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 وجودة الخدمة الالكترون�ة سلوك عملاء المصارف الإلكترون�ةالمحور الخامس: 
 :سلوك عملاء المصارف الإلكترون�ة-أولا
 تعر�ف الز�ون الالكتروني:-1

یتمثل التسوق الإلكتروني في أنه "مجموعة الجهود التي یبذلها المشتري عبر الانترنت لل�حث عن منتجات 
محددة (سلع وخدمات...) والمفاضلة بین هذه المنتجات المعروضة للب�ع في المتاجر الإلكترون�ة المختلفة 

 المنتشرة في فضاء الانترنت". 
ص قام �الشراء م�اشرة من موقع الو�ب، أو �طر�قة غیر م�اشرة عرف الز�ون الإلكتروني على أنه "كل شخ

 من خلال ق�امه �الشراء من أحد المتاجر الحق�ق�ة �عد حصوله على معلومات �عمل�ة الشراء على الو�ب". 
كما عرف الز�ون الإلكتروني على أنه " ذلك الز�ون الذي �قوم �اقتناء سلع وخدمات �استعمال ش�كة 

ش�كات الأخرى المعروفة، وقد �كون شخصا طب�ع�ا أو مؤسسة، وهذا یدل على أن الز�ون الإنترنت أو ال
قد �كون تحصل فقط على المعلومات حول المنتج من خلال اطلاعه على الإنترنت ثم اشترى من المتجر 

 التقلیدي". 
 خصائص الز�ون الالكتروني:-2

 لانترنت ف�ما یلي: �مكن تلخ�ص أهم الخصائص التي یتمیز بها المشتري عبر ا
 .�ات وأذواق المشتري عبر الإنترنتاستمرار تجدد وتطور حاجات ورغ −
  .لجماعات المرجع�ة المختلفةالاعتماد على توص�ات ا −
  .التغیر المستمر في سلوك المشتري عبر الانترنت وتوجهاته نحو ممارسة الأعمال الإلكترون�ة −
امتلاك المشتري الإلكتروني لمقدار كبیر من الب�انات والمعلومات حول السلع والخدمات المعروضة  −

 .على ش�كة الانترنت
یجة لإمكان�ات ؛ حیث أنه نت»مستهلك–منتج«كما نشیر إلى أن الانترنت أدى إلى تغیر العلاقة التقلید�ة:  −

 .التفاعل والتحاور التي یت�حها أص�ح المستهلك منتجا وناشرا للمعلومة في نفس الوقت
 لإلكترونیین: أصناف المشتر�ن ا-3
 .)Time-starve consumersمدخري الوقت ( −
 .)Hunter-gatherersصائدي الفرص ( −
 .)New technologistsمتبني التقن�ات الحدیثة ( −
 .)Shopping Avoidersمتجنبي التسوق التقلیدي ( −
 .)Single Shoppersالمتسوقون الأفراد ( −
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 . )Click-and-mortar consumersالمتسوقین �شكل جزئي ( −
 .)Brand Loyalistذوي الولاء للعلامة التجار�ة ( −
 العوامل المؤثرة على سلوك المشتري عبر الانترنت:-4

ون "تحلیل الطرق أو المسارات التي یت�عها الز�أو المسلك الالكتروني  الإلكترونيسلوك التعامل �عرف 
قع الانترنت، و�فترض أن تسمح نتائج التحلیل بتطو�ر محتوى الصفحات، الروا�ط، والبن�ة العامة اعلى مو 

 للموقع". 
 منها: هناك عدة عوامل تؤثر على سلوك المشتري عبر الانترنت

ین�غي مراعاة سهولة التصم�م في الموقع، لكسب المستهلك الإلكتروني وتوج�ه  تصم�م الموقع: طب�عة −
 .سلوكه نحو تحقیق أهداف المؤسسة

وى الأداء ین�غي أن �كون مست المستوى الفني وحسن الأداء في استق�ال وتنفیذ الأعمال الإلكترون�ة: −
سلوك سلبي تجاه هذا الموقع إذ قد لا �عود إل�ه �كون له هذا یجعل المشتري واذا كان العكس عال�ا، 

 رنت.مرة أخرى، و�ذهب إلى المواقع المنافسة عبر الإنت
إن أحد الشروط المهمة لموقع إلكتروني هو أن �قوم الالتزام بتلب�ة وتنفیذ الطلب�ات في مواعیدها:  −

 .على تلب�ة طل�ات المشتر�ن الإلكترونیین وتسل�مها في مواعیدها
�حدث الكثیر من عمل�ات النصب والاحت�ال على ش�كة الانترنت، وأغلب  لموقع الإلكتروني:سمعة ا −

 .وم بها �ائعون �عملون �صفة فرد�ةهذه العمل�ات �ق
ین�غي أن �كون عرض المنتجات (من سلع وخدمات) على  خارطة الموقع (ه�كل الموقع التنظ�مي): −

الصفحة الرئ�س�ة و�صورة واضحة تجعل من السهل على هذا المشتري الوصول إلى المنتوج الذي 
 .یر�ده دون عناء كبیر

 
 ماه�ة جودة الخدمة الالكترون�ة:-ان�ثا
 مفهوم جودة الخدمة الإلكترون�ة: -1

�أنها "مدى التسهیل المقدم   (Zeithaml, el al, 2002) حسب ال�احثتشیر جودة الخدمة الالكترون�ة 
 من قبل الموقع الالكتروني لتسو�ق المنتجات وشرائها وتسل�مها �كفاءة وفاعل�ة".

ش�كة لمدى �سهل الموقع الالكتروني تقد�م الخدمة �كفاءة وفاعل�ة وتحقیق كفاءة التنقل عبر اإلى أي أي 
 .وز�ادة حجم الب�انات والمعلومات المقدمة لمتلقي الخدمة
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أن جــودة الخدمــة الالكترون�ة هي "التقی�م العام للمستخدمین وحكمهم على  (Santos, 2003)یرى 
التمیز في جودة الخدمة المقدمة �شكل الكتروني والتي تختلف طرق تقی�مها عن الخدمات التقلید�ة، فلا 

ن الحكم والتقی�م على كل عمل�ة فرع�ة �صورة منفصلة من خلال ز�ارة الموقع الالكتروني، �ستط�ع الز�و 
 ولكنه �ق�م الخدمة الإلكترون�ة �صورة شاملة في الموقع وكل الخدمات المقدمة فیــه".

 : تتمثل في الأ�عاد التال�ةأ�عاد جودة الخدمة الالكترون�ة: -2
  سهولة الاستخدام: -

الموقع �عد أحد العوامل المهمة التي تساعد المستهلك في الوصول إلى مبتغاه �أقل  إن سهولة استخدام
قدر من الوقت والجهد، مما �حفزه على معاودة الاستخدام، و�عد من المؤشرات العامة على جودة الموقع 

د و والتي تز�د من ق�مته، حیث تتوقف سهولة الاستخدام على سهولة الاستكشاف داخل الموقع �فضل وج
محركات ال�حث التي تسمح �ال�حث عن المنتج، وتؤثر سرعة تحمیل الصفحات وتنظ�م الموقع أ�ضا 
على جودة الموقع کما یدركه مستخدموه، و�نصح �عدم ترك الز�ون ینتظر كثیرا عند تحمیل الصفحة 

 .الرئ�س�ة، وعدم الإعلان عن أوقات انتظار أطول من الوقت الحق�قي للتحمیل
  مات التي یتم عرضها على الموقع:جودة المعلو  -

 عمل�ةل�قدم محتوى المعلومات وتوفرها على أنها أس�اب هامة للشراء عبر الاتصال، و�عد میزة �النس�ة 
الشراء عبر الإنترنت، یجب أن �قترح موقع الو�ب معلومات نص�ة ومرئ�ة خاصة �عرضها �صورة واضحة 

  لة.ودق�قة تسمح لمستخدمي الإنترنت �فهمها �سهو 
یجب أن تكون المعلومات الموضحة في الموقع الإلكتروني للمؤسسة محددة ودق�قة ومحدثة، وذات صلة 

 .ولها ق�مة مدركة مما یوفر للمستخدمین المعلومات �فعال�ة مع ما ینوون شراؤه
  تصم�م الموقع: -
ب وطرق أسالیحرص المؤسسات المختلفة على إظهار مواقعها الالكترون�ة �أفضل صورة �استخدام ت

إبداع�ة مبتكرة لجذب الانت�اه لها وترغبهم �التجوال خلال صفحاتها، حیث أن سوء التصم�م قد یؤدي إلى 
ملل المستخدم وعدم الرغ�ة في تصفح الموقع رغم احتوائه على معلومات غن�ة ومغر�ة، حیث یهتم 

ستخدام الصور، الفني، ألوانه، ا عنصر التصم�م �الصفات المرئ�ة في تصم�م الموقع �معنى آخر: تعبیرها
لأن تصم�م الموقع یؤدي لجذب المستخدمین لز�ارته بدا�ة، ومن ثمة  .الأ�قونات، الحركة، الفیدیو... إلخ

 المكوث أطول فترة ممكنة داخل الموقع، وأخیرا تكرار ز�ارته مرات أخرى مستق�لا.
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  الأمن والسر�ة واحترام الح�اة الشخص�ة: -
ر�ة عن محاولة المؤسسة المصرف�ة الحصول على ثقة المستخدمین من خلال العمل�ات �عبر الأمن والس

لأمن احیث أن والخدمات المقدمة، إضافة إلى الحفاظ على خصوص�ة المعلومات الشخص�ة للمستخدم. 
�عني حما�ة المستخدم من مخاطر الاحت�ال والخسارة المال�ة من خلال استخدام �طاقة الائتمان الخاصة 

على الموقع، أما السر�ة فتعني حما�ة الب�انات الشخص�ة وعدم مشاركتها أو إعادة ب�عها لمواقع أخرى،  �ه
على  ، وهذا ینطوي الإلكترون�ةهذه المعلومات التي تم جمعها من المستهلكین خلال تجر�بهم الخدمة 

 .خص�ةحما�ة وعدم الكشف عن هو�ة الز�ائن، وضرورة طلب موافقتهم لنقل ب�اناتهم الش
 الجدوى واحترام الالتزامات: -

مة قدرة المؤسسة الخدم�ة على عرض الخد«تعد الجدوى عنصرا أساس�ا لتقی�م جودة الخدمة وتعرف �أنها 
 .»على نحو مطابق للمواصفات الموعودة وجدیر �الثقة

جدوى تعد و تترجم على الو�ب �احترام مواعید التسل�م، تطابق الطلب�ة، والدقة في عرض المنتجات،  حیث
التي یتم ق�اسها �قدرتها على احترام وعودها، أحد العوامل الأكثر تأثیرا على مسار  عبر الإنترنت منظمةال

 .قرار الز�ائن، لاس�ما الثقة والولاء
 
 


