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 تقييم واقع منافذ التويع الإلكتروني للمصارف العاملة في الساحل السوري

 نية على البنوك الخاصة في الساحل السوري()دراسة ميدا

 -ملخص  -

م  زيع دددددإ ل تعدددددىا ناددددد  زيع دددددإ ل ت   دددد    ددددد   ندددددعهددددذا هدددددإل ل   ددددد    دددد  

ل ت   دددددد  لن  تى يدددددد    دددددد   ثددددددعت ر  زددددددع هددددددذا ل   دددددد    دددددد  ل تعى ددددددا 

ل ثددددددذزعر   ع ثددددددذزعر ل زوددددددى  ي  اى وددددددي توددددددذ ز عر    ددددددع   دددددد ذ  هددددددإ 

 .ل زوذزي  زذى ىضع ل عزلاء ني ع

 زيع إ   زذى ق إ ك ل  ذا ر  عزر ل  ع ثي  ع تعى ا  ع ت     لن  تى ي    ت و 

تأث ى  نا  ل واعع ل زوى   ر  إ ك زن ثلا  ل ذىلسي ل ز ذلي ي نا  نزلاء  يك 

    ا      ز ع ظي ل لاإ  ي  ر زن ثلا  ل     ل ز ذلي  )للاست عيي(

  ودددددا ر  زدددددع تدددددم لثت دددددعى ن يدددددي ن ددددد لك ي  سددددد اي زدددددن نزدددددلاء  يدددددك    اددددد   

يع  ددددي  يددددك   زدددد  ل سددددع ذل ل كىيسدددد   ددددأي م  ددددم    يدددد ل زتعددددع ي ن زدددد   زددددن

لسددددددت  عن تددددددم  80)ل  ع ثددددددي زددددددن يع  ددددددي توددددددذ م للاسددددددت  عنر   ددددددذزر ل  ع ثددددددي )

  ع اي  اذىلسي. 35)لستىذلذ )

  زددددددع ت وددددددار ل  ع ثددددددي   دددددد  نددددددذ  يتددددددعك   ددددددعن  هز ددددددعر  ن  يددددددك    ادددددد  

يسددددددد ي زدددددددن  ي ندددددددعو زدددددددع ر   ن زدددددددعت ل  ثذزعتددددددد  تلودددددددذم  اى ودددددددي توا ذ دددددددي 

ندددددددن ل ثدددددددذزعر ل تددددددد   ودددددددذز ي ع  لا  تددددددد  ندددددددن  ل   دددددددعكن ي دددددددى ىلضددددددد ن

   ذت ع.

 زع  ذزر ل  ع ثي ز ز ني زدن ل ت ود عر ل تد  زدن ل زت  د   ن تود م  تع  د   هز دي 

 ل ت     لن  تى ي   زيع إ   تا  و   ضى ى  لستثذلم ل  سدعك  لن  تى ي دي ل  ذ ثدي 

 .ل ز   ذ     ل سع   ل س ىلك    آ  ي نز   ل  ي 

الكلماااا المفتاحيااة: التوزيااع ز التوزيااع الإلكتروناايز منافااذ التوزيااع الإلكترونااي ز  

ةونياااااااااااة ز جاااااااااااودة الخااااااااااادماا الإلكترونياااااااااااتوزياااااااااااع الخااااااااااادماا الإلكتر
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Assessment of the reality of electronic distribution outlets for 

banks operating in the Syrian coast 

(Afield study on private banks in the Syrian coast) 

Abstract-- 

The aim of this research is to identify the distribution outlets in 
general and the electronic outlets in particular, and the aim of the research 

is to introduce banking services and the way they are provided to 

customers, and  to measure the quality of these services and the extent of 

customer satisfaction with them.                                                      .         

To achieve this goals , the researcher defined electronic   distribution and 

its outlets and the extent of its impact on the banking sector , through a 

field study on( Byblos Bank).                                                                       

Clients in lattakia governorate. Random clients Byblos Bank only. As 

(Bemo Bank ) they were not cooperating with the researcher in terms of 

providing the questionnaire to its clients . The researcher submitted 80 

questionnaires and (35) questionnaires were retrieved valid for the study. 

          .                                           

The researcher also reached several results  the most important of which 

was that Byblos Bank is still providing its services in a somewhat 

traditional way , and that a percentage of customers are not satisfied with 

the services they provide or even with their quality.                                   

The researcher also presented a set of recommendations that are expected 

to enhance the important of electronic     distribution and its outlets , and 

the need to use modern electronic means in the mechanism of work of 

banks located in the Syrian coast.                       .                                             

                                          

Keywords: distribution, electronic distribution, electronic 

distribution outlets , banking services , quality of banking 

services.
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 مقدمة:

 عت ى ل تعىا   ثى نا   هز ي  ي لر ل ت     ر زدن ثدلا  زوعىيتد  

ى ل زدد    ل تسدد  و   إ  ن  دد  ذ ىلو ت عزا ددعو ضددزن ل زؤسسددي  عيعودد

للا تودددعذ ي ر  دددذ ى ل ت   ددد   ياددد ل ناددد  ت   دددذ هدددإ  ل زؤسسدددي 

ل  سدد اي ل تدد  تز ي ددع زددن تيك ددإ لسددتىلت   عت ع ل تسدد  و ي زددن ثددلا  

ت ذ ذ   ك ي ل  و       للأس لق ل زست ذ ي ر  ضع ي      ي   ى ا 

 ا  ن ر  زدددع   دددب لن دددعى    ددد   ن ل زؤسسدددي للا تودددعذ ي  ع زسدددت

توددز م   ذلى  ل يظددعم ل تدد   ع  زددن ل ز زددعر ل وددع ي ل تدد  ت ل دد  

ل زؤسسي للا توعذ ي يظىلو  اا  عي ل ز  عي   ي       ل ت      ز اد  

 ي   ل تغ ى.

 

 

 

 

 

 

 

 

 



  

 

3 

 للبحث الإطار العام                     

o :الدراساا السابقة  

 الدراساا العربية:

 للخدماا المصرفية وتأثيره في تحقيق قيمة  المزيج التسويقي بعنوان: (2020ز ماضخ )حسين ودراسة  - 1

 (فرع العباس  -ين ة من الموظفين في مصرف الرافدلآراء عين )بحث تحليلي "الزبون المستدامة

 ز ذزعر ل زوى  ي  ت و قس  و   اث    ت ذ ذ ل علا ي   ن ل ز    ل تهإل ل      هذا : ف الدراسةاهدأ -        

 رل سعى ر ل ت      زن     ت و ق إ ك تم لنتزعذ نيعوى ل ز    ل تس  و  )ل ثذزي ل    ن ل زستذلزي    زي 

ل  غا( ر   ىى لنتزعذ   ععذ ل و زي ل زستذلزي  ا   ن )ل تسعب  ل ذ    ل زعذلر ل تى    رللأ ىلذر ل عزا عرر

 ل    ن(. عظللا تكل    ن ر ل ت س   ع    ن ر 

ل ت ا ادد    دذ تددم لثت ددعى زودىا ل ىل ددذ ن ر  ددىع ل ع ددع    لنتزددذر ل ذىلسدي نادد  ل زددي   :منهجياة الدراسااة -

  نضدد ل زدن ىؤسددعء للأ سدعم  ل   ددذلر  ل  دعب ر   ددذ لسددتثذم 50ز دذلي ع  ا  دد  ندن اى ددق لسدت  عن  ددز   

 ي ذلى. ل  سا ل  سع    للاي ىلا ل زع عىل  ت ا   للاىت عا  ت ا   للا

ل زوىا  تع     ذندم زن للاستيتع عر   عن  هز ع ضى ى    عم  ز ز ني    تم ل ت و    :نتائج الدراسة -

 ز ل  دي ت دذ عر   دىلءلر   عدذ  زاادب  سعسد  هد   ذ دذ  زز د  زدن  نيعوى ل ز    ل تس  و   ذ  ع     زع

 ل زيع سي.

 "المصرفية الخدماا أداء على وأثرها كترونيةالإل الوسائل" بعنوان: (2015وأخرونز محمد)  دراسة  -2

 "السودانية المصارف بعض على تطبيقية دراسة"

 ل زودى  ي ل ثدذزعر  ذلء ناد    ثىهدع لن  تى ي دي ل  سعك  ز ض ع     ل ذىلسي تاى ر  وذف الدراسة: اهدأ -  

  ل ز  دد   للآ دد  ل وددىلا  اع ددي تتضددزن ل تدد  لن  تى ي ددي ل  سددعك  نددن رت ددذث  ل كودد  ر زددن نددذذ  دد 

 ل  يدد ك ي ددأ  تتضددزن  ل تدد  لن  تى ي ددي ل زوددعىا)    ضددع ت ددذثر نددن  ر ل زوددى    ل  ددعتا  لن  تى يدد 

 .ل زوى  ي ل ثذزعر تا ى  زىل   ي أ  نن ( لن  تى ي ي ل زوعىا تا ى  زىل   لن  تى ي ي

 ثلا  زن  إ ك  س ذلنل    ل زوعىا  عض نا  تا  و ي ذىلسي اى ق نن  عير: الدراسة منهجية - 

 .ل  ي ك زن نذذ    ز ظك ن نا  ت   ع  تم ل إل  لاست  عن لن وعك  ل ت ا     عن للاست  عن

 زدن ثدلا    د   ن هيدعك نلا دي  د ن ل  سدعك  لن  تى ي دي   ذلء ل ثدذزعر ر  ت و  ل  دع ث ن  الدراسة: نتائج -

 ثدي )ل  اع دي ل زودى  ي ر ل  دعتا ل زودى  ر لنيتىيدر(  ذ  ن تادك ل  سدعك  لن  تى ي دي ل  ذ ل رذىلسي للأ ععذ 

 . تؤثى نا   ذلء ل ثذزعر
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لزيادة  النظم المعاصرة لتوزيع الخدماا المصرفية كمدخل " ( بعنوان : 2007وهاب زو  )الصغير دراسة -3

 في الجزائر" التجارية فسية للبنوك القدرة التنا

 ز ل  دي ل تاد ىلر  زك د م لسدتىلت   ي ل ثدذزعر ل زودى  ي ح ى  ر ل ذىلسدي ناد  ت ضد : ف الدراسةادهأ -

زيظد ى ل توا دذل ا  هز ت دع ذلثد  ل زد    ل تسد  و    ودع   ل ت ي     ي ل زتلا وي    ز دع  ل وديعني ل زودى  ي 

  ل  ذ    زن ثم  ستعىلض هإ  ل وي لر ا وع   ازيظ ى ن ل إل س ق إ ىهزع.

  لكى  ز عيت ع  تىت   ع   ن ل ذ   للأ ثى  ستثذلزع   لأيتىير    ضع  زن : ذىلسي  ع ي نن ل منهجية الدراسة -

     نذذ ل زست ا  ن .

 ددا نادد  زددذى  كددعء    ددع    ت  ل زوددى  ي ل ثددذزعر سدد ق  دد  ل  دد م يددك عيددر  ن ي ددعب ل   :الدراسااة نتاائج -

ل تسد  و    د  نيعودى ل زد   ت د ن   د   ز ىيعز   عع   ن ىس  و ي ل زثتاكي ل تس  و      ز   ل زتغ ىلر ل ت

ن ل زتغ ى ل ت ي  د     ود ح سدلا ع   سعسد ع   د  ل زيع سدي ل عع ز دي   دإل   دب   زيكإ  ر  للانت عىزأث إ   ع ن 

 للأستزىلى    هإ  ل   كي ل  ذ ذ .نا  ل  ي ك ت ظ ا ل ت ي     عر ل  ذ ثي  كعع  ي  ت  تتز ن زن 

 :الدراساا الأجنبية -

 Adoption of electronic banking distribution channels in South Africa" :بعنوان( Nzamaز (2020دراسة -1

The unified theory of acceptance and use of technology"                                                                                                   

 "أفريقيا جنوب في الإلكترونية المصرفية التوزيع قنواا اعتماد"                                   

 "التكنولوجيا واستخدام لقبول الموحدة النظرية"                                             

 ى د ر   زدع ل عدع ز  ل ودع ذ ناد  ل ت ي     دي ل ثد ى  ندن ل  دذ     د  هإ  ل ذىلسي هذ ر: الدراسة فاهدأ -

  تدعب إ دك   لن  تى ي دي ل زودى  ي ل ثدذزعر لثتدىلع   ن زتعدذذ ر لت عهدعر  د  ل زعا زدعر تدذ ق زدذى نا 

 . ل زوى  ي ل ثذزعر     ذ ذ  ث ى    تس  ل  ن  اعزلاء

 self)لسدددت  عن  عسدددتثذلم لن ودددعك  للأسدددا ب ناددد  لنتزدددذر ز ذلي دددي ذىلسدددي  عيدددر : الدراساااة منهجياااة -  

aminstred ) ل  زد  ل زدي   ل ذىلسدي ا ور   ذ   س اي هعذ ي ن  لك ي ن يعر لثت عى تم     ل   عيعر   ز 

  تدم ل عدع    اتعا م زؤسسعر ثلا  زن ل عا ع ل ذىلسعر زؤهلار نا  ل  عوا ن ل الاب زن ن يي(  307) نا 

 .ل زتغ ىلر  زتعذذ  ل زتغ ىلر ثيعك ي اى وي  عستثذلم ل ز زعي ل   عيعر ت ا  

 لنتزددعذ  كسددىلن ل اددإلن ل ىك سدد عن ل ز ددذذلن هزددع للا تزددعن   ل تددأث ى ل ظددى ا  ن   دد  : الدراسااة جنتااائ -

 هدإ  لسدتثذلم ل ت  كدي   يد ك  ز دن   زدع  دع   لسدتثذلز م لن  تى ي دي ل زوى  ي ل ثذزعر  وي لر ل زستثذز ن

 .ل زستو      لن  تى ي ي ل وي لر ز    ت س ن    عذ  ل يتعك 
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 Development of E-banking channel and :بعنوان( (Nazariternh and Mashal،2020) دراسة -2

market share in developing countries 

   "النامية البلدان في السوق وحصة الإلكترونية المصرفية الخدماا قنواا تطوير"                 

   ن ل زوددى  ير ل ودديعني نددع م  دد  ل  ىسددي ل عع ز ددي ل زيع سددي  هز ددي ل ذىلسددي هددإ    ددى ر : الدراسااة فاهاادأ -

 ل ويد لر تاد  ى تدأث ى  ت ا د  ل  دع ث ن م دع ر  د  ل سد   ي  ودت ع  د   ل ت سد  ل يزد    د   عهذ  تسع  ل  ي ك

 .ل س ق    ل  ي ك  وي نا   يعء ل زوى  ي ل ثذزعر  توذ م ل ز ت ى 

  ا يدد ك ل زى دد ل ل زوددى نادد   عيددر   دد  ل  ز ددي ع  بللأسدد نادد  لنتزددذر ز ذلي ددي ذىلسددي  : الدراسااة منهجيااة -

 وددلا  ي لثت ددعى تددم   دد ر ل   عيددعر   زدد  لسددت  عيعر  توددذ م  ثدد ن ل  ددع   ددعم را ددىلن  دد    ى ن ددع ل ز ددتى ي

 للاي دذلى زو دع  لسدتثذز ل  زدعر( Cronbach's alphaي دع   دى    كع) زو ع  ثلا  زن ل   عيعر هإ   ز ث   ي

  ل ثدذزعر للآ د  ل ودىلا  ثدذزعر للأيتىير ن ى ل زوى  ي  ثذزعرل إ ك     زع رللا ت عى ر ي ل  تأث ى  تو  م

 .ل  ي ك نا  ل      يوعا للأيتىير ن ى ل زوى  ي

    للأيتىيددر ن ددى ل زوددى  ي ل ثددذزعر إ ددك  دد   زددع ل ويدد لر  عددض  ن  دد   ت وددار ل ذىلسددي : الدراسااة نتااائج  -

    ز دم   ك دي ناد  ل  يد ك زدذ ىل سعنذ  إ ك ل س ق    ل  ي ك  وي نا     ع   تأث ى   ع ل زوى    ل  عتا

 .   تى ي ي زوى  ي ر ي ل تا  ى ثلا  زن ل س ق     وت م  ت س ن

 "Multichannel distribution in banking  costumers:بعنوان (Omariniز2013) دراسة -3

perspectives and theoretical frameworks to increase user acceptance of a    

multiplatform banking business"                    

 المصرفية للأعمال  المستخدم قبول لزيادة النظرية والأطر البنوك عملاء منظور من القنواا المتعدد التوزيع"

 "المنصاا متعددة

 نا  ل وعكزي ل زوى  ي  ل ثذزعر   ع ات ي    ل ىك س ي ل ع لز    ا هذ ر ل ذىلسي    : الدراسة فاهدأ -

 . ل زست ا  ن  و ا ع ل ت  للأيتىير

  ذزر      ثذزعت م ت   ع م اىق  تا ى ل  ي ك تا ى نن  وك ي ذىلسي  عير : الدراسة منهجية - 

 للاتوع     عر للأيتىير ثلا   زن  ى ن م ثلا  زن ل  ي ك     ل  و   تا ى      ذ ثي   عيعر

 ززعىسي    ل عزلاء  ت ع   ت ذ ذ لن اع  ي ل  ي ك نزلاء   ن ل ز ز   ل  عتا ن ى ى  يل زو  ل ثذزعر

 .ل زوى  ي للأنزع 

 للأيتىير نا  ث ىت ع زن  لاستكعذ   ا ي ك ل زتع ي ل كىوي ن       ل ذىلسي  عير يت  ي :الدراسة نتائج -

 .ل زيوعر  زتعذذ ل  ا ي ك ل ت عى ي ل ت ي     ع ي    ذزع زض  ع     سعنذ ززع
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 ?Do Better customers utilize electronic distribution channels"  بعنوان: (Hittز2002) دراسة -4

"The case of PC banking"                                               

 ؟ الإلكترونيةهل يستخدم العملاء أفضل قنواا التوزيع                      

 "دراسة حالة على الحاسوب المصرفي"                            

  تى ي ي    دعذ  ل ت     لن لستىلت   عر     ن ل عذ ذ زن ل  ى عر تت     عىر هإ  ل ذىلسي  :ف الدراسةاهدأ -

سعر ل زي   ي  زعى ي   زع  ي    ى ر ل عذ ذ زن ل ذىل ر ل  ي ي ل ت ت ي ل زعذ ي ل  ع  ي  توذ م ل زيت عر  ل ثذزعر

   دا  رإل  عير ل ثوعكت  ل سدا   عر تثتادا  د ن ل عزدلاء ل دإ ن  سدتثذز ن ل ويد لر ل توا ذ دي  ات   د    زع

 .  تى ي ي  ز ن  ن  ستثذز ي ع    ن ل عزلاء ل إ ن  ستثذز ن  يظزي ل ت     لن

 نا    عيعر ل عزلاء ل تكو ا ي تاكي نتزذ ل     نا  ذىلسي ل  ع ي زن  ى   زؤسسعر زث :منهجية الدراسة -

  ى د   ر  ثدى ى   دي ل  عسد ب ل  ثود   زودى  ي ن دى    ن نزلاء ل ثدذزعر ل  ل عىر   :الدراسة نتائج - 

غىل  ددي زل ذ     دد  لنتزددعذ ل ثوددعكت ر دد  زددذى ل ثوددعكت ل غ ددى  ع اددي  ازلا ظددي  ل زوددى  ي    سعسددعو   إ ددك 

 ل زوى  ي .  ل تغ ىلر    سا ك ل عزلاء  عذ لنتزعذ ل ثذزعر  اثذزعر ل زوى  ي نا  ل  عس ب ل  ثو 
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 :والأجنبية  العربية السابقة والدراساا الحالية الدراسة بين الاختلاف و التشابه

 

 الباحث

    
 

 العنوان       

 
 

 التشابه

            
 

 الأختلاف

 
 
 
 
 
 

 (2020ماضخز  )حسين و

 
 
 
 للخدماا قيالتسوي المزيج"

 تحقيق في وتأثيره المصرفية
 بحث" )المستدامة الزبون قيمة

 من عينة لآراء تحليلي
 الرافدين مصرف في الموظفين

 /375 العباس فرع/

 
 
 
 

تتشابه الدراستان 
الحالية والسابقة 

في القطاع الخدمي 
 المصرفي

 
 
 
 

تختلف الدراستان الحالية والسابقة من خلال -
على ث كانا الدراسة السابقة مع الدراسة ) حيمجت

 الموظفين في مصرف الرافدين /فرع العباس/
أما الدراسة الحالية كانا على المصارف العاملة في   

 الساحل السوري.
تختلف الدراستان في المتغيراا المستقلة زالدراسة -

الإلكتروني  الحالية)تقييم واقع منافذ التوزيع ال
 ي(للمصرف العاملة في الساحل السور

لدراسة السابقة بعنوان)المزيج التسويقي وتأثيره ا
 في تحقيق قيمة الزبون المستدامة(

 
 
 
 

 (2015وأخرونز محمد )

   
 
 

وأثرها على   الإلكترونيةالوسائل 
الخدماا المصرفية )دراسة تطبيقية 

 (على بعض المصارف السودانية

 
 
 

تتشابه هذه - 
  الدراسة مع 

الدراسة الحالية 
قنواا  من حيث 

التوزيع المصرفية 
   الإلكترونية

 
 
 تختلف الدراستان الحالية والسابقة في بيئة التطبيق -

 
حالية من تختلف هذه الدراسة  عن الدراسة ال -

)المصارف السودانية  من  الدراسة  حيث مجتمع
خلال استبيان وزع على الموظفين في عدد من 

اسة البنوكز بينما الدراسة الحالية من خلال در
ميدانية على المصارف العاملة في الساحل السوري 

 من خلال استبيان تم توزيعه على العملاء

 
   
 

 (2007)الصغيرز وهابز  

 
النظم المعاصرة لتوزيع الخدماا 
المصرفية كمدخل لزيادة القدرة 

التنافسية للبنوك التجارية في 
 الجزائر

  
بين كان التشابه 

الدراستين الحالية 
من حيث  والسابقة

طرق توزيع 

لمصرفية ا الخدماا

 الإلكترونية

 
تختلف الدراستان الحالية والسابقة من حيث مجتمع الدراسة  -

 زفي الدراسة السابقة كانا في 
)الجزائر ( أما الدراسة الحالية في )سوريا( وبشكل خاص 

 المصارف الخاصة في الساحل السوري

 
 
 
 

 (Nzamaز2020)     

 
(Adoption of electronic 

banking distribution 
channels in South Africa: 

The unified theory of 
acceptance and use of 

technology ) 

 
 
 

الدراستان السابقة 
والحالية متشابهتان 

من حيث قنواا 
التوزيع المصرفية 

 الإلكترونية

 
الدراستان السابقة والحالية تختلفان في مجتمع 

)طلاب (وعينة الدراسة قيا) جنوب أفريالدراسة
 الحاصلين على مؤهلاا الدراساا العليا 

مصارف لا الدراسة الحالية كان مجتمع الدراسة) أما
العاملة في السوق السورية وبشكل خاص بالساحل 

السوريز عينة البحث)عملاء المصارف الخاصة في 
_بنك بيمو السعودي  بيبلوسالساحل السوري)

 الفرنسي(
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2020         
زNazariternhiز

Mashali) 

 

Development of E- 
banking channel and 

market share in 

developing countries            ) 

 
الدراستان الحالية 

والسابقة متشابهتان 
تقديم من حيث 

الخدماا المصرفية 
 الإلكترونية

 
ابقة والحالية من حيث مجتمع تختلف الدراستان الس

كانا على المقر  وعينة الدراسة)الدراسة)طهران( 
المركزي للبنوك المشتركة وفروعها أما الدراسة 
الحالية كانا مجتمع البحث المصارف العاملة في 
الساحل السوري)بنك بيبلوس وبنك بيمو السعودي 

 الفرنسي( 

 

  
 
 
 

 (Omariniز  (  2013

 

Multichannel distribution 
in banking  costumers 

perspectives and 
theoretical frameworks to 
increase user acceptance 

of a multiplatform   
banking business 

 
 
 
 
 تشابها الدراستين  

السابقة والحالية 
ل قنواا خلا  من

 التوزيع المتعددة 

 
كانا الدراستان مختلفتان من حيث منهجية البحث  

عن  حيث كانا الدراسة السابقة )دراسة وصفية
ما الدراسة الحالية كانا دراسة  تطور البنوكز

من  خلال تقديم استبيان لمجموعة ميدانية من
لخاصة في الساحل عملاء البنوك ا

 نك بيمو السعودي الفرنسي(السوري)بيبلوسز ب

 
 

 (Hittز     (2002

(Do Better customers 
utilize electronic 

distribution channels ?(the 
case of  banking)                   

                               PC 

 
تتشابه الدراسة 

السابقة مع الدراسة 
الحالية من حيث 

 قنواا التوزيع 
 لكترونيةالإ

 
تختلف الدراسة السابقة عن الدراسة الحالية من حيث 

طبقا دراسة الحالة على  أن الدراسة السابقة 
الحالية طبقا  الكمبيوتر المصرفي بينما الدراسة

الدراسة على المصارف الخاصة في الساحل 
 بنك بيمو السعودي الفرنسي( -السوري)بنك بيبلوس

 

o :مشكلة البحث 

يت  ي  اتوذم ل زتسعىع    ز ذلن للأنزع  لن  تى ي ي ر  ذ ر ل زؤسسعر ل ثذز ي      نعم  ل زوى  ي      

يتىير زن     ل  و         عكي ع ل  ع   ن  ل زت    ثعت تتيع       ي عء ز ل   ثعوي   ع نا     ي لن

ثذزعر تؤذل       عذ  ل و زي   ت   ى  سعك   ضع  ي  توذ م     ع    ل زستو   ل وى ب ر  إ ك ليضزعز م

 ل ت  ت ذا     توا   ل ت ع  ا ل زع  ي  اثذزعر ل زوى  ي ر  زن ثلا  ل ذىلسي  ل زيكعي ل زتوذزي  ا   ن 

 زي ع ) يك   ز    ظي ل لاإ  ي   ز ع   ع ثي نا  نذذ زن ل  ي ك ل ثعويل ت   عزر   ع ل يللاستالان 

ر  زن ثلا  توذ م  ل ت   ع ي  نا  آ  ي ت     ثذزعت م  زيع إهم  للاالاع ر ل سع ذل ل كىيس ر  يك    ا  (

ت ع    تى ي عو      عيب ر لا ظر  ن  عض هإ  ل  ي ك توذم ثذزع ن يي زن نزلاء ل  يك(80) لست  عن نا  

   ذ هإ  ثذزعت ع ل توا ذ ي ل زعتعذ   تزتاك تا  وعر    تى ي ي توذم ثذزعت ع نن اى ق تاك ل تا  وعرر  لا  ن 

ر  زع  ذزر ل  ع ثي لست  عن  ز ز ني زن نزلاء ل  ي ك زعت ل  توذم ثذزعت ع ن ى ل زيع إ ل توا ذ ي ل ت  يعى  ع 

 وذ لا ظر ل  ع ثي ز  اي  ع يس ي   يك    ا   زن     توذ م ثذزعت م ر ل ز  اي ر  ل  ي  ن ز   ل ذىلسي 

تتعاق  ع وىلا للآ   ل ز   ذ  ذ  م ر     ن  ث ى زن للآ  عن نيذزع  ى ذ ل    ن  ن  و م  عزا ي ل س ب 

للآ  عن   ز اغ زن ل زع  نن اى ق  اع ت  لن  تى ي ي ل ثعوي    ن ل وىلا ثعىج ل ثذزي ر        عض

ل عزلاء   ر زا      وا ل  ليتظعى  زع لا ظر   ضعو ز  اي    زن ل ز ع غ ل زع  ي ر    ن ل وىلا ثع   

ه   ن ل عزلاء   ل   ن   ذ لا ظر ل  ع ثي ز  اي  ثىى تتعاق   يك   ز  ل سع ذل ل كىيس   نا  ثذزعت مر

تتعاق  وىل عت م للآ  ي ل ت  يع  عو زع ت  ن  ز ع   تتعاق  ع تا  ق لن  تى ي  ل ثعت   م ر    ضعو ز ع  

 ثعىج ل ثذزي لأ  ىر  زن هيع ت زن ز  اي ل        اىب ل تسعؤ  ل ىك   للآت :
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 ما هو أثر منافذ التوزيع الإلكتروني في تقديم الخدماا المصرفية لعملاء البنوك محل الدراسة )بنك بيمو

 السعودي الفرنسي ز بنك بيبلوس (؟

 

 ا التساؤل إلى عدة أسئلة فرعية:فرع هذتوي

توذ م ل ثذزعر ل زوى  ي  عزلاء  يك    ي نز  ل وىلا للآ   نا إ  ذلا ي   وعك ي لآ      ذ  ثىه -1

    ا     يك   ز  ل سع ذل ل كىيس ؟

توذ م ل ثذزعر ل زوى  ي  عزلاء  يك  نا  نز  ل تا  ق لن  تى ي  لا ي   وعك ي   إ  ذ ه     ذ  ثى -2

 ع ذل ل كىيس ؟  ز  ل س

 ؟توذ م ل ثذزي ل زوى  ي إ  ذلا ي   وعك ي    ل   ر ل زستغىق نا   ه     ذ  ثى -3

o :أهمية البحث 

 تتزث   هز ي ل        يع  ت ن ل يظى ي  ل عزا ي:

 هز ي ل ز ض ع ل زذى   زيع إ ل ت     لن  تى ي ي     تي    هز ي ل     ل يظى ي زن  : النظريةالناحية  -

     نعم    وع   ل ثذزعر  وع   ل     ل ض ء نا   ل ذ ى ل إل تاع   تاك ل زيع إ       ساا ر

و  للأ ض        ل زست ا  ن    تى ي عو  ع  زعن ل ثذزعر ل زوى  ي      ثعت ع ز عن ل زيعسب ر    ضع

ي    ذ  ل ثذزعر ل زوى   نز زعو     ل تعىا   ثى نا  زعع  ى   ذ  ل ثذزعرت ى   هز ي ل     

 . نا  ىضعهم  ز ن  ن تؤثى نا  ل عزلاء ا    ثو وعو 

تتزث   هز ي ل     ل عزا ي    توذ م زعا زعر ز زي تتعاق  آ  ي توذ م ل زوعىا  ثذزعت ع  العملية: الناحية - 

ت  ع ثذزعت ع  عزلاك ع  اى وي زتا ى   تتيعسب ز  ل   ر ل  ع   ر  ى     أنر   ي ع   ب  ن ت تم   ثى 

 ل ثذزي     نا  ذىلسي ت  ععر ل عزلاء )نزلاء  يك    ا     نزلاء  يك   ز  ل سع ذل ل كىيس (ل     

  ذ ثي.   إل  عير هإ  ل ثذزعر تل  ع  اى وي توا ذ ي    ل ثذزعر هإ     ع تلوذم ل ت   ل اىق ل زوذزي

o أهداف البحث : 

زوددعىا ل سدد ق ل سدد ى ي   دد   نددعم   تى يدد   ذ ى   دد    ددىل   هز ددي ل ت   دد  لن  دد     دد   ددذا ل  1-

        ثعت  ل زوعىا ل ثعوي    ل سع   ل س ىل

  تى ي دع  ل تعدىا ناد  آ  دي نزد  ل زودعىا ل ثعودي  د   تو  م  ل د  زيع دإ ل ت   د          ذا   ضع -2

     تى ي ع      ثعتل سع   ل س ىل  زعه  اىق ت   ع ع  ثذزعت ع      نعم  

ر  زددعه  اددىق ل ت   دد   ن  تى ي ددي دد  ل تعددىا نادد  زك دد م زيع ددإ ل ت   دد  ل   ددذا ل   دد    ضددع  3-

 ل زستثذزي  زعه  ز ل ع  ن  ب تاك ل زيع إ ل ت   ع ي.
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o :فرضياا البحث 

 رضياا التالية والتي سيتم أختبارها لاحقاً:ا البحث قاما الباحثة بصياغة الفللإجابة عن تساؤلا

 فرضية البحث الرئيسية:

ذلا ي   وعك ي   ن زيع إ ل ت     لن  تى ي   توذ م ل ثذزعر  عزدلاء     ذ تأث ى إ  لا: ( (H0عدمفرضية ال

 ل  يك ز   ل ذىلسي ) يك    ا  ( .

ر  عزدلاء    ذ تأث ى إ  ذلا ي   وعك ي   ن زيع إ ل ت     لن  تى ي   توذ م ل ثدذزع :(H1)الفرضية البديلة

    ا  (ل  يك ز   ل ذىلسي )

 رع عنها الفرضياا الفرعية الآتية:وتتف

توددذ م  عك ي لآ  ددي نزدد  ل وددىلا للآ دد  نادد ذلا ددي   ودد  ددي إلر ت  ددذ نددلا : لاالفرضااية الفرعيااة الأولااى

 .ل ثذزعر ل زوى  ي  عزلاء  يك    ا  

تودذ م    دي نزد  ل تا  دق لن  تى يد  ناد  ذلا دي   ودعك ي لآ نلا دي إلر  دذ لا ت :الفرضية الفرعية الثانية

 ل ثذزعر ل زوى  ي  عزلاء  يك    ا  .

ل   ددر ل زسددتغىق  توددذ م ل ثددذزعر  لا ت  ددذ نلا ددي إلر ذلا ددي   وددعك ي نادد  :الفرضااية الفرعيااة الثالثااة

 .ل زوى  ي

ر   دد  لسددتيذر نادد    عيددعر ثعي  ددي تددم  زع ددع زددن  ل زددي   ل  وددك   نتزددذر ل  ع ثددي  :منهجيااة البحااث - 

زوعلار  ل ىسعك  ل عاز ي ل زتعاوي  زتغ ىلر ل     ر زع لسدتيذر ل  ع ثدي ناد  ل زىل   ل عى  ي  للأ ي  ي  ل 

 يدك   زد   -ل ذىلسدي ل ز ذلي دي ناد  ل  يد ك  ل ثعودي  د  ل سدع   ل سد ىل ) يدك    اد    ر للأ   ديل   عيعر 

 تدد  زددن ثددلا  توددذ م  سددت  عن   عزددلاء تاددك ل  يدد ك زددن ثددلا  اى وددي توددذ م ل ثددذزعر ل ل سددع ذل ل كىيسدد  (

 . وذز ي ع   م  ه  هم ىلض ن نن تاك ل ثذزعر  زعه  ل اىق ل ت  تتوذم    ع ل ثذزي   م 

o :مجتمع البحث وعينته 

 د لك ي  زدن نزدلاء ت  ن ز تز  ل     زن نزلاء ) يك    ا  (    ز ع ظي ل لاإ  ي ر تدم  ثت دعى ن يدي ن

(  45لسددت  عن  تددم لسددتىذلذ ) 80)   دد )ر   ددذ  عزددر ل  ع ثددي  ت  يددك  ل  يدد ك ل ثعوددي  دد  ل سددع   ل سدد ىل

 ( وع  ي   اذىلسي.35 )
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o :حدود البحث  

 2022-2021ل  زعي ي: تزر ل ذىلسي      ى  عي ن للأ          ى   عا 

 ز ع ظي ل لاإ  ي –ل ز عي ي:  يك    ا   

o :نموذج البحث 

 

 

 

   

 

 

 

 

 

 :خلاصة الفصل -

ر    ضدعو تدم ل تعدىا ناد  ل ذىلسدعر ل سدع وي ل عى  دي زي دع  عم  ا  د  ل كو  تعى يع نا  لناعى ل عد    هإل

  ضعو تم ت ذ ذ ز  اي ل      تسعؤلات    هز ت  زن ل يع  ت ن ز  ل ذىلسي ل  ع  ي .ر  للا ي  ي  ووذ زوعىيت ع 

    ت . ذ  ل  زعي ي  ل ز عي ي  زيل يظى ي  ل عزا ي ر  ت ذ ذ لهذلا ل      ز تز  ل      ن يت  ر   ذ

 

 

 

 

 

 

 المستقل متغيرال

لمستقللالالمستقلا

  ل

 التوزيع الإلكتروني

منافاااااااااااذ التوزياااااااااااع 

 الإلكتروني

توزيااااااااع الخاااااااادماا 

 المصرفية

جاااااااااودة الخااااااااادماا 

 المصرفية

 المتغير التابع

 

 

 

 رضا العميل
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 الإطار النظري للبحث

 المبحث الأول : التوزيع الإلكتروني

 تمهيد

 ماهية التوزيع-

 تعريف التوزيع-

 وزيعأهمية الت-

 أهداف التوزيع-

 وظائف التوزيع-

 استراتيجياا التوزيع-

 إشكالياا التوزيع-

 ماهية التوزيع الإلكتروني-

 تعريف التوزيع الإلكتروني-

 ساليب التوزيع الإلكترونيأ-

 وسطاء المعرفة-

 إيجابياا التوزيع الإلكتروني -

 سلبياا التوزيع الإلكتروني-

 قنواا التوزيع الإلكتروني-

 ف قنواا التوزيع الإلكترونيتعري-

 أهداف قنواا التوزيع-

 مستوياا قنواا التوزيع-

 مفهوم قنواا التوزيع الإلكترونية 

 أنواع قنواا التوزيع الإلكترونية-

 خلاصة الفصل- 
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 لكترونيالمبحث الأول: التوزيع الإ

 تمهيد:

  دد   ع  ددع تي دد    وددع  ل سددا   عددذ للأيت ددعء زددن    ددذا ل تدد  تن  ظددعكا ل تسدد  ق ل ىك سدد ي  عت ددى ل ت   دد  زدد

ل تد  تسدا  ع   تاادق ناد  ل ادىق ر  س لء  عن ل زست اك للأث ى    ل زسدت اك ل وديعن   ل زست اك ل زست ذا

 ل زيت عر زساك     ي لر ل ت    .

  ماهية التوزيع:القسم الأول :

 تعريف التوزيع:  

 التعريف الأول:

  1. ي للأي اي ل ت  ت ع  ل ثذزي زتع ي  اع    ع    ل ز عن  ل  زعن ل زيعس  نه   ع-

 التعريف الثاني:

لار للأثىى زن   ل زؤسسي ضزن ل زذث" ل ت     نا   ي  ز ىذ ثعى    ذثKOTLER"   تاى   ذ نىا -

نذ  سي لر       زن ل س   ل توي     ل      ي ىهع  ه  ز ىذ ثعى    و ى  لنت عذ ي  ستغىق  يعء  

 2تغ  ى .

 التعريف الثالث:

 (: Mircal and Abaum حسب ميركل وأبوم ) 

 تزعم  ل عزا ي ل   ع ي   ت  ى ل زيت   ز ن  إي  لا     ي م  ع  ل  غض ل يظى نن   ذ  ل زيت     اى وي  ذلك   

   ل س ق  از تىل ل ز تز  ل إل  ىيب   ىلك   هإل  عي  ضى ى  ت   ى ل زي أ   ازيت     ل   ر  ل ز عن 

 3ل زيعس  ن. 

 

 

 

 

 

 

                                                           
1

 ضع ل    ن(ر )لثى ل ز    ل تس  و  ل ز س   اثذزعر ل زوى  ي نا  ى2018)ث ىل ذ ن ري ى  ر 
2

 (24  ا ب   تاى ر  سعس عر ل تس  ق ر ت  
3

 (276ت – 2003 –ل وعهى   –ذلى ل ك ى ل عى    –ل تس  ق  تذن م ل وذى  ل تيع س ي  –ت   ق ز زذ ن ذ ل ز سن  
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 أهمية التوزيع:  

 4  ع  ي  ع يس ي     زن ل زست اك  ل زيت :تت ا   هز ي ل ت     زن ثلا  للأذ لى لن

 ة نظر المستهلك:من وجه-أ

   ع        ل   ر  ه    ع ي   ض  ت ر توى   ل زيت عر   يزع  عن ر  يع  عو  ي   ا    ىي ي إ ك ل زست اك 

 يتع  ي   وى    ع زيت   وا.ر   زع  ويع    ضع  ع ذل نن ل ز ع   لن

 بالنسبة للمنتج: -ب 

 ى ل زيت عر  وكي زت لواي  ثلا   عز  ل سيي يتعجر      ي   سزح  ت    وق ل ت     ل تيظ م    نزا ي لن

       نذ  زيعاق  عنضع ي  يس عب زيت عت  إ إ ك زن ثلا  نزا ي ل تث  ن  ل اا عر ل زس وي ر  زع  سزح  

 يتعج   إ ك ل توا   زن ت ع  ا ل تث  ن. ي   سعهم    نذم ت  ا نزا ي لن

للمستهلكين أو المنتجين زبل الأمر  قديم الخدمااإن أهمية التوزيع لا تقتصر على توصيل السلع أو تف -

 يتعدى هذا بكثير فالتوزيع يساعد في:

يتعج  ل توز م  ىي عر ل زست ا  ن ذلى  لن  لاغ  ثاق ل زيكعي ل   ا ي  اسا  ل زيت ي ر  إ ك نن اى ق  -1

 سع  ب  اىق  آىلك م   أن ل سا  ل زاا  ي س لء زن     ل        ل    ذ    للاستثذلزعر   ت     

 ل تغا ا.

ثاق ل  ث ى زن  ىت ل ت ظ ا ر      ن    ذ ي عا تس  و   ع زؤسسي  تااب تع  ن نزع     نذ   -2

ذلىلر ي ع  ل ي عا ل تس  و  إلت      زع ن  ثىى ذلث  لنإز علار  ذ لا توتوى  وا نا  تاك ل ز علار  

 يتعج. ع توز م  لن

زيكعي ل ز عي ي نن اى ق ل يو  ر  ل زيكعي ل  زي ي نن اى ق ل تث  ن ر ثاق ل عذ ذ زن ل زيع   للأثىى زث  ل  -3

  زيكعي ل   ع   نن اى ق ت     ل سا   توذ م ل ثذزعر  ازست اك.

 أهداف التوزيع:  

 ز ن ل و    ن ل  ذا ل ععم زن يظعم ل ت     ه  ذنم ل زى   ل تيع س   ازي أ ر  إ ك  ت و ق زست ى زىتك  

ذلى  ز  زست ى زيثكض يس  ع زن ل ت ع  ا  هيعك ز ز ني زن للأهذلا ل ت  ت وو ع لنزن ثذزي ل   عكن 

 5 ل ت   ز ن  ن ياثو ع    زع  ا :ل كعع ي 

ن يظعم ل ت     ل كعع    وق ثذزي نع  ي ل زست ى  ا  عكن س لء   تحسين مستوى الخدمة المقدمة للزبائن: -1

ثذزي ل زست اك ه  ل زع عى ل إل  تم نا   سعس  تكض   ل  ساعء    ل زست ا  ن ل ي عك  نر     ت  ن 

 زي أ  نن  ثىى ر  ع    ن  تأثى  زذى سىني تسا م ل ثذزي    زذى  ى  ع زي . 

 زع  ي رنن اى ق  ثإ : يظعم ل ت     ل   ذ  عز  نا  تثك ض ل ت ع  ا لنتخفيض تكاليف التوزيع -2

   اي ل زلاكزي زن ل وىلىلر ل ثعوي     نيوى.ز  يعر يظعم ل ت        ل  س عن نيذ لثت عى ل ت 

ن يظعم ل ت     ل سا م  ز ن  ن  سعهم      عذ  ز  ععر ل زي أ  ر      المساعدة في رفع حجم المبيعاا:  -3

 وا  زن ظى ا نذم ت ل ى ل ثذزي ر   ع تع      ذ   م ل ز  ععر  ىضع ل زست اك ر  زع  ن تثك ض 

                                                           
4

 34نا ير   عز  ل  تب لنسلاز ي ر س عسي ل ت     ر ت  
5

 نزعذ ل ذ ن زو عب 
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ع  ز ن ل زي أ  زن زيح ثو زعر    ى ر  زن ثم   عذ  ل ز  ععر  ت س   ت ع  ا ل ت     ل ت  س ق إ ىه

 ل زياوي ل ت  تثذز ع.

لا ذ نا  ل زي أ   ن تثتعى زيع إ ل ت       نضعء    زيكإ زن ل  ساعء    آن  اختيار الوسطاء ومواقعهم: -4

  ل ذ ر  وذ تتععز  ل زي أ  ز  ت عى ل  زاي    ت عى ل ت  كي    للأثي ن. 

 .ن ل سا  ل ت   تم توى ك ع  وع  ي     سعنذ يظعم ل ت     نا  ل تثات ز خلص من السلع الراكدة :الت -5

   للأس لق ل ت   وعب    ل  و    ستا   يظعم ل ت        : لى الأسواق البعيدة جغرافياً إالوصول   -6

 . عن ز عي ع  ع ذ ز زع    ع  ع   ر ل زيعسب  ل  و   

 وظائف التوزيع:  

 وزيع يشمل العديد من الوظائف ومنها:ن التإ

  إ ك نن اى ق  ىلء ل سا    ز عر ضثزي     ى   ت  كت ع  لى كمياا أصغر:إتجزئة كمياا السلع 

  .إ  عم وغ ى  تتيعسب ز  لست لاك     سى    عا ع 

 :ع ذلث  زن ثلا   اب  ت ز   نذذ    ى زن ل سا  ل زت ع  ي   زع   ي تجميع العديد من السلع والخدماا 

 ز ز ني ساع ي.

 :ل زؤسسعر  ل ت   ع ي  تث  ن ل سا     زثع ي ع  ت  ت  ن  عه    ا         تو م النقل والتخزين

  تغا ي ل ااب نا  ع  ثاق ت ل ن   ن ل عىض  ل ااب  سب ل ظى ا للا توعذ ي.

 :عكن  اى وي ذلكزي ن    ذ ل زؤسسعر ل  س اي   اوي  و    ن ل زيت  ن  ل  الأتصال وجمع المعلوماا   

    ز  ل زعا زعر  زن  ع ي ل   عكن زن     للأإ لق  ل ىي ي  زذى ل وع ا ي  ا ىلء   زستزى   ؤذل 

ن هإ  ل زؤسسعر إزن   ي  زن   ي  ثىى   ز ع ىلو  ر   م  توا ن لتوعلاو   ل ععذلر ل  ىلك ي  ي ىهع

للأسم  ل علازي ل ت عى ي  ازيت عر  تو   تذل   ن تؤذل ل عذ ذ زن للأي اي ل تى    ي ل  عزي  ازيت  ن     

  ا   ن  إلر للاسم ل إل  ضع  ل زيت .

    :ل   لاء  توذ م ثذزعر لست عى ي  توي ي  ت عى   و م ت عى ل  زايتقديم الخدماا لتجار الجملة والزبائن 

ىهم ثذزعر  ا  عكن  ذ ل ت  كي تز ي م زن نىض ل سا   تيظ م  زع ن ل    ر  زع  وذم ت عى ل ت  كي  ذ 

   ثذزعر  عذ ي زن     تس    نزا ي ل    .ثذزعر   ا ي   ت  ن

    :تو م ل زؤسسعر ل  س اي     عض ل  علار      ل زيت عر زن     ل توس ا  توذم     خدماا الائتمان

  سر  ذ  م  ن هإ  ل ثذزعر تس م      تسعب   عكن  ذذ تزيح للاكتزعن  زع  ازست ى للأنا     للأذي   

 ل وذى  نا  ل  ىلء  ع يوذ ل ك ىل  اسا .

 أستراتيجياا التوزيع: 

سم ل ت     ل ز ع ى  ل ت     ي ى ل ز ع ى إل ت      ل زعى  ي  هيعك ي نعن  سعس عن زن  ستىلت   عر 

 ز ع ى  ي ى نا  ل زيت     ل ثذزي توذم للأستىلت   تعن ز ل ع زثتاكي ر   زع  ا  تعى ا ل ت     ل  لنتزعذلو 

 6ل ز ع ى:

 أستراتيجية التوزيع المباشر : 

    ل زست اك ذ ن لستثذلم  اىلا  ل ز ع ى نيذزع      وع ب ل زوي  زيت عت    ىسا ع ز ع ى      ن ل ت     

    ل عزلاء.  وع  ع زع  تااب للأزى    ذ زست ذع  تث  ن ل زيت عر  نزا ي تسا م ن ر يع  عو     عيعر  ثىى

                                                           
6

 2021ل س ذر  
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 مباشرالتيجية التوزيع الغير استرا: 

 وع  ل زيت عر   ت  ن هإ  للاستىلت   ي نيذزع  ستثذم ل زويع ن  ى عر    عيعر  س اي  ازسعنذ     

 ي   ز ي  ت   ى ل ت ع  ا  ا ى ي. ا ز عر ل    ى  زن ل زيت عر ل ى ت ي  زع    ن زك ذلو  ر  يع  عو   اعزلاء    ست عو 

 من استراتيجياا التوزيع ز توجد خياراا أكثر تحديدا ز بما في ذلك: ضمن هذين النوعين الرئيسين

 التوزيع الحصري: -

ي عء زست ى زن ل تكىذ  ساعي    نلازي زن زيع إ ل     ن  ا لاو   ه  نيذزع تثتعى ل  ى ي ل زويعي نذذلو 

 ت عى ي ر زث  ل سا  ل كعثى     ل زى  عر ل غى  ي.

 التوزيع المكثف:-      

      ى  إل ل ي ع زن ل ت     نيذزع تى ذ ل  ى ي ل زويعي   ثتىلق ل س ق نن اى ق     ساع ع   ذ  ه

زع ت  ن ساعع ى ت ي ي ز س ى  ل ت اكي زث   ا      ل عزلاء ر  يع  عو  نذذ زز ن زن زيع إ ل      ا و   

 ل  ا ى  ل زيت عر ل زي   ي .

  التوزيع الأنتقائي:-

     زيت  زع ز  للأستزىلى  وىل  ل ز ثار ززع  زيح ل تع ى ل ز  ذ زن ل ز ل    ه  ز    زن ل ت     ل  
 . ى    ل  ى عر ل ت        ذلثا    للاثت عى   ن ل زتع

 :التوزيع الثنائي-

ل  كعظ  يتوعك ي  تيز ي تأث ى ل س ق  ل ضعو ل ت     ل ز ذ ج   ن لستىلت   عر ل ت     ل ز ع ى   لن   ز 
 ل ز ع ى  ز  ل عزلاء. نا  ل ز  ععر

 التوزيع العكسي :-

نعذ  تذ  ى    ل  ى ي نعذ  ن ر      تذ ق نيوى زن ل عز          نعو يع  ع زع    ن ل ت     ل ع س    
   تى ي ي للأثىى. ذ ذ ل  ضعك  ر زث        ل  ز   تى ل زستثذزي    للأ     لنت   

 :التوزيع إشكالياا 

    ل   ع  للأ توعذ ي  لا  ن    ذهم       عر ل ت     لال    ى      ذ ل  ساعء نا  ل ىيم زن للأهز ي 
 7 ثا  زن  عض ل سا  عر:

ل  ددعزا ل    ددى زددن للأى ددعب ل ددإل   وودد   عددض هددؤلاء ل  سدداعء  ل ددإل لا تيعسددب زدد    ددم ل ثددذزعر ل تدد   .1
  وذز ي ع.

ع ى    ن ل زيت   ل زست اك ت ع  هإل   ععذ ل زيت  ن نن ل زست ا  ن  ه   زى س ء لأن ل علا ي ل ز  .2

ر للأزى ل إل  ذ ع  ي   ل ت س ن ل زستزى    ذ   للأث ى)ل زست اك( نا  زسع  ز ع ى   ع عر للأ  )ل زيت (

 ل زيت    اعلازي ل ت عى ي زن   ي  ززعىسي ل س عسي ل ت عى ي ل زستواي زن   ي  ثىى.

                                                           
7

 259رت  2015ز ذ ر  تعب توي عر ل تس  ق ر نزى  ن  زذ  ل   
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ثذزعر  عذ ل     زثلاو  ل ت  تتاا  ع زعظم ل زيت عر ل توي ي نذم  ذىت م يع  عو نا  توذ م ثذزعر إلر   زي   .3

 ل زتوذزي.

 لكتروني:التوزيع الإماهية : القسم الثاني 

ثتوعى  ي لر ل ت     ل توا ذ ي  هإل ىل          ي للأيتىير ل ت  تسعنذ نا   إ تز   ل ت     لن  تى ي   -

 ازست اك  ع  زعن  ل ز عن ل زيعس  ن  تؤذل       تعز  نا    وع  ل ساعيرتثك ض ل وي لر ل تس  و ي 

تا  ق  عنذ  زن ل زيت      ل زست اكر  ع    ي ت  ى  ز عي ي لست ذل   يزعا     ع   ذ ذ   ازعا زعر 

 هإ  ل زعا زعر  ا ع تس    ر ثذزعر للأستى عع  ل ضزعن  ل      ل تو  م  توذ ى ل  ع ي  تاع ق ل زيت   

 س ا يتعىا نا  زك  م ل ت     لن  تى ي  زن ثلا  ز ز ني زن  رن     ل    نلتثعإ  ىلى ل  ىلء ز

 8ل تععى ا:

 التعريف الأول:

   ى ل ت     لن  تى ي       ي  ل  ىلء  ل     لن  تى ي   اسا   ل ثذزعر ن ى ل    ي ل ععزي ذ ن لستثذلم 

 9يتىير.ل  سعكا ل زعذ ي ر  نعذ  زع تم إ ك نن اى ق ل تي    زن لن

 التعريف الثاني:

ه    ذ ل  ظعكا للأسعس ي  تيك إ  اعى  ز ت ى  ستىلت   ي للأنزع  لن  تى ي ي  تعذ ل ز ل   ه    ذ 

 10ل ى عك  ل ت  تذنم تيك إ هإ  للاستىلت   ي.

 أساليب التوزيع الإلكتروني:أولاً: 

ا ب ت     ل زيت عر  سب ا  عت ع  إ ك  ثتاا  س ز    لن  تى ي   ىلء ن ى ل   عذ  تزعم نزا ي ل      ل

 11  وعو  لآت :

 تم ل عز  نا  ل عيعوى ل تى    ي  ل تسع ى ي  عىض ل سا     ع ع نا     ي لنيتىير  توزيع السلع: -(1

 )ل  ل   لن تىلض ( ر  تتم نزا ي ل تسا م ن ى زيع إ ت   ع ي ز   ذ   ذى ل زيظزي    ل  ل   ل عزا  يظىلو 

 ر ل ت  كي ت عى ر ل  زاي ت عى)ل توا ذ ن ل  ساعء لست ذل  يلا ظ  هيعاعي ل زعذ ي ل زاز سير  ا  عي ل س

 لنيتىير ن ى ل ز عني  ازيت عر ل ت      زؤسسعر ل سى   ل  ى ذ زؤسسعر هم  ذذ   ساعء( ل ز  ن ن

  .لن  تى ي ي  ات عى  لنزذلذ ثذزعر ت  ى  ثىى  زؤسسعر

    تى ي ي ت عى   ت و ق  ز عي ي هيعك  إن ل ى ز ي ل زيت عر ا  عي  س ب: ميةالرق المنتجاا توزيع -(2

 :زثتاكي  أسع  ب هيع ل ت        ىل ر للأيتىير ن ى  عزاي

 س ب ل ث لت ل ت  تز   ل ثذزي نن ل ساعي    ن تا  ق ل  ل   لن تىلض   وزيع الخدماا:ت-(3

 ت     ل ثذزعر  أ ثى زن اى وي زي ع:  ثىت عزلاو     عو    ع ذ ن ي ىهع  عنز عن 
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 ر )تأث ى ل تس  ق لن  تى ي  ل تى        ل زؤسسي للأ توعذ ي ر ذىلسي  ع ي: ل زؤسسي ل ز ذلي ي   لا ي س   ذ (2014  ل  ر  
9

 زوعلار   ي  ي     ل ت     لن  تى ي  
10

 )ذىلسي  ع ي نا   عض ل  ي ك ل   لكى ي(  ض اي ر  ثى ل تس  ق لن  تى ي  نا    ذ  ل ثذزعر ل زوى  ي 
11

 254     عى  رل تس  ق لن  تى ي  رنيعوى ل ز    ل تس  و  ن ى لنيتىير رت  
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     ز ن  ا   ن  ىلء ل ثذزي ن ى ل ز    لن  تى ي   ذ   ل ثزن ن ى  عبر المنظمة: الخدمااتوزيع  -أ

 سعك  ل ذ   لن  تى ي ي  زن ثم  ز ي  زن ل  و   نا  ل  ىلز     للأ لام ن ى  ازي سى  كتح ل زاكعر 

 ل زاا  ي  ز عهذت ع.

 ل  ن   و  نا  ل ثذزعر  اى وي ل ت ز   زن ل ز     خدماا بأسلوب التحميل للزبون :توزيع ال -ب

لن  تى ي   عذ ذ   ل ثزن ل زاا ب ر  يع  عو زعتعتزذ نا  هإ  ل زيت عر لننلاز ي  علأ لام  ل زاكعر س لءو 

 زاكعر ل و ر    ل و ى .

تاك ل ثذزي ن ى    ي لنتىير  ثذزي       ز ن  ا   ن  ن   و  نا    ء زن التوزيع الهجين: -ج

ل      اكيعذق    تإل ى ل ا ىلن   إز عي  ل  و   نا  ثذزي لن  لء  ل س ن    ل سكى ن ى للأيتوع  ل زعذل 

     ل كيذق    ى  ب ل اعكى .

تى ي     هإل للأسا ب  ز ن  ن  ستك ذ ل    ن زن ل  ى ذ لن   استخدام البريد الإلكتروني في التوزيع: -د

ل   للار ل زعذ ي ر    ضعو لستلام ل زاكعر ل ز تىل     ثذزعر    ل ت     ن ى   ععىلر  ن ل زيظزي تسازر 

 ل        إ ك ن لاغ   عكن ل زيظزي  زع  وا م زن   ععىلر  زيت عر.

وسطاء المعرفة: ثانياً:
12

 

 ثإ يع كعو نن ع ل ىك      ل    ذ  إي م ن عى  نن زي أ   نزع     ن زوذى   ىلذلت يتم تعريف الوسطاء 

زعا زعر نن ل عز    تا  ى س لار تكو ا ي ثعوي     نز   لأستثذلز ع زن     اىا ثع    تزث  

 . ع  عكع ن

 لجهاا الآتية:إن أهم الجهاا التي يُمكن أن تلعب دور وسيط المعرفة في إطار البيئة الإلكترونية ا -

  ع ىو ذ    ى زن ل عزلاء  زوذلى    ى زن ل ثوي زن       ه  ل  ى عر ل ت  الشركاا المؤتمتة: (1

ل ز ل  ن   ع ر   إل ت  ىر لنز عي عر ل زعى  ي تس م هإ  ل  ى عر    ت و ق زك  م ل  سعاي 

 لن  تى ي ي   هم هإ  ل  ى عر  ى عر ل تسا ي  ل ثذزعر ل تى    ي ل ىل  ي.

  ز ع   ساعء ل زعى ي  ت ذ ذلو  إل  زتاك تع ى ل ت  كي  اعب ت عى ل ت  كي ذ ىلو    ىلو  تجار التجزئة: (2

ز   عو  لسععو زن للأويعا  ل تععزلار ل ت عى ي   ع ت ذ ذ  إل  عير سلاس  ت عى ي    ى     ي ع ت ل   

 ز  اي  ستثذلم تععزلار ل ت  كي ل زاز سي  نذم ل ذث      س ق ل زعا زعر.

ا عر لنست لا  ي زن ل عزلاء  ززعىسي ل سزسى   ا و   تو م ل  ى عر  ت ز   ل ا سماسرة الشراء: (3

 ه  زن  ىب ل   عر  تو ح  نا    ىلذلر ر  تستك ذ زن   لنذ ل   عيعر ل ت  تزتا  ع نن ل عزلاء

  س ا زعى ي    تى ي عو يظىلو  زع تزتا   زن   عيعر  لسعي نن ل عزلاء.

 زؤسسعر توز م   لنذ ل   عيعر للأ  ى  تو ح  ذلى  ل زعا زعر  لتعذ  ى عر شركاا قواعد البياناا:  (4

 س اعو    تى ي عو      ي ع تزتاك   لنذ   عيعر  لسعي  عزلاك ع  ثو وعو نن ل ثذزعر لنست عى ي 

  لأيىلض ل زع  ي    ل تس  و ي.
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 :الإلكتروني التوزيع إيجابيااثالثاُ: 

ت عر ر  إ ك لأن ل يظعم ل  ذ    ات        ى  و ح ل ت          سى   ه  للأت ع  ل سعكذ    ت     ل زي

 13ل عذ ذ زن ل ز ل ع ل ت  لا ت  ىهع ل اىق ل توا ذ ي :

 ل ت     ن ى لنيتىير    زتيع   ل  ث ى زن ل عزلاء. -

  تم ل تععز      ز ى ل  ىلء  س   ي  -

    ن ل زويع ن    ل زيت  ن نا  ت لو  ز ع ى  ذلكم ز  ل ز تى ن. -

   ن    .ت اكي ل ت     ت -

 يظعم ل ذ      ن   ثى  كعء   س   ي. -

 ل ى ح    ن    ى      نعم. -

سلبياا التوزيع الإلكتروني:رابعاً: 
14

 

 .ت  ن ل ت ع  ا  ع يس ي  ازست اك    ى  -

 ل ت     لن  تى ي   ثكا زن لنتوعلار لن تزعن ي  ل  ثو ي      ذ    ى. -

 .للأستيسع   ل ت     ي ى ل ز ى ع زز ن  ع  عو  -

 ل عزلاء ل  و       يظعم لنتوع لا  ز ن   ز    -

 خلاصة الفصل:

لستيت ر ل  ع ثي  ن ل ت      زث  نيوىلو   هى عو زن نيعوى ل ز    ل تس  و    اعب ذ ىلو  سعس عو    

 ت وار ل  ع ثي     زذى  هز ي  ظعكا ل ت      لستىلت   عت   ر   وع  ل سا   ل ثذزعر     ل زست اك

سعني  24ر  زع ت وار      هز ي ل ت     لن  تى ي    سع  ب ل ت     ن ى للأيتىير نا  زذى ل ز زي 

 .ى ي    ا تتم اى وي  ىلء ل زست اك  اسا   ل ثذزعر    ت
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 قنواا التوزيع ثانياً:

 تعريف قنواا التوزيع: 

 التعريف الأول:

ر  ت    ا ني زن ل زتذثا ن ل إ ن  ت زا ن  ي اينا   ي ع ز ز " القناة التوزيعية KOTLERيعرف كوتلر "

 15   زى ات  للأست لا  ي.   يتع  ي زعي  للأي اي ل ت  تو م  تزى ى ل زيت ج زن زى اي لن

 التعريف الثاني:

" ه    ل زي آر ل ت  تلس ق زن ثلا  ع ل زيت عر نها أزيعية بالأمريكية للتسويق القناة التو تعرف الجمعية

عر ر  تؤ ذ ل  زع ي    تعى ك ع نا  يع  ت ن     زع  ن هيعك نذذ زن ل زؤسسعر تى ا   ن ساععو    ثذز

يتعج  لست لاك زيت ج    زيت عر  ل زيت   ل زست اك ر  ثعي  زع  ن هإ  ل زؤسسعر تعز     ل ى ا    ن 

  زع يي.

 أهداف القناة التوزيعية: 

للأهذلا للأسعس ي  ا ىيعز   نن للأهذلا ل ععزي       زن ل س   ت ذ ذ  هذلا ل ويع  ل ت   ع ي  زع   

ر  ز  إ ك ل تس  و  ل زوتىب ر  يعذىلو زع ت ذذ ل زؤسسي  هذل عو ت   ع ي زيكواي نن  و ي للأهذلا للأثىى 

     وذ ت  ن للأهذلا  لض ي  ز ذذ      عض ل زؤسسعر ل  ذ ذ   ل ت  لات ل      ذل ي نزا ع  ي عا ع ر

 16:إن أهداف القناة التوزيعية ما يليفزي ل ت  ت    نن  س لق  ذ ذ   ساعت ع  نز زعو ل زؤسسعر  ل وعك

  س لق  ذ ذ   م  س ق  ازؤسسي توذ ز ع تا  ى  ت س   س ق ل زيت عر نن اى ق ت و ا ع    . 

  ت س ن  وي ل زؤسسي زن ل س ق ل إل تتععز  زع  نن اى ق  ي لر ل ت      و عز ع    عذ  نذذ ل ز  ن ن

  ازؤسسي.ذى ي    ى زن للأيت عى     ل س ق  زن ثم ت و ق    ت     ل سا   ل ثذزعر  ززع  ؤذل 

  ى    كعء  ل ت     لأي  ي عا زت عز  تتذ ق زن ثلا     لك  ل ز لىذ ر للأ ىلذ رللأ  عى ر ل زعا زعر    

عن ل زلاكم  ل   ر ل زيعسب    ل ثاا  ت و ق ىضع ل زست اك نن اى ق ت و   ل ساعي    ل ثذزي    ل ز   

   أ   ت اكي.

 أنواع قنواا التوزيع: 

   ل زست ا  ن ن ى  ي لر ت     زتعذذ  ا  اي   و ى       ن  تو  ل سا   ل ثذزعر     عض للأ  عن 

 ذ  ي ح      عذ  ل ز  ععر ر     ن هيعك ثلا   ي لع  ن   عذ  نذذ ل اىق ل ت   ز ن  ن   ذ    ع زيت عو 

 17زن ل وي لر ت ز   ز ع ع ز ز ني زن ل زوي   تع ى ل  زاي  تع ى ل ت  كي  ل زست اك ل ي عك : ىك س ي

 ل   ي ل زويعي ر  تع ى ل  زاي ر تع ى ل ت  كي  ل زست اك  هي الأطول لأنها تضم الجميع  القناة الأولى( :

زاي ل ز  ن ن     اذلن   زيت عت م  ت عى ل   و م  عض زويع  ل  عتا ل ز ز       نا  س    ل زثع 

 . ثىىر   و م تع ى ل ت  كي   ىلء ل زيت عر زن  عكع  ل  زاي    ع ع  ازست اك ل ي عك 
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وى  ي )ذىلسي  ع ي : ن يي زن ل  ي ك ر ) ثى ل تس  ق لن  تى ي  نا  نيعوى ل ز    ل تس  و   اثذزي ل ز2018  سا ر 

 ل ت عى ي   لا ي ل زس اي(
16

 ر) ثى ل تس  ق لن  تى ي  نا  نيعوى ل ز    ل تس  و   اثذزعر ل زوى  ي (2018  ل      سار 
17

  ى         ىل  

  ل      سار زى   سع ق
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  لا وعو  ذ ى         ل زيت عر      عك  ل ت  كي ل إل  و م   ل ت  تو م      ل زيت  ز ع ى  هالقناة الثانية    

  ت ل نا   س ا  ل ذ  وا ) عك  ل ت  كي( .ل زست اك ل ي عك   هإل  عي   ن ل ويع  ل ثعي ي ت

  ل زست اك          ل زوي  زيت   ذ ن ل  ع ي   ساعء  تت   ل يز إج ل ز ع ى القناة الثالثة والأقصر   

 .   ل زست اك ل ي عك   

   تثتاا  ي لر ل ت       وعو   ع عر ل س ق   ع عر ل زست ا  ن ل ز   ذ ن    هإ  للأس لق ر   ذ 

    ذ تثتعى  يكس ع تا  ى  يع  ر ل زؤسسي    ت   ع ع  زيت عت ع نا  ل وي لر ل ت   ع ي ل ز   ذ   تعتزذ

ت      ذ ذ   ت و ق ثذزي   ض   عزلاك ع ل  ع   ن     ا و       نزلاء  ذذ  ت و ق تك ق نا  ل زيع س ن 

زث  ر اسا   ل ثذزعر ل زتععىا نا  ع ر  تت ذذللأي لع ل ىك س ي  وي لر ل ت       وعو  اتوي كعر ل ىك س ي  

 ر ل سا  ل ويعن ي  ل ثذزعر: للاست لا  يا  سل 

هيعك ثزسي يزعإج  ت     ل سا  للأست لا  ي ل ز   ي  ازست ا  ن  :قنواا توزيع السلع الأستهلاكية .1

 18ل ي عك  ن:

 المستهلك النهائي-من المنتج إلى المستهلك: المنتج - أ

 ن يزعإج ل ت     للأثىى  وذ      ل زيت  نن اى ق ل     ل  ثو  ر ل  ى ذ ر     ه  ل ز ع ى   للأ وى زن  

هإ  ل ويع  تلا م ل سا  سى عي ل تعىض  اتاا ر للأزى ل إل  ؤذل  ع زيت      ز  نن اى ق ز لار ثع تي  زتا  ع

تى    ي    ى      ت   ع ع ز ع ى  نا  ل زست اك   إ ك     ع  لىتكعع   زي ل سا    ع ت ع     ز   ذلر 

 . عيب ل سا  إلر ل توي ي ل عع  ي

 المستهلك النهائي. —تاجر التجزئة  ---البيع إلى متاجر التجزئة :المنتج  - ب

 ل ياعق. لس  ر  ل ت  تتز   ااب زىن  لس   لكض  لستثذلم هإ  ل ويع      ع ي ل سا  إلر للأست لاك ل 

 تاجر التجزئة.--ملة تاجرالج —: المنتج البيع إلى تاجر الجملة -ج

   هإل ل ي ع  تم ت     ل  ضعك  ل عع  ي ل ااب ر      نعم زن ثلا  هإ  ل وي لر  هإل  عا   ىوي 

 . ازيت  ن  ن  غا ل ل س ق  أ زا 

 قنواا توزيع السلع الصناعية: -2

ر   ثتاا ت      هإ  ل ككي زن ل وي لر ت  ع ل ز لذ ل ثعم  ي ىهع زن ل زيت عر     ل زست ا  ن ل ي عك  ن

 19.ل زيت عر للأست لا  ي  إي   تم لسثذلم  ى    ي لر    هإل ل ي ع زن ل ت    

 قنواا توزيع الخدماا:

 ن ل  ذ   نن هإ  ل وي لر لا وتوى نا  ل سا  ل زاز سي  وا      ز    ضعو ل سا  ي ى ل زاز سي   

 ر  زن   ن ل يزعإج للأ ثى    نعو ي ذ: ل زتزثاي    ل ثذزعر ر     ت تعج     يزعإج ت   ع ي ثعوي
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  ى         ىل 

  ل      سا ر زى   سع ق
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 من المنتج )مقدم الخدمة( إلى المستهلك )المنتفع(. - أ

لأن ل ثذزي ي ى زاز سي  إن للأي اي لنيتع  ي  ل   ع ي ل زىت اي   ع تتااب نعذ   ن  و م ل زيت   عستثذلم 

 . ل ز ع ى  للأتوع  ل  ثو  ل ز ع ى  اتععز  ز  ل زست اكر   إل تستثذم  يع  ل ت    

 المستهلك )المنتفع( . –وكيل —إلى المستهلك: المنتج )مقدم الخدمة(من المنتج إلى الوكيل  - ب

   هإ  ل  ع ي ي ذ  عض ل زيت  ن    نلا عت م ز  ل زست ا  ن  ستثذز ن   لاء زن     ل و عم   عض 

 ل ز عززعر ل زىت اي  ع       يو  ل زا  ي زن ل زيت      ل زست اك .

 ياا قنواا التوزيع:مستو 

 ن ل تز    زن   ن  ي لر ل ت     زن     ل ا    ستيذ  سعسأو نا  نذذ زن ل زست  عر ل ت  تتأ ا زي ع    

 يع  ر  يووذ  ع زست ى    ه كي س لء  عير  ثوعو    زؤسسي تأثإ نا  نعتو ع زسؤ   ي     ل سا  

 زيت   ل زست اك  اساعي  ؤ ا   ذ إلت  اى عو زن  اىلا  لاو زن ل ل تسعب زا  ت ع ر لستيعذلو     إ ك ر  إن 

 20 يع  ل ت       وكي نعزي هيعك  ى   زست  عر  وي لر ل ت    :

   د   ضدعنت   ل زيدت    ز    ع  ود م  ه    وى  يع   ات    قناة التوزيع ذاا المستويين )المباشرة(:  - أ

تزدعم ودكوي ل   د  ر   ن هدإ  ل ويدع  زدن   دذم     ل زست اك ز ع ى   ل  دذ ن تدذث   سداعء ل ت   د   د   

 ي لر ل ت     ر   ذ  عع لستعزع  ع    ل   در ل  عضدى يت  دي  تا  ت دع   ع دعر ل   دعكن ل دإ ن لا  دذ ن 

 زتعي ل تس ق.

 عنضع ي        زن ل زيدت   ل زسدت اك  ادى  ن  د   يدع  ل ت   د  : قناة التوزيع ذاا المستوياا الثلاث - ب

 ذلو زن  س عء ل ت      ظ ى   ي زع    هإل ل ي ع ر   تزثد  ندعذ   تدع ى ل ت  كدي ر   زدع ر إن  س اعو  ل

 دع ز  ع ل وديعن         د   ع عز  دي     د  ل   د  ر     د  ل زيدت        ل س ق ل ويعن ي  إي   تزث  

 ل سزسعى.

ع  لسددم  يددع  ل ت   دد   ن ى ددع  ل تسدد  ق  ااودد ن نادد  هددإ  ل ويدد :قناااة التوزيااع ذاا المسااتوياا الأربعااة  - ا

ل توا ذ ي   إ ك   ثى     ن ع    ت     ل زيت عر ر   وكي نعزي  إي ع ت ت ل نا  ي ن ن زن ل  ساعء 

 زث     زي زع   ذ إلت  زست ى  ل ذ ر  ضع ي        زن ل زيت   ل زست اك ر  زتع ى ل  زادي  ل ت  كدي 

ي ر       ن  ن ل       ع عز  ي  ل ز  ع ل وديعن    ىىلن نعذ     هإ  ل ويع   ت     ل سا  للأست لا  

  ظ ىلن نعذ    ن ل زيت   ل ز تىل    س ق ل سا  ل ويعن ي.

 عنضع ي     ل زست  عر للأى عي ل ت  إ ىت ع ل  ع ثي سع وعو ر  دإن  :قناة التوزيع ذاا المستوياا الخمسة - ث

ى   دد  هددإ  ل ويدد لر ز  دد  هددإل ل  سدد ا زسددت ى  ثددىزتزثلاو     دد  ل عز  ددي    ل  سدد ا ل تددع ى ل ددإل   دد

 ل زتزث   تع ى ل  زاي ثعي ل  د ن تدع ى ل  زادي للأ    تدع ى ل ت  كدي ر   د   تد    تا  دي اا دعر ت دعى 

 ل ت  كي ل وغعى ل إ ن لا ستا ع ن ل تععز  ز  ت عى ل  زاي ل   عى.
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 ي لر ل ت    هعي   عزذ ل ضز ى ر  ذلى    
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 :تقليديةال أختيار قنواا التوزيعالعوامل المؤثرة على  -

  زع  تعاق  أستىلت   ي ل ت       ز ييع  ن يو  لستيتعج ه   ن لثت عى ل زيظزدي  ويعتد       زعس ق  ستيعذلو   

ل تس  و ي لا تم       س ا      ك  ر    هيعك ن لز   لنت عىلر زتعذذ  زن  أي ع  ن تؤثى  اى ودي    ع  دي 

 21:  للانت عىلر   سا  ي     عنا ي ل ويع   زن  هم تاك ل ع لز  

 :- Market consideration: الأعتباراا المتعلقة بالسوق أولاً 

تتزث  تاك للأنت عىلر ل زتعاوي  ع س ق ل ت  تتععز  زع ع ل زيظزي ر   ع تع    إن ل زيكإ ل تس  و   ت  ا ناد  

   ل س ق  ذى ي ل  ثع ي ل س عي ي  ز  ندي ناد    د لء ل سد ق ل زثتاكدي ر  ضدلاو ندن توذ ى نذذ ل زتععزا ن 

  لق.م ل ااب ل زت  ع  نا  ل زيت عر ل ت   تم ت   ع ع  زست ى ل ذث     تاك للأس  

 -Product consideration:: الأعتباراا المتعلقة بالمنتج ثانياً 

ى ل ثوعكت  ل وكعر ل ت   زتع    ع ل زيت       ذ   ى    لثت عى ل زيكدإ ل تد   ع   ل تد  تتزثد   و زدي تؤث

 ذى ددي سددىني تعىضدد ع   اتاددار  ضددلاو نددن ل ثوددعكت ل كي ددي ل تدد  تزتددع    ددع ل  ضددعني  ا  ددذ  ل  ل ذ 

  زعتتاا   زن ثذزعر  ى عذ ي      ك ي للأستثذلم    ثذزعر زع عذ ل    .

 :Middlemen consideration-تباراا المتعلقة بالوسطاءع: الأثالثاً 

ستعز  ل ويعن    د   دذ    دى  د  لثت دعى  ؤثى ل  ساعء    ل  اوعر ل  س اي زع  ن ل زيت   ل زست اك    ل ز

إ ك    ؤثى    ت و ق  هذل  ع ل زثااي .   تضح لأن  ل تأث ى سا   س يع   نا  ل زيظزير ل زيكإ ل تس  و 

زن ثدلا  زسدت ى ل ثدذزعر ل تد   ز دن  ن  ودذز ي ع  سدىني للأسدت ع ي   د  اادب ل ز دتىل ر   دإ ك زدذى 

 ضدلاو ندن  ل زيظزي ل زيت ي    ل سد ق ر  عييززيت    ذىت     تع    ل علا ي  ذى ي للأست ع ي    س عسي ل 

 نذذ ل  ساعء ل ععزا ن    ل س ق  ل و   ل   ع ي ل ت   تزتع ن   ع  تأث ىهم    ل س ق.

 : Company consideration- رابعاً: الأعتباراا المتعلقة بالشركة

زا ي  تثعإ ل وىلى ل زتعاق  عثت دعى ل زيكدإ ل تسد  و   ه  ز ز ني ل ع لز  ل ذلثا ي ل زؤثى     ل زيظزي    ن

ر  ضلاو نن ل ث دى    ل زتزثاي  عنز عيعر ل زع  ي ل زتع ي  ذ  ع     ى ي لثت عى زيكإ ت   ع  زع ن ذ ن ي ى 

 ل  كعء  لنذلى ي    ز ع  ل تس  ق  زذى لنتزعذهع نا     ذ للآثدى ن    ذ ن إ دك ر  زعتزتا د  زدن  دذى  

 ل ى ع ددي نادد  ل زيكددإ ل تدد   ع   ل سدد اى  نادد   ى ددي ل زيددت   تودد  ح للأي ىل ددعر    للأثاددعء للأ ددىلا 

 ل  عواي    نزا ي ل ت    .
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 337-336ر ت 2019ثعزى ل   ىل ر لستىلت   عر ل تس  قر 
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 قنواا التوزيع الإلكترونية:

 مفهوم قنواا التوزيع الإلكترونية: 

 دي ل ت دعذ   د ن ت   ع ي لن  تى ي ي نا   ي ع ز ز ني زن ل زيظزعر ل ت  تعز   تسد    نزا تعىا ل وي لر ل

ل زيت  ن  ل عزلاء      و ز ن  ذ ى ز  ذل ل ثذزعر ل ت عى ي ر   ثتاا  سا ب ل ت      ازيت عر ل ز عني 

 22.نا  لنيتىير  إثتلاا ي ع ل زيت   ا  عت 

 :أنواع قنواا التوزيع الإلكترونية 

ن  تى ي ي ت د ن ل ويد لر  ود ى  للأس لق لن  تى ي ي تتأ ا زن  ي لر زعذ ي  زعا زعت ي     ع ي للأس لق ل

 23. ع زوعىيي ز  للأس لق ل توا ذ ي

زن ل زيت  ن     ل   عكن ت  ن    ى    ل سد ق لن  تى ي دي ر   ن  ذلى  ساسسداي  يد لر  قنواا المعلوماا -

 ل ت     تعت ى زن ل عيعوى للأسعس ي  ي عب  ل ت عى     تى ي ي.

ي ي نا      ز ل   وغ ى    س اي       ى   زعوذ  ززع   ع  ت دع  ا  تم  ي عء   ذلى  ل زتع ى لن  تى  -

لني عء تتىل ب زن زكعر   د  زلا د ن ل دذ لاىلر  تتععزد  هدإ  ل زتدع ى  أ د ع  ع ل زثتاكدي  د  تسد  ق ل سدا  

  ل ثذزعر    تى ي عو س لءو تم ت   عع ز ا عو   نع ز عو. 

 خلاصة الفصل:

ر ل ت       هذل  ع  ذ ىهع     ن ت  ن ل  س ا      وع  ل سا   ل ثذزعر ت وار ل  ع ثي      هز ي  ي ل

 ر   ضعو  هز ي  ي لع تاك ل وي لر ل ت  ت  نر   ن توا ذ ي   ذ ثي  ر     ل زست ا  ن ل ويعن  ن  ل ي عك  ن

ل ت      زعه  ل ع لز  ل ت  تؤثى نا  لثت عى تاك ل وي لر ر  زع ت وار ل  ع ثي     زذى  هز ي  ي لر 

  لن  تى ي ي    ا  تم يو  تاك ل سا   ل ثذزعر     ل زست اك    تى ي عو.
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  عض  ن ع   عظم ل    عي  
23

ر )تأث ى ل تس  ق لن  تى ي  نا  ل ز    ل تى        ل زؤسسي للأ توعذ ي ر ذىلسي  ع ي )ل زؤسسي ل ز يعك ي  2014ثع ذ   ل ر 

   لا ي س   ذ (
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 :توزيع الخدماا المصرفية

 تمهيد:

ل ت     زن  هم نيعوى ل ز    ل تس  و     ل زوىا ر  إ  ي   عت ى ل زسؤ   ل ز ع ى نن  ضكعء ل زيكعي   عذ

 ي نا  ل ثذزي ل زوى  ي ر ن ى ز ز ني زن ل    ذ ل تس  و ي ن وع  ل ثذزعر  اعزلاء    ل ز عي ي  ل  زعي

 .ل ز عن  ل   ر ل زيعسب   ع  ز ي ل زيعس ي ر ثذزيو  اعز     ىضعءو   ع عت  ل ت  لا تيت   

 مفهوم التوزيع المصرفي: 

زن ذ ى  عع     ت و ق تذ ق  ليس عب   زث    ذ ل عيعوى ل     ي  ل ز زي  ازوىا   ازست اك  زع    ل ت    

ل ثذزعر زن  زع ن  يتع  ع      زع ن   ست لا  ع ر   يعءلو نا  إ ك  ز ييع ل تعىا نا  زك  م ل ت     

 ل زوى   :

 التعريف الأول:

أي   زث  ل وىىلر  للأي اي ل ت  ت ذا      ع  ل ثذزي ل زوى  ي    زتيع    ذ  لعىا ل ت     ل زوى    

تك ذ ن  زن ثلا   ي لر ل ت    ر  ت     ل ثذزي ل زوى  ي  عي  ت و   ل ثذزي  اعزلاء  ضزعن ت  ىهع ل زس

 24   ل ز عن ل زيعسب   م   ع اى وي ل زيعس ي.

 :لثانيل التعريف

اعر ل زثااي ل ت  ع ي  ز ز ني زن ل ي ل ت     ل زوى   نا  (:  Bomms)   زن   ي  ثىى  وذ نىا

 25.ليتوع  ل ثذزي زن يواي لنيتعج )ل زوىا(     يواي ل     )ل    ن( ستؤذل  ذ ىهع نا 

 ن ل ت     ل زوى   ه  تاك ل عزا ي ل ت  ت ذا     ليتوع   ز   ل ثذزعر ل زوى  ي زن     ى ل ل  ع ثي 

 ل زوىا     ل    ن ل ي عك  زن ثلا  ز ز ني زن  ي لر ل ت     ل زيعس ي. 

 :المصرفي التوزيع استراتيجياا 

 26:زي ع ل زوى    ات     لستىلت   عر نذ  هيعك

 زياوددي  دد  ز ثكددي  اى وددي ل  يددك  ددى ع ي ددى نادد  للاسددتىلت   ي هددإ   تعتزددذ :المكثااف التوزيااع اسااتراتيجية-1

 ل ثع ثدي    ل ثعي دي    للأ    ل ذى ي  كى ع ر ل كى ع زن زع ن ي ع  ي ى ل ت ث ا هإل    ن  إ ر زع يي  غىل  ي

 .للأي لع هإ    ن ز جل    

 ل زثتدعى ر ل زياوي     ل ذ ت   ع  زيكإ لثت عى نا  للاستىلت   ي هإ   تو م: المحدد التوزيع استراتيجية -2

  زددن ل يدد ع هددإل   ددع  ثتددعى ل تدد  ل ثددذزعر    ل ثذزددي زددن  لأسددتكعذ  ل زيكددإ   ددإل ل ت  دد  ل عز دد  نادد     دد ن

 . للأستىلت   عر
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)ل يظم ل زععوى   ثذزعر ل زوى  ي  زذث     عذ  ل وذى  ل تيع س ي  ا ي ك ل ت عى ي   2007ز زذ ل وغ ى ر يعز ن  هعب ر 

 ل   لكى ي(
25

  زى   سع ق  
26

 ن ذ ل سلام ز زذ   ىله م ز زذ ر  ثى تس  ق ل ثذزعر ل زوى  ي نا   ىلى ل    ن 
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    ثذزعت ع توذم ل ت  ل  ي ك     زن للاستىلت   ي هإ  لنتزعذ   تم- : الغير طريق عن التوزيع استراتيجية -3

   ع  ى ع  كتح  ع ت ع  عذم يت  ي ثذزعت ع      ل غ ى ت     ثلا  زن  إ ك ر   ي  ي ذ         ل يعك ي ل زيعاق

 ل زثدع  سد    ناد    دعر  تععزد ل ليثكدعض  سد ب    ل كدى ع تادك  دتح ت ع  ا لىتكعع  س ب  زع ل زيعاق تاك   

   د  ل  يك   تعج  ل ت  ر لن ذلع   عذلر     ع  يك ثعوي س ع  ي    عر     نا  ت   ع ع  تم ل ت  ل ثذزعر

 .ل ثذزعر تاك  تس  ق زىلساي  ي ك

 قنواا التوزيع المصرفي: 

 27تلوسم  ي لر ل ت     ل زوى       :

 القنواا المباشرة:-أ

ي    ل ثذزعر ل زوى  ي ل ت  تتاا  ع ل زياوي  نزلاك ع  ثذزت ع  ع     ل زيعسدب ر  يظدىلو  تم زن ثلا  ع  تع 

لأن ل كىع  عز     ز عن ثع ر ر     ب للأنتيعء  إثت عى ز    ل كىع        ذ  إ    ن زيعس عو  ثذزي ل عزلاء 

 ل  ع   ن  ل زىتو  ن.

 مباشرة: القنواا الغير-ب

م ل   لاء  ت     ل ثذزعر ر  زع ه   عكم    زؤسسدعر ل يود   ل تدأز ن  ل زودعىا ر   ووذ   ع  ز عي ي لستثذل

   لاء    نزا ي ل ت    . إ تستعز  هإ  ل زؤسسعر 

 القنواا الإلكترونية:-ج

 دد ذر ل ودديعني ل زوددى  ي  دد  للآ يددي للأث ددى  توددذزعو زاز سددعو  دد  ز ددع  ل سددزعب  عزددلاء ل زوددعىا  ددإ ىلء 

ن ثدلا   د  عر للأتودع  لن  تى ي دي ر   وودذ  ع عزا دعر ل زودى  ي لن  تى ي دي تودذ م ل عزا عر ل زودى  ي زد

ل ثذزعر ل زوى  ي ل توا ذ ي    ل ز ت ى  زن ثلا     عر لتوع     تى ي ي توتوى ولا  ي ل ذث       ع ناد  

 ل ز عى  ن    ع   وعو   ى ا ل عض  ي ل ت  ت ذذهع ل زوعىا.

 مفهوم الخدمة المصرفية: 

 التعريف الأول: 

تلعىا ل ثذزي ل زوى  ي نا   ي ع ز ز ني زن ل ثذزعر إلر ل زضز ن ل زيكع  ل إل  توا  تغادب ل عيعودى 

ل غ ى ل زاز سي  نا  ل عيعوى ل زاز سي  ل ت  تلذىك زن   د  للأ دىلذ    ل زؤسسدعر زدن ثدلا  ذلا ت دع    زت دع 

ي  للأكتزعي ي ل  ع  ي  ل زستو ا ي  ل ت  ت     د  ل   در يكسد  ل ت  ت    زوذىلو ن  عع  ع عت م ل زع  ل زيكع ي 

 28زوذىلو  ى   ي ل زوىا زن ثلا  نلا ي ت عذ  ي   ن ل اى  ن.
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 آ  ى ل ذ     لإستثزعى(نا   س ن ي ىل  ي  لام ر)  ثى ل ت        وع   ل ذث  ر     تا  و     زوىا  
28

ر )ل  سعك  لن  تى ي ي   ثىهع نا   ذلء ل ثذزعر  ل زوى  ير ذىلسي تا  و ي نا   عض  2016  لا       ز زذ  آثى ن ر  

 ل زوعىا ل س ذلي ي( 
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 التعريف الثاني:

ل ت  تلوذم زن   د  ل  يد ك  ل زودعىا  د   تلعىا ل ثذزعر ل زوى  ي نا   ي ع: ه  ز ز ني زن ل ثذزعر زع 

   عزلاكد    ذ ى  ع دإ ى  ن  د   يدك   دىت ناد  تودذ م ثدذزعر زودى  ي زز د زثتاا ل ذ    للأي عءر  زن ل

  ت     ذ زن ثوت م   .

 التعريف الثالث:

 لووذ  ع ثذزي ل زوى  ي  أي ع ز ز ندي زدن ل ودىلىلر للأسعسد ي ل زىت ادي  ع ثودعكت ل   هى دي    للأودا ي 

 29 اثذزي ل زوى  ي ل ت  س عىض ع ل زوىا  عزلاك .

 ا المصرفية الإلكترونية:مفهوم الخدما 

ل ثذزعر ل زوى  ي لن  تى ي ي ناد   ي دع ل ت لود  ل تاودعك   اثدذزعر ل زودى  ي ل توا ذ دي  ل  ذ دذ   تلعىاإ ك 

ز ع ددى   اعز دد  زددن ثددلا   يدد لر ل ت لودد  لن  تى ي ددي ل تكعنا ددي ر  تضددزن هددإ  ل دديظم ل تدد  تز ددن نزددلاء 

سع عر ل زوى  ي  ل  و   نا  زعا زعر نن ل زيت عر ل زع  دي ل زؤسسعر ل زع  ي  ل  ى عر زن ل  و    ا 

 30   ي لنيتىير. ل ثذزعر زن ثلا     ي ثعوي    نعزي  زع    

 التعريف الثاني:

 لذثادر ه  ز ز ني زن للأسع  ب ل ت ي     ي ل  ذ ثي ل ت  ظ ىر  عذ ل ث ى  ل ت ي     ي  د   ل عدع م ل زتودذم ر

 اىلا للا توعذ  ن ل زتععزا ن      نعمر  ت دز  ل زعا زدعر  س    ل عزا عر   ن    ل يظعم ل زوى   لأ   ت

 31ل زع  ي زن     تثك ض ل ت ع  ا  ت س ن ل ى   ي.

 مفهوم توزيع الخدماا المصرفية: 

تتزت  لستىلت   ي ت     ل ثذزعر ل زوى  ي  عهتزعم    ى زن  عيدب ى دع  ل تسد  ق ر  د  تودذم ل  يد ك يظعزدعو 

ا   ذ    ى نا  زذى ت  ى  زلاكزدي ل ثذزدي ل زودى  ي نزن ل ثذزعر ل زوى  ي.   ت  ا هإل ل يظعم  زتىل اعو 

.  س ا ت ضح ل  ع ثي زك  م ت     ل ثذزعر زن ل يع  ي ل  زعي ي  ل ز عي ي ل ت  تثاو ع للاستىلت   ي ل ت   ع ي

 ل زوى  ي زن ثلا  ز ز ني زن ل تععى ا:

  التعريف الأول:

     ل ثذزي ل زوى  ي نا   ي ع ز ز ني زن ل ي عاعر ل ت  ت ذا     ع  هإ  ل ثذزي ل زوى  ي تم تعى ا ت

    ذ ل ىلي  ن  علأستكعذ  زي ع زن ثلا   ي لر ل ت     ر  تزث  ل ويع  ل ت   ع ي  اوي ل  و  زدع  ن ل زودىا 

 .عك  زي ع ي  ل زستك ذ ل

 التعريف الثاني:

  توذم ثذزعر زوى  ي  اعزلاء.   يكل ث تز   تى ي ي  ه   ي لر  زيع إ
                                                           

29
لسي ز ذلي ي رت       ى ث ل ذر زذى ىضع ل عزلاء نن ل ز    ل تس  و  ل زا ق    ل زوعىا ل ت عى ي ل   لكى ي ل    ز ير ذى 

82 
30

 ر  ثى توذ م ل ثذزعر لن  تى ي ي ل زوى  ي    تكض لار نزلاء ل  ي ك    ل ززا ي ل عى  ي ل سع ذ ي( للا توعذز اي   
31

 ذىلسي تا  و ي نا  زوعىا للأ لاب (– زع  ز زذ  عزذ ل ك  ر ذ ى ل تس  ق    ليت عى ل و ى ي لن  تى ي ي  
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 أهداف توزيع الخدمة المصرفية: 

 32 زع  ا : لثتوعىهع ن  ت     ل ثذزي ل زوى  ي ز ز ني زن للأهذلا  ز ن     

 .ت و ق نزا ي للأتوع   ع زستك ذ زن ل ثذزي ل زوى  ي   ز  ى ل زست ا  ن 

  و ق لن  عع  ل ىضع  ازستك ذ ن زي عتوذ م ل ثذزي  ع   ذ   ل ز     ل ز عن ل زيعس  ن  ت. 

 .ثاق ل ثوي  للأستوىلى ل يكس   ذى ل زستك ذ ن   ذلزي وات م  ع زوىا ل إل  وذم ل ثذزي   م 

 .ت س ن ل و ى  ل إهي ي  ازوىا  ذى ل زستك ذ ن ر  زي  ل تسعب ل   ى   ازوىا 

 . ت   ذ ل زوىا   ز   ل زعا زعر نن ل زستك ذ ن  ىذ ذ   عع  م 

 :المصرفية الخدماا توزيع قنواا وممفه 

 :   ل  ع ث ن زن ز ز ني تعى ا ثلا  زن ل زوى  ي ل ثذزعر ت      ي لر زك  م ت ض ح تم  ذ 

 التعريف الأول:

(  يدد لر ت   دد  ل ثددذزعر  أي ددع " دد  ي للأنزددع  Mclver& Naylor وددذ نددىا ل  ع ثددعن ز  اكددى  يددع ا ى )

 33ك ل ي عك .ل زوززي  تسا م ل ثذزعر     ل زست ا

 التعريف الثاني :

(  ي لر ل ثذزي ل زودى  ي  أي دع "  ل  سد اي ت  دذ زدن تد ل ى    زلاكزدي ل ثذزدي Donnely وذ نىا ل  ع   )

ناد  زسدتثذز  ل زوى  ي  ل ت  ت  ذ زن ذى دي لسدتثذلز ع    ت  دذ ل ع لكدذ زدن لسدتثذلز ع ) سد لء ل ز ع ظدي 

 . م  اثذزي     إب زستثذز ن  ذذثذزعر ل  يك ل  ع   ن      عذ  لستثذلز

 قنواا توزيع الخدماا المصرفية: 

 34 ز ن توس م  ي لر ت     ل ثذزعر ل زوى  ي    :

 *  ي لر ل ت     ل توا ذ ي.

 *  ي لر ل ت     ل  ذ ثي.

 قنواا التوزيع التقليدية: -أولاً 

  ل تد  ندن اى و دع  دتم   ودع   ت ز  ز عي  ل زوىا  ز عت   ر  تعذ  ى ع ل زوىا زن  هم  يد لر ل ت   د

 35ل ثذزعر  ل زيت عر ل زوى  ي زن ل زوىا     ل زستك ذ ن  هيعك ثلاثي  ي لع ىك س ي  كى ع ل زوىا:

 هد  ل كدى ع ل تد  تودذم  ع دي ل ثدذزعر ل زودى  ي ل تد    تع  دع ل   دعكن زدن للأ دىلذ  فروع الدرجاة الأولاى: -

 زىل   ل ي عا للأ توعذل.زعتت  ى     ل زؤسسعر  هإ  ل كى ع يع  عو 
                                                           

32
ذىلسي  ع ي : ن يي زن ل  ي ك – تس  ق لن  تى ي  نا  نيعوى ل ز    ل تس  و   اثذزي ل زوى  ي ر) ثى ل 2018 ل      سا ر 

 ل ت عى ي   لا ي ل زس اي(
33

 ر )ل يظم ل زععوى   ات     ل ثذزعر لن  تى ي ي  زذث     عذ  ل وذى  ل تيع س ي ل   لكى ي( 2007ز زذ ل وغ ى ر يعز ن  هعب ر  
34

 (2015  ع ي ل  لذلر –     تا  ى ل ثذزعر ل زوى  ي  ا ي ك ل ت عى ي ذ ى ل تس  ق ل زوى ) 
35

–ل تس  ق ل زوى   نا  سا ك ل زست اك ل   لكىل ر ز  لن عى       يك ل وىض ل  ع   ل   لكىل  )زذى تأث ى  ز ذ   عل ر 

   ع ي سع ذ (
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 ه  ل كى ع ل ت  توذم ثذزعر زوى  ي  سعس ي زث  ثذزعر ل  ذلك   أي لن ع  ثذزعر  فروع الدرجة الثانية: -

 للأكتزعن  ت  ذ هإ  ل كى ع    للأ ع  م  زىل   ل ز ع ظعر  ل زيعاق ل ى ك ي ل يعك ي.

كدى ع ثدذزعت ع  ل زودى  ي  لأ دىلذ    ل زؤسسدعر  تودذم هدإ  ل  فروع الدرجة الثالثة )الفاروع المتخصصاة(: -

ل ثعوي  ع ثذزعر ل عوعى ي ر ل كى ع ل ثعوي  ثذزدي ل  دى عر  ل كدى ع ل زت ى دي ل تد  تثدذم ت زعدعر سد ي ي 

 زع يي .

تعت ددى ي ددأ  هددإل ل يظددعم  ددذ  تددعى ث  ر يت  ددي  اوودد ى  دد  يظددعم سدد    ت   دد   نظااام التااوكيلاا المصاارفية: -

 دذى   دذ ل زودعىا ززدع  ذى ت   اد   د عض للأ دىلذ  ل  دى عر للأثدىى  او دعم ي ع دي نيد   ل ثذزعر ل زوى  ي

 تودذ م  عدض ل ثدذزعر ل زوددى  ي  ناد  ل دىيم زدن  ن هددإل ل يظدعم  دذ   د  للأثتكددعء تدذى   عو زد  تودذ م ل ي ددعا 

 ي تستثذم يظعم للا توعذل  لتسعع ياعق ل تغا ي  ل  غىل  ي  كى ع ل زوىا  لا ت ل   عض ل زوعىا للأ ي 

 ل ت   لار ل زوى  ي  ت  للأن.

 ه  توذ م ل ثذزي ز ع ى  زن     ز ظا ل زوىا     ل   عكن نن اى ق زيع دإ التوزيع أو البيع الشخصي: -

ل ت     ل ت   وىهع ل زوىا ر  لأن ل ثذزدي ي دى ز س سدي    زاز سدي ت د ن  ع دي للأتودع  ل  ثود   د ن 

  زع  ي ع ثذزي ي ى زاز سي  أي  نا  ل  ثت ل زوذم  وى  ي ل إل ه  ل    نل زوىا  ل زستعز   اثذزي ل ز

  ددع  ن   دد ن  ددعذىلو نادد    وددع  زيددع   ل ثذزددي  ا  دد ن   ددؤثى ل   دد  ل  ثودد  نادد  ز عيددي  سددزعي  ى   ددي 

 ل زوىا زن ثلا  للأستواعب  اعزلاء  تا  ي  ع عت م  اا عت م.

 قنواا التوزيع الحديثة: -ثانياً 

ل زوعىا  وي لر  ذ ثي  ت     ثذزعت ع ل زوى  ي  عن يت  دي  اتودذم ل ت ي  د    ل دإل   د ذ  ل وادعع  ت ي   ن

ل زوى   ز   ذل ي ل وىن ل  ل ذ  ل ع ى ن ر  ل     ذ  ى    يزعا  ذ دذ   ت   د  ل ثدذزعر ل زودى  ي   دذ   

 سددعك  للأتوددع  ل لا زددي ر  زددن  دد ن نددن للأيزددعا ل توا ذ ددي تكضددا   ع ذى ددي للأ  دد  ل ككددعر ل  ددع ي  ل زتز دد    

 36 ا : للأيزعا ل  ذ ثي يإ ى زع

 إستحداث البطاقاا الإلكترونية:-1

ر  هد  ظ د ى ل عذ دذ زدن  يد لع ل  اع دعر لن  تى ي دي  ل زودى   ل عزد  ناد  ل ت ي     دع تدأث ى و ى   ذ زن

ى   سدتعزع  ل  اع دعر تد  دذ ظ دىر    ل ت  تستعز    ذ    ايو ذ  ل ت  تعىا  يت دعىلو  لسدععو  د   سدتثذلز ع ر

م نيدذزع  ودذى 1958لن  تى ي ي لأ   زدى   د   ع  ك ىي دع  ع  لا دعر ل زت دذ  للأزى   دي ر   ع ت ذ دذ  د  ندعم 

زوىا  زى  ع  اع ي ذ   تلاكم ىي دعر   عكيد  ر  زدن ثدم   دذ للأن نى در ل  اع دعر ت سدععو    دىلو   د   دت  

  ز عذ ن ل   ع  للا توعذ ي ر  تزثد  هدإ  ل  اع دعر   دذ  سدعك  تاد ى ل وديعني ل تععزلار ل زع  ي  ل ت عى ي   

 ل زوى  ي    ز ع  توذ م   تس  ق ل ثذزعر  زثتاا ل   عكن ل زتععزا ن    ل س ق ل زوى  .
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 أجهزة الصراف الآلي: -2

 ودىا   د  زثتادا  إست ذل   ي لع  ث دى  زدن ل  اع دعر لن  تى ي دي ر  ودذ سدعهزر نزا دي تيود ب    د   ل

للأزع ن  ذى  للأ ثعت نا  س ب للأز ل     ذلن ع  ت   ا ع ر   إ ك لا تأ ذ زن ل ىو ذ ل يوذل  ع  سدعب ر 

 زثتاا  ي ات ع  ثذزعت ع ر   إ  للأ     ز  ذ     لس ب ز ير ل زوعىا زن  عا ع  ذل    يع  تس  ق  عع ي 

ذا ظ  ىهع للأ   ه  ل تععز  نن  عذ ز  ل   عكن  توا    وذ ظ ىر    ل س ع ي عر زن ل وىن ل زعض    عن ه

  ددم   دد ذهم نادد  ل زوددىا    زثتاددا  ى ندد   دد  ل تعددعزلار ل ذ ى ددي ل ععذ ددي ر  تتغ ددى  عددذهع ل يظددى    ددإ  

للأ      ل ت   و  ر آ  ي  عذى  نا   ذلء  ظعكا تعذر ز ىذ ل وىا  ل س ب      تع ي ل كىوي  تسد  ق 

  ذ ذ  زن ثلا   ستغلا   ع عر هإ  للأ        نزا ي ل ذنع دي  لن د عى    د  ل  اع دعر ل ثذزعر ل زتع ي  ل

 ل  عتك ي  ل ا ل   ل  ى ذ ي.

   ي عب  ستغلا  هإ  للأ     ن كر زثتاا ل زوعىا نا   ض   ستىلت   عر  تكع ا ع  ه : -

نا  ى لت  م زن ثلا  ع  توذ م نذ  تي    ل ثذزعر للأسعس ي لأ     ل وىا ر  تز  ن ل   عكن زن ل  و    -

نزا عر زثتاكي زوع     وع   ل ذ  اعزا ي ل تد   دعم   دع ل   د نر   دإ ك  ز عي دي تغ  دى ل دى م ل سدىل  ل زودذى  

 نا  ا    عض ل ىسعك  لن  عى ي ل ز   ذ      عض للأ    .

تثذلم زثتاا هإ  للأ     زن يع  ي  تذى   م نا    ك عر  س  عزي    لب زكت  ي  زثتاا ل   عكن نالان م  -

ر   ض   ىب ز سا  ثا لر  ستعزع  ع     ع عر للأ     زن اىا  ز    ىلكح ل   عكن  ل زتععزا ن زن 

  يع  ي  ثىى.

 37 زن ل ثذزعر ل ت   وذز ع ل وىلا للآ  :

   ذلع ل يوذ -

   ذلع ل    عر -

 ذ   ل ك لت ى -

 ىير    لنيتعو زث  ل  اع ي ل ت  تسزح  ع ذث   ل  و   نا  ل  اع عر ل زذ  ني زس و -

 للاستكسعى نن للأىوذ   ل ت     زن ل  سع عر -

 ااب   ا  سعب -

 تغ  ى ل ى م ل سىل  -

 ااب ذ تى    عر -

 للاستكسعى نن  سععى ل عزلار-
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 يعذى ن ذ ل ع     عز ر ل زوعىا  ل يو ذ لن  تى ي ي 
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 الهاتف المصرفي: -3

ا ل  ى ل   عكن ل زتعاوي  زثتاا  ت س    م تععزلار   ي اي ل زوعى لي كر ثذزي ل  عتا ل  ثو   تكعذلز  

سدعني  24/24    ستكسدعىلت م ندن ل  سدع عر  للأىودذ    عدض ل ثدذزعر ل زتع دي ر   د  تسدتزى هدإ  ل ثذزدي

  ز عو ر  هإل  سدعهزر ثذزدي ل  دعتا ل زودى   زدن توى دب  تد   ى ل زعا زدي ل لا زدي   د   د    در  ا  دعكن 

 لود   تسد  ق ل ثدذزعر  زعى دي  إ ل  دم   هتزعزدعت م  ل سدع   ل زتععزا ن ز  ل زوىا  هإل زع تعب  ي لر ت

 .ي   ت س ن  تغ ى     توذ م ل ثذزعر يكس ع

 :المصرفي الإنترنا-4

هدد  ثذزددي زوددى  ي نادد   دد  ي لنيتىيددر ر توددذز ع ل عذ ددذ زددن ل زوددعىا  غددىض تدد   ى ثذزددي ل  ودد     دد  

 زن  ل ز عن   ذ ن زوع   زعذل. سعني ر   إ ك  ز عي ي   ىلء ل عزا عر 24ل زوىا نا  زذلى 

  ت ح تععز  ل زوعىا  عنيتىير زع ا :

 ذ ذ   إستثذلم  يظزي ل زذ  نعر ل زتع ي )ل ذ    ع  اع عر ن ى لنيتىير  سعنذ نا  توذ م زيت عر  ثذزعر  -
 ر ل   ك لن  تى ي  ر ل يو ذ لن  تى ي ي(.

ل تدد  تع ددق تسددىب ل زعا زددعر  ل سدد   ي  سددىني     ىذى ددي زددن للآزددعن زددن ثددلا  للأيظزددي  ل  ىز  ددعر -
 لن ىلء.

 العملياا المصرفية المنزلية:-5

تعذ ل زوعىا ل زي   ي زى اي زتوذزي زن زىل   تا ى  ي لر ل ت     ر  تتم ل عزا عر ل زوى  ي ل زي   ي نن 

زن ثلا  online  يك اى ق ل  عس ب ل  ثو   ع زي      ل عز      ل  ز عن  عنتوع     تى ي عو   عس ب ل

 ي.(     ا  زع  تزعم ل عزا ي ل زوى  ي ل زي   PIN   ى م سىل ) ( password ازي سى )

 بنوك الإنترنا:-6

ز  لنتسدعع ل زتيدعز    د  ي لنيتىيدر ناد  زسدت ى ل عدع م    ل   دعذ  ل   ز دي  عدذذ زسدتثذز  ع ر  ضدلاو ندن 
  ع ر  و  ر  ي ك لنيتىير ه  للأنم  للأ ز   للأ ثى  هز ي ل   عذ  ل زإهاي  عذذ زىلر لنستثذلم ل   ز  

    ز ع  ت     ل ثذزعر ل زوى  ي    تى ي عو.

     ت  ر ل  ي ك ي   ل ت س      ي عء زوىلت ع نا  لنيتىير  ذلاو زن  ي عء زوىلر  ز عي   ذ ذ  .    ى 

 ل  يك نا  للأيتىير ثذزعر زث :

 لنل تى ي ي لننلاي ي نا  ل ثذزعر ل زوى  ي.      س ا زن    ع  ل ي ىلر -

  زذلذ ل عزلاء  اى وي ل تأ ذ زن  ىوذت م  ذى ل زوىا. -

 توذ م ذ   ل عزلاء  ا ز  علار ل زس   ي نا  م    تى ي عو. -

 اى وي ت     للأز ل    ن  سع عر ل عزلاء ل زثتاكي. -

 ز ظا ل زوىا. ل وذى  نا  ل و عم  زوع اي نا   ع ي ل  ز   تى ز  -
 .*  هإل  توذ م ل يوعكح  لستو ع  ل ىذ ذ نن للأسكاي
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 خصائص بنوك الأنترنا: -

 إلر توي ي نع  ي زيت عر -أ

  سعك  لتوع     ي - ا

 زيت عر تزث  ىز   ات ذ    ل     ي - ج

  زن هيع نا  ل  يك  ن  ض  لستىلت   ي ت عز    ن  ي لر ل ت      إ ك زن ثلا  نذ  نزا عر:

 تيظ م ل زؤسسي ز  للأهذلا ل  ذ ذ  .ت   ا * 

 .تا  ى ل وذىلر  تا  ي   ض    ع عر ل زست اك* 

 :المصرفية منافذ التوزيع ارعلى اختيالعوامل المؤثرة  

 38هيعك ن لز  تؤثى نا   ثت عى زيكإ ل ت     ذ ن  ثى  ع يس ي  ازوىا  زن هإ  ل ع لز :

ىع  إثتلاا ا  عي ل ثذزي ل زوى  ي ل ت   وذز ع  ثتاا   م ل ك طبيعة الخدمة المصرفية المقدمة: -1

هإل ل كىع ر   عض ل كى ع تتثوت    ل ثذزعر  ا ى عر  وا ر      ن  ن ل  عض للأثى   ز  

  ن ثذزي ل  ى عر  ثذزي ل عزلاء زن للأ ىلذ ثعوي   ن  عض ل ثذزعر ل زوى  ي تتااب زست ى 

 هإ  ل ثذزي. ي  ثعت لا ذ  ن  ت  ى    ل كىع ل إل س ا  وذم 

  ووذ  ا  عي ل س ق ل زوى    د  زدذى تى د  نزدلاء ل كدىع  طبيعة المصرف الذي سيخدمه الفرع: -2

ل زىتو  ن    زوذلى ت تت م    ل س ق ر   ازع  عن ل س ق زتسزعو  ع تى     ازدع  دعن ز د ععو  كدتح   دذ  

 زوى  ي.

ل ت   ضع ع  كتح  ى ع     وعر  ازع  لذر  ذىلر ل زوىا ل زع  ي  ل زثو قدرة المصرف المالية: -3

ر  ازع لستاعع  ثت عى زع ن   ثى زيعس ي  ز دعي    ثدى زلاكزدي  اتععزد  ل زودى   ل  دع     اتععزد   د  

 ل زستو  .

تؤثى  ذ  ل زيع سي    ل زياوي ل ت   ي ل ل زوىا ل تتعب   دذ   المنافسة من قبل المصارف الأخرى: -4

ل   ددذ  ر لأيدد  لا  ددب  ن تودد  هددإ  ل   ددذ  نددن   ددذلر  زوددى  ي    ددع نادد   ثت ددعى   ددم  يدد ع هددإ 

 ل زوىا ل زيع   س لء زن     ل   م    زست ى توذ م ل ثذزي .

 ذ  تااب  عي ن ل زودعىا تد   ى ل ثدذزعر ل زودى  ي  اى ودي زع يدي    دى ا  الإعتباراا القانونية: -5

   د عض ل  دى ا  دعلأزن زع يي ر  زع  دذ  تاادب ل ودعي ن  ن ت د ن   دذلر ل زودىا     ى ند  تتز د

  ل ت    لر ر  زن ثم  إي  زن ل ضى ىل زىلنع  لننت عىلر نيذ  ي عء هإ  ل   ذلر. 

 :خلاصة الفصل

 ل  ي ك ت  ع    ا ستىلت   عت ل  زعه  ل زوى   ل ت     زعه ي     ل  ع ثي ت وار ل ز    هإل   
 ت و  ل ت    ل  ذ ثي ل توا ذ ي ل زتعذذ   يل ت   ع ل وي لر  زعه  ر   ع ل ثعوي ل   عكن     ثذزعت ع

    ا ل ثذزعر   ذ  زعى ي     ل  ع ثي ت وار    ضعو  ر ل   عكن     ل ثذزعر تاك ل  ي ك ثلا  ع زن
 لن  تى ي ي  ل زوى  ي ل ثذزعر  زعى ي     ت وار    ضعو ر  ىضعهم زست ى  نا   ع   عكن تؤثى

 . ل ثذزعر تاك تل  ع    ا
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 ز ذ   عل ر زذى تأث ى ل تس  ق ل زوى   نا  سا ك ل زست اك ل   لكىل ر ز  لن عى       يك ل وىض ل  ع   ل   لكىلر  

   ع ي سع ذ (
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 تعريف الجودة -

 تعريف جودة الخدماا المصرفية  -

 علاقة الزبون بالجودة-

 العوامل المؤثرة في إدراك الزبون للخدمة -

 مفهوم توقعاا العملاء -

 مستوياا توقعاا العملاء -

 رضا الزبائن عن الخدماا المصرفية المقدمة-

 مفهوم الرضا -

 خصائص الرضا -

 خلاصة الفصل -
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 جودة الخدماا المصرفية :

 تمهيد:

  ن توذ م ثذزعر زوى  ي نع  ي ل   ذ   ت و ق ىضع ل عزلاء لا    ن  لا زن ثلا    ىلء ل  يك  ذىلسعر

نتزعذ نا  يز إج تو  م  اثذزي ل زوى  ي ل إل  تضزن   ععذ ي  ا و   نا  ت  ععر ل عزلاء  علاس   

 .زي  زؤ ىلر   ذ  ل ثذ

 تعريف الجودة: 

 :الأول التعريف

  ع عر زع يي    ضزي ي  ا   ن ر   ل و ى  ل  ا ي ل ت  تو ل ل وذى  نا     عع ه  ل ثوعكت 

تلعددىا  دد ذ  ل ثددذزعر نادد   ي ددع زع ددعى ذى ددي تاددع ق للأذلء ل كعادد   اثذزددي زدد  ت  عددعر ل عزددلاء   ددإ  

 39ل ثذزي.

 التعريف الثاني:

ل   ذ  نا   ي ع ل ز ز ع ل  ا   از ل ع  ل ثوعكت ل ت  تؤثى    زوذى  ساعي نى ر ل  زع ي للأزى   ي 

    ثذزي زع يي نا  تا  ي  ع عر زع يي ر   ي ع    عء زثتاكي تتكق ز  ز  ا للأ ىلذ.

 علاقة الزبون بالجودة:

ا      يعء ل    ن ر  لستزىلى ي تع    ل علا عر زع  ر  ت ذ ل ز زي ل ىك س ي    ل تس  ق ت زن     إب

نلا عر ل ثذزي ل زتعذذ  نا  ل زذى ل ا    ر  ت و   ل ىضع ل  ا     نن ل ثذزعر ل زوى  ي ر   

 ع    ن  م  عذ ل كىذ ل توا ذل    ل تععز ر   يزع ل ع    إ   ع      تععزا   ن  ض   عيب   ذ  ل ثذزي 

 ع  ز ى تىت ا  عيوى ل   ذ  زن        زوذزي للأز ى ل زاا  ي ر  عن ذلع  ل س ب  ل ت     زثلاو  ا

 ل سىني  ل ذ ي  ل  كعء     ل عز .  

 العوامل المؤثرة في إدراكاا الزبون للخدمة: 

 ن للأيا عع نن ل ثذزي   و     ز ل  ي ل    ن ز  ل زوىا  )اللحظاا الحقيقية(: خدمة المواجهة - أ

 ع   سدىني تودذ م ل ثذزدي  ل ذ دي ر  ه    ظي ل تكعن  ر      سدتثذم ث ىتد  ل سدع وي زدن   د  للأسدتو

 40 ي لع: ثلاثي  ز ن توس ز ع نا  

 :تكعندد  ل   دد ن زدد  ل زوددىا زددن ثددلا  يظددعم ل وددىلا للآ دد  زددثلاو      اع ددعر  المواجهااة عاان بعااد 

للأكتزعن )ل زعستى  عىر    ل ك  ل عىتأ     ل    تى ن (     م ل    ن  هيع نا  ل   ذ  زن ثلا  زذى 

 ع ي    م ل زوعىا ل ت  تعتزذهع.ل ثوي    ل  ا

  ه  ل  و   نا  ل ثذزي ن دى ل  دعتا   ي دع ت د ن    ثدى تعو دذلو لأن  بالهاتف أو الأنترنا :المواجهة 

ي ى  ل و ر تؤثى  د    دم ل   د ن ناد  ل  د ذ  ر  زدع ل ثذزدي ناد  للأيتىيدر   اى د    د  زدذى تد   ى 

 يعر    تى ي ي  ا  م نا  ل   ذ .ل زوىا للأزعن  ل زوذل  ي  ت  ن نن اى ق لست ع

 :هيع    ن ل تكعن  ز ع ى زث  ل تععز  ز  ز ظا ل وى ض    ل  سعب ل  عىل  المواجهة وجهاً لوجه 

    ل زوىا.

 اثذزدي لأيد  ذلكزدعو    د  ندن   تعذ زن ل ع لز  ل ىك سد ي  د   ذىل دعر ل   د ن دليل أو ملامح الخدمة: - ب

 تكعن  ز  ل زوىا .ذ       زظ ى  اثذزي     ل نزا ي 
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 ر  ثى ل تس  ق لن  تى ي  نا    ذ  ل ثذزعر ل زوى  ي )ذىلسي  ع ي  عض ل  ي ك    ل   لكى(2010ض اي ر   ى ا   
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 هد  تدأت   عدذ للأيا دعع ل ز ع دى  ثذزدي ل ز ل  دي  تو  زدعر ذ  د  ل ثذزدي ر   د   ن الصورة الذهنياة: -ج 

 ذىل ددعر ل   دد ن زز ددن  ن تتددأثى  ع تودد ى ل ددإهي     ل سددزعي  ازوددىا ر  هيددع تلعددىا ودد ى  ل زوددىا 

  ت  ن ثع تي  ذ و زث  سعنعر ل عزد    دذ ر  هإ  ل و ى إذىل عر تع     ى    تكظ   ع ل    ن    إل ىت  

ت  ن     ث عتعو زث  ل تععاا ر لننتزعذ ي ر      تل ي  ل و ى  ل إهي ي زن ثلا  لننلان  ل علا دعر ل ععزدي 

  ل ذنع ي.

     ن سعى ل ثذزي  دذ   د ن  د  تدأث ى    دى  د   ذىل دعر ل  د ذ  ر ل و زدير ل ىضدعر  إ دك لأن السعر:  -د

)ي ى زاز سي(  وعب ل   م نا  ع ر    إل  لعتزذ نا  ل سعى  زؤ ى  ذ    ؤثى    ت  ععر  ثعو ي ل ثذزي

   ذىل عر ل عزلاء.

 :دراسة توقعاا العملاء لتصميم الجودة 

 زك  م ت  ععر ل عزلاء:

زن اىا  ه  تاك للأنتوعذلر ل ت  تت  ن  ذى ل عز     تزي  ت و و ع    ت ل ىهع    ل ثذزي ل زوذزي   

  ي ل ت   تععز  زع ع.ل  ى

 العملاء:  مستوياا توقعاا 

 حُددا ثلاثة مستوياا مختلفة لتوقعاا العملاء:

  ى ذ  ل   عكن  تع   زع الخدمة المطلوبة: -1

ل و     )ل زع عى ل إل نيذ   تت وق  ع ي ل زست ى ل إل    ن ل   عكن نا  لستعذلذ  تو ا الخدمة الكافية:  -2

 (.نيذ ل   عكن

زست ى ل ثذزي ل إل  عتوذ ل   عكن  أي   ذ   ذ  ر   ليظى     ل ت  ععر    يتم التنبؤ بها :الخدماا التي  -3

 زك  م   ذ  ل ثذزي    ي ع تي ؤلر زن ل   عكن  و اي تععزا م    ت عذ  م  اثذزي.

 عن الخدماا المقدمة:العملاء رضا  

 تأ ذ زن   ذ  ساعت ع  ثذزعت ع لأي  ل ىضع  ذى ل   عكن زن  هم ل زعع  ى ل ت  تز ن ل زؤسسي زن ل  عت ى

 عت ى زوذى  لاء ل عزلاء  ازؤسسي ر  إ ك تسع      ل عز  نا    عذ  ذى ي ل ىضع  ذى نزلاك ع 

  از ع ظي نا   وعءهع.

 مفهوم الرضا: 

 ى زي ع: يإ  ت  ذ ل عذ ذ زن ل تعى كعر ل ثعوي  ىضع ل عز  

   نذم ل ز ع أ   وعء ل تض  عر ل ت   ت زا ع ل عز   يا عع  ع ز ع أ   ه  للا " Fheth Howardتعريف 

 نيذ ل  ىلء.

 :  ه   ع ى ل عز   ل يعت  نن ل زوعىيي   ن ثوعكت ل زيت ج ز  ت  ععت .B.Dubiosتعريف 

 زست ى زن   سع  ل كىذ ل يعت  نن ل زوعىيي   ن للأذلء ل زذىك  ت  ععت .     ى ل ل  ع ثي  ل ىضع ه 
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 خصائص الرضا: 

 ل تعى ا نا  ا  عي ل ىضع زن ثلا  ل ثوعكت ل ثلا  للآت ي:  ز ن

 :تعاق ىضع ل عز    عيوى ن  سعس ن هزع ا  عي  زست ى ل ت  ععر ل  ثو ي  اعز    الرضا الذاتي 

زن   ي لنذىلك ل إلت   اثذزعر ل زوذزي زن   ي  ثىى ر  يظى  ل عز   ه  ل يظى  ل    ذ  ل ت   ز ن 

   م نا    ذ  ل ثذزي    ل ع ي    زع  ثت ز ض ع  ل ىضع ر  ع عز   لا ثإهع  ع ن للأنت عى 

زن ل ثذزي ر  ع عز   ل إل  ىى  ز ض ن ي ر        م نا    ذ  ل ثذزي ل زوذزي زن ثلا  زع  ت  ع  

 أن ل ثذزي ل زوذزي  أي ع ـأ سن زن ل ثذزعر ل زيع سي  ىلهع نز    ثى  أي ع       ذ  زن ل ثذزعر 

 .   ل س ق ل ز   ذ 

 :نز    و م  ع زوعىيي زن ثلا   تعاق ل ىضع هيع   ع ي زااوي   يزع  توذ ى يس    لا الرضا النسبي    

 يظىت   زعع  ى ل س ق.

  ىيم زن  ن ل ىضع إلت   لا  ي   تغ ى  سب زست  عر ل ت     ك   ع ي نز ا ن  ستعزلان يك  

 ع زثتاا تزعزعو ر لأن ت  ععت زع للأسعس ي ي   ل ثذزي    يك  ل  ى ا  ز ن  ن    ن ى   زع    

 ل ثذزي زثتاكي  هإل زع  كسى  يع  أي    سر ل ثذزعر للأ سن ه  ل ت  ت عع  زعذلار    ى .

 :ل زع عى ن : زست ى ل ت    زن   ي ر   تغ ى ىضع ل عز   زن ثلا  تا  ى هإ ن الرضا التطوري

ى ل  زن  ز ن  ت  ععر ل عز    ن تعىا تا ىلو للأذلء ل زذىك زن   ي  ثىى ر  ز  زى  زست ى 

يت  ي  ظ  ى ثذزعر  ذ ذ     تا ى ل زعع  ى ل ثعوي  ع ثذزعر ل زوذزي  إ ك  س ب   عذ  ل زيع سي ر 

 عىا   ضعو تا ىلو ثلا  نزا ي  يك  ل   ء  ع يس ي نذىلك ل عز      ذ  ل ثذزي ل إل  ز ن  ن  

 و ح  ت   يظعم  ت ل ق ز  هإ  ل تا ىلر نن اى ق للأثإ    توذ م ل ثذزي  ن   ع  ىضع ل عز   

 ل  س عن  ز   ل زتغ ىلر ل  عواي.

            

 خلاصة الفصل:

   هإل ل ز    ساار ل  ع ثدي ل ضد ء ناد  زك د م  د ذ  ل ثدذزعر ل زودى  ي ر    دا  ز دن  ن ت د ن 

زوىا ر  زعه  ل ع لز  ل ت  تؤثى  د  ت  ععر ل   عكن  ليا عنعت م     ل ثذزي ل زوذزي   م زن     ل 

ر    ضعو  ض ر ل  ع ثي زك  م ل ىضع ر    ا    ن ىضع ل عزلاء نن ل ثذزعر   ذىل عت م  تاك ل   ذ 

 ل زوذزي   م ر  زعه  ثوعكت ل ىضع نن تاك ل ثذزعر.
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 ملي للبحثالفصل الثالث : الإطار الع

 

 

 الأساليب الإحصائية المستخدمة في تحليل البياناا. -

 اختبار ثباا صدق القياس. -

 مقياس الصدق )الأتساق الداخلي لفقراا الاستبيان( -

 .الإحصائياا الوصفية الخاصة ببنود الأستبيان -

 اختبار الفرضية الرئيسية للبحث. -

 .لى كل بعدمتوسط إجاباا أفراد العينة ع -

 



  

 

39 

 فصل الثالث: الإطار العملي للبحثال                                           

 تمهيد:

هإل ل كو      نىض يز إج   ىض عر ل      زن ثم  سا ب ل ذىلسي  ز تز  ل ذىلسي   ث ىلو   ع    ذا 
ر      ب  ن زتغ ىلر ل ذىلسي ر     ن ل     ل عاز  لا  وتوى  نا  ل  عيب ل يظىل  وا زن زعا زعر 

ر     هإل ل كو  تاى ر ل  ع ثي  لإ ىلءلر ل زي   ي  عزاي   ل ع ي زن ثلا  ذىلسي   تسعؤلات تث ر و ي 
 اذىلسي ر  ل إل  عت ى ل ز ز   ا  ء ل يظىلر  إن ل ذىلسي ل عزا ي تيوسم      سز ن : ل وسم للأ   يظىل 

ى ض  وك  ل     زن    ل وسم ل ـأثى ز ذلي  )نزا (ر     ل  عيب ل ثعي  تتز ن ل  ع ثي زن تأ  ذ    يك  زع
  لن ع ي نا  ز  اي ل    :

 الأساليب الإحصائية المستخدمة في تحليل البياناا: 

 spss20  (Statistical لإ ع ي نا   سكاي ل      لثت عى و ي ل كىض عر تم للأنتزعذ نا   ىيعز 
Package For Social Science)  او عم  عزا ي ل ت ا    لثت عى ل كىض عر   (20)لن وعك  لنوذلى  

%( ر  ل إل  عذ زست ى 5 ت و ق للأهذلا ل ز ض ني     اعى ل     ر  زع تم لستثذلم زست ى ل ذلا ي )

%(  تكس ى يتعك  ل ذىلسير زن ثلا  للأنتزعذ 95زو       ل عا م لن تزعن ي  وكي نعزير   وع ا  زست ى ثوي )

 نا  ل زوع    ل تع  ي:

  :ظ عى ثوعكو   عننتزعذ نا  : إ ك   وا ز تز  لمقاييس الإحصاء الوصفي        

 للاست  عن سكاي   زعى ي ت ىلى لثت عى     ذ   زن  ذلك  التكراراا:  -

 ذلك   سكاي للاست  عن زعى ي يسب لثت عى     ذ   زن   النسب المئوية : -

نا  زت سا ن ع عر   ىلذ ن يي ل ذىلسي نا   سكاي   ا و  المتوسط الحسابي :  -

تسعب ل و زي ل ت   عا  ع   ىلذ ز تز  ل ذىلسي     ن عى     ز ز ني للاست  عن ر  ل ل 

 زن ل ع عىلر.

ل إل  ز ن زن ثلا   زعى ي زذى ل ت تر ل زااق   ن ل زت ساعر  ي:الأنحراف المعيار -

 ل  سع  ي .

  :و ع  ث عر ل ذىلسي   كع  ى ي ع معامل الثباا . 

  :تسعق ل ذلثا . تأ  ذ ل وذق ل  ي  ل  وذق للأمعامل الأرتباط 

 .معامل تضخم التباين ومعامل التباين المسموح 

  اختبارt 

 .للعينة الواحدة 

 .نموذج الأنحدار المتعدد : لمعرفة مدى تأثير المتغيراا المستقلة على المتغير التابع 

  :زي ر  ت ذ ذ ا   ثلا ع    عىر ل زستثذزي    ز ع ى للاست  عن ر ثم  سعب ل زذى   ن    ى  المدى 

( ثم توس ز  نا  ذى عر ل زو ع   ا و   نا  ا   ل ثا ي 4=5-1 وغى   زي  ذى ي    عىر ) 

 ل و   ي
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 المناقشة:
استخدمت الباحثة معامل ألفا كرونباخ لحساب ثبات المقاييس، حيث تمّ حساب  :اختبار ثبات وصدق المقياس

(؛ وحساب ثبات 1موضّح بالجدول رقم ) معامل كرونباخ لحساب ثبات جميع عبارات الاستبانة معاً كما هو
( أنّ قيمة ثبات معامل الثبات ألفا كرونباخ الكلّية يساوي 1ويُظهر الجدول ) متغيّرات الدّراسة كلّ على حدة.

، وهذا يدلّ على أنّ جميع العبارات تتمتع بثبات جيّد ولا داعي 0.6)معامل ثبات جيد( وهي أكبر من  0.735
 لحذف أيّة عبارة.
 ( معامل ألفا كرونباخ لجميع عباراا الاستبانة 1)دولالج

Cronbach's Alpha N of Items 

.735 18 

 .20اصدار  SPSSنتائج التحليل الإحصائي باستخدام برنامج من إعداد البااحثة بالإعتماد على المصدر: 
ات ألفا كرونباخ لمتغيّرات كما قامت الباحثة بحساب معامل الثب معامل ثبات متغيرات الدراسة كلّ على حدة:
 الدراسة كلّ على حدة وكانت النتائج كالآتي:
 لكل متغيّر على حدة نباخكرو ( معامل ألفا 2)الجدول 

 Cronbach's المتغير

Alpha 

N of Items 

منافذ توزيع 
الخدمات عبر 
 الهاتف المحمول

.774 5 

تقديم الخدمات 
 وجهاً لوجه

.722 4 

أجهزة الصراف 
 الآلي

.656 4 

رضا العملاء عن 

الخدمة المصرفية 

 المقدمة

.751 5 

 .20اصدار  SPSSنتائج التحليل الإحصائي باستخدام برنامج  من إعداد الباحثة بالإعتماد علىالمصدر:
( أنّ قيمة معامل ألفا كرونباخ للعبارات المستخدمة في قياس كل 2من خلال الجدول ) ةالباحث توجد

، وهذا يدلّ على ثبات مقبول للبيانات وصلاحيتها للدراسة ولا 0.6عها أكبر من متغير على حدة كانت جمي
 داعي لحذف أيّة عبارة من العبارات. 

 قامت الباحثة بدراسة علاقة طرفيّات عدّة في حيث :مقياس الصّدق )الاتّساق الداخلي لفقرات الاستبانة(

ىلسي ا  سعس    اىا ز  ل ذ   زعي  ي ل يعت ي ل علا عر  عير     ل علا عر؛ اكت  لثت عى لن زع  ر  ع زت س 
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، وبذلك تكون Sig = p = 0.000 < ɑ =0.01أي ذات دلالة إحصائية؛ وكان ذلك مؤشّراً على صدق المقياس. 
 .الباحثة قد تأكّدت من صدق وثبات فقرات الاستبانة، وأصبحت الاستبانة صالحة للتطبيق على عيّنة الدّراسة

ت الخماسي، حيث قابلت كل عبارة خمس درجات من الموافقة على ة على مقياس ليكار الباحثوقد اعتمدت 
 النحو الآتي:

 
التوزيع الالكتروني للمصارف العاملة في الساحل واختارت الباحثة العبارات المدرجة سابقاً لقياس واقع منافذ 

 بعد الرجوع إلى عدة دراسات سابقة تناولت الموضوع، والّتي استعانت بها الباحثة لتصميم الاستبيان. السوري
قامت الباحثة بحساب الإحصائيات الوصفية لكل عبارة من عبارات الاستبانة وذلك  اختبار الفرضيّات:

وسط حسابي لإجابات أفراد أنّ أقل مت( 3الجدول )حيث تبيّن من خلال لمعرفة متوسط إجابات أفراد العينة 
والمتعلق بقياس واقع منافذ التوزيع الالكتروني للمصارف العاملة في الساحل السوري، وهو  3.27العينة هو 

 .تمتاز بالقوة والحداثةنوعاً ما  للبنك شبكة داخلية ، ومعنوي، والذي يبين أنّ 3أكبر من متوسّط الحياد 

 فية الخاصّة ببنود الاستبانةالإحصائيات الوص (3الجدول )         
 N Minimum Maximum Mean عباراا الاستبانة البعد

Std. 

Deviation 
Sig 

ول
حم

 الم
تف

الها
بر 

 ع
ات

خدم
ع ال

وزي
ذ ت

مناف
 

ز    ل زوىا ه  

للا  تى ي    ت ل نا  

زعا زعر للاتوع  

  ع زوىا.

54 1 5 3.76 1.231 .000 

 ا يك    ي ذلثا ي تزتع  ه  

 000. 1.154 3.27 5 1 54  ذلثي. ع و    ل 

ز    ل زوىا    ى ه  

 000. 1.099 3.79 5 1 54 تا  وعر  عع ي.

ل ز    للا  تى ي   ا يك ه  

 زتع   ع  زع ي  للازعن 

 ن ىلء ل ز عم ل زوى  ي.
54 1 5 3.73 1.089 .000 

ه  ز ت ى ز    ل زوىا 

ز ذ  نا     ي للايتىير 

زى.  زتع   ع ت ذ   ل زست  
54 1 5 3.65 1.541 .000 

يم 
تقد

ت 
دما

الخ
هاً 

وج وجه
ل

 

 ير ىلض نن ل    ل ععم 

 000. 1.279 3.37 5 1 54 ذلث  ل زوىا.

 موافق بشدة موافق حيادي غير موافق غير موافق بشدة
1 2 3 4 5 
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ه  لير ىلض نن ل   ر 

ل زستغىق    ل زوىا 

   و  ك نا  ل ثذزي.
54 1 5 3.88 1.089 .000 

ه  لير ىلض نن لستو ع  

 000. 1.056 3.45 5 1 54 ز ظك  ل  يك  ك.

 ت  ى  ذى ل  يك آلار ه  

 000. 1.012 3.76 5 1 54 نذ  تذ  ق ل يوذ.

ي 
الآل

ف 
صرا

زة ال
جه

أ
 

ه   ذى ل زوىا  ي لع 

 000. 1.530 3.43 5 1 54 زتعذذ  زن ل  اع عر.

ه  تزتع  ل  اع ي  سىني 

 000. 1.291 3.69 5 1 54 للاي ع .

ت ذ ن س   ي     ه 

ل  اع عر  ل تععز    

.ل زوى  ي  
54 1 5 3.58 1.202 .000 

ه  ل  اع ي ل زوى  ي  س اي 

 توذ م ل ثذزعر زن لزع ن 

 زثتاكي.
54 1 5 3.34 1.390 .000 

ية 
صرف

 الم
دمة

الخ
ن 

 ع
لاء

لعم
ضا ا

ر
دمة

لمق
ا

 

ه  ت عى ن  علاىت عب 

 000. 1.422 3.40 5 1 54  اتععز  ز  هإل ل زوىا.

ه   ذ  م ىضع نن ل ثذزعر 

 000. 1.429 3.56 5 1 54 ل  ي  ي ل زوذزي.

 000. 1.232 3.48 5 1 54 ه  هإل ل زوىا  ا   ت  ععر نزلاك .

 عت ى ل زوىا ثذزي ل عز   زن لهم ه  

 000. 1.290 3.53 5 1 54 ل    عت .

     نعم ه  ليتم ىلض ن نن نلا عت م 

 000. 1.228 3.80 5 1 54 ز  هإل ل زوىا.

 ماد علىمن إعداد الباحثة بالإعت ل زوذى
 .20لوذلى SPSS  ىيعز   عستثذلم لن وعك  ل ت ا   يتعك :                    
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 بعد ذلك قامت الباحثة باختبار الفرضية الرئيسة والفرضيات المتفرّعة عنها: 
منافذ التوزيع  ذو دلالة احصائية على لا توجد علاقة:  (Ho)فرضية العدم الفرضية الرئيسة للبحث:  

الفرضية البديلة . تقديم الخدمات المصرفية لعملاء البنك محل الدراسة )بنك بيبلوس (و  الإلكتروني
)H1): تقديم الخدمات المصرفية على منافذ التوزيع الإلكتروني  توجد علاقة ذو دلالة احصائية في

 . لعملاء البنك محل الدراسة )بنك بيبلوس (
 وتتفرع عنها الفرضيات الفرعية الآتية:

تقديم الخدمات  علىائية لآلية عمل الصراف الآلي دلالة إحص اتذ أثريوجد لا  الفرعية الأولى:الفرضية 
 المصرفية لعملاء بنك بيبلوس

تقديم الخدمات  علىعمل التطبيق الإلكتروني  فيدلالة إحصائية  اتر ذأثيوجد لا  الفرضية الفرعية الثانية:
 بيبلوس.المصرفية لعملاء بنك 

 تقديم الخدمة المصرفيةعلى الوقت المستغرق  فيدلالة إحصائية  اتذ أثريوجد لا  الثالثة: الفرضية الفرعية
 في بنك بيبلوس

تقديم على آلية عمل الصراف الآلي  فيدلالة إحصائيَّة  علاقة ذاتلا توجد  لاختبار الفرضية الفرعية الأولى
حثة باستخدام تحليل الانحدار الخطي للعلاقة قامت البا محل الدَّراسة الخدمات المصرفية لعملاء بنك بيبلوس

 ( ما يلي:4بين آلية عمل الصراف الآلي وتقديم الخدمات المصرفية، حيث أظهر الجدول رقم )
 

 اختبار الفرضية الفرعية الأولى (4الجدول )

Model R 
R 

Square 

Adjust

ed R 

Square 

Std. Error 

of the 

Estimate 

Change Statistics 

R Square 

Change 

F 

Change 
df1 df2 

Sig. 

F 

Cha

nge 

1 
0.631

a
 

.398 .368 .642511 0.398 .189 70 1 53 
.00

0 

 من إعداد الباحثة بالإعتماد على المصدر:
 .20اصدار  SPSSنتائج التحليل الإحصائي باستخدام برنامج  

آلية عمل جود ارتباط بين ، وهذا يدل على و 0.631يتضح من الجدول السابق أن معامل الارتباط بلغ 
كما ، مقبولولكن هذا الارتباط  محل الدَّراسة تقديم الخدمات المصرفية لعملاء بنك بيبلوسو الصراف الآلي 

تقديم الخدمات المصرفية لعملاء البنك % من تغيرات 39.8، وهو يدل على أن 0.398بلغ معامل التحديد 
آلية  بينعلاقة ذات دلالة إحصائية لآلي، مما يعني أن هناك تتبع لتغيرات آلية عمل الصراف ا محل الدراسة

 =Sig= P، وبما أن محل الدَّراسة تقديم الخدمات المصرفية لعملاء بنك بيبلوسو عمل الصراف الآلي 
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0.000 < a=0.05 ،وبالتالي يتم رفض فرضية العدم التي تنص على ، فهذا يدل على أن الارتباط معنوي
تقديم الخدمات المصرفية لعملاء بنك و آلية عمل الصراف الآلي لالة إحصائية بين علاقة ذات دعدم وجود 

 ويتم قبول الفرضية البديلة التي تقول بوجود تلك العلاقة. محل الدَّراسة بيبلوس

 علىآلية عمل التطبيق الإلكتروني في دلالة إحصائية  اتذعلاقة  لا توجد لاختبار الفرضية الفرعية الثانية
للعلاقة بين باستخدام تحليل الانحدار الخطي قامت الباحثة بيبلوس.لخدمات المصرفية لعملاء بنك تقديم ا

 ومعامل التحديد:بيبلوس.تقديم الخدمات المصرفية لعملاء بنك و آلية عمل التطبيق الإلكتروني 
اختبار الفرضية الفرعية الثانية (5الجدول )  

Model R 

R 

Squa

re 

Adjusted R 

Square 

Std. 

Error of 

the 

Estimate 

Change Statistics 

R 

Squar

e 

Chang

e 

F 

Chang

e 

df1 df2 
Sig. F 

Change 

1 0.763
a

 .555 .552 1.33183 .557 
548.5

50 
1 53 .000 

 من إعداد الباحثة بالإعتماد علىالمصدر: 
 .20اصدار  SPSSنتائج التحليل الإحصائي باستخدام برنامج 

           

آلية عمل ، وهذا يدل على وجود ارتباط بين 0.763ن الجدول السابق أن معامل الارتباط بلغ يتضح م
، جيدولكن هذا الارتباط  محل الدَّراسة تقديم الخدمات المصرفية لعملاء بنك بيبلوسو  التطبيق الالكتروني

لمصرفية لعملاء تقديم الخدمات ا% من تغيرات 55.5، وهو يدل على أن 0.555كما بلغ معامل التحديد 
علاقة ذات دلالة ، مما يعني أن هناك التطبيق الالكترونيتتبع لتغيرات آلية عمل  البنك محل الدراسة

، محل الدَّراسة تقديم الخدمات المصرفية لعملاء بنك بيبلوسو  التطبيق الالكترونيآلية عمل  بينإحصائية 
وبالتالي يتم رفض فرضية رتباط معنوي، ، فهذا يدل على أن الاSig= P= 0.000 < a=0.05وبما أن 

تقديم و  التطبيق الالكترونيآلية عمل علاقة ذات دلالة إحصائية بين العدم التي تنص على عدم وجود 
ويتم قبول الفرضية البديلة التي تقول بوجود تلك  محل الدَّراسة الخدمات المصرفية لعملاء بنك بيبلوس

 العلاقة.
تأثير ذو دلالة إحصائية بين الوقت المستغرق وتقديم الخدمة لا توجد  لثالثةلاختبار الفرضية الفرعية ا

قامت الباحثة باستخدام تحليل الانحدار الخطي للعلاقة بين الوقت المستغرق  في بنك بيبلوس المصرفية
 ( ما يلي:6وتقديم الخدمة المصرفية، حيث أظهر الجدول رقم )
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 الثالثة اختبار الفرضية الفرعية (6الجدول )

Model R 

R 

Squar

e 

Adjus

ted R 

Squar

e 

Std. 

Error of 

the 

Estimate 

Change Statistics 

R 

Square 

Change 

F 

Change 
df1 df2 

Sig. F 

Change 

1 .751
a

 .564 .563 .642511 .564 .18970 1 53 .000 

 من إعداد الباحثة بالإعتماد علىالمصدر: 
 .20اصدار  SPSSستخدام برنامج نتائج التحليل الإحصائي با

الوقت ، وهذا يدل على وجود ارتباط بين 0.751يتضح من الجدول السابق أن معامل الارتباط بلغ 
كما بلغ معامل ، جيدولكن هذا الارتباط  محل الدَّراسة بنك بيبلوسفي المصرفية  ةتقديم الخدمالمستغرق و 

تقديم الخدمات المصرفية لعملاء البنك محل ت % من تغيرا56.4، وهو يدل على أن 0.564التحديد 
 الوقت المستغرق بينعلاقة ذات دلالة إحصائية ، مما يعني أن هناك الوقت المستغرق تتبع لتغيرات الدراسة

، فهذا يدل Sig= P= 0.000 < a=0.05، وبما أن محل الدَّراسة بنك بيبلوسفي المصرفية  ةتقديم الخدمو 
علاقة ذات دلالة بالتالي يتم رفض فرضية العدم التي تنص على عدم وجود و على أن الارتباط معنوي، 

ويتم قبول  محل الدَّراسة المصرفية لعملاء بنك بيبلوس ةتقديم الخدمو  الوقت المستغرقإحصائية بين 
 الفرضية البديلة التي تقول بوجود تلك العلاقة.

تقديم على منافذ التوزيع الإلكتروني  ئية فيتوجد علاقة ذات دلالة احصالا  ولاختبار الفرضية الرئيسة
باستخدام تحليل الانحدار قامت الباحثة  .الخدمات المصرفية لعملاء البنك محل الدراسة )بنك بيبلوس (

تقديم الخدمات المصرفية لعملاء البنك محل الدراسة )بنك و منافذ التوزيع الإلكتروني للعلاقة بين  الخطي
 د:، ومعامل التحديبيبلوس (

 
 اختبار الفرضية الرئيسة (7الجدول )
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.49

1 
.489 .060481 .491 

145.1

63 
1 53 .000 

 على  من إعداد الباحثة بالإعتمادالمصدر: 
 .20اصدار  SPSSنتائج التحليل الإحصائي باستخدام برنامج 
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منافذ ، وهذا يدل على وجود ارتباط بين 0.701يتضح من الجدول السابق أن معامل الارتباط بلغ 
كما ، جيدولكن هذا الارتباط  محل الدَّراسة بنك بيبلوسفي تقديم الخدمات المصرفية و التوزيع الإلكتروني 

تقديم الخدمات المصرفية لعملاء % من تغيرات 49.1، وهو يدل على أن 0.491تحديد بلغ معامل ال
علاقة ذات دلالة ، مما يعني أن هناك منافذ التوزيع الإلكتروني  تتبع لتغيرات البنك محل الدراسة

بما أن ، و محل الدَّراسة بنك بيبلوسفي تقديم الخدمات المصرفية و منافذ التوزيع الإلكتروني  بينإحصائية 
Sig= P= 0.000 < a=0.05 ،وبالتالي يتم رفض فرضية العدم ، فهذا يدل على أن الارتباط معنوي

 تقديم الخدماتو  منافذ التوزيع الإلكترونيعلاقة ذات دلالة إحصائية بين التي تنص على عدم وجود 
 ول بوجود تلك العلاقة.ويتم قبول الفرضية البديلة التي تق محل الدَّراسة المصرفية لعملاء بنك بيبلوس

 ( متوسط إجابات أفراد العينة على كل بعد8الجدول )
 Mean البعد

منافذ توزيع الخدمات 
 عبر الهاتف المحمول

3.64 

تقديم الخدمات وجهاً 
 لوجه

3.615 

 3.51 أجهزة الصراف الآلي

رضا العملاء عن 

الخدمة المصرفية 

 المقدمة

3.554 

 الإعتماد علىمن إعداد الباحثة بالمصدر: 
 20صدار إ SPSSنتائج التحليل الإحصائي باستخدام برنامج          
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o :نتائج البحث  

 وكنتيجة لاختبار الفرضيات تمكّنت الباحثة من الوصول لعدد من النتائج أهمّها: -
ي في تقديم الخدمات المصرفية لعملاء البنك محل الذي تلعبه منافذ التوزيع الالكترون الدورأهمية   -1

 الدراسة، وهذا ما أظهرته نتائج اختبار الفرضيات. 
 تمام العمليات المصرفية بشكل سري وأمن. من أجل إيوفر تطبيقات فعالة لاموقع بنك بيبلوس  ان -2
الحصول على خدماتهم جل للعملاء من أ كثيراً  غير مرضيالوقت المستغرق في البنك محل الدراسة  ان -3

 المصرفية بشكل سريع. 
الانجاز وسهولة التعامل بها من  نواع متعددة من البطاقات التي تمتاز بسرعةأالبنك محل الدراسة يمتلك  ان-4
 ي مكان يرغب به العملاء.أ
عن  راً لتعامل مع المصرف وغير راضين كثيرتياح لبالإ كثيراً  يشعرون لاعملاء البنك محل الدراسة ن إ -5 

 .بالشكل الكافي قعاتهمتو  ترضي مصرفية المقدمة لهم حيث أنها لاالخدمات ال
o :التوصيات 

 توصي الباحثة بالآتي: والتوصيات  على ضرورة العمل
جل جذب عملاء جدد والقدرة على تحقيق ه من أهم اولوياتأن يعتبر البنك خدمة العملاء من أضرورة  -

 واق المصرفية.النجاح مقارنة بالمنافسين في الاس
جل ملاحقة رغبات بالقوة والحداثة بشكل مستمر من أ على امتلاك البنك محل الدراسة شبكة داخلية تمتاز -

 وطموحات العملاء في كافة الظروف.

جل مع والسماح بإقامة علاقات طويلة الأ ضرورة العمل على مواكبة الوسائل والتقنيات التكنولوجية الحديثة -
 ات بسهولة بين الموظفين والعملاء.تدفق المعلومالعملاء من اجل 

تا  ى ل ثذزعر ل زوى  ي   ثى  إ ك زن ثلا  ل  عتا ل ز ز   )زث  ذ   ل ك لت ى ر ذ     سعا ل  عزعي (  -
      هإ  ل عزا ي تس   نا  ل    ن ل  ث ى زن ل   ر.

   لن  تى ي    هز ت     ظ  نا  ل الاب  ل  ع ث ن  ن  و ز ل  أ  ع  ناز ي   ثى ت ضح زك  م ل ت   -
نز     ع  تثت  ي لع  ثىى ل تا ى ل ت ي      ر   ت   ع يس ي  ت     ل ثذزعر ل زوى  ي ر    ضعو 

 زن ل  سعك  لن  تى ي ي  ت     ل ثذزعر ل زوى  ي.

 

o :معوقاا البحث 

 و  م ل ثذزعر ل زوى  ي  عن هيعك    ع  ي     يك   ز  ل سع ذل ل كىيس    زع  ثت للاست  عن ل زتعاق  ت

 ل زوذزي  اعزلاء ر      ن ل  يك  م   ن زتعع ن   ذلو ز  ل  ع ثي.
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(1قم )الملحق ر  

 تقييم واقع منافذ التوزيع الإلكتروني للمصارف العاملة في الساحل السوري

     -استبيان-                                                     

 تحية طيبة وبعد:

ثعوي  إنذلذ     ناز   د   ادعى  ي دع  ذىلسدي  ي د   د عذ  لن دع    د   ا دي  للاستزعى هإ  
 للاسدتزعى تثوت ل تس  ق  ل ت عى  لن  تى ي ي ر يى د  زدي م زسدعنذتيع  زد ء   ذلى  للأنزع 

(  د      )  ز ضد ن ي  ل ت دىم   ضد  نلازدي  زع  تكق ز     ي يظدى م   د   دكع  ي  ودذق
تيدع سدى ي هدإ  ل زعا زدعر ل إل  تكق ز  ى   م  ع ى ن   دت م    دذ م ر  يتع دذ زدن    ل زى  

                                                    .ل     ل عاز   وايىلض تستثذم  لا لأ ل ت   ن 

-بنك بيبلوس   - 

 
 

غير موافق 
 بشدة

(1)  

 
 
 غير موافق

(2)  

 
 

 محايد

3) ) 
 

 
 
 موافق    

  (4)  

 
 

موافق 
 بشدة

(5)  

 

 
 

 ل ع عى 
 
 

      

 - منافذ توزيع الخدماا عبر الهاتف المحمول:

 

 زوىا لن  تى ي    ت ل نا  زعا زعر ز    ل ه  -(1     

 للأتوع   ع زوىا؟

  ا يك    ي ذلثا ي تزتع   ع و    ل  ذلثي؟ه   –( 2     

ز    ل زوىا    ى تا  وعر  عع ي؟ ه  –( 3       

ل ز    لن  تى ي   ا يك  زتع   ع  زع ي  للأزعن ن ىلء ل ز عم ه   –(  4     

 ل زوى  ي؟

ى ز    ل زوىا ز ذ  نا     ي لنيتىير   زتع  ه  ز ت -( 5     

  ع ت ذ   ل زستزى؟

؟تقديم الخدماا وجهاً لوجه       - 

نن ل    ل ععم ذلث  ل زوىا؟   ن ير ىلضه        -(6 

ه   ير ىلض نن ل   ر ل زستغىق     -(7 -     

 ل زوىا   و  ك نا  ل ثذزي ؟

يك  ك؟ه   ير ىلض نن لستو ع  ز ظك  ل   -(8 -          

 9)- ت  ى  ذى ل  يك آلار نذ  تذ  ق ل يوذ؟ه       

:الآلي الصراف أجهزة       - 

ل  اع عر؟  زن زتعذذ   ي لع ل زوىا  ذى ه  -(10       

؟لني ع   سىني ل  اع ي تزتع  ه        -(11 

؟ ل زوى  ي ل  اع عر ت ذ ن س   ي  ع تععز     ه        -(12 
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Assessment of the reality of electronic distribution outlets for 

banks operating in the Syrian coast 

(Afield study on private banks in the Syrian coast) 

Abstract-- 

The aim of this research is to identify the distribution outlets in 

general and the electronic outlets in particular, and the aim of the research 

is to introduce banking services and the way they are provided to 

customers, and  to measure the quality of these services and the extent of 

customer satisfaction with them.                                                      .         

To achieve this goals , the researcher defined electronic   distribution and 

its outlets and the extent of its impact on the banking sector , through a 

field study on( Byblos Bank).                                                                       

Clients in lattakia governorate. Random clients Byblos Bank only. As 

(Bemo Bank ) they were not cooperating with the researcher in terms of 

providing the questionnaire to its clients . The researcher submitted 80 

questionnaires and (35) questionnaires were retrieved valid for the study. 

          .                                                 

The researcher also reached several results  the most important of which 

was that Byblos Bank is still providing its services in a somewhat 

traditional way , and that a percentage of customers are not satisfied with 

the services they provide or even with their quality.                                   

The researcher also presented a set of recommendations that are expected 

to enhance the important of electronic     distribution and its outlets , and 

the need to use modern electronic means in the mechanism of work of 

banks located in the Syrian coast.                       .                                             

                                            

Keywords: distribution, electronic distribution, electronic 

distribution outlets , banking services , quality of banking 

services.                                                                                          
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