجودة تصور الكيفية التي يدظم بها الزبون معلوماتا حرول جرودة الخدمرة   وأبعاد 
ووجررد أن هررذه الأبعرراد الخمسررة ملائمررة للخرردما  المصررريية والماليررة ، يرري مخيلتررا

والهاتفية . ويستخدم الزبون يي بعض الأحيان هذه الأبعاد يي تحديد إدراكاترا لجرودة 
ي ، الخدمررة يفرري خدمررة المواجهررة ، ويرري بعررض الأحيرران قررد لا يحترراج لهررا جميعررا

 يأن التفاعل العاطفي لن يكون بعد ملائما. ATMالأوتوماتيكية مثل الر 
ولإيضام الكيفية التي يحكم بها الزبون على كل بعد من الأبعاد الخمسة سدوضح 

 هذه الأبعاد كلاي على حدة ا
 

دهرا كوالاعتماديرة ب  وتعررا،  ا أي التسليم حسب الموعرد   Reliability. الاعتمادية  1
ولرم تعرد المصرارا ويرق ، القدرة على تقديم وعرود الخدمرة بشركل موثروق ودقيرق

مرن أن تجعرل     الاعتبارا  الحدية التي وضعتها ومن وضوم يي الرؤية والتعامرل
واستخدام وسائل الاتصال الحديثة جعل  الاعتمادية ، هذا المبدأ لا يحتل مكادة تذكر

ي   الوق  والمكان قد أسقطا من الاعتبار يي التعامل. اما دام اعتبار، أكثر تطبيقا
الاستجابة هري وجرود و،  ةا وجود الرنبة بالمساعد   Responsiveness. الاستجابية  2

الإرادة لمساعدة الزبائن وتزويدهم يوراي بالخدمة ويركرز هرذا البعرد علرى المجاملرة 
، ىالشرركاو، والأصررل يرري التعامررل مررع طلبررا  الزبررون مررن الأسررئلة، واللطررا

والمشرراكل.ويي خدمررة المواجهررة حيرر  الموازدررة بررين الاسررتجابية والأحرردا  الترري 
يهدراا تشرابا قروي برين   adaptabilityترايقها والتي يمكرن ان ترؤدي إلرى التكيفيرة  

وتصل ، سلوا المستخدم يي خدمة المواجهة الحاسمة وبعد الاستجابة لجودة الخدمة
)إجابرا  ،  الاستجابة للزبون من خلال طول الوقر  الرذي يدتظرره لتلقري المسراعدة

الاهتمررام بالمشرراكل وكرذلا المرودررة والقرردرة علرى تقررديم خدمررة الايصرراء ، الأسرئلة
ومن اجل التفوق ببعد الاستجابية يجب على المصرا أن يكون  ،  لاحتياجا  الزبون

واثقاي من صورة المعالجة لتسليم الخدمة ومعالجة الطلبا  من دقطرة رؤيرة الزبرون 
المعايير الخاصة بالسرعة والمدة المحددة التي ، اكثر مدها من دقطة رؤية المصرا

تعك  رؤية المصرا للإجراءا  الداخلية المطلوبة والتي ربما تختلا كثيرراي عرن 
 (.121 مصدر سابق، )العفيشا   متطلب الزبون للسرعة والمدة المحددة.

ي  ، ولكن أين المواجهة وتلقي الإجابة بين الطريين؟ المواجهة لم تعرد قائمرة موقعيرا
مرن الررد علرى   –وبحردود المعقرول    –وإدما الوضوم يي الرؤية مكن من الاستجابة  

 الاستفسارا  والشكاوى والتساؤلا  دون حاجة لمجاملة أو لطا يي العمل.
ويعررا التوكيرد بمعريرة ،  وكسربهاا خلرق الثقرة    Assuranceالثقة والتوكيةد   .3

المستخدمين واللطا والكياسة وقدرة المصرا ومستخدميا على خلق وكسب 
وهذا البعد يميل إلى أن يكون ذا أهمية واضرحة للخردما  التري يردركها ،  الثقة
كالتي تتضمن مخاطرة عالية و / أو هو شعور بعدم التأكد بخصوص ،  الزبون

 قدرتا على تقييم مدايعها أو مخرجاتها كالخدما  المصريية وخدما  التأمين،
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وقرد كرران للمعرارا والمعلومررا  أثررر واضرح يرري التعامررل بمعيرار الثقررة هررذه 
وكسب الثقة بالمصررا تترأتى مرن أداء المصررا والتعررا ،  والتوكيد عليها

أو بالأحرىا عدم إلحاق الضرر برالفرد صراحب الحسراب ،  على دتائج أعمالا
 وأن كل ما يقوم با من تعامل يدخل يي باب الوضوم.

معاملة الزبائن كأيراد بشركل شخصري :    Empathy  التقمص والاعتناق التعاطف  .4
ان يعمرل المصررا علرى تقرديم الخدمرة ، ويعرا الاعتدراق )الرتقمص العراطفي(

أن جوهر التفاعل العاطفي هو الوصول للزبون ،  لزبودة من خلال ادتباه خاص لا
من خلال علاقة شخصية والايصاء )حسب الطلب للخدمة( وبان الزبون هو يريد 

إذ تبرين أن العديرد مرن ،  وهذا الاعتبار قد يدعدم يري كثيرر مرن الحرالا  ،  وخاص 
وبخاصة ضرمن ،  المتعاملين وأصحاب الحسابا  لم يعريوا حتى مكان مصاريهم

ي ،  الاعتبار الدولي ي والكتروديرا ، ولا تعراطا ولا علاقرة ترذكر، إذ يرتم التعامرل آليرا
ولكن جودة الخدمة عدد الفرد هي من خلال دقة العمل وضربطا ومصرداقيتا برين 

إذ ،  لا  الحديثرةاوهذا ما جر  عليا الأحدا  يي ما قبل ظهور الاتص،  الطريين
كاد  العلاقا  العامرة ومراسرلة الزبرائن والتعريرا بكرل المجريرا  صرييرة أو 

يكيا لا تخطو الجودة خطواتها الجديردة ،  كبيرة أحكم  من العلاقة بين الطريين
دحو الأيضل ومن خلال شبكا  الاتصال؟ وكيا لا تتحسن التعراملا  التجاريرة 

ي دون ووبخاصة يي الجوادب الحدية المتعلقة بالتسديد  تسلم الأموال وحسمها تلقائيا
تدخلا  أو تأجيل يذكر؟ وهذا ومن دون شا يبرز من خلال الجودة العالية التري 

 يثة يي المصارا.حد قدمتها الأدظمة ال
ي اتصوير الخدمة ماد   Tangiblesالملموسية    .5 مظهراي  اوتعرا الملموسية بوصفه، يا

ي للتسهيلا  المادية والمستلزما  والأشرخاص ومرواد الاتصرال كرل هرذه ، خارجيا
تزوددا بإيضام مادي  وتصور للزبون عن الخدمة، وخاصة الزبون الجديد الذي 

وصداعا  الخدمة التي تركرز علرى الملموسرية يري ،  سيستخدمها يي تقييم الجودة
ي مرا  استراتيجياتها تتضمن خدما  المطاعم  والفدادق والمصارا ونيرها.ونالبرا
تستخدم المصارا الملموسية  لتحسين صورتها وتؤمن التواصل ومؤشراي للجودة 

وانلب المصارا تضم الملموسية مع الأبعراد الأخررى لخلرق أو ابترداع ،  للزبون
وعلى العك  المصارا التي لا تديع باتجاه ،  استراتيجية جودة الخدمة للمصرا

بعررد الملموسررية لاسررتراتيجية الخدمررة يمكررن ان تضررطرب وبخررلاا ذلررا تكررون 
 استراتيجية جيدة.

 

ي مررن خررلال العلاقررة بررين المصرررا  علررى أن مظرراهر الملموسررية تتعررزز دومررا
تظهررر ييهررا الاعتبررارا  ، والترري تتسررم بكودهررا علاقررة مباشرررة، والأطررراا المختلفررة

ليشعر الفرد أو المدظمة أن مرا أعرده ، الحديثة والاتصالا  الفاعلة يي أحسن صورها
المصرا من مقوما  ياعلة كفيلة يي الاستجابة إلى كل المتطلبا  التي تفي بالحاجة 

 المطلوبة.
 

 نتائج الدراسة
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ي عدرد الإدارة  تبين من الدراسة أن الجودة يي الخدمة المصريية تبقى هدياي واضحا
ومع تدوع الخدما  المصرريية والحاجرة لهرا بمررور الوقر  والأيرام يرإن ،  المصريية

الدوعية خط  خطوا  سريعة وياعلة لتيطي جوادب حديثة يي العلاقرة القائمرة برين 
إلا أن المتييرا  البيئية التي يرض  على إدارة المصرارا ،  المصارا والمستفيدين

وبخاصة ما يتعلق بالاتصالا  والتجارة الالكترودية أد  إلى تييير جذري يي تقرديم 
وبقردر مرا شرهدتا السروق المصرريية مرن مبرادرا  متتاليرة ،  الخدمة بدوعيرة متميرزة
يإن الاعتبارين المكادي والزمرادي لرم يعردا بالمكادرة التري ،  لتحسين الخدمة المصريية

 كاد  عليها يي السبعيدا  والثماديدا  من القرن الماضي.
ي يري  كما تبين أن الاعتبارا  والتقديا  الحديثة لم تشرهد دورة حيراة طويلرة دسربيا
ي لما شهد  المصارا من مبادرا  عديدة لتحسين  مجال تقديم الخدمة المصريية قياسا

وأن الأدواع العديدة للجودة التي تحصل يي الخدما  بعامة ويري ،  الدوعية يي الخدمة
الخدمة المصريية بخاصة لم تعد تخضع لاعتبارا  تقليدية بعد نيراب أو التقليرل مرن 

 أهمية الاعتبارين المكادي والزمدي.
 

وهداا حقيقة يفترض إدراكها وهيا أن الجودة يري الخردما  المصرريية ستشرهد 
إذ أن ،  تطورا  ومبادرا  مستمرة ما دام  التجارة الالكترودية يي مسرارها الفاعرل

ولا يمكرن أن ، التجارة بمفهومها التقليدي والحدي ا بيع وشراء وتسديد وتسلم للمبرالغ
تقوم قائمة للتجارة الالكترودية بيياب أقرب وسيط المصارا وبخدما  دوعية تساير 

 التي تفرضها التجارة الالكترودية يي الوق  الحاضر. والمتطلبا  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. 

 


