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 .البحث ىذا لإتمام عونو و منو على وجل عز الله أحمد
 

 لنيل الأمام نحو قدما يدفعني كان من إلى آمالو، لو أحقق حتى يملك ما كل وىبني الذي إلى
 بتضحيات تعليمي على سير الذي إلى قوة، بكل الإنسانية إمتلك الذي الإنسان إلى المبتغى،

 الحياة، في الأولى مدرستي إلى للعلم، تقديسو في مترجمة جسام
 .عمره في الله أطال ق لبي على الغالي "أبٌ"

الى سندي و ملادي وقوتي   الى التي ارضعتني الحب و الحنان وكانت دعواتيا سبب نجاحاتي   و  
ي توفيقي" م  "الغالية أطال الله عمرىا. أ

كبيرا لي مشواري العلمي    و  الى ينبوع الصبر و الأمل ورمز القوة اختي الغالية " التي كانت سندا  
  العملي"الزىرة "

 الى من آثروني على أنفسيم ، الى من اظيروا لي ماىو الأجمل في الحياة  
 "أخوت  ي "، وحبيبي "عبدو "حفظيم الله .

الى رياحين ق لبي و عطري الى كنزي الصغير" طمطومة، نوشة ، ىيبة ، صبرين ، نجاة  ، صليحة  
 ،ميدي وسيم ، حمودي، يحي ، رياض ، ، رامي ، "اسراء، ريم، نور، فرح  

الى من جعليم الله اخوتي في الله ، أحببتيم بصدق و كانوا أجمل من التقيت في مشواري الدراسي  
 "أمينة جعني "، "سمية لروي و محمد مبسوط".

 الى من حملني الى التحدي وكان وجوده و لا يزال اكبر دعما لي "شيخ .ز.
ة ، الزمالة و الصداقة  ، الذين احبتيم و احبوني ، الى " الشيخ ، عمار ، محي  الى ذكريات الأخو 

 الدين، محمد ، فطيمة، يحي ، يوسف، سعيدة ، والذكرى الطيبة "وىيبة بن عميرة" رحميا الله .
عة   ف كي د لى جميع طلبة ماستر اقتصاد نقدي و بن 7ا 1 0 2-7 1 0 اح  2 لنج ذا ا ي ى د ى  ا

  



 

 

 
 
 

 :ضلم و عليه الله صلى الله رضىل  قال                                                                   

 "الله ٌشكز لم الىاص ٌشكز لم من                                                                     "

 ضلم و عليه الله صلى الله ىل رض صدق                                                                

 

ك لا وحده الله إلا إله لا أن وشهد و امخىاهه و جىفيقه على له الشكز و إحطاهه على لله الحمد  له شزٍ

 على و عليه الله صلى رضىاهه إلى الداعي رضىله و عبده محمد هبيىا و ضيدها أن وشهد و لشأهه حعظيما

 .ضلم و أجباعه و أصحابه و آله

ل أجقدم المخىاضع البحث هذا لإجمام لىا جىفيقه على حعالى و ضبحاهه الله شكز بعد  الشكز بجشٍ

ن الىالدًن إلى شٍ  إكمال و  الىجاح و العلم في مطيرة الإضخمزار على شجعىوي و أعاهىوي الذًن العشٍ

ل بالشكز أجىجه كما ؛بعد اهقطاع ضىىاث البحث و الجامعيت الدراضت  بإشزافه من شزفجي إلى الجشٍ

 بصبره حقه لإًفائه المذكزة حزوف هذه جكفي لن الذي "بن ضاحت علي " الدكخىر  بحثي مذكزة على

 اضخكمال و إجمام في كبير بشكل التي ضاهمذ و بثمن؛ جقدر لا التي العلميت جىجيهاجه وعلى علي، الكبير

           شكزي  خالصب أجىجه كما الدطيير؛ علىم الإقخصادًت و العلىم قطم أضاجذة كل إلى العمل؛ هذا

ب من ضاعدوي من كل إلى جقدًزي  و أخص بالذكز "عبد  العمل هذا إجمام و   إهجاس على من بعيد أو قزٍ

 .القادر"   و شكز خاص جدا للدكخىر" بن ابزاهيم فىسي "  

 جزضاه صالحا أعمل أن و والدي على و علي أوعمذ التي وعمخك أشكز أن أوسعجي رب "
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يتميز الوقت الذي نعيشو بالتطور السريع و المتنامي  في محيط المؤسسات المصرفية ، وذلؾ :  خصمم  
مف خلاؿ تطور التكنولوجيا الرقمية و توسع شبكة الأنترنت ، و التي تعتبر مف اىـ مصادر جمع المعمومات 

يـ و رغباتيـ ، و مع زيادة ارتباط الأفراد بالأنترنت لما توفره مف اتالعملاء الجدد و فيـ طموح و البحث عف
تقميؿ لموقت و الجيد و تكاليؼ التنقؿ ، التوجب عمى البنوؾ تحديد استراتيجية تسويقية جديدة ، وذلؾ 

خدمات مصرفية ليـ مع ارتباط ورغباتيـ و كذا تقديـ لموصوؿ الى العملاء و الإتصاؿ بيـ و فيـ احتياجاتيـ 
درجة رضاىـ وتسعى مقياس يستدؿ بو عمى  امكانة المصرؼ عند العملاء بجودة الخدمة المقدمة بإعتبارى
 البنوؾ لموصوؿ الى أحسف جودة وذلؾ لكسب رضا العميؿ.

فية      المصر التسويؽ الإلكتروني في تحسيف جودة الخدمات  إف ىذه الدراسة ىي محاولة لقياس مدى تأثير
 .و بينت النتائج أف التسويؽ الإلكتروني لو دور كبير في تحسيف جودة الخدمات المصرفية 

 
 الكممات المفتاحية :

    .مصرفية ، جودة خدمة مصرفية اتلكتروني ، خدمإتسويؽ 
Résumé : Le temps dans lequel nous vivons se caractérise par le développement 
rapide et croissant de l'environnement bancaire par le développement de la 

technologie numérique et l'essor de l'Internet, l'une des sources d'information les 
plus importantes, la recherche de nouveaux clients et la compréhension de leurs 

ambitions ; Les banques doivent définir une nouvelle stratégie marketing pour 
atteindre les clients, les contacter, comprendre leurs besoins et leurs désirs et leur 
fournir des services bancaires, la relation de la banque avec le client dans la qualité 

du service fourni comme standard indiqué par les escaliers Leur satisfaction et les 
banques cherchent à atteindre la meilleure qualité afin de gagner la satisfaction du 

client . 
                     Cette étude est une tentative de mesurer l'impact du e-marketing sur 

l'amélioration de la qualité des services bancaire, les résultats ont montré que le     
e-marketing joue un rôle majeur dans l'amélioration de la qualité des services 

bancaires. 
 

mots clés: e-marketing, services bancaires, qualité de services bancaires.  
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 انًمذيت



 مةمقد
 

 أ
 

 توطئة
يمعب الإقتصاد المصرفي دورا ىاما في تمويؿ التطور الإقتصادي لممجتمع ، و يرتبط نجاحو في أداء      

      وظيفتو الأساسية بقدرتو عمى التكيؼ مع الأوضاع الجديدة، و تطور امكانياتو وموارده و مستوى خدماتو 
       سة إقتصادية خدمية لا يتاجر فقط في النقود ، بؿ يتاجر كذلؾ في الخدمات حيث أصبح البنؾ كمؤس

 و المتوجات المقدمة .
  و يمكف تقييـ مستوى نجاحو بمردوده المالي و جودة منتوجاتو و خدماتو و مدى قدرتو عمى تكييؼ أنظمتو 

متطورات التكنولوجية الحديثة دورا كبيرا لو ىياكمو و استراتيجياتو لتغيرات المحيط الخارجي ، فمف الواضح اف 
يتوجب في تطور أسموب و مجاؿ نشاط البنوؾ التجارية خلاؿ السنوات الأخيرة ، حيث إنبثؽ عنيا خدمات 

تسويقيا استخداـ تكنولوجيا اتصالات و معمومات ، الأمر الذي أثر بطريقة مباشرة أو غير مباشرة عمى 
ية ، و لذلؾ كاف لابد مف الإعتماد عمى العمؿ المصرفي الإلكتروني مستوى تطور و جودة الخدمات المصرف

في مختمؼ الخدمات المالية ، و تجاوز العمؿ التقميدي وذلؾ تجنبا لمتكاليؼ المرتفعة و تحقيقا لمسرعة في 
الإنجاز ، غير اف العمؿ الإلكتروني المصرفي واجو كغيره مف الأنشطة الأخرى جممة مف المشكلات        

المتطمبات الممحة و المتسارعة ، الأمر الذي يتطمب دراستيا و تحميميا لموصوؿ الى تحقيؽ كفاءة و فعالية  و
في انجاز الخدمات المصرفية المطموبة ، و في ىذا الإتجاه يجد موضوع بحثنا مبررا لمعالجتو ، حيث 

مف خلاؿ عرض العلاقات  سنحاوؿ ابراز أثر التسويؽ الإلكتروني عمى جودة الخدمات المصرفية وذلؾ
   الأساسية بينيما مع شرح اىمية و فعالية التسويؽ الإلكتروني و مدى حاجة الخدمات المصرفية لمجودة.

 : التالية العامة الإشكالية نطرح أف يمكف ذكرناه ما خلاؿ ومف
اممة بولاية بالبنوك الع المصرفية الخدمات جودة عمى الإلكتروني التسويق ثريؤ  أن يمكن مدى أي إلى

 ؟ غرداية
 : فرعية تساؤلات الإشكالية ذهى تحت وتنطوي
 ؟ العاممة بولاية غرداية التجارية البنوؾ في الخدمات  وجودة الالكتروني التسويؽ واقع وى ما  
  يدرؾ عملاء البنوؾ العاممة بولاية غرداية مدى اىمية التسويؽ الإلكتروني في تحسيف جودة ىؿ

 ؟ مقدمة ليـالخدمات المصرفية ال
 ؟ يعمؿ التسويؽ الإلكتروني عمى تعزيز جودة الخدمات المصرفية بالبنوؾ محؿ الدراسة ؿى  
 اعتمدت الدراسة عمى مجموعة مف الفرضيات التي ىدفت بصفة اساسية الى : الدراسة فرضيات

ة بعض البنوؾ العامم ءمعرفة اثر التسويؽ الإلكتروني عمى جودة الخدمات المصرفية لدى عملا
 الدراسة بالشكؿ العدمي التالي: ةبولاية غرداية ، وقد تمت صياغة فرضي

 :المصرفية الخدمة جودةعمى  الالكتروني لمتسويؽ يوجد أثرلا  الفرضية الرئيسية . 
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  الفرضيات الفرعية : 
 .لا يٛجذ ػلالخ ثيٓ اٌجحش ٚ اٌزطٛيش ٚ جٛدح اٌخذِبد اٌّصشفيخ .1
 التسويقية و جودة الخدمات المصرفية.لا يوجد علاقة بيف الإستراتيجية  .2
 .قاعدة بيانات معموماتية و جودة الخدمات المصرفية لايٛجذ ػلالخ ثيٓ رٛفش .3
 لايٛجذ ػلالخ ثيٓ رٛفش دسجخ الأِبْ ٚ جٛدح اٌخذِبد اٌّصشفيخ . .4

 .: الموضوع اختيار أسباب
و الإتصالات بغية تطوير وسائؿ  تميز العمؿ البنكي في ىذا الوقت بالإعتماد عمى تكنولوجيا المعمومات  -

 .تقديـ الخدمات المصرفية
 السعي لفيـ العلاقة بيف التسويؽ الإلكتروني و جودة الخدمات المصرفية ._ 

 _ الموضوع يدخؿ ضمف التخصص المدروس.
 : الدراسة أىمية
 أجريناىا: التي الدراسة أىمية ثممت

           .الدراسة بأسس التسويؽ الإلكتروني في انشطتيا المؤسسات المصرفية محؿ ـالتعرؼ إلى أي مدى تقو   -
المصارؼ مف أجؿ تحقيؽ  لاستراتيجياتالتعريؼ بضرورة الإىتماـ بالتسويؽ الإلكتروني و اعتباره مدخلا  -

 الخدمات .جودة 
 للارتقاء يةوالمؤسسات الدول العالمية المصرفية الساحة فرضتيا التي لممعايير التجارية البنوؾ مسايرة_ مدى 
 .المصرفي بالعمؿ

 
 : في دراستنا حدود تمثمت : الدراسة حدود

، بنؾ القرض الشعبي العاممة بولاية غرداية البنوؾ  عينة مف عمى الدراسة ىذه إجراء تـ :المكانية الحدود-
 ، بنؾ الخارجي الجزائري  بولاية غرداية . البنؾ الوطني الجزائري  ،الجزائري

 ماي 08 غاية لىا 2017ديسمبر 15 بيف ما الممتدة الفترة في الدراسة ىذه إجراء تـ :الزمنية الحدود-
2018. 

العاممة بولاية غرداية          البنوؾ  عينة مف عملاء  عمى أجريناىا التي الدراسة تمثمت : البشرية الحدود-
 (.البنؾ الوطني الجزائري ، البنؾ الخارجي الجزائري الشعبي الجزائري )القرض 

 
للإجابة عمى التساؤلات المطروحة و اختبار الفرضيات فإننا سوؼ نعتمد عمى المنيج الوصفي :  المنيجية

التحميمي القائـ عمى دراسة الأسس النظرية في المراجع التي توضح دور التسويؽ الإلكتروني و اىميتو في 
 الفترة الحالية و آثره عمى جودة الخدمات المصرفية.
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 :البحث صعوبات
 :يمي ما منيا نذكر الصعوبات بعض واجيتنا البحث لمموضوع دراستنا أثناء
 الأماف المنتيجة . ستراتيجياتإ بخصوص معمومات منحنا في المصارؼ إدارة إقناع صعوبة -
 امتناع بعض البنوؾ عف قبوؿ توزيع الإستبياف عمى عملائيا. -

 : الدراسة أدوات
 : في تمثمت عمييا دنااعتم التي الدراسة أدوات بخصوص اما
 إجاباتو المستجيب بتسجيؿ يقوـ سمفا معدة أسئمة لمجموعة صياغة عف عبارة وأن عمى ويعرؼ الإستبياف -

 الباحث يكوف البيانات عندما لجمع فعالة وسيمة الإستبياف يعتبر و المحددة البدائؿ أحد بإختيار عادة عمييا
 تـ فقد النظري بالنسبة لمجانب أما ، دراستيا المطموب متغيراتال قياس كيفية و بالمطموب دقيقة معرفة عمى

 .  والممتقيات المجلات وكذلؾ المذكرات و الكتب مختمؼ عمى الإعتماد
 : ىيكل الدراسة 

 إلى وضوعمال تقسيـ تـ وفإن ، طروحةمال التساؤلات عف الإجابة و البحث بموضوع الإحاطة بغرض    
 :فصميف

و الذي يحتوى بدروه عمى مبحثيف ، المبحث الأوؿ يضـ مفاىيـ عامة حوؿ  النظرية الفصؿ الأوؿ:الأدبيات
، و المبحث الثاني يضـ مراجعة لمدراسات السابقة التي كاف ليا الخدمة المصرفية و التسويؽ الإلكتروني 

مف عملاء  علاقة بالموضوع ، أما الفصؿ الثاني يضـ الجانب التطبيقي لمدراسة وتجسد في دراسة حالة عينة
بعض البنوؾ التجارية العاممة بولاية غرداية ، و الذي بدوره يضـ مبحثيف ، المبحث الأوؿ يتعمؽ بالطريقة     

 و الأدوات المستخدمة في الدراسة و المبحث الثاني يضـ النتائج المتوصؿ إلييا و مناقشتيا.
  
 



 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 

 :  ولالأ انفصم
 انتطبَمَت و انُظرٍت الأدبَبث
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 :تمهيد

ي التكنولوجيا الرقمية ، ومف أىميا الأنترنت الى مساعدة المؤسسات في أدت التطورات المتلاحقة ف      
معتمدة في ذلؾ  الخروج مف دائرة الأسموب التقميدي في القياـ بمختمؼ أنشطتيا و مف ضمنيا نشاط الخدمات

عمى أحدث الأجيزة و البرامج التي توصمت الى انتاجيا أكبر المؤسسات الرائدة في ميداف تكنولوجيا 
 عمومات و الإتصالات.الم

فية ، ساعد كثيرا عمى تطوير المزيج التسويقي التقميدي ليلائـ ر إف المنافسة التي شيدتيا الساحة المص     
ىذا بشكؿ جمي مف خلاؿ استحداث تشكيمة متطمبات تطبيؽ تكنولوجيا المعمومات و الإتصالات ، ويظير 
            ىذه الخدمات الى العملاء بشكؿ يتلائـ  مف الخدمات و ابتكار وسائؿ حديثة تساعد عمى وصوؿ

عمى مفيوـ التسويؽ الإلكتروني و أثره عمى جودة الخدمات المصرفية سنتطرؽ في  و لمتعرؼ و احتياجاتيـ،
 ىذا الفصؿ الى :

 المبحث الأول : مفاىيم عامة حول الخدمة المصرفية و لتسويق الإلكتروني .
 سابقة لمموضوع .المبحث الثاني : الدراسات ال
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 ، التسويق الإلكترونيالمصرفيةمفاهيم عامة حول الخدمة  : الأول المبحث

سنتطرؽ في ىذا المبحث الى الإطار المفاىيمي لمدراسة و ذلؾ بالتطرؽ الى مفيوـ الجودة، الخدمة 
   .المصرفية و التسويؽ الإلكتروني

 :المصرفية الخدمةماهية  المطلب الأول:

 العديد قدمت حيث ، عامة بصفة الخدمة لتعريؼ التطرؽ بنا بجدر المصرفية الخدمة لتعريؼ قبؿ التطرؽ
 :يمي ما نذكر لمخدمة التعاريؼ مف

 :الخدمة تعريفالفرع الأول : 
 ممموسة يرغ أساسا فتكو  و آخر طرؼ ما لطرؼ يقدميا منفعة وأ ازإنج وأ نشاط يأ أنيا: فيا كوتمرعر 
 .1فيكو  لا وأ ممموس يماد نتجمب فيكو  قد تقديميا وأ إنتاجيا فأو  ،ممكية يأ عنيا ينتج لا و 

 وىذه طرؼ الى طرؼ آخر مف ـيقد أداء أو أنشطة أو تصرفات عف عبارة :أنيا أيضا الخدمة تعرفو 
 مرتبطا يكوف قد الخدمة تقديـ أف كما شيء، أي ممكية نقؿ عمييا يتًرتب لا و ، ممموسة غير تعتبر الأنشطة

 ممموس. مادي بمنتج مرتبط غير   أو
 

 تعريف الخدمة المصرفية:الفرع الثاني :
  الممموسة العناصر في الكامف المنفعي المضموف ذات والعمميات الأنشطة مجموع  عف عبارةىي  -أ
 مف المقدمة و

 لإشباع مصدر تشكؿ والتي المنفعية ياتمف خلاؿ ملامحيا و قيم المستفيدوف يدركيا طرؼ البنؾ والتي
مف  ؾجاتيـ ورغباتيـ المالية والإئتمانية الحالية و المستقبمية أو في الوقت ذاتو تشكؿ مصدرا لأرباح البنحا

 خلاؿ العلاقة التبادلية بيف الطرفيف .
 قد ي وماد نتجمب جوىرىا غير مرتبط  فيكو  التي الأنشطة مجموعة  وأ نشاط :بأنيا أيضا تعرؼ كما- ب
 قاؿ لمممكية  ، و يمكف إظيار إرتباط الخدمة المصرفية بمنتج مادي كمايمي :ف ولا يترتب عمييا إنتيكو  لا

 تحقيؽ عمى تساعد التي والمعدات الأجيزة تطور بمدى تقديميا وطريقة الخدمة إنجاز سرعة ترتبط 
 ذلؾ؛

 منو نقوده بسحب قيامو عند الصراؼ الآلي  إلى المستفيد يمجأ. 
  

                                                                 
الطبعة الأولى، دار الإعصار العممي لمنشر و  عمي توفيؽ الحاج أحمد، سمر حسيف محمود عودة، تسويؽ الخدمات،  1

 .41، ص2011التوزيع،عماف الأردف،
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 :رفيةالمص الخدمة خصائص : لثالفرع الثا

 :التالية بالخصائص أخرى صناعة كأي المصرفية الخدمة صناعة تتميز
 فيذه بصفة عامة، المصرفية الخدمات بيا تتصؼ التي الأساسية السمة وىي :الممموسية عدم 

يا ،ىذه ينخز تأف ما يقدـ مف خدمات في المصرؼ الى العميؿ لا يمكنو لمسيا أو حمميا أو  في تكمف الصفة
  .الخدمات المصرفية تنتج وتستيمؾ عمى نحو المباشر الصفة تثبث أف

 التجزئة بعدـ تتصؼ الأخرى الخدمات شأف شأنيا المصرفية الخدمة :الخدمة تجزئة عدم 
 لتحقيؽ سعيا ، أي طرؼ مف أطرافيا ي ف نقص دوف متكامؿ نحو ىعم تنجز أو أف تستغؿ يفتًرض إذ 

 .المصرفية لمخدمة المباشر بالبيع تعانةما يتعيف الاسوالمكانية  الزمانية المنفعتيف  
 بالسرعة يتصؼ كونو المصرفي العمؿ طبيعة مف : التسويق لنظام المصرفية الخدمة توافق 
فالمعروؼ  وأشكاليا، صورىا بشتى المقدمة الخدمات عمي ذلؾ انعكس فقد بالتالي و والتنويع التغير في 
 ىذا فإف  كؿ ومع أخرى، إلى بيئة مف وشموليتيا ىاتطور  ودرجة قدراتيا تتبايف المصرفية الأجيزة أف

 مع الوحدات المصرفية التي تعمؿ وفؽ أعمى مستويات العمؿ بما  تتوافؽ أف يمكف الصرفية الخدمة
 . 1و معدات كبرامج خداميا لمتقنيات الحديثة مف آلاتفي ذلؾ است

 تجعميا  التي والميزات ئصالخصا لبعض مصرفية لإكتسابيا  الخدمات بيف التمييز يجب :التمييز
 تقدميا البنوؾ المماثمة  التي المماثمة تمؾ عف أو البنؾ، يقدميا التي الأخرى عف الخدمات ومختمفة مميزة

 التمييز مجموعة متعددة مف الأدوات مف بينيا الأسماء ، الكممات ، الرموز عممية وتستخدـ في ،
ايجاد شخصية نوعية متميزة لمخدمات المصرفية التي  مزيجا منيا جميعا بقصدو الإشارات و الرسوـ أو  

 عف بقية الخدمات المصرفية المنافسة. ىايقدميا البنؾ أو بمعنى آخر خمؽ ىوية ليا يستطيع العميؿ تمييز 
  فيناؾ ، لمعملاء المصرفية والاحتياجات لممطالب جغرافية ىناؾ حدود ليس :الجغرافي التشتت 

 افية متفرقة داخؿ أي بمد وىناؾ طمب خارجي يتمثؿ في الطمب جغر  أماكفمحمي موزع عمى  طمب
  .2يلاتو عمى التح

 أف  : إف خدمات الجميور تتشابو إلى حد ما كثيرا ، لذلؾ يجب عمى المصارؼنقص التماثل الخاص
 تجد طريقا لإيجاد التوافؽ وترسيخ ذلؾ في ذاكرة الجميور.

 مخاطرة لابد أف تكوف ىناؾ ذات  منتجات المصرفيةعندما تكوف ال: الموازنة بين النمو و المخاطرة
 رقابة لإيجاد التوازف و التوسع والبيع والحذر مف ارتفاع المخاطرة. 

                                                                 

.563-562نزار عبد المجيد البرواري، لحسف عبد الله باشيوة، مرجع سبؽ ذكره، ص ص  1  
العربي سامي أحمد مراد، تفعيؿ التسويؽ المصرفي لمواجية آثار إتفاقية تحرير تجارة الخدمات ، الطبعة الأولى،المكتب  2

  .58، ص2007لمتعارؼ، مصر ،
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 الطمب قد يتخذ  ا: الخدمات المصرفية لا يمكف اف تظير مف دوف وجود طمب عمييتقمبات الطمب ،
ميو فإف التقمبات في الطمب تبدو مف وع وتنوع الحاجات بعدـ الإستقرار بسبب التبايف في الظروؼ  شكلا

 .السمات
 ولا صرفي،مال القطاع ىعم تأثيراتيا ايل معينة سوقية رىلظوا وأ معينة ظروؼل تظير التيو  الواضحة

نما قد تشيد قسما منيا حالة الإستقرار لفترة تكو  فأ طر يشتً  ف كؿ انواع الخدمات تحت طائمة التقمبات وا 
 ذلؾ. زمينة طويمة نسبيا واخرى عكس

 
  : إف مف اىـ المسؤوليات لأي مصرؼ ىي حماية الودائع ومكاسب زبائنو.المسؤولية الإئتمانية 
 الإنتاج، كمفة مف يزيد الذـ الأمر عالية، عمؿ كثافة ذا المصرفية الخدمات قطاع يبقي :العمل كثافة        
 كالبرمجيات وماترؾ ذلؾ  الآلات و الحديثة نحو استخداـ التقنيات الحديثة  التوجيات مف الرغـ عمى و
 زاد بالعكس بؿ العمؿ كثافة مف يعني الحد لا ذلؾ أف إلا المصرفية التعاملات عمى إيجابية نتائج مف
 .1الحديثة والابتكارات الوسائؿ عف طريؽ منو
 

 التسويقية: مميزاتها و المصرفية الخدمات أنواع :رابعالفرع ال
 :تتمثؿ في أنواع ثلاثة المصرفيةدمات الخ : المصرفيةانواع الخدمات  -1
مثؿ  ةتمؾ الخدمات التي تكوف في متناوؿ العميؿ متى احتاج ليا بحيث تكوف سيم : ةخدمات ميسر  _ أ

 أورجو اوخأفي البنؾ  المتوفرةوالمعدات  الأماكفمف خلاؿ  الآليوكذلؾ الاستخداـ  والإيداعخدمات السحب 
تقدـ مجانا،  أنيا أوقميمة نسبيا  أجورىاوغالبا ما تكوف  المتاحة لكترونيةالاالشبكات  ،حتى الاتصاؿ التميفوني

 .العملاء إرضاءتمجأ البنوؾ لتقديميا طمعا في  إذ
: غالبا ما يبدؿ العميؿ جيدا في سبيؿ الحصوؿ عمى ىذه الخدمات والتي قد يتكرر خدمات التسوق -ب

فقد  ةو حالات معين ةو مواسـ معينأ الحاجةوقت  خدامياأو استبفترات زمنية متباعدة نسبيا،  إلااستخداميا 
ف القروض لا تمنح بشكؿ عشوائي لأيبدؿ العميؿ جيدا لمحصوؿ عمى قرض وفؽ مواصفات وشروط معينة 

 .  وبدوف شروط معينة
 ةمعين خصوصيةبشكؿ خاص لممستفيديف منيا، وليا  إلاقد لا تقدـ   : ىذه الخدماتخاصةخدمات  -ت

مف خلاؿ تحميؿ العميؿ  إلافتح حسابات لدييا أو تقبؿ الودائع  البنوؾ قد لا خر ،فبعضآنؾ عف ينفرد بيا ب
 ـتصميـ  إذبتوصية العميؿ،  أساسا مقترنة المقدمةو تكوف الخدمات أ، الخدمةمقابؿ ىذه  الأجور  الخدمةيت

 .نشاطو أوالعميؿ مناسبا لعممو  اهوفؽ ما يطمبو العميؿ والذي يتوافؽ مع ما ير 
الخدمة المصرفية عند تسويقيا تتميز عف غيرىا مف  إف: المميزات التسويقية لمخدمات المصرفية-2

 :الخدمات الأخرى وسنحاوؿ استعراض أىـ ىذه المميزات لمخدمة المصرفية كما يمي
                                                                 

 .33، ص2005تيسير العجارمة، التسويؽ المصرفي، الطبعة الأولى ، دار الحامد لمنشرو التوزيع، عماف الأردف ، 1
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  يعتمد  أفالرضا عمى اتجاىات موظفي البنؾ قبؿ  ةؿ ودرجي: يعني بيا إشباع العمجوده الخدمة
العميؿ يبني في تعاممو في الخدمة عمى الصورة الذىنية و الانطباع  أف، كما  ةالمقدم ةالخدم ةعمى نوعي

 . 1الجيد المكوف عف البنؾ ومدى قدرة الموظؼ عمى تقديميا اليو
 يجب التأكد مف تطوير الخدمات لتناسب الأسواؽ الجديدة وتقديـ الخدمات التطوير المستمر :

الاستمرار لتحديد رغبات العملاء، كما أف ارتباط   ضافة الى البحث والجديدة للأسواؽ الحالية بالإ
الموظؼ بالعملاء يطمب منو دائما الاستمرار بالتقدـ ، وفي مفاىيميـ تسييؿ عمميو الإشباع بالنسبة 
إذ إلييـ ويضمف ولاءىـ لإسـ البنؾ و خدماتو واف الحصوؿ عمى عميؿ جديد مرتبط بخدمات جديدة، 

 .للارتقاء بالعميؿ  موظفي البنؾ اف يغير مفاىيمو باستمرارانو يجب عمى 
   في  المنظمةالمستقبمي يعتمد عمى قدره  الماليةاف نجاح المنظمات  :الأجل طويمةخمق علاقات

 صياغةمف طبقات في المجتمع وكؿ ما نجحت في  ةلكؿ طبق الماليةلمخدمات  الضروريةتحديد الحاجات 
 إشباعيتـ  أف أساسضع سياسات تسويؽ معيـ عمى وو  2المتعامميف  تلرغبا ملائمةخدمات مصرفيو 

 .3العمميةمف حياتو  الأولىحاجاتيـ في المراحؿ 
 دراسةحياتيـ و  ةدور  ودراسةالمنشآت   الفرد و ةفي حيا المؤثرة للأحداثوعميو لابد مف تحديد واضح  

 .ليـ مف كؿ حدث المطموبة الماليةالمخاطر التي يتعرضوف ليا وما ىي الحاجات 
 

 تقييم جودة الخدمة المصرفية : :نيالمطلب الثا

بعض الدراسات  إجراءمف خلاؿ  إلاتحقيؽ رضا العملاء لا يكوف لإف تقديـ خدمات المصرفية عالية 
 .ليـ  المقدمة المصرفية الجودةلمحصوؿ عمى توقعات العملاء حوؿ 

نمامصرؼ مف ال إليوات التي وردت الحساب كشوؼ أساسالعميؿ لا يقيـ خدمات المصرؼ عمى  تقييمو  وا 
 .ليذه الخدمة  الانجاز ةوسرع  المصرؼ سموؾ العامميف في إلى نديست
 
 
 
 
 
 

                                                                 

صباح أحمد أبو تاية، التسويؽ المصرفي بيف النظرية والتطبيؽ، الطبعة الأولى ، دار وائؿ لمنشر و التوزيع، عماف   1 
 .71-70،الأردف، ص ص

خوضر كريمة، الأبعاد الأساسية لمتسويؽ بالعلاقات و أثره عمى جودة الخدمات المصرفية ، دراسة حالة، بنؾ الفلاحة و  2
بالقؿ، كمية العموـ الإقتصادية و التجارية و عموـ التسيير، مذكرة ماستر أكاديمي، جامعة  745التنمية الريفية وكالة 

 .44ص، 2015- 2014سكيكدة، 1955أوت20
 .72صباح أحمد بوتاية ، مرجع سبؽ ذكره، ص  3
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 :تعريف جودة الخدمة المصرفية ومستوياتها الفرع الأول:
  :كما يمية قدمت العديد مف التعاريؼ في جودة الخدمة المصرفي      
سموب تقديميا ،خدمة العميؿ أ،  ةالمصرفي ةتطابؽ خصائص الخدم  نيا" درجةأعمى  schwartz عرفيا

 "ةفي الخدم ةمع توقعات العميؿ مف تجرب  ةو الالكتروني  ،الامكانيات المادية
 1. ىو تطابؽ خصائصيا مع توقعات العميؿ ةالمصرفي ةالخدم ةجود  مف خلاؿ ىذا التعريؼ نجد اف

نظر الييا مف وجيتيف احداىما داخمية والتي تقوـ عمى أساس ف جودة الخدمة المصرفية يمكف الأكما نجد 
بالمواصفات القياسية التي تكوف الخدمة المصرفية قد صممت عمى أساسيا أما وجيو النظر   الالتزاـ

 .1الخارجية فانيا تركز عمى جوده الخدمة كما يدركيا عملاء المصرؼ
 

 : ةالمصرفي ةمستويات جوده الخدم الفرع الثاني 

نواع أفي خمسة  إدراجيانواع يمكف أو أ  مستويات   يمكف تصنيفيا ضمف عدة ةالمصرفي ةالخدم  جودة إف
 :كالتالي

وتعتمد عمى احتياجات العميؿ وخبرتو وتجاربو  ة: توقعات العمؿ مستوى جوده الخدمالجودة المتوقعو -أ
 .الخدمة أداءعند الواجب توافرىا  الجودة أنيا أيثقافتو واتصالو بالآخريف  و السابقة

ة : وتمثؿ مدى ادراؾ البنؾ لاحتياجات وتوقعات عملائو و تقديـ الخدمةمن قبل الادار  ةالمدرك ةالجود -ب
غالبا عمى    في المستوى الذي يرضي العميؿ، والتي تبني إدراكيابالمواصفات التي يكوف  ةالمصرفي
بعيف  الأخذحاتيـ أيضا إف وجدت إضافة إلى آخريف وبناء عمى شكاوييـ واقترا  سابقو مع عملاء  تجارب

 .المنافسةالسوؽ  الاعتبار ما يتوفر في
 نقميا يتـ والتي بتقديمو البنؾ وتعيد وخصائصيا بالخدمة الخاصة المعمومات وتعني  : المروجة ةالجود -ت
 .2ومطبوعات شخصي وترويج إعلافمف  المزيج الترويجي  خلاؿ مف العملاء إلى

:وتعني أداء العامميف بالبنؾ لمخدمة وتقديميا طبقا لممواصفات التي  عمية المقدمة لمعميلالجودة الفث_ 
 .حددىا البنؾ ،وىي تتوقؼ بلا شؾ عمى ميارة العامميف وحسف تكوينو 

 

                                                                 
بريش عبد القادر،جودة الخدمات المصرفية كمدخؿ لزيادة القدرة التنافسية لمبنؾ،مجمة اقتصاديات شماؿ افريقيا،جامعة   1

 .255،ص2005،ديسمبر3الشمؼ،الجزائر، العدد
العميؿ،دراسة حالة البنوؾ العمومية الجزائرية ولاية تممساف  تدعيـ جودة الخدمة البنكية وتقييميا مف خلاؿ رضا حموز وفاء، 2

-2013،أطروحة دكتوراة كمية العموـ الإقتصادية و التجارية و عموـ التسيير تخصص بنوؾ،جامعة أبو بكر بمقايد تممساف،
 .24،ص2014
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 وىي تقدير العميؿ لأداء الخدمة الفعمي، والتي تعتمد الى حد كبير : الجودة المدركة من قبل العميلج_ 
دقائؽ ( ويتـ تقديميا  10دمة في )خالعميؿ، فمثلا إذا كاف العميؿ يتوقع الحصوؿ عمى ال عمى مدى توقع

 .1جودة الخدمة بانخفاضدقيقة ( فالعميؿ ىنا يحكـ  15فعميا لو في مدة تزيد عف )
 

 أبعاد جودة الخدمة المصرفية:  الفرع الثالث:
 

 :2 تتمثؿ ابعاد جودة الخدمة المصرفية فيمايمي
          ات الحديثة المستخدمة  فييايوتمثؿ الجوانب الممموسة و المتعمقة بالخدمة مثؿ التقن :ية_ الممومسأ

 و التسييلات الداخمية للأبنية و التجييزات اللازمة لتقديـ الخدمة و مظير الموظفيف.
لازـ الذي وتعبر عف قدرة المصرؼ مف وجية نظر العملاء عمى تقديـ الخدمة في الوقت ال: _ الإعتماديةب

 يطمبو العميؿ وبدقة ترضي طموحو، وكذلؾ تعبر عف مدى وفاء البنؾ بإلتزامات الذيف يتعامموف معو.
:وىي القدرة عمى التعامؿ الفعاؿ مع كؿ متطمبات العملاء و الإستجابة لشكاوييـ و العمؿ  ت_ الإستجابة

ح  تراـ البنؾ الذي يتعامموف معو.عمى حميا بسرعة وكفاءة بما يقنع العملاء عمى انيـ محؿ تقدير وا 
:وىو الإطمئناف بأف الخدمة المقدمة لمعملاء تخمو مف الخطأ أو الخطر أو الشؾ شاملا  ث_ الأمان

 الإطمئناف النفسي و المادي.
شعاره بأىميتو والرغبة في تقديـ الخدمة حسب  :التعاطف ج_ ىي روح الصداقة و الحرص عمى العميؿ وا 

 .3حاجاتو

: عموميات حول التسويق الإلكتروني : لثلثاالمطلب ا  
مميزات التسويؽ الإلكتروني     سنتناوؿ في ىذا المطمب تعريؼ التسويؽ الإلكتروني في الفرع الأوؿ و إلى 

.إلى المجالات التي يخدميا التسويؽ الإلكترونيفي الفرع الثاني و    

: تعريف التسويق الإلكترونيالفرع الأول :  
لكتروني بأنو:يعرؼ التسويؽ الإ  

 3الرقمية ذات الصمة لتحقيؽ الأىداؼ التسويقية  والتقنياتتطبيؽ الأنترنت  -

                                                                 

.258بريش عبد القادر،مرجع سبؽ ذكره،ص  1 
 .252مرجع سبؽ ذكره، ص نزار عبد المجيد البرواري، لحسف باشيوة،   2
، 2002بشير عباس العلاؽ، التسويؽ عبر الأنترنت، مؤسسة الوراؽ لمنشر و التوزيع، عماف الأردف، الطبعة الأولى، 3

 .12ص
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 عممية استخداـ والتطوير الفعاؿ و الكؼء لمموارد التسويقية الرقمية) الخبرات، المعارؼ  -
 الميزة التنافسيةوالأدوات المتاحة عمى الانترنت مف أجؿ تحقيؽ  القواعد،.......وغيرىا( البيانات، الأفراد،

 .الإلكتروني  الأعماؿفي سوؽ  
و عممية التسويؽ الإلكتروني لاتركز فقط عمى بيع المنتجات الى المستيمؾ بؿ تركز أيضا عمى إدارة  

 1العلاقات بيف المنظمة مف جانب و البيئة الداخمية مف جانب آخر .
 تطبيؽ لسمسمة واسعة مف تكنولوجيا المعمومات بيدؼ : -

 تشكيؿ استراتيجيات التسويؽ، وذلؾ لزيادة المنافع التي يحصؿ عمييا المستيمؾ مف خلاؿ  إعادة
 .التجزئة الفعالة لمسوؽ، الإستيداؼ ، التميز ،واستراتيجيات تحديد الموقع 

 ،وتسعير البضائع و الخدمات  تخطيط أكثر فعالية لتنفيذ الأفكار ، و التوزيع ،الترويج. 
 2جات المستيمكيف الفردية و بأىداؼ المؤسسات المستيمكةإبتكار تبادلات تفي بحا. 

 
:حيث ينفرد مف خلاؿ 3ويمكف تعريؼ التسويؽ الإلكتروني مف خلاؿ الوظائؼ الخاصة التي يقوـ بيا -

الوظائؼ عف نظيره التقميدي بنشاطات نجعميا المنطمؽ لإعطاء مفيوـ وتعريؼ لو بالإستناد الى كؿ نشاط لو 
 عمى حدا :

 تصاؿ و التواصؿ مع زبائنيا القائميف و المرتقبيف سائؿ الإو  :تستخدـ المؤسسة ل و التواصلالإتصا
 وتعتبر الأنترنت مف الوسائؿ الرائدة في عممية إرساء و بناء علاقة مع الزبائف،

 داـ الأنترنت فرصا كبيرة لممؤسسات لبيع منتجاتيا وخدماتيا عبر خ: اتاح النمو اليائؿ في است البيع
 كة حيث يمثؿ البيع عبر الأنترنت شكلا مبتكرا مف أشكاؿ التسويؽ المباشر.الشب

 يعد موقع المؤسسة عمى شبكة الأنترنت منتجا فعميا لإنو في الحقيقة ظاىرة  : توفير المحتوى
 إفتراضية .

 ـبعض المواقع المحتوى الخاص بالأنترنت لتوفير وظيفة نافعة لمزائريف  توفير وظيفة شبكية  :تستخد
 يذه المواقع  تستخدـ الشبكة لتسييؿ عممية الوصوؿ إلى المحتوى الذي توفره جيات أخرى،ف

ف نعتبر التسويؽ الإلكتروني ىو تكنولوجيا التغير، وذلؾ لما حدث مف تحولات جوىرية في مسار أو يمكف  -
 :4يمي  وفمسفة تطبيقات التسويؽ الإلكتروني والتي يمكف تحديدىا فيما

                                                                 
 .135، ص 2004يوسؼ احمد بوفارة، التسويؽ الإلكتروني ،عماف، الأردف، الطبعة الأولى،  1
 .29، ص2005ار حامد لمنشر و التوزيع، عماف،محمد الطاىر نصير، التسويؽ الإلكتروني، د  2
، ص  2000اساسيات التسويؽ الشامؿ و المتكامؿ، دار المناىج، عماف، الأردف، بشير عباس العلاؽ و آخروف،  3
 .534-533ص

بف عمرو أبو اليميف عبد الغني،فرص و تحديات التسويؽ الإلكتروني في ظؿ الإتجاه نحو العولمة ، جامعة الإماـ محمد  4
 .5، ص2005سعود الإسلامية، القصيـ ، السعودية،
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 دؿ التقميدية تبدأ بالمسوقيف وتنتيي بيـ حيث يسيطروف عمى الأمور ، أما في عصر أف عممية التبا
الأنترنت أصبح العملاء يحددوف المعمومات التي يحتاجونيا و العروض التي تستجيب لحاجاتيـ 
 ورغباتيـ و الأسعار التي تلائميـ،لذا أطمؽ عمى التسويؽ الإلكتروني مصطمح التسويؽ المعكوس 

 ـأداء الأنشطة التسويقية أف المعايي  صبحت تحتؿ مكانة في عصر الأنترنت حيث أر المستخدمة لتقيي
أف العملاء مف خلاؿ المواقع الإلكترونية يبحثوف عف منتجات ذات جودة عالية وبأسعار مناسبة 

 .وخدمات أسرع و أفضؿ
 الأنترنت يعمموف  التبادلات التسويقية تدور حوؿ عممية تبادؿ منفردة بؿ أصبح المسوقوف في عصر

بإتجاه إشباع الحاجات و الرغبات مف خلاؿ تقديـ حزـ سمعية وخدمية متنوعة ذات قيمة مضافة 
 يدركيا ويقدرىا العملاء .

نرى اف مفيوـ التسويؽ  الإلكتروني لا يختمؼ عف المفاىيـ الأخرى لمتسويؽ إلا فيما ومف خلاؿ ما ذكر 
مد عمى شبكة الأنترنت كوسيمة اتصاؿ سيمة وسريعة و أقؿ تكمفة تعيتعمؽ بوسيمة الإتصاؿ بالعملاء، حيث ي

 ارسة كافة الأنشطة التسويقية كالإعلاف ، البيع ، التوزيع ،بحوث التسويؽ ،تصميـ منتجات جديدة ملمم
        و التسعير.....الخ

:مميزات التسويق الإلكتروني  :الثانيالفرع   

ص لابد فيميا مف أجؿ إنجاح العممية التسويقية ومف بيف ىذه التسويؽ الإلكتروني بخصائ إسباغيمكف 
 .1المميزات 

:لقد مكنت الأنترنت المؤسسات مف تحديد أنفسيـ و يقدموا المعمومات عف  قابمية الإرسال الموجو -
 حاجاتيـ ورغباتيـ قبؿ الشراء.

مباشرة لممؤسسة وذلؾ استجابة : ويعني بيا قدرة الزبائف عف التعبير عف حاجاتيـ و رغباتيـ  التفاعمية -
 للإتصالات التسويقية التي تقوـ بيا المؤسسة .

:ىي القدرة عمى الوصوؿ الى قواعد ومستودعات البيانات التي تتضمف المعمومات عف الزبائف  الذاكرة -
 نتالمحدديف وتاريخ مشترياتيـ الماضية وتفضيلاتو المستقبمية، مما يمكف المؤسسة المسوقة عمى الأنتر 

 .مف استخداـ تمؾ المعمومات في الوقت الحقيقي مف أجؿ زبونية العروض التسويقية 
:ىي القدرة عمى ضبط المعمومات التي يقدمونيا، بحيث يصرحوف فقط بما يريدوف دوف إجبارىـ  الرقابة -

 عمى تقديـ معمومات سرية بينيـ أو لا يرغبوف في التصريح بيا.
ة جعؿ الزبائف يمتمكوف معمومات أوسع أو أكثر عف منتجات المؤسسة وقيميا :وىي امكاني قابمية الوصول -

 مع إمكانية المقارنة بالمنتجات الأخرى المنافسة، لذا تسعى المؤسسة جاىدة لإكتساب منتجاتيا تحسينات

                                                                 
-326، ص ص 2004نجـ عبود نجـ، الإدارة الإلكترونية، دار المديح لمنشر، المممكة العربية السعودية، الطبعة الأولى،  1

327. 
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 و تطورات وفؽ رغبات عملائيا الذيف سبؽ ليـ شراء منتجاتيا، رغبة منيا في الوصوؿ الى ولاء عملائيا 
ولذلؾ فإف  التعامؿ معيـ، بعد،ليا ،حيث أف أغمبية الإحصائيات تشير أف قرابة خمسيف بالمئة مف زبائنيا 
 .1الاحتفاظ بولاء الزبائف القدامى أكثر ربحية وأقؿ تكمفة مف اجتداب زبائف جدد

ا تتمثؿ أما مف وجية نظر الشركات التي تتعامؿ في التسويؽ الإلكتروني تحصؿ عمى مجموعة مف المزاي
 في:

عف القضايا المتعمقة  بإجاباتالتسويؽ الإلكتروني ىو صورة جيدة لمتسويؽ المتكامؿ حيث أنو يمد : التكامل -
 فيو يسمح لممسوقيف بالقياـ، بالمسؤولية والعائد عمى الإستثمار ومدى إتساؽ الرسالة مع حاجات العملاء

ويساعد عمى  تاجيا العملاءحو المعمومات التي ي و البحوث المسحية لتحسيف جودة الخدمات بالاختبارات
 تكامؿ الأنشطة التسويقية في الشركات . 

تنافس  يمكنيا أف:ىذه الميزة تناسب أكثر الشركات الصغيرة التي بناء حق الممكية لمعلامة التجارية -
 التي يقدمونيا  دة الخدماتو وذلؾ لأف العملاء يعرفونيا فقط مف خلاؿ ج الانترنتالشركات الكبيرة عمى 

 . الانترنتعمى 
حيث يمكف مف خلاؿ التسويؽ الإلكتروني التفاعؿ مع العملاء One to one relationship":علاقة الفرد

ملاء بطريقة شخصية لفترات بصورة فردية و كأنيا حوار بيف فرد وفرد مما يساعد عمى بناء العلاقات مع الع
 طويمة 

وتركيز طواؿ  انتباهيتميز بالفاعمية العميا وذلؾ لأنو يجعؿ العملاء في حالة التسويؽ الإلكتروني :الفاعمية -
 تميز جدا ونادرا حدوثو معينيـ عمى الشاشة وأيدييـ عمى لوحة المفاتيح فيو موقؼ بيع أالوقت حيث اف 

 في الواقع .
لموقع التسويقي في أي ا عيتميز التسويؽ الإلكتروني بأنو يقدـ خدمة واسعة ويمكف العملاء مف التعامؿ م -

العميؿ بيا كما لا يمكنيا  اتصؿوقت ولف تعرؼ الشركة صاحب الموقع مف قرأ رسالتيا الإلكترونية إلا إذا 
 مراقبة الزائريف لموقعيا.

لجذب إنتباه المستخدـ لمرسائؿ الإلكترونية  الانتباهعنصر الإثارة و  باستخداـيتميز التسويؽ الإلكتروني  -
 في الإعلانات التمفزيونية نظرا لتعدد الشركات التي تطرح رسائميا الإلكترونية .كماىو الحاؿ 

الإتصالات الإلكترونية تفاعمية تبادلية وسبب الإتصاؿ ثنائي الإتجاه تزداد احتمالات بناء علاقات قوية  -
تسمـ جوابا بالعملاء في جميع انحاء العالـ، حيث يمكف لمشركة المرسمة في غضوف دقائؽ مف البث أف ت

 بطمب عدـ الإرساؿ ثانيا أوجوابا شاكياأو جواب يقترح تحسينات معينة أو جوابا يعبر عف رغبة الشراء .
 :2وقد اتسـ التسويؽ الإلكتروني بخصائص معينة أىميا

                                                                 
 .373، ص 2001، دار قباء لمطباعة و النشر، القاىرة ،21أيمف عبد العزيز حسف ،إستراتيجيات التسويؽ في القرف  1
،أنظرالموقع 2مجدي محمد و محمود الطايؿ،توظيؼ التسويؽ الإلكتروني كأداة لمتميز في منظمات الأعماؿ، ص   2

http//www.managmentforum.org. 
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 الوظائؼ التسويقية وخاصة في الوظائؼ التي تتصؼ بالتكرار و القابمية لمقياس الكمي  أوتوماتيكيةخاصية  -
دارة المخزوف.م   ثؿ بحوث التسويؽ وتصميـ المنتجات و المبيعات وا 
خاصية التكامؿ بيف الوظائؼ التسويقية مع بعضيا البعض ومع الجيات المعنية بالمحافظة عمى العملاء  -

  والذي يطمؽ عميو منيج إدارة العلاقات بالعملاء والذي طور الى مايعرؼ بالتسويؽ التفاعمي .
 

 : لمجالات التي يخدمها التسويق الإلكترونيا الفرع الثالث:

 في عدة مجالات منيا:  الانترنتعمى  الاعتماديمكف لرجؿ التسويؽ 
 كشوؼ بأسماء العملاء المتوقعيف وبالبيانات الديمغرافية  إعداد الانترنتيمكف مف خلاؿ : البيع

ة اعتراضاتيـ ، تمقي الأوامر المتعمقة بيـ و إرساؿ العروض البيعية لمعملاء، مناقشة العملاء ومواجي
 الشرائية منيـ ومنيـ ذلؾ.

 في الإعلاف عف المنظمة و منتجاتيا. الانترنتيمكف استخداـ :الإعلان 
 في تمقي أفكار جديدة مف المصادر المختمفة  الانترنتعمى  الاعتماد:يمكف المنتجات الجديدة

 الخاصة بالمنتجات الجديدة اتالاجتماعلمعملاء، المورديف ، المخترعيف، عقد المؤتمرات و 
 الاقتصاديةالحصوؿ عمى البيانات و الإحصائيات التي تمكف إدارة التسويؽ مف إجراء الدراسات  

 المزيج التسويقي المقترح قبؿ تعميـ تسويقيا ، واختبارلممنتجات الجديدة، 
 راء التعديلاتالحصوؿ عمى البيانات اللازمة لإج الانترنت: يمكف مف خلاؿ  سياسات المنتجات 

قرارات الملائمة  لاتخاذفي العبوة ، الغلاؼ، الأسماء ، الخدمة ،الضماف ، القياـ بتقديميا تمييدا  
 المتعمقة بيا.

 وأسبابيافي تمقي مطالب العملاء وشكاوييـ  الانترنتعمى شبكة  الاعتماديمكف  :خدمة العملاء 
المجتمع مف خلاؿ إعداد المواد اللازمة عف  صورة ذىنية طيبة لممنظمة في إيجادوماذا تـ فييا ، 

 نجازاتيا في المجتمع و إرساليا لكؿ مف ييتـ لذلؾ.ا  و  المنظمة
 جمع البيانات الثانوية عف الشركات المنافسة الانترنت:يمكف مف خلاؿ شبكة  بحوث التسويق 

لإحصائيات الإحصائيات المختمفة لمسكاف ، الدخؿ القومي و المحمي، والدراسات و البحوث وا 
تكويف قاعدة بيانات بما ، الانترنتالسابقة عف الموضوعات المختمفة ،إرساؿ قوائـ الأسئمة مف خلاؿ 

يمكف مف إعداد نظـ متكاممة لممعمومات التسويقية، مناقشة عروض وتقارير البحوث مف خلاؿ شبكة 
 يا النيائي.مع العملاء وتمقي اقتراحاتيـ و تعميقاتيـ قبؿ إعدادىا في شكم الانترنت

 :أحد أشكاؿ قنوات التوزيع التي تعتمد عمى التوزيع المباشر  الانترنتيعتبر البيع مف خلاؿ  التوزيع
 إلى المستيمؾ الأخير أو المنظمة.

  :نوعا وكما وتوقيتا، تمقي  الاحتياجاتبالمورديف لتحديد  الاتصاؿيمكف  الانترنتمف خلاؿ الشراء
 لتوريد لممورد ، متابعة تسميـ الأصناؼ المطموبة .العروض و تقييميا، إرساؿ أمر ا
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التسويق الإلكتروني وجودة الخدمات المصرفية : بعلرااالمطلب   

لقد أصبح التسويؽ الإلكتروني ضروري في أي بنؾ يعمؿ لموصوؿ إلى جودة عالية لمخدمات المقدمة وىذا 
 وفؽ مايمي:

 :لكترونياستخدام الويب لتحقيق التسويق الإ الفرع الأول :

لا يمكف أف يأخذ شكؿ إعلاف إقحامي أو إعلاف بريدي غير  الانترنتإف التسويؽ مثؿ باقي النشاطات عمى 
 الزبائف وزوار المواقع الأخرى اىتماـموجو لعنواف ما، يجب عمى نشاط التسويؽ عمى الويب أف يحدث 

حتو لتزويدىـ بالخدمات و المعمومات فالمبادرة التي يجب عمى البنؾ القياـ بيا ىي جذب الزبائف إلى صف 
 المفيدة ليـ، و التي تعتبر إحدى أقوى استراتيجيات التسويؽ عمى الويب  .

و الويب فيمكف توزيع  الانترنتالكثير مف نشاطات العلاقات العامة يمكف القياـ بيا عمى  العلاقة العامة: -
 نشرات إخبارية وأحداث الرعاية و الصفحات و المنشورات .

يمكف توزيع نشرات صحفية عمى الخط تعطي معمومات عف منتجات وخدمات جديدة : النشرات الصحفية -
لى قوائـ بريدية معينة، تأرشؼ معظـ البنوؾ  ،ىذه النشرات ترسؿ بالبريد إلى مجموعات الحوار المناسبة وا 

 ة.نشراتيا وبنود المعمومات عمى مخدـ الويب مف أجؿ ولوج الزبائف في أوقات لاحق
ىي أحد نشاطات الترويج المفيدة وىي رعاية صفحة لمؤتمر أو لمعمومات عامة أو لجبية : الرعاية -

حكومية ولمؤسسات ذات طابع تجاري و بالتالي تبرز منتجات وخدمات البنؾ، وعندما تقوـ بذلؾ وصمة ربط 
 تشعبية الى صفحتو مف الصفحة موضع الرعاية .

تقدـ معظـ البنوؾ التي ليا صفحات عمى الويب مجموعة كبيرة مف : خاصةمعمومات المنتج و النشرات ال -
الممفات الغنية بالمعمومات حوؿ منتجاتيـ وخدماتيـ وصؼ كامؿ لممنتجات و الأسعار  و المعمومات عف 

 الخدمات المقدمة .
 ومات :يمكف لصفحة البنؾ عمى الويب قبوؿ إدخاؿ المعم البيع المباشر طمبات الشراء عمى الخط -

طمبات الشراء عمى الخط ويكوف ذلؾ  استخداـو السماح بإمكانية البيع المباشر و الآمف ، وقد أصبح شائعا 
 أو أية معمومات حساسة عمى الفاكس اعتمادغالبا بفتح حساب مبدئي لمشخص بإرساؿ رقـ بطاقة 

نماذج عمى الخط عمى موقع أو الياتؼ أو البريد العادي، وحالما يفتح الحساب تجرى الطمبات مف خلاؿ  
 الويب نفسو أو عبر البريد الإلكتروني.

موقع البنؾ عمى الويب لتنفيذ مياـ بحوث التسويؽ مثؿ استطلاعات  استعماؿ:يمكف  بحوث التسويق -
برمجيات أو محادثات الويب و بالتالي فالبنؾ تحصؿ  استخداـالزبائف أو رد فعميـ عمى منتج ما، أو  اىتماـ

و سموؾ الشراء، ومف أجؿ تطوير المنتج  الاستطلاعاتمات حوؿ أفضميات الزبائف مف خلاؿ عمى معمو 
 يمكف لصفحة الويب عرض مدخؿ الى قاعدة بيانية تفاعمية ونماذج رد فعؿ عمى الخط بحيث تعتمد 
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قع ، يمكف عمى تقنيات العينة العشوائية الدقيقة فإنيا تقدـ ردود فعؿ سريعة مف زائريف محتمميف وزوار المو 
 .ليذ الآراء أف تساعد عمى تطوير المنتج 

تممؾ معظـ البنوؾ ميزة الرد بالبريد الآلي  و التي تسمى مخدـ  :مخدمات البريد و البريد الإلكتروني -
 البريد، الذي يقوـ آليا بالرد عمى الرسائؿ التي تطمب المعمومات ، وىي طريقة سيمة لدعـ الصفحة

 مف وضع عنوانؾ في موقعؾ في الويب مع المعمومات حوؿ العملاء .عمى الويب مع التأكد  
 :التصميم الفعال للموقع الشبكي و علاقته بالجودة: الفرع الثاني

  web sitوتطؿ عمى زبائنيا مف خلاؿ موقع الويب  الانترنتإف منظمات الأعماؿ تمارس أعماليا عبر 
كمنفذ توزيعي ، زء مف النشاط الترويجي و الإعلاني موقع الويب مف زوايا متعددة كج إلىو يمكف النظر 

 ) سمعة أو خدمة( ويمعب دور الرسائؿ الإلكترونية ويمعب دور الأعماؿ كجزء مف عممية تقديـ المنتوج
Business card1، ومف عوامؿ النجاح الرئيسية لإستراتيجية تصميـ الموقع الشبكي ىي : 

ميار صفحة ويب يصبح مف الصعب عمى مستخدـ الإنترنت زيارة :نظرا لوجود أكثر مف م جذب الإنتباه -1
أساليب جديدة لضماف ولاء العملاء ويرى كوتمر أف  إيجادموقع شبكي بالصدفة ، مما يحتـ عمى المنظمات 

 الموقع الشبكي الفعاؿ يتطمب توافر عدد مف الشروط الأساسية:
  وديناميكية مف الطراز الأوؿ. ةابتكاريقدرات تصميـ 
 رات وامكانيات تسويقية راقية لتفعيؿ الموقع الشبكي .قد 
 .استراتيجيات ترويجية متكاممة مع استراتيجية التسويؽ العامة 
 .تعاضد جيود كافة العامميف في الشركة دوف استثناء 
  محتوى راؽ يستجيب بشكؿ مستمر إلى أذواؽ وحاجات و رغبات  ونزوات و اتجاىات الزائريف 

يؽ بحد ذاتو ليس ميزة تنافسية ميما بمغ مف روعة بؿ ىو وسيمة لتحق ع الشبكيالموق إفوبيذا نجد 
 .الميزة النتافسية أي الجودة 

:يعتبر بمثابة مفتاح الموقع الشبكي نظرا لدوره الحاسـ في استقطاب الزائريف لمموقع فالمحتوى  المحتوى -2
نو موجو لعميؿ واحد، يمعب دورا كبير التفاعمي و المفضؿ حسب مقاسات العميؿ ووفقا لخصوصياتو أي كأ

 في تشجيع المستخدميف عمى تكرار الزيارة لو.
الدراسات التسويقية الميدانية وتقارير خبراء التسويؽ يؤكدوف بمالا يقبؿ الشؾ أف العميؿ  : التوجو لمعميل -3

ذا كانت فمسفة التو للـ يعد سيد السوؽ فحسب بؿ مشاركا و مالكا  جو نحو العميؿ في منشآت الأعماؿ، وا 
ىي الشرياف الحيوي  الانترنتحقؿ التسويؽ التقميدي الحديث بيذه الأىمية فإنيا في ظؿ التسويؽ عبر 

 تفاعمية موجية لمعميؿ الذي ىو أساس وجودىا في المقاـ الأوؿ  اتصاؿكوسيمة  فالانترنتللأعماؿ، 

                                                                 
 189-183البشير عباس العلاؽ، مرجع سبؽ ذكره، ص    1
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توافؽ تماما مع أدؽ حاجات ورغبات و الأخير، ويرتكز مفيوـ التوجو عمى أساس تقديـ سمع وخدمات ت
 .العميؿ، بؿ تفوؽ توقعاتو 

 لتثبيتفبإمكاف المنظمات استخداميا  وسيمة تعمؿ في بيئة تنافسية شديدة، الانترنت: بما أف  المصداقية -4
 ، وفي نظر العملاء ويمكف تحقيؽ ذلؾ مف خلاؿ إرساء جودة عالية مف الخدمات و المنتجاتمصداقيتيا

 لمثقة . أىؿلمعملاء بأف المنظمة  الانطباعمات بما يعكس و المعمو  
 

 قياس جودة الخدمات المصرفية: الفرع الثالث :

 : 1يمكف قياس جودة الخدمة المصرفية مف خلاؿ
 وىي  حالة التفاعؿ القائـ بيف البنؾ و العميؿ ويمكف قياسيا بالأسئمة التالية :: التفاعل -
 مف خلاؿ البريد المباشر،البريد الإلكتروني سواءكوف بيف العميؿ و البنؾ التي ت الاتصالاتكـ ىي نسبة  -
 الرسائؿ الصوتية ومف ىو البادئ فييا. الصوتية ، الاتصالات 
في تفاعؿ حقيقي مع البنؾ خاصة أنيا تتطمع لإقامة علاقة وطيدة  الانخراطأي مدى يمكف لمعميؿ  إلى -

 معو لمحصوؿ عمى رضاه.
الموقع وىي تعتبر  إلىتعتبر مسألة مدى إدراؾ العميؿ لسيولة وصعوبة الوصوؿ  : صولالقدرة عمى الو  -

قياسيا وذلؾ مف خلاؿ استطلاعات أو دراسات ميدانية  المؤسسةمف المسائؿ الميمة التي ينبغي عمى 
 لمحصوؿ عمى رأي العملاء وذلؾ مف خلاؿ:

الصعوبات  وما مدىلبنؾ وفقا لطريقتو ووقتو، با اتصالو: ما مدى إدراؾ العميؿ لسيولة  سيولة الوصول -
 التي يواجييا عند تعاممو التجاري معو .

 مدى سيولة تعامؿ العملاء مع البنؾ )حالة اتصاليـ بو(، ىؿ يحصؿ العميؿ  ما :سيولة التعامل -
ىناؾ عمى المعمومات المطموبة مف البنؾ، ىؿ ىناؾ مجالات لتحسيف أسموب تعامؿ البنؾ مع العملاء، ىؿ 

 استجابة فعالة لطمبات العملاء.
 :يعتبر العميؿ الإلكتروني سيد الموقؼ في بيئة الخدمة الإلكترونية، أي أنو صاحب القرار الاختيار -
في إختيار مزود الخدمة يربحو ويضمف لو الأماف، مما يسمح لمبنؾ الإتصاؿ بو في الأماكف و الأوقات  

 دى الإختيار.المتفؽ عمييا بينيما وذلؾ مف خلاؿ م
ىو مدى إلتزاـ العملاء بالتعامؿ مع المؤسسة وتفضيميـ ليا واستعدادىـ لمبقاء معيا رغـ وجود : الإلتصاق -

 :منافس ليا ويمكف قياسيا مف خلاؿ
 ىؿ البنؾ ىو المفضؿ لديؾ. -
 ما حجـ تكرارات الزيارة لمموقع الشبكي وكـ مف الوقت الذي يمضيو الزائر فيو. -

                                                                 
اسة حالة لبعض البنوؾ الجزائرية، مذكرة شيروؼ فضيمة، أثر التسويؽ الإلكتروني عمى جودة الخدمات المصرفية، در  1

 . 129-128، ص ص 2009ماجستير، كمية الإقتصاد، جامعة منتوري قسنطينة، 



 التطبيقية و ةالنظري الأدبيات                             :  الأول الفصل
 

15 
 

نطباعات حوؿ القيمة المدركة مف خلاؿ الإلكترونية المقدمة مما تجعؿ حصوؿ الم - ؤسسة عمى معمومات وا 
 إلتصاؽ العميؿ بالبنؾ وثيقا .

 ىؿ يقوـ العملاء بإبلاغ أناس آخريف عف البنؾ) إسمو،ىدفو، نشاطو ، خدماتو، انجازاتو(. -
 

  الدراسات السابقة في الموضوع المبحث الثاني : 

 : منيا نذكر الباحثيف بعض بيا قاـ التي الدراسات لبعض تعرضنا الدراسة ليذه إنجازنا خلاؿ

 :و العربية   حليةمالالمطلب الأول :الدراسات 

( دراسة بعنواف التسويؽ الإلكتروني و أثره عمى جودة الخدمات 2002:)جودة وحداد الأولىالدراسة 
 20التجارية العاممة في الأردف و البالغ عددىا المصرفية ، حيث تكوف مجتمع الدراسة مف عملاء المصارؼ 
 مصارؼ تجارية أردنية 05عميلا مف عدد  254مصرفا تجاريا ،  و قد أخذت عينة عشوائية بسيطة مف 

 و نتج عف ىذه الدراسة أف ىناؾ علاقة بيف توفر قاعدة معموماتية لمتسويؽ المصرفي و كذا متغير البحث  
صرفية كما تبيف وجود فروقات ذات دلالة إحصائية في إجابات عينة الدراسة و التطوير وجودة الخدمات الم

 عمى جودة الخدمات المصرفية تعزى إلى العوامؿ الديمغرافية
( بعنوان " التسوٌق الإلكترونً و تفعٌل التوجه نحو 2006-2005 خنساء سعادي) : الثانية الدراسة 

،هدفت الى  1تٌر  تخصص تسوٌق ، جامعة الجزائر الزبون من خلال المزٌج التسوٌقً " رسالة ماجس

إبراز دور التسوٌق الإلكترونً الذي أصبح أكثر من ضرورة  لإتصال المؤسسة ببٌئتها بما ٌكفل التواصل و 
 إٌاها.

 

 الخدمات جودة عمى الإلكتروني التسويؽ أثر" بعنواف (2010-2009فضيمة شيروفالدراسة الثالثة :)
 بجامعة الماجيستير شيادة لنيؿ مقدمة مذكرة في الجزائر ، وىي التجارية البنوؾ عضب دراسة مع "المصرفية
 .الجزائر–قسنطينة

حيث ىدفت ىذه الدراسة الى دراسة و تحميؿ واقع دور التسويؽ الإلكتروني في تحسيف جودة الخدمة 
لة وىي طريقة تقييمية المصرفية بالمصارؼ الوطنية واعتمدت عمى المنيج الوصفي التحميمي مع دراسة الحا

إعتمدت تعبئة الإستبانة الموجية لمعملاء كأداة لإختبار الفروض لقياس أثر التسويؽ الإلكتروني عمى جودة 
الخدمات المصرفية لعينة مف المصارؼ الوطنية كما أفرزت الدراسة جممة مف النتائج يمكنيا تمخيصيا في اف 

  لخدمات المصرفية في البنوؾ محؿ الدراسة .ىناؾ تأثير لمتسويؽ الإلكتروني عمى جودة ا
 

مجمة كمية بغداد لمعموـ الإقتصادية الجامعة ،حيث كانت  -( 2010-)فارس عبد الله  : رابعةلالدراسة ا
دمات الإلكترونية في العراؽ  وعلاقتيا برضاء الزبائف لعينة مف المصارؼ خالدراسة بعواف"مشكلات تسويؽ ال

ىدفت الدراسة الى التعرؼ الى أىـ المشكلات التي تواجو تطبيؽ اسموب التسويؽ  العاممة في بغداد ،و قد
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الإلكتروني و أنشطة المؤسسات المصرفية في العراؽ و علاقتيا برضاء الزبوف، وقد توصؿ الباحث الى 
جممة مف الإستنتاجات مف أىميا ضرورة تأىيؿ كوادر تمؾ المصارؼ عمى طريقة إقامة برامج تدريبية 

 داخؿ و الخارج وذلؾ بمايتناسب و التطورات العالمية الحديثة في ىذا المجاؿ.بال
( حيث ىدفت الدراسة الى التعرؼ عمى دور الخدمات الإلكترونية 2012 عبيد رلشاى) : الخامسةالدراسة 

في تعزيز الميزة التنافسية في قطاع المصارؼ بمحافظة جنيف بفمسطيف، و قد استخدـ الباحث المنيج 
وصفي التحميمي كمنيجية مناسبة لموضوع الدراسة و مف أبرز النتائج أنو لا توجد فروقات ذات دلالة ال

احصائية في دور الخدمات الإلكترونية المصرفية التي تقدميا المصارؼ في محافظة جنيف تعزى لجميع 
 متغيرات الدراسة.

و  "كتروني عمى جودة الخدمات المصرفيةاثر التسويؽ الإل"بعنواف )اياد مراد حسن (  :دسةساالدراسة ال
ىدفت الدراسة الى التعريؼ بأىمية اسموب التسويؽ الإلكتروني و تأثيره عمى جودة الخدمات المصرفية 

المصارؼ العراقية بشكؿ خاص وما يمكف أف تحقؽ ليا مف مزايا وزيادة قدرتيا و  بالنسبة لممصارؼ بشكؿ عاـ
موصوؿ الى تحقيؽ الكفاءة و الفعالية في العمؿ المصرفي ووصؿ الباحث و كذا تخفيض التكاليؼ ل التنافسية

 الى مجموعة مف التوصيات تأكد عمى أىمية تطبيؽ أسموب التسويؽ الإلكتروني لمواكبة المصارؼ العالمية 
 .و الإستفادة مف مزايا ىذا الأسموب  
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 :  المطلب الثاني :الدراسات الأجنبية
 Relationship between"بعنوان   (Akhtar, Et Al,2011)دراسة ::  الدراسة الأولى

Customer satisfaction and service quality of islamic Banks" 
ىدفت الدراسة الى قياس مستوى وعي العملاء حوؿ البنوؾ الإسلامية ، و تسميط الضوء عمى العلاقة بيف 

 سلامية العاممة في باكستاف ، و يتمثؿ المتغير التابع جودة الخدمة المصرفية و رضا الزبوف في البنوؾ الإ
 في رضا العملاء، بينما المتغير المستقؿ ىو جودة الخدمة بأبعادىا : الإمتثاؿ، و الضماف و التعاطؼ

 187و تـ اسرتجاع عدد  285و اعتمدت الدراسة عمى جمع البيانات مف عينة تكونت مف  و الإستجابة ، 
استبانة صالحة لمتحميؿ ، و أظيرت  نتائج الدراسة  وجود علاقة مباشرة بيف ابعاد  167استبانة منيا فقط 

جودة الخدمة و ىي الإمتثاؿ ،الموثوقية ، التعاطؼ، الإستجابة ، ورضا الزبائف ،واوصت الدراسة بضرورة 
 تركيز البنوؾ عمى الحملات لتوعية الزبائف بما يتعمؽ بخصائص النظـ البنكية الإسلامية .

 
 : service quality and customer satisfaction بعنوان  : (Awoke,2015)  نيةالدراسة الثا

Empirical evidence from saving Account Customers of Banking Industry » 
ىدفت ىذه الدراسة الى تقييـ جودة الخدمات لزبائف حسابات التوفير في البنؾ في أثيوبيا، لأف في الوقت 

و تحاوؿ المنظمات الى تحقيؽ الزيادة في رضا الزبائف مف خلاؿ التركيز عمى جودة ضر تسعى الحا
تخداـ المنيج الخدمات المقدمة ،و قياس الرضا العاـ عف جودة الخدمات التي يقدميا البنؾ ، حيث تـ اس

مجموعة مف حصوؿ عمى الإجابات ذات الصمة و المناسبة لأسئمة البحث، واختيار الوصفي  و المسح لم
زبوف ، و اظيرت النتائج أف جودة الخدمة مف خلاؿ بعدي ، الممموسية و الضماف في البؾ تشير الى  100

مستوى رضا ايجابي لزبائف البنؾ، و مف ناحية أخرى الأبعاد ) الموثوقية ، الإستجابة ، التعاطؼ( كانت 
أوصت الدراسة إدارات البنؾ اف تحتاج  سمبية و تكشؼ اف العملاء كانوا غير راضيف عف ىذه الأبعاد ، و

 إدراكات العملاء عف جودة الخدمة و توقعاتيـ . الاعتبارالى اف تأخذ في 
 مندي الأولى ػ( تحميلا عف تجربة البنؾ الممكي الأسكوتBank Marketing،1999عرضت مجمة)   -

ي تـ مف خلاليا تحقيؽ عدد مف الكامؿ لشبكة الأنترنت في التسويؽ الإلكتروني و الذ الاستخداـفي مجاؿ 
 المزايا لـ تكف معيودة مف قبؿ.

 : ةـات السابقـة عن الدراسـز هذه الدراسـيمي ما:  المطلب الثالث
 ضوع في بيئات مختمفة سواءا عربيةعرض الدراسة اتضح أف مجمؿ الدراسات تناولت المو  مف خلاؿ

يا استخدمت الأسموب الوصفي التحميمي كمنيج أو أجنبية  حيث أنيا اتفقت مع الدراسات السابقة في أن
و اختمفت عنيا في أنيا ركزت عمى البحث عمى اثر التسويؽ الإلكتروني  الاستبانةلمدراسػػػػػػة،  كما استخدمت 

عمى جودة الخدمات المصرفية المقدمة لزبائف المصارفة العاممة تحديدا بولاية غرداية مف خلاؿ الأبعاد 
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نات ، درجة الأماف ،  البحث و التطوير ، استراتيجية التسويقية (  اي اختلاؼ في تحديد الأربعة )قاعدة بيا
مف الدراسات السابقة في التعرؼ عمى أىـ محاور الخدمات  الاستفادةنمط العلاقة بيف المتغيرات كما تـ 

 ـمكونات ىذه الخدمات في بناء ىذه الدراسة و نوضح ذلؾ الاطلاعالإلكترونية و  مف خلاؿ الجدوؿ  عمى أى
 التالي :

 (  يتضمن أوجو الشبو و الإختلاف1جدول رقم )
 وجو الإختلاف وجو الشبو البيان

استخداـ المنيج الوصفي  - 2002جودة وحداد 
 التحميمي.

 اداة جمع البيانات الإستبياف -
 نفس متغيرات الدراسة  -
 

توقيت و مجتمع الدراسة ، حيث  -
مى سنة اف الدراسة السابقة تمت ع

عمى مجموعة مف البنوؾ  2002
بنؾ( العاممة بالأردف بينما 20)

الدراسة الحالية تمت عمى مستوى 
المصارؼ العاممة بالجزائر تحديدا 

 بنوؾ 03ولايةغرداية و عددىا 
 
 

استخداـ المنيج الوصفي  - 2006-2005خنساء سعادي 
 التحميمي.

 أداة جمع البيانات الإستبياف -

السابقة عمى ابراز  ركزت الدراسة -
دور التسويؽ الإلكتروني في ادارة 
العلاقة مع الزبوف أما الدراسة الحالية 
بحثث في اثر التسويؽ الإلكتروني 

 عمى جودة الخدمة المصرفية .
مجتمع الدراسة في الدراسة السابقة  -

كاف وكالة واحدة لبنؾ أما الدراسة 
 بنوؾ  03الحالية فكاف عمى مستوى 

دراسة حيث تمت الدراسة مكاف ال -
السابقة عمى مستوى الجزائر ) ولاية 
مسيمة( اما الدراسة الحالية تمت عمى 

 مستوى ولاية غرداية .
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 ـالمنيج الوصفي  - 2010- 2009شيروؼ فضيمة  استخدا
 التحميمي كأسموب لمدراسة 

اداة جمع المعمومات  -
 المتمثمة في الإستبياف.

 مجتمع الدراسة  -
 

ؼ في تحديد نمط العلاقة اختلا -
بيف المتغيرات فالدراسة السابقة ركزت 

عمى البحث عف اثر التسويؽ 
الإلكتروني عمى كؿ بعد مف ابعاد 

جودة الخدمة المصرفية بينما الدراسة 
الحالية ركزت عمى الأثر مف خلاؿ 

 اربعة ابعاد فقط .
الدراسة السابقة كانت عمى مستوى  -

 2010-2009البنوؾ بالجزائر فترة 
بينما الدراسة الحالة كانت عمى 

 مستوى بنوؾ بالجزائر
و تحديدا بولاية غرداية و الفترة  

 .2018سنة
استخداـ المنيج الوصفي  - 2010فارس عبد الله  

 التحميمي
 أداة جمع البيانات الأستبياف -

مجتمع ومكاف الدراسة حيث تمت  -
مصارؼ  05الدراسة السابقة عمى 

لدراسة الحالية فتمت بالعراؽ أما ا
بنوؾ  03الدراسة عمى مستوى 
 بالجزائر )ولاية غرداية(.

 
استخداـ المنيج الوصفي  - 2012لشاىر عبيد 

 التحميمي
 اداة جمع البيانات الإستبياف-

مكاف الدراسة ، حيث تمت الدراسة  -
السابقة عمى مصارؼ بدولة فمسطيف 
بينما الدراسة الحالية تمت بالجزائر 

 غرداية(. )ولاية
اختلاؼ في المتغير التابع في  -

 الدراسة .
Akhtar, Et Al,2011 

 
 

 المنيج الوصفي التحميمي
 اداة جمع البيانات الإستبياف 

 

اختلاؼ في المتغيرات الدراسة 
فالدراسة السابقة اعتمدت جودة 
الخدمة المصرفية كمتغير مستقؿ 
بينما الدراسة الحالية اعتمدتيا كمتغير 

 مستقؿ.
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مجتمع الدراسة : الدراسة السابقة 
تمت بدولة باكستاف و ركزت عمى 
البنوؾ الإسلامية أما الدراسة الحالية 
ركزت عمى عينة مف البنوؾ التجارية 

 العاممة بالجزائر  ) ولاية غرداية (
زمف الدراسة : الدراسة السابقة تمت 

بينما الدراسة الحالية  2011سنة 
 .2018فتمت سنة 

(Awoke,2015) المنيج الوصفي التحميمي 
 اداة جمع البيانات الإستبياف 

 

الدراسة السابقة ركزت عمى جانب  -
الخدمة المصرفية مف خلاؿ تأثيره 
عمى رضا الزبوف أما الدراسة الحالية 
بحتث في أثر التسويؽ الإلكتروني 

 عمى جودة الخدمات المصرفية .
زمف و مجتمع الدراسة : الدراسة 

عمى  2015سنة  السابقة كانت
 عملاء  حسابات التوفير

في البنؾ بأثيوبيا و الدراسة الحالية  
 03كانت عمى عينة مف عملاء 

 بنوؾ بالجزائر) ولاية غرداية (. 
 

 المصدر: مف اعداد الطالبة اعتمادا عمى الدراسات السابقة .
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الفصلخلاصة    
ة و المتنوعة في البيئة الاقتصادية  العالمية أو التغير يرجع تزايد الإىتماـ بالجودة الى التغيرات السريع     

في استجابات المستفيديف ، التحولات التكنولوجية ، حيث اصبحت تعنى أساسا برضاء العملاء، ىذه 
و بالتالي لا تحتاج ، التطورات التكنولوجية أوجبت استخداـ الوسائؿ الحديثة في الحياة اليومية لمفرد 

فيمكف اف تكوف في أي مكاف، وتوفر اجود الخدمات مف ، خذ أماكف جغرافية لمتموقع المصارؼ التجارية لأ
لكف تنوع استخداـ شبكة الأنترنت لتقديـ خدمات مصرفية يتطمب ميارات خاصة ، بأقؿ تكمفة  خلاؿ الأنترنت

ا بعد عف حتى يتسنى ليـ تحقيؽ الرضا أولا اتجاه الخدمة و البحث فيم مف قبؿ موظفي المصارؼ لمعملاء
 كيفية تطوير جودة الخدمة بإستخداـ التسويؽ الإلكتروني.

نلاحظ مما سبؽ أف ىناؾ مجموعة مف النقاط التي يبحث عنيا العملاء و يريدوف تواجدىا بالبنوؾ مف 
 عمى شبكة الأنترنت لضماف جودتيا ، و بالتالي الإستحواذ عمى اىتماـ العملاء و جذبيـ  توفيرىا و تقديميا 

امؿ معيـ ، وذلؾ مف خلاؿ إدراكيـ لأثر التسويؽ الإلكتروني  عمى جودة الخدمات المصرفية وكذا لمتع
المساىمة في توفير قاعدة بيانات تساعد المصارؼ لتحقيؽ مزايا تنافسية تساعدىـ في اتخاذ قراراتيـ 

 .التسويقية
 
 



 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
   

  

 :  ثبٌَان انفصم
 نهذراست انتطبَمٌ انجبَب



 الفصل الثاني :                                 الجانب التطبيقي للدراسة
 

 
25 

   
و التسػػػػػػويؽ   الخدمػػػػػػة المصػػػػػرفية حػػػػػوؿ ؿ الػػػػػى مفػػػػػػاىيـ عامػػػػػة بعػػػػػػد اف تطرقنػػػػػا فػػػػػي الفصػػػػػػؿ الأو :  تمهيدددددد 

سػػػػػػنحاوؿ فػػػػػػػي ىػػػػػػذا الفصػػػػػػؿ تطبيػػػػػػؽ الجانػػػػػػػب  الإلكترونػػػػػػي وكػػػػػػذا الدراسػػػػػػات السػػػػػػػابقة المتعمقػػػػػػة بالموضػػػػػػوع ،
 البنوؾ العاممة بولاية غرداية .مف عملاء النظري في الواقع العممي مف خلاؿ دراستنا لعينة 

 الطريقػة فػي يتمثػؿ: الأوؿ المبحػث مبحثػيف، لنػا فػي ىػذا الفصػؿ ولإلمػاـ أكثػر بالجانػب التطبيقػي تناو 
و المثمثمػػة فػػي  عينػػة الدراسػة يتنػاوؿ الأوؿ محػػوريف يتضػمف حيػػثلأدوات المسػتخدمة فػػي الدراسػة وا

، أمػػػػػػػا الثػػػػػػػػاني فيتنػػػػػػػاوؿ طبيعػػػػػػػة الأدوات المسػػػػػػػتخدمة فػػػػػػػػي عمػػػػػػػلاء بعػػػػػػػض البنػػػػػػػوؾ العاممػػػػػػػػة بولايػػػػػػػة غردايػػػػػػػة 
لإحصػػػػػػػػػػائية المسػػػػػػػػػتخدمة فػػػػػػػػػي فحػػػػػػػػػص الفرضػػػػػػػػػػيات ،أمػػػػػػػػػا المبحػػػػػػػػػث الثػػػػػػػػػػاني والأسػػػػػػػػػاليب ا جمػػػػػػػػػع البيانػػػػػػػػػات،

يتضػػػػػمف محػػػػػػوريف الأوؿ يتنػػػػػػاوؿ عػػػػػرض مػػػػػػنظـ ومتسمسػػػػػػؿ لمنتػػػػػائج المتحصػػػػػػؿ عمييػػػػػػا أمػػػػػا المحػػػػػػور الثػػػػػػاني 
 .ومناقشتيا فيتضمف تحميؿ النتائج 
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 الطريقة و الأدواتالمبحث الأول : 

ة و عٌنتها، طرٌقة جمع البٌانات و تلخٌص الى تحدٌد مجتمع الدراسسنتطرق فً هذا المبحث        
المعطٌات المجمعة ، تم تحدٌد المتغٌرات و ذلك فً المطلب الأول ، اما فٌما ٌتعلق بالمطلب الثانً سنتطرق 

 الى تحدٌد الأدوات 

 ـقةالطريــ المطلب الأول:

  ٌنقسم هذا المطلب الى فرعٌن كالتالً :

 العينة :مجتمع الدراسة و  تحديد الفرع الأول :

 العاممةالبنوؾ بعض العملاء الوافديف عمى عينة مف يتمثؿ  مجتمع الدراسة في : مجتمع الدراسة  
 بولاية غرداية .

 ـتوزيع عينة الدراسة  العامة بولاية البنوؾ بعض استمارة عمى عينة عشوائية مف عملاء  65: ت
 كالتالي: غرداية 

 سترجعة و القابمة لمتحميل( عدد الإستبانات الموزعة و الم2جدول رقم )
 النسبة  العدد البيان 

 %100 65 الإستبانات الموزعة 
 %00 00 الإستبانات المفقودة
 7669% 05 الإستبانات الممغاة

 %92.30 60 الإستبانات الصالحة لمتحميل
 

 : تحديد المتغيرات وطريقة جمعها  لفرع الثانيا

بع متغيرات مستقمة ىي )البحث و التطوير ، درجة الثقة و الأماف أر لقد تـ إعتماد   : متغيرات الدراسة -1
( حيث تمثؿ في مجمميا عنصر التسويؽ الإلكتروني مقابؿ يةالمعموماتالبيانات ،استراتيجية التسويؽ ،قاعدة 

 لمبحث لمبرامج المتعددة متابعة ىناؾ كاف كمما متغير تابع واحد يتمثؿ في جودة الخدمات المصرفية بحيث
 استراتيجية ووضع مف الأماف مثمى درجة توفر مع الالكتروني التسويؽ ونمو تطور مجاؿ في لتطويروا

  إيجابي اثر لذلؾ كاف كمما مف المعمومات محكمة قاعدة بناء مع الالكتروني التسويؽ مجاؿ في متطورة
 المقدمة و العكس صحيح . المصرفية لمخدمات الشاممة الجودة تحسف في
رُ  اٌذساعخ، حيش ثّٛضٛع اٌّزؼٍمخ اٌجيبٔبد ٌجّغ الاعزجبٔخ ػٍٝ رُ الإػزّبد  : البياناتأداة جمع  -2

 ٘زٖ ٚرضُ اٌذساعخ ػٍٝ رغبؤي الإجبثخ ػٍٝ رغبػذ اٌزي اٌجيبٔبد ػٍٝ ٌٍحصٛي الاعزجيبْ اعزّبسح رصّيُ
 :ٚ٘ي الأعئٍخ ِٓ لغّيٓ الإعزّبسح

 

 .اٌؼّش ، اٌزؼٍيّي اٌّغزٜٛ ٚرشًّ اٌشخصيخ بٌّؼٍِٛبدث ِزؼٍمخ أعئٍخ (30)صلاس  ٚيضُ :الأول القسم  -

 .اٌجٕظ
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 . ٚ جٛدح اٌخذِخ اٌّصشفيخ الاٌىزشٚٔي ثبٌزغٛيك رزؼٍك ػجبسح (71)عجؼخ ػشش  ٚيضُ :الثاني القسم -

 

 المطلب الثاني : الأدوات 

 ـمجموعة مف  : ات متمثمة فيالمؤشر  مف اجؿ الإجابة عمى إشكاليات الدراسة و اختبار الفرضيات تـ استخدا

 : الأساليب الإحصائية المستخدمة في تحليل البياناتالفرع الأول : 
 النسب المئوية التكرارات و المتوسط الحسابي: -1

في وصؼ عينة  الباحث وتفيد ما متغير فئات تكرار معرفة لأغراض أساسي بشكؿ الأمر ىذا يستخدـ
 ـاالدراسة المبحوثة   ـالإجابات.سئمة كؿ متغير مف المولتقيي  تغيرات و لقياس درجة التشتت النسبي لقي

ٚلذ رُ اعزخذاَ ِميبط ٌيىبسد اٌخّبعي ٌزمذيش دسجخ الإجبثخ ٌؼجبساد الغبَ اٌذساعخ ،حيش رُ ِٕح  -2

( إثزذاءا ثبٌجذائً ) لا أٚافك ثشذح ،لا أٚافك،ِحبيذ ،أٚافك ، اٚافك جذا( ٚ اٌزي رميظ 5-1اٌذسجبد ِٓ )
ً ثذيً  ٚ ٌزحذيذ طٛي اٌخٍيخ ) اٌحذٚارجب٘بد ٚ آساء ا اٌذٔيب ٚ اٌؼٍيب ( رُ  دٌّغزمصي  ُِٕٙ ٚ أػطي ٚصْ ٌى

( ،رُ اضبفخ ٘زٖ اٌميّخ اٌٝ الً ليّخ في 8.0=  4/5( رُ رمغيّٗ ػٍٝ ػذد اٌخلايب 4=1 -5)  حغبة اٌّذٜ

حغت اٌجذٚي إٌزبئج  اٌّميبط ٚ ٘ي اٌٛاحذ اٌصحيح ٚرٌه ٌزحذيذ اٌحذ الأػٍٝ ٌٍخٍيخ ، ٚػٍيٗ عيزُ رفغيش

 :اٌزبٌي
 

 ( ترتَب أسئهت الإستبَبٌ اػتًبدا ػهي يمَبس نَكرث03جذول رلى )

 اٌّزٛعظ اٌحغبثي اٌشِض الإجبثخ

 1.81اٌٝ ألً ِٓ  1ِٓ  1 لاأٚافك ثشذح

 2.6اٌٝ ألً ِٓ  1.81ِٓ  2 لا أٚافك

ٝ حذ ِب  3.4اٌٝ ألً ِٓ  2.6ِٓ  3 ِٛافك اٌ

 4.2ِٓ اٌٝ ألً  3.4ِٓ  4 أٚافك

 فّب اوضش  4.2ِٓ  5 أٚافك جذا

دار خوارزـ العممية لمنشر  spssستخداـ إعبد الفتاح عز مقدمة في الإحصاء الوصفي و الإستدلالي باعتمادا عمى : المصدر
 .540،ص 2007و التوزيع ،

 

 ستقمة و التابعة تـ الإعتماد عمى معامؿ الإرتباط بيرسوف لبياف العلاقات الإرتباطية بيف المتغيرات الم -3
 في الدراسة و كذا درجة الإرتباط بيف المتغيرات المستقمة مع بعضيا البعض .

ف ، المستقؿ يكما تـ الإعتماد عمى معادلة الإنحذار الخطي و ىي دراسة تفيد في قياس أحد المتغير  -4
 ذج الإنحذار الخطي )التسويؽ الإلكتروني( و المتغير التابع )جودة الخدمة المصرفية( ومف تـ عرض نمو 

 في شكؿ معادلة خطية مف الدرجة الأولى تعكس المتغير التابع كدالة في المتغير المستقؿ كمايمي:

Y=B+AX  حيثY  ،ىي المتغير التابعX ، المتغير المستقؿA ، معامؿ الإنحذارX .المتغير المستقؿ 
 وؿ التالي :لكؿ نوع وضعنا الجد الانتشارو درجة العلاقة و  الارتباطولقياس 
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 ( الإرتباط بين المتغيرات4جدول رقم )
 البيان قيمة معامل الإرتباط

 ارتبػػػػػػػػػاط طػػػػػػردي تػػػػػػػػػػاـ +1
 ارتبػػػػػػػػاط طػػػػػػردي قػػػػػػػوي 0.99 -0.70
 ارتبػػػػػػػاط طػػػػػػردي متوسط 0.69 -0.50
 ارتبػػػػػػػاط طردي ضعيؼ 0.1-0.49
ػػػاط لا 0  يوجػػػػػد ارتبػػػػػػػػػػػػػػػػػػ

  Source : www.pitt.edu/~super1/ResearchMethods/Arabic/correlationandlinearregression.pdf., 19 : 48, 
21/04/2018. 

 ( لمصدق و الثباث :α) ألفا كرونباخ اختبار -5
 وشٚٔجبخ أٌفب ِؼبًِ ليّخ رىْٛ حيش جبٔخالاعز أعئٍخ ػٍٝ اٌؼيٕخ أفشاد إجبثبد ِصذاليخ ِذٜ ٌزجيبْ ٚرٌه

 صفش أٌفب وشٚٔجبخ ِؼبًِ ليّخ رىْٛ فؼٕذِب اٌؼيٕخ ِفشداد إجبثبد ثيٓ الاسرجبط ِذٜ ( ٚيجي1،1ِٓبثيٓ )
 أٌفب وشٚٔجبخ ِؼبًِ ليّخ وبٔذ إرا أِب .اٌؼيٕخ ِفشداد ثبد إجب ثيٓ ِب ِطٍك اسرجبط ٚجٛد ػذَ ػٍٝ رٌه فيذي

 اٌؼيٕخ. ِفشداد إجبثبد ثيٓ ربِب   اسرجبطب   ٕ٘بن أْ ٝػٍ يذي فٙزا صحيح ٚاحذ

 

 ثبات الإستبانة  : 
ْ رؼطي الإعزجبٔخ ٔفظ إٌزيجخ ٌٛ رُ إػبدح رطجيمٙب ثؼذ ِذح ٚ رحذ ٔفظ اٌظشٚف ٚ اٌششٚط ػٍٝ  يمصذ ثٙب ا

يش فيّب ٌٛ رُ ٔفظ أفشاد اٌؼيٕخ الإعزطلاػيخ ، ٚيؼٕي أيضب اعزمشاس في ٔزبئج الإعزجبٔخ ٚػذَ رغييش٘ب ثشىً وج

ٌميبط الإػزّبديخ ٚ دسجخ اٌضجبس ٚ الإرغبق اٌذاخٍي ثيٓ ػجبساد  إػبدح رطجيمٙب ػٍٝ ٔفظ أفشاد اٌؼيٕخ، ٚ
الإعزجيبْ ٚ ثؼذ ػشض اداح اٌذساعخ ػٍٝ ِجّٛػخ ِٓ الأعبرزح ٌغشض رمييّٙب  ٚ اجشاء اٌزصحيحبد 

ٚوبٔذ إٌزبئج  cronbach's alpha coefficentطشيمخ ِؼبًِ أٌفب وشٚٔجبخ  اٌّطٍٛثخ رُ اٌميبط ثإعزؼّبي 

 وّب ٘ي ِجيٕخ في اٌجذٚي اٌزبٌي :

 (  َتبئج اختـببر يؼبيم انفب كروَببخ05جذول )

 لًَت يؼبيم انفب ػذد انفمراث يؼبيم انثببث  

 1.834 19 ِحٛس اٌزغٛيك الإٌىزشٚٔي  1

 1.713 18 ِحٛس جٛدح اٌخذِخ  2

 08874 17 يحبور انكهَت  يجًوع انًحبور

 

ٚ اٌزي رؼزجش ٔغجخ جيذح  1.874أْ ليّخ ِؼبًِ أٌفب وشٚٔجبخ  اٌخبِظاٌٛاضح ِٓ إٌزبئج اٌّجيٕخ في اٌجذٚي 
بثخ ػٍٝ أعئٍخ اٌذساعخ ٚ ِٓ لإجفي اٌّميبط ٚ رؼىظ دسجخ صذق ٚ صجبد الإعزجبٔخ ٚ صلاحيزٙب ٌٍزحٍيً ٚ ا

 .ساعخ اٌزي ٚضؼذ ِٓ اجٍٙب الإعزّبسادرُ اٌٛصٛي اٌٝ إٌزبئج اٌلاصِخ ٌلإجبثخ ػٍٝ رغبؤي اٌذ
ٚ يمصذ ثٗ ِذٜ ارغبق وً ػجبسح ِٓ اٌؼجبساد اٌّزؼٍمخ ثّٛضٛع اٌذساعخ ِغ اٌذسجخ :  الإتساق الداخلي -3

                   اٌىٍيخ ٌٍّحٛس وىً ٚ لذ رُ حغبة الإرغبق اٌذاخٍي ٌلإعزّبسح ِٓ خلاي أخز اٌجذس اٌزشثيؼي ٌّؼبًِ اٌضجبد
 :ٌىً ِحّٛس فىبٔذ إٌزبئج وبٌزبٌي  ٚٔجبخ() أٌفبوش
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 ( يؼبيم الإتسبق نكم يحور06جذول رلى )

 انمرار حول الإتسبق يؼبيم الإتسبق انًحور انرلى

 ِزغك  1.913 ِحٛس اٌزغٛيك الإٌىزشٚٔي 11

 ِزغك  1.843 ِحٛس جٛدح اٌخذِخ اٌّصشفيخ 12

 

ْ دسجخ ا16ٔلاحظ ِٓ اٌجذٚي سلُ ) ػٍٝ اْ اٌّحٛس صبدق اٌؼجبساد ٌىً لغُ ػبٌيخ ِّب يذي رغبق ثيٓ لإ( ا
 ٌّب ٚضغ ٌميبعٗ ٚ ثزٌه رىْٛ الإعزّبسح صبدلخ ٌّب ٚضؼذ ٌزحٍيٍٗ.

 

 :  المبحث الثاني :النتائج و المناقشة
صش اٌزغٛيك الإٌىزشٚٔي ػٍٝ جٛدح أثؼذ اْ رطشلٕب اٌٝ اٌطشيمخ ٚ ادٚاد اٌذساعخ عٕزبٚي فيّبيٍي 

 اٌؼبٍِخ ثٛلايخ غشدايخ ٚ اخزجبس فشضيبد اٌذساعخ .اٌجٕٛن ؼيٕخ ِٓ اٌخذِبد اٌّصشفيخ ٌ

 

 عرض نتائج الإستبيانالمطلب الأول : 
 الفرع الأول :البيانات الديمغرافية

  المستوى التعميمي : -1
ى التعميمي لمعينة قيد الدراسة كما ىو و التوزيع التكراري و النسبي لممست مف ضمف النتائج المتحصؿ عمييا

 دوؿ التالي :يف بالجمب
 (: التوزيع التكراري و النسبي لممستوى التعميمي لعينة الدراسة07الجدول)

 النسب المئوية التكرار المستوى التعميمي 
 01.7 01 أقؿ مف الثانوي

 16.7 10 ثانوي 
 06.7 04 دبموـ

 73.3 44 جامعي
 01.7 01 دراسات عميا

 100 60 المجموع
 .spssv25طالبة اعتمادا عمى مخرجات برنامج المصدر: مف اعداد ال

( كانوا مف ذوي مستوى %73.7( أف غالبية مف أفراد العينة )07فقد أظيرت البيانات الواردة بالجدوؿ )
 ـالجامعي ، و ىذا يعد أحد نقاط القوة التي تكتسبيا ىذه المصارؼ و التي يمكف التواصؿ معيا بسيولة  التعمي

 ـيميو المستوى الثانوي بنسبة بإعتبارىا طبقة ذات مست وى عالي تحقؽ جودة أداء خدماتيا بكفاءة و فاعمية ، ث
 بقية المستويات فكانت موجودة بنسب ضئيمة. أما   ، 16.7%
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 ( يوضح تركيبة عينة الدراسة حسب المستوى التعميمي01الشكل رقم )

 

 spss v25المصدر: مف اعداد الطالبة اعتماد عمى برنامج 
 :عمر ال -2

 ـالتوصؿ إلييا فيما يتعمؽ بالتوزيع التكراري لعمر العينة قيد الدراسة فيي كماىو مبيف  مف بيف النتائج التي ت
 بالجدوؿ التالي:

 (:التوزيع التكراري و النسبي لمعمر08الجدول )
 (%النسبة المئوية) التكرار العمر

 0 0 سنة 20أقؿ مف 
 25 15 سنة 29-20مف 
 46.7 28 سنة  39 -30مف 
 18.7 11 سنة 49 -40مف 
 10 06 فما اكثر 50مف 

 100 60 المجموع
 .spssv25المصدر : مف اعداد الطالبة بناءا عمى مخرجات برنامج 

سنة  39-20( يتبيف أف معظـ الأفراد المبحوثيف كانت أعمارىـ بيف 08مف البيانات الواردة بالجدوؿ رقـ )
دراسة مف الفئة الشبابية وذلؾ لأنيا الفئة العمرية الأكثر تواجدا في أي اف معظـ عملاء البنوؾ محؿ ال

 الأسواؽ و الدوائر الحكومية.
 



 الفصل الثاني :                                 الجانب التطبيقي للدراسة
 

 
25 

 ( يوضح عينة تركيبة الدراسة حسب العمر2الشكل رقم )

 

 spssv25المصدر: مف اعداد الطالبة اعتمادا عمى برنامج 
 :الجنس -3
ع التكراري و النسبي  لجنس عينة الدراسة كما ىومبيف مف بيف النتائج المتوصؿ إلييا فيما يتعمؽ بالتوزي 

 بالجدوؿ التالي :
 (: التوزيع التكراري و النسبي لجنس العينة09الجدول )

 (%النسبة المئوية) التكرار الجنس
 58.3 35 ذكر
 41.7 25 أنثى

 100 60 المجموع
 .spssv25المصدر: مف اعداد الطالبة اعتمادا عمى مخرجات برنامج

أي  ،%58.3( اف معظـ الأفراد المبحوثيف كانوا ذكور و بنسبة 09أظيرت البيانات الواردة بالجدوؿ رقـ ) لقد
 أف معظـ العملاء الذيف يزوروف البنوؾ ىـ مف مف فئة الذكور و حضور الإناث ضعيفا.
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 ( يوضح تركيبة عينة الدراسة حسب الجنس03شكل رقم )

 

 spssv25تمادا عمى برنامج المصدر: مف اعداد الطالبة اع
 

 الفرع الثاني :اتجاهات أفراد العينة

و تحديد التوجو العاـ للأفراد لكؿ بعد  الاستمارةالعينة اتجاه  أفرادعرض نتائج اتجاىات ب نقوـ
 :مف أبعاد الدراسة 

 المتغير الأول : التسويق الإلكتروني : -1
 انات المعموماتية:عبارة البعد الأول المتعمق بقواعد البينتائج  -أ
 

 ( أراء انًبحثٍَ حول انبؼذ الأول انًتؼهك بمواػذ انبَبَبث انًؼهويبتَت10جذول رلى )
 درجة الموافقة عبارات قاعدة البيانات المعموماتية 
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رات التسويقية لمعملاء مف يتـ ارساؿ النش 1

 .خلاؿ الأنترنت
 03.83 14 27 14 5 / العدد

 
 

0.886 
 

 

  وافقأ
 23.3 45 23.3 08.3 / النسبة%

لممصرؼ موقع الكتروني سيؿ الوصوؿ  2
 إليو و معروؼ لكافة العملاء

  وافقأ 1.071 03.93 21 25 3 11 / العدد
 35 41.7 5 18.3 / %النسبة

لبنؾ كشوؼ حسابات العملاء مف يرسؿ ا 3
 خلاؿ بريدىـ الإلكتروني 

 03.83 17 25 11 5 2 العدد
 

 وافقأ 1.044
 28.3 41.7 18.3 8.3 3.3 %النسبة

 وافقأ 1.0003 03.86 المتوســــــــط الحســــــــــابي

 .Spss25المصدر:اعداد الطالبة بناءا عمى مخرجات برنامج 
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( و انحراؼ معياري 03.93في المرتبة الأولى مف حيث الأىمية بمتوسط حسابي ) جاءت العبارة الثانية-
مف أفراد العينة أكدوا و بنسب مختمفة أف اجاباتيـ بالموافقة عمى  %76.7(،فيي تدؿ عمى أف 1.071)

 أف لممصرؼ موقع الكتروني سيؿ الوصوؿ إليو.،و ينصرؼ الإتجاه العاـ ليذه العبارة الى موافؽ.
و انحراؼ معياري  (03.83العبارة الأولى في المرتبة الثانية مف حيث الأىمية بمتوسط حسابي )تأتي  -
مف أفراد العينة أكدوا اجاباتيـ بالموافقة عمى اف البنؾ يقوـ بإرساؿ نشرات  %58.5( حيث أف 0.886)

 العاـ ليذه العبارة الى موافؽ. الإتجاه تسويقية لمعملاء و يذىب 
( و انحراؼ معياري 3.83لثالثة في المرتبة الأخيرة مف حيث الأىمية بمتوسط حسابي )تقع العبارة ا -
مف أفراد العينة اكدوا بنسب مختمفة أف اجاباتيـ بالموافقة عمى أف البنؾ  %70( حيث اف نسبة 1.044)

ة الى يرسؿ كشوؼ حسابات لعملائو مف خلاؿ بريدىـ الإلكتروني  ، وينصرؼ الإتجاه العاـ ليذه العبار 
 طابع الموافؽ.

( نلاحظ أف المتوسط الإجمالي لإجابات عمى عبارات "قاعدة البيانات المعموماتية 10مف خلاؿ الجدوؿ )
( و منو فإف الإتجاه العاـ لإجابات أفراد العينة اكتسب طابع 1.0003( بانحراؼ معياري )3.86بمغ)

  اعدة معموماتموافؽ ، مما يعني اف افراد العينة يروف اف البنؾ يوفر ق
 المتعمق بالبحث و التطوير:الثاني عبارة البعد نتائج   -ب

 ( آراء المبحثين حول البعد الثاني المتعمق باليحث و التطوير11جدول رقم )
 درجة الموافقة عبارات قاعدة البيانات المعموماتية 
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آخر التطورات المصرؼ الذي يقوـ بمتابعة  1
في أدوات التسويؽ الإلكتروني يعتبر أكثر 

 إستعدادا لخدمة العملاء

 04.60 36 24 / / / العدد
 
 

0.494 
 
 

 جدا وافقأ
 60 40 / / / النسبة%

يقوـ البنؾ الذي اتعامؿ معو بتحديث  2
 موقعو الإكتروني المعمومات المتوفرة عمى 

 وافقأ 0.983 03.48 07 29 10 14 / العدد
 11.7 48.3 16.7 23.3 / %النسبة

 وافقأ 0.739 04.04 المتوســــــــط الحســــــــــابي

 Spss25المصدر:اعداد الطالبة بناءا عمى مخرجات برنامج 
( و انحراؼ معياري 04.60سط حسابي )جاءت العبارة الأولى في المرتبة الأولى مف حيث الأىمية بمتو  -

بالموافقة بنسب مختمفة أف البنؾ الذي يقوـ  إجاباتيـ أف أكدواالعينة  أفرادمف  %100نسبة  أفحيث  0.494
 التسويؽ الإلكتروني يعتبر أكثر استعدادا لخدمة عملائو. أدواتبمتابعة آخر التطورات في 

( و انحراؼ 3. 48يث الأىمية بمتوسط حسابي )حمف جاءت العبارة الثانية في المرتبة الثانية  -
بالموافقة عمى اف البنؾ يقوـ بتحديث  إجاباتيـمف أفراد العينة أكدوا  %60 أف( ،حيث 0.983معياري)
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لا يوافقوف عمى اف البنؾ يقوـ بتحديث  %23.3نسبة  إفالمعمومات المتوفرة عمى موقعو الإلكتروني ، بينما 
 العاـ ليذه العبارة الى طابع موافؽ. الاتجاهى موقعو الإلكتروني ، و ينصرؼ المعمومات المتوفرة عم

 ( نلاحظ أف المتوسط الحسابي الإجمالي للإجابات عمى عبارات بعد البحث 11مف خلاؿ الجدوؿ )       
فراد (، ووفقا لمعيار الدراسة فإف الإتجاه العاـ لإجابات أ0.793( بإنحراؼ معياري )4.04و التطوير بمغ )

البنؾ  أفعملاء البنؾ يروف  أفالعينة حوؿ معيار البحث و التطوير يشير الى مستوى موافؽ ، مما يعني 
 متابعة آخر التطورات و تحديث المعمومات عمى الموقع الإلكتروني.بيقوـ 

 الأمان :درجة المتعلق بالثالث عبارة البعد نتائج   -ج

 الأمان درجة البعد المتعمق ب( حول اراء المبحثين حول 12الجدول رقم )
 درجة الموافقة المتعمق بالأمانعبارات  
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إطمئناف أثناء الإأشعر بالإرتياح و  1
 موقع الإلكتروني)تعاممي مع البنؾ عبر 

 ،الياتؼ(

 03.65 09 26 20 05 / العدد
 
 

0.840 
 
 

  وافقأ
 15 43.3 33.3 8.3 / النسبة%

أشعر بالأماف أثناء تعاممي مع المصرؼ  2
 عبر الأنترنت 

  وافقأ 0.966 03.50 08 25 17 09 1 العدد
 13.3 41.7 28.3 15 1.7 %النسبة

  وافقأ 0.903 03.57 المتوســــــــط الحســــــــــابي

 .SpssV25الطالبة بناءا عمى مخرجات برنامج المصدر:اعداد 
 

( وانحراؼ معياري 3.65جاءت العبارة الأولى في المرتبة الأولى مف حيث الأىمية ، بمتوسط حسابي ) -
و اطمئناف  بارتياحبالموافؽ عمى انيـ يشعروف  إجاباتيـالعينة  أفرادمف  % 58.3،حيث أكد  (0.840)

الحياد، ومف خلاؿ ما سبؽ فإف  %33.3لإلكتروني ،الياتؼ ( بينما التزـ أثناء تعامميـ مع البنؾ )موقع ا
 طابع الموافؽ. إلىالعاـ لأفراد العينة ينصرؼ  الاتجاه

( و بانحراؼ معياري 3.50جاءت العبارة الثانية في المرتبة الثانية مف حيت الأىمية، بمتوسط حسابي ) -
تعامميـ مع المصرؼ عبر  أثناءيشعروف بالأماف  العينة أفرادمف  %41.7نسبة  أف( ، حيث 0.966)

 العاـ ليذه العبارة الى الموافقة . الاتجاهالحياد ،و ينصرؼ  %28.3الإنترنت  التزـ 
 ( بانحراؼ 3.75( نلاحظ أف المتوسط الحسابي لبعد أمف المعمومات بمغ )12مف خلاؿ الجدوؿ رقـ )

جاه العاـ لإجابات أفراد العينة حوؿ بعد الأماف يشير الى (، ووفقا لمعيار الدراسة فإف الإت0.903معياري )
البنؾ  أفالعملاء يدركوف  أفمستوى الموافؽ مما يدؿ اف البنوؾ محؿ الدراسة تحوز عمى ثقة العملاء ، و 

 يوفر درجة مف الأماف.
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 الإستراتيجية التسويقيةالبعد الرابع المتعلق ب نتائج -د
 حثين حول البعد المتعمق بالإستراتيجية التسويقية( حول آراء المب13الجدول رقم )

 درجة الموافقة الإستراتيجية التسويقيةعبارات  
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يتصؼ المصرؼ الذي أتعامؿ معو بتنوع  1
 الخدمات التي يقدميا في مجاؿ التسويؽ

 03.88 13 34 6 7 / العدد
 
 

0.885 
 
 

  وافقأ
 21.7 56.7 10 11.7 / النسبة%

يمجأ البنؾ الى استخداـ اساليب حديثة في  2
  الترويج عمى موقعو الإلكتروني

 أوافق  1.000 03 .50 9 24 16 10 1 العدد
 15 40 26.7 16.7 1.7 %النسبة

  وافقأ 0.942 03.69 المتوســــــــط الحســــــــــابي

 Spss25المصدر:اعداد الطالبة بناءا عمى مخرجات برنامج 
( و انحراؼ معياري 3.88جاءت العبارة الأولى في المرتبة الأولى مف حيث الأىمية بمتوسط حسابي ) -
مف افراد العينة أف البنؾ الذي يتعامموف معو يقدـ خدمات متنوعة في  78.4( ،حيث أف نسبة 0.885)

 التسويؽ الإلكتروني . مجاؿ
( و انحراؼ معياري 3.50جاءت العبارة الثانية في المرتبة الثانية مف حيث الأىمية بمتوسط حسابي ) -
حديثة في الترويج لموقعو  أساليبعمى انؾ البنؾ يستخدـ  مف أفراد العينة %55( ،وقد وافؽ 1.000)

 .الإلكتروني
 ( نلاحظ 13ومف خلاؿ الجدوؿ رقـ )( 3.69سط الحسابي  لبعد الإستراتيجية التسويقية بمغ )المتو  أف

 إستراتيجيةالعاـ لأفراد العينة حوؿ بعد  الاتجاه( ، ووفقا لمعيار الدراسة فإف 0.942بانحراؼ معياري )
 مستوى موافؽ. إلىالتسويقية يشير 
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 :المتغير الثاني:جودة الخدمة المصرفية -2
 حثين حول جودة الخدمة المصرفية( المتعمق بآراء المب14الجدول رقم )

  
 عبارة جودة الخدمة

 درجة الموافقة
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استطيع أف اتمقى الخدمة التي أريدىا في  01
 الوقت الذي يناسبني

 أوافق 1.081 03.48 13 17 16 14 00 العدد
 21.7 28.3 26.7 23.3 / النسبة%

عند تقديـ العميؿ لأي استفسار مف  02
خلاؿ الأنترنت ،فإف المصرؼ يتجاوب 

 معو بشكؿ سريع

 محايد 1.011 03.17 5 20 16 18 01 العدد
 8.3 33.3 26.7 30 1.7 %النسبة

03 
 

يتميز المصرؼ الذي أتعامؿ معو 
ا بسرعة إنجاز الخدمات التي يقدمي

 لعملائو

 أوافق 0.896 03.67 8 32 13 06 01 العدد
 13.3 53.3 21.7 10 1.7 %النسبة 

04 
 

يتميز المصرؼ الذي اتعامؿ معو بدقة 
 العمؿ وعدـ ارتكاب أخطاء

 أوافق 0.885 03.78 08 32 13 16 05 العدد
 13.3 53.3 21.7 10 8.3 %النسبة

 التسويؽ مف خلاؿ الأنترنت يؤدي 05
 الخدمات المطموبة عمى الوجو الصحيح

 أوافق 0.920 04.03 22 22 12 04 / العدد
 36.3 36.7 20 6.7 / %النسبة

تتوفر خدمات التسويؽ الإلكتروني خلاؿ  06
 أوقات العطلات و الأعياد

 محايد 1.019 03.25 05 24 13 17 01 العدد
 8.3 40 21.7 28.3 1.7 %النسبة

07 
 

الإعتماد عمى إدارة البنؾ في  بإمكاني
 سعييا لكسب رضا العملاء

 اوافق 0.833 04.13 21 29 8 01 01 العدد
 35 48.3 13.3 1.7 1.7 %النسبة

اشعر اف كؿ موظؼ بالبنؾ يعرؼ  08
 معنى الجودة

 أوافق 1.095 03.77 17 23 11 7 2 العدد
 28.3 38.3 18.3 11.7 03.3 %النسبة

 أوافق 0.967 03.66 حسابيالمتوسط ال

 Spss25المصدر:اعداد الطالبة بناءا عمى مخرجات برنامج 
( وانحراؼ 3.48جاءت العبارة العبارة الأولى في المرتبة السادسة مف حيث الأىمية بمتوسط حسابي ) -

،في يتمقوف الخدمة بالوقت الذي يناسبيـ  أنيـ أكدوامف أفراد العينة  %50( ،حيث أف 1.081معياري)
بعدـ الموافقة عمى تمقييـ الخدمة في الوقت  أجابوامنيـ  % 23.3التزموا الحياد ، و  26.7% أفحيف 

 العاـ ليذه العبارة  الى موافؽ. الاتجاهالمناسب ليـ، وينصرؼ 
( و انحراؼ 3.17جاءت العبارة الثانية في المرتبة الأخيرة مف الأىمية بمتوسط حسابي ) -

يوافقوف عمى اف البنؾ يتجاوب مع استفسارات العملاء مف خلاؿ  %41.6 فأ(،حيث 1.011معياري)
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منيـ الحياد وذلؾ يعود لعدـ % 26.7بعدـ الموافقة و التزـ  أجابوامنيـ  %30،في حيف أف  الانترنت
 الحياد. إلىالعاـ ليذه العبارة  تجاهلااينصرؼ  و تجربتيـ ليذه الخدمة ،

( و انحراؼ 3.67بة الخامسة مف حيث الأىمية بمتوسط حسابي )جاءت العبارة الثالثة في المرت -
مف أفراد العينة يوافقوف اف البنؾ يتميز بسرعة انجاز الخدمات  %66.6نسبة  أفحيث  0.896معياري 

 أوافؽ. إلىالعاـ ليذه العبارة  الاتجاهلعملائو،و ينصرؼ 
( و انحراؼ معياري 3.78بمتوسط حسابي )جاءت العابرة الرابعة في المرتبة الثالثة مف حيث الأىمية  -
البنؾ يقوـ بالأعماؿ بدقة و عدـ ارتكاب  أفالعينة يوافقوف عمى  أفرادمف  %66.6 أف( و نجد 0.885)

 أوافؽ. إلىالعاـ ليذه العبارة  الاتجاهالأخطاء ،و ينصرؼ 
( و انحراؼ 4.03جاءت العبارة الخامسة في المرتبة الثانية مف حيث الأىمية بمتوسط حسابي ) -

يؤدي الخدمات المطموبة  الانترنتالتسويؽ مف خلاؿ  أفيوافقوف  %73 أفونجد  (،0.920معياري )
 .أوافؽ إلىالعاـ ليذه العبارة  الاتجاهالحياد و ينصرؼ  التزموا %20 أففي حيف  عمى الوجو الصحيح،

( و انحراؼ 3.25حسابي) جاءت العبارة السادسة في المرتبة السابعة مف حيث الأىمية بمتوسط  -
حصوليـ عمى خدمات التسويؽ الإلكتروني خلاؿ أوقات  أكدوا %48.3 أف،حيث 1.019معياري 

يستفيدوف مف الخدمات البنكية خلاؿ فترات  أنيـمنيـ لا يوافقوف عمى  %28.3العطؿ ولأعياد ، بينما 
 الحياد. إلىالعاـ لأفراد العينة ينصرؼ  الاتجاهالعطؿ و الأعياد ومنو فإف 

و انحراؼ  (4.13_ جاءت العبارة السابعة في المرتبة الأولى مف حيث الأىمية بمتوسط حسابي )
البنؾ  إدارة أفبنسب مختمفة موافقتيـ عمى  أكدوامف أفراد العينة  %83.3 أف( إذ نجد 0.833معياري )

 .أوافؽ إلىالعاـ ليذه العبارة  الاتجاهتعمؿ لكسب رضا العميؿ و ينصرؼ 
( و انحراؼ معياري 3.77اءت العبارة الثامنة في المرتبة الرابعة مف الأىمية بمتوسط حسابي )ج -
مف أفراد العينة يوافقوف و بنسب مختمفة باف كؿ موظؼ بالبنؾ يعرؼ  %66.6 أف ( ، كما1.095)

 العاـ ليذه العبارة موافؽ. الاتجاهمعني الجودة ، ومف خلاؿ ذلؾ ينصرؼ 
 ( 14مف خلاؿ الجدوؿ )العينة عمى عبارات متغير  أفرادالمتوسط الحسابي الإجمالي لإجابات  أف

العاـ لإجابات أفراد العينة  الاتجاه( ووفقا لمعيار الدراسة فإف 0.967( بانحراؼ معياري)3.66الجودة بمغ )
 اتإجابموافؽ ،كما يتضح مف خلاؿ ىذا الجدوؿ أف متوسط  إلىحوؿ متغير جودة الخدمة المصرفية يشير 

 .0.833( و انحرافات المعيارية بيف )3.17،4613أفراد العينة حوؿ عبارات ىذا البعد تراوحت بيف )
1.095.) 
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 الفرضيات : اختبارالفرع الثالث : 

 أولا : الفرضية الرئيسية :" لايوجد أثر لمتسويق الإلكتروني عمى جودة الخدمة المصرفية "  
 ت الدراسةمعامل الإرتباط بيرسون لمتغيرا-1

الإرتباط بيف ابعاد نموذج الدراسة فإننا سنقوـ بإختبار صحة  من خلال ما تم التوصل الٌه من علاقات     
 الارتباطالفرضيات، وسيتـ التطرؽ الى طبيعة العلاقة بيف متغيرات الدراسة حيث سيتـ توضيح معامؿ 

 الخطي: الانحدارعامؿ م الاستدلاؿبيرسوف لكؿ متغيرات  نموذج الدراسة و ايضا سيتـ 
 لمتغيرات الدراسة بيرسون ( معامل الإرتباط15جدول رقم )

         البحث 
الإستراتيجية  قاعدة بيانات و التطوير

التسويؽ  الخدمة المصرفية الأماف التسويقية
 الإلكتروني

 البحث و التطوير
 **661, **559, **635, **562, **478, 1 معامل الإرتباط

دلالةمستوى ال   ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 
N 60 60 60 60 60 60 

 قاعدة البيانات
 **428, *325, **413, **419, 1 **478, معامل الإرتباط
 001, 011, 001, 001,  000, مستوى الدلالة

N 60 60 60 60 60 60 

الإستراتيجية 
 التسويقية

 **447, **481, **507, 1 **419, **562, معامل الإرتباط
 000, 000, 000,  001, 000, مستوى الدلالة

N 60 60 60 60 60 60 

 الأمان
 **852, **512, 1 **507, **413, **635, معامل الإرتباط
 000, 000,  000, 001, 000, مستوى الدلالة

N 60 60 60 60 60 60 

 الجودة المصرفية
 **508, 1 **512, **481, *325, **559, معامل الإرتباط
 000,  000, 000, 011, 000, مستوى الدلالة

N 60 60 60 60 60 60 
 

التسويق 
 الإلكتروني

 1 **508, **852, **447, **428, **661, معامل الإرتباط
  000, 000, 000, 001, 000, مستوى الدلالة

N 60 60 60 60 60 60 
(0.01ذات دلالة احصائية  عند مستوى الدلالة ) ** 

(0.0.ت دلالة احصائية عند مستوى الدلالة)ذا  * 

 Spss.v 25المصدر: مف اعداد الطالبة بالإعتماد عمى مخرجات برنامج 
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" لايوجد ىناك اثر لمتسويق الإلكتروني عمى جودة الخدمة المصرفية"أولا:اختبار الفرضية الرئيسية :  
( بيف المتغير المستقؿ التسويؽ 0.508ر ب )نلاحظ اف ىناؾ علاقة ارتباط ايجابية تقد( 15مف الجدوؿ ) 

و ىو اقؿ مف  T =0.000الإلكتروني و المتغير التابع جودة الخدمة المصرفية ونلاحظ اف مستوى الدلالة ، 
 .0.01مستوى المعنوية 

 لدراسة أثر التسويق الإلكتروني عمى جودة الخدمات المصرفية  Anovaاختبار صلاحية النموذج  -1
 

لدراسة أثر التسويق الإلكتروني عمى جودة  (ANOVA)( :اختبار صلاحية النموذج 16) الجدول رقم
 الخدمات المصرفية .

المتغير  المتغير التابع
 المستقل 

متوسط  درجة الحرية مجموع المربعات المصدر
 المربعات

مستوى  fقيمة 
 المعنوية

جودة الخدمة 
 المصرفية

التسويق 
 الإلكتروني

 0.000 20.136 10.775 1 10.775 الإنحذار
 0.535 58 31.037 البواقي
 59 41.813 الكمي

 .spss v25المصدر: مف اعداد الطالبة اعتمادا عمى مخرجات برنامج 
( وىي ذات دلالة احصائية بدليؿ اف مستوى 20.136بمغت ) f( أف قيمة 16نلاحظ مف خلاؿ الجدوؿ )

 .0.05المطموب في الدراسة و ىو  أقؿ مف مستوى المعنوية 0.000دلالتيا 
ومنو يوجد ارتباط خطي ) علاقة خطة بيف التسويؽ الإلكتروني و جودة الخدمات المصرفية( و بما اف 

معامؿ بيرسوف موجب إذف توجد علاقة ارتباط موجبة بيف التسويؽ الإلكتروني و جودة الخدمة المصرفية عند 
لبديمة التي تقول أنو يوجد ىناك تأثير لمتسويق الإلكتروني نقبل الفرضية ا منوو ، 0.05مستوى الدلالة 

 .عمى جودة الخدمة المصرفية
  الإنحدار بين التسويق الإلكتروني و جودة الخدمة المصرفية  -2

 بين التسويق الإلكتروني  جودة الخدمة المصرفية الانحدار(: تحميل 17الجدول )
معامل  الثابت  المتغير

 الإنحدار
 R R2 ى الدلالة مستو  Tقيمة

التسويق 
 الإلكتروني

0.641 0.74 4.487 0.000 0.508 0.258 

فإنو توجد علاقة لمتسويؽ الإلكتروني  0.05ىو اقؿ مف  0.000( أف مستوى الدلالة 17يتضح مف الجدوؿ )
  طردي متوسط  فإنو يوجد ارتباط  موجب  R =0.508وجودة الخدمة المصرفية ، وبماأف معامؿ الإرتباط 

مف التغيرات التي تحدث في متوسط اجابات  %25.8فيو يعني اف  R2 =0.258اف معامؿ التحديد و بما   
أما الباقي  أفراد العينة لجودة الخدمات المصرفية )المتغير التابع( تعزى الى التغير في التسويؽ الإلكتروني

 .فيعزى الى عوامؿ أخرى
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الى المتغير  ( ورمزنا(A200ر المستقبؿ التسويؽ الإلكتروني ب ذلؾ بيانيا قمنا بترميز المتغي و لتوضيح _
وذلؾ بيدؼ استخراج معادلة الإنحدار الخطي كما  (A300جودة الخدمة المصرفية ب )التابع 

 ىو موضح بالشكؿ التالي :
 

 (: معامل الإنحذار الخطي بين التسويق الإلكتروني و جودة الخدمة المصرفية04الشكل رقم )

 
ٍ اػذاد انطبنبت اػتًبدا ػهي يخرجبث برَبيج  انًصذر:  spssv25ي

 

نلاحظ مف خلاؿ الشكؿ السابؽ اف ىناؾ علاقة تأثير موجبة متوسطة بيف متغيري الدراسة )التسويؽ 
 A300=0.64+0.74 A200حيث أنيا تظير في العلاقة  الإكتروني و جودة الخدمات المصرفية(

     مستوى الدلالة  ي لمدراسة يتميز بأن لو دلالة احصائية لأنبصفة عامة نلاحظ ان النموذج الكمو  -
 =0,000  

 الفرضيات الفرعية  ثانيا :
يوجد علاقة بين توفر قاعدة بيانات معموماتية و جودة الخدمة المصرفية" لا الفرضية الأولى :" -1  

يانات المعموماتية و جودة لاقة ارتباط ايجابية بيف قاعدة البعف ىناؾ أ( نلاحظ 15الجدوؿ )مف خلاؿ  -
وىو أقؿ مف مستوى المعنوية  T =0.011مستوى الدلالة  أف، ونلاحظ  0.325الخدمة المصرفية قدرت ب

0605. 
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 ( لبعد توفر قاعدة بيانات معموماتيةANOVA( :اختبار صلاحية النموذج )18الجدول )

المتغير 
 التابع

البعد 
الأول 

متغير لمم
 المستقل

 مجموع المصدر 
 المربعات

درجات 
الحرية 

Ddl 

متوسط 
 المربعات

مستوى  Fقيمة 
 الدلالة

 R R2 

جودة 
الخدمة 

 المصرفية

توفر 
قاعدة 
بيانات 

 معموماتية

 0.105 0.325 0.011 6.837 4.409 1 4.409 الإنحدار
 0.645 58 37.403 البواقي
 59 41.812 الكمي

 .spssv25مخرجات برنامج  المصدر: مف اعداد الطالبة بناءا عمى
 

( وىي ذات دلالة احصائية بدليؿ أف مستوى 6.837بمغت ) f( أف قيمة 18كما نلاحظ مف خلاؿ الجدوؿ )
، كما نجد أف معامؿ الإرتباط  0.05أقؿ مف مستوى المعنوية المطموب في الدراسة وىو  0.011دلالتيا 

R =0.325 معامؿ التحديد دي ضعيؼ ، وبماأفر موجب فإنو يوجد ارتباط ط R2 =0.105  فو يعني  أف
مف التغيرات التي تحدث في متوسط اجابات افراد العينة لجودة لخدمات المصرفية ) المتغير التابع(  10.5%

 .أما الباقي فيعزى الى عوامؿ اخرى تعزى الى التغير في توفير قاعدة بيانات
ة التي تقول بأنو ىناك علاقة بين توفر قاعدة نرفض الفرضية الصفرية و نقبل الفرضية البديم وبالتالي

 بيانات معموماتية و جودة الخدمة .
 الفرضية الثانية :" لايوجد علاقة بين البحث و التطوير و جودة الخدمات المصرفية " -2

نلاحظ اف ىناؾ علاقة ارتباط  بيف بعد البحث و التطوير و جودة الخدمات  (15جدوؿ )لمف خلاؿ ا
 .0601وىو اقؿ مف مستوى المعنوية  t=0.000( و اف مستوى الدلالة 0.55ر ب )المصرفية تقد

 
 ( لبعد البحث و التطويرANOVA(:اختبار صلاحية النموذج )19الجدول رقم )

المتغير 
 التابع

البعد 
الثاني 

لممتغير 
 المستقل

مجموع  المصدر
 المربعات

درجات 
 Ddlالحرية

متوسط 
 المربعات

مستوى  fقيمة 
 الدلالة

R R2 

جودة 
الخدمة 

 المصرفية

البحث  و 
 التطوير

 0.313 0.559 0.000 26.379 13.072 1 13.072 الإنحدار
 0.496 58 28.741 البواقي
 59 41.813 الكمي

 .spssv25المصدر : مف اعداد الطالبة اعتمادا عمى مخرجات برنامج 
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و ىي ذات دلالة احصائية بدليؿ أف مستوى  (26.379بمغت ) F( أف قيمة19نلاحظ مف الجدوؿ ) -
           ، كما نجد اف معامؿ الإرتباط0.05أقؿ مف مستوى المعنوية المطموب في الدراسة وىو  0.000دلالتيا

R =0.559  موجب ، فإنو يوجد ارتباط طردي متوسط ، و بما اف معامؿ التحديدR2 =0.313  فيو يعني
ث في متوسط اجابات أفراد العينة لجودة الخدمات المصرفية )المتغير مف التغيرات التي تحد %31.3أف 

 .زى الى التغير في البحث و التطوير أما الباقي فيعزى الى عوامؿ أخرىالتابع( تع
        نرفض الفرضية الصفرية و نقبل الفرضية البديمة التي تقول بأنو ىناك علاقة بين البحث وبالتالي 
 دمات المصرفية.و جودة الخ و التطوير

 
 الفرضية الثالثة:" لا يوجد علاقة بين درجة الأمان و جودة الخدمات المصرفية" -3

( نلاحظ اف ىناؾ علاقة ارتباط بيف درجة الأماف و جودة الخدمات المصرفية تقدر 15مف خلاؿ الجدوؿ )
 .0.01و ىو اقؿ مف مستوى المعنوية  t=0.000( و كما أف مستوى الدلالة 0.512ب)
 

 ( لبعد الأمان.ANOVA:اختبار صلاحية النموذج) (20الجدول رقم )
البعد الثالث  المتغير التابع

تغير ممل
 المستقل

مجموع  المصدر
 المربعات

درجة 
الحرية
Ddl 

متوسط 
 المربعات

مستوى  Fقيمة 
 الدلالة

R R2 

جودة 
الخدمات 
 المصرفية

درجةالأما
 ف

10.97 الإنحدار
2 

1 10.97
2 

20.63
6 

0.00
0 

0.51
2 

0.26
2 

30.84 البواقي
0 

58 0.532 

41.81 الكمي
2 

59 

 .spssv25المصدر: مف اعداد الطالبة بالإعتماد عمة مخرجات برنامج 
( وىي ذات دلالة احصائية بدليؿ لأف 20.636بمغت ) F( أف قيمة 20نلاحظ مف خلاؿ الجدوؿ رقـ) -

، كما نجد اف معامؿ  0.05ة المطموب في الدراسة و ىو أقؿ مف مستوى المعنوي 0.000مستوى دلالتيا 
 R2 =0.262موجب  فإنو يوجد ارتباط طردي متوسط ، و بما أف معامؿ التحديد  R =0.512الأرتباط   

مف التغيرات التي تحدث في متوسط اجابات أفراد العينة لجودة الخدمات المصرفية  %26.2أف  يعني
 .أما الباقي فيعزى الى عوامؿ أخرى غير في درجة الأماف)المتغير التابع( تعزى الى الت
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 الفرضية الرابعة "لا يوجد علاقة بين استراتيجية التسويقية و جودة الخدمات المصرفية " -4

( أف ىناؾ علاقة ارتباط ايجابية بيف بعد الإستراتيجية التسويقية و جودة 15نلاحظ مف خلاؿ الجدوؿ )
و ىو أقؿ مف مستوى المعنوية  t=0.000( و كما اف مستوى الدلالة 0.481)  الخدمات المصرفية قدرت ب

0.01. 
 ( لبعد الإستراتيجية التسويقيةANOVA(: اختبار صلاحية النموذج )21الجدول )

المتغير 
 التابع

لرابع ا البعد
 لممتغير المستقل

مجموع  المصدر
 المربعات

درجة 
 Ddlالحرية

متوسط 
 المربعات

مستوى  Fقيمة 
 دلالةال

R R2 

جودة 
الخدمات 
 المصرفية

الإستراتيجية 
 التسويقية

 0.232 0.418 0.000 17.476 9.681 1 09.681 الإنحدار
 0.554 58 32.131 البواقي
 59 41.812 الكمي

 .spssv25المصدر: مف اعداد الطالبة بالإعتماد عمة مخرجات برنامج 
( وىي ذات دلالة احصائية بدليؿ اف مستوى 17.476بمغت ) fة ( قيم22كما نلاحظ مف خلاؿ الجدوؿ)

، كما نجد اف معامؿ الإرتباط  0.05أقؿ مف مستوى المعنوية المطموب في الدراسة و ىو  0.000دلالتيا 
R =0.481 موجب ، فانو يوجد ارتباط طردي متوسط ، و بما اف معامؿ التحديدR2  =0.232  فيو يعني
التي تحدث في متوسط اجابات افراد العينة لجودة الخدمات المصرفية ) المتغير  مف التغيرات %23.2أف 

 .أما الباقي فيعزى الى عوامؿ أخرى التابع( تعزى الى التغير في الإستراتيجية التسويقية
نرفض الفرضية الصفرية و نقبل الفرضية البديمة التي تقول ان ىناك علاقة بين الإستراتيجية و بالتالي 

 يقية و جودة الخدمات المصرفية.التسو 
 

 المطلب الثاني : تحليل نتائج  
 إختبار الفرضية الرئيسية  تحليل الفرع الأول :

 :جودة الخدمة المصرفية والتسويق الإلكتروني  -1
 : ( نجد17( و ) 15من خلال الجدولٌن )

 .%5ذات دلالة احصائية عند  -
 .%5068معامؿ الإرتباط كاف  -
 بيف التسويؽ الإلكتروني وجودة الخدمة المصرفية . وجود علاقة -
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 اختبار الفرضيات الفرعية  تحميل الفرع الثاني :
 قاعدة بيانات معموماتية و جودة الخدمات المصرفية  -1

 ( نجد :16و ) (15مف خلاؿ الجدوليف )
 .%5ذات دلالة حصائية عند  -
 .R=3265%معامؿ الإرتباط  -
 .وفر قاعدة بيانات و جودة الخدمة المصرفيةوجود علاقة بيف ت -
 :البحث و التطوير و جودة الخدمة المصرفية  -2

 : نجد (19( و ) 15مف خلاؿ الجدوليف)
 %1ذات دلالة احصائية عند  -
 R=55.9%معامؿ الإرتباط كاف  -
 .ىناؾ علاقة بيف البحث و التطوير و جودة الخدمة المصرفية -
 :خدمة المصرفية درجة الأمان وجودة ال -3

 ( نجد:20( و )15مف خلاؿ الجدوليف )
 .%1ذات دلالة احصائية عند  -
 R=5162%معامؿ الإرتباط كاف  -
 ىناؾ علاقة بيف درجة الأماف و جودة الخدمة المصرفية . -
 الإستراتيجية التسويقية و جودة الخدمة المصرفية  -4

 : ( نجد21و ) (15مف خلاؿ الجدوليف )
 .%5ة احصائية عند ذات دلال -
 .%4861معامؿ الإرتباط كاف  -
 ىناؾ علاقة بيف الإستراتيجية التسويقية و جودة الخدمة المصرفية. -

  
  



 الفصل الثاني :                                 الجانب التطبيقي للدراسة
 

 
25 

 مف خلاؿ مبحثيف الأوؿ تضمف الطريقة، لمدراسة الميدانية لقد خصص ىذا الفصؿ :  خلاصة الفصل
ليدؼ بحث أثر وكاف اتائج و تفسيرىا ، و الأدوات المستخدمة في الدراسة و المبحث الثاني تضمف الن 

التسويؽ الإلكتروني عمى جودة الخدمة المصرفية  و قمنا بإختبار الفرضيات بالإعتماد عمى  البرنامج 
 و كانت النتائج كالتالي :  spss v25 الإحصائي 

بيانات _ ىناؾ أثر لمتسويؽ الإلكتروني عمى جودة الخدمات المصرفية  يظير مف خلاؿ توفير قاعدة 
لمعملاء تمكنيـ مف الوصوؿ لمبنؾ عبر مختمؼ الوسائط الإلكترونية و مف خلاؿ ميمة البحث و التطوير 
التي تسعى لتقديـ خدمات ذات جودة عالية مف قبؿ البنؾ و مف خلاؿ استراتيجية تسويقية مف خلاؿ تكويف 

روني ، أو عند الحضور الشخصي عماؿ ذوي كفاءة عالية لمتعامؿ مع شكاوي العملاء عبر الموقع الإلكت
 لضماف ولاء العميؿ و شعوره بالإرتياح أثناء التعامؿ مع المصرؼ عبر الموقع الإلكتروني .
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 الخاتمة : 
يعتبر أداة لتحقيؽ جودة عمى ضوء ما ورد في  ىذه الدراسة ، يمكف القوؿ بأف التسويؽ الإلكتروني        

نسبة لمبنوؾ أصبح بإمكانيا بالبصفة عامة ، ف الاقتصاديةبصفة خاصة و المؤسسات  الخدمات لممصارؼ
تجنب المقاء مع العملاء و أصبح بمقدورىا الحد مف الوقت و الماؿ لمترويج عف خدماتيا و عرضيا عمى 

       الوسائؿ الإلكترونية باستخداـالعملاء بتكاليؼ ضخمة ، و ىي تضمف انتشار أكبر لممعمومات و ذلؾ 
          الانتظارالوقوؼ في صفوؼ  أويريدوف  لنسبة لمعملاء فميس عمييـ التنقؿ كثيرا لمحصوؿ عمى ماباو 

أو حتى استخداـ النقود التقميدية ، رغـ ذلؾ فإف متطمبات التسويؽ الإلكتروني غير كاممة الأسس ، و يمكف 
 اظيار ذلؾ في جانبيف :

إلماما بالجانب  أكثري وضع بنى تحتية حيث تقوـ ببناء كوادر بشرية الجانب الأوؿ : ىي دور البنوؾ ف
           و بناء شبكات اتصاؿ قوية و آمنة و محاولة نشر ثقافة الوسائؿ الإلكترونية في المتاجر    التقني

 و المرافؽ العمومية.
تعامؿ مع البنؾ عبر و الجانب الثاني :ىـ عملاء حيث نجد البعض منيـ ليس لدييـ تفاعؿ مف ناحية ال

الأنترنت بسبب عدـ تأثرىـ بثقافة استخداـ الوسائؿ الإلكترونية و ذلؾ في غياب مقومات تشريعية تحمي 
 التجارية و المالية .المعاملات 

في السنوات الأخيرة زادت أىمية جودة الخدمات المصرفية كأحد المدخلات في عممية التسويؽ حيث      
زيادة قدرتيا التنافسية و تعزيز وضعيا لا يتأتى إلا مف خلاؿ مسايرة التقدـ المصارؼ أنو ل  أدركت

التكنولوجي فبنوؾ اليوـ تسمح لمعملاء يإجراء العمميات المصرفية مف خلاؿ شبكات الإتصاؿ الإلكترونية، و 
معمومات و اف لكي تتمكف البنوؾ الجزائرية مف التحوؿ الى العالمية عمييا اف تعتمد عمى قاعدة واسعة مف ال

تقوـ بالبحث و التطوير بصفة دورية بصفة دورية، كما عمييا توفير درجة مف ا لأماف لمعومات العملاء مف 
 إستراتيجيةمف خلاؿ سف تشريعات و قوانيف تحمي المتعامميف ،و بناء  الاستغلاؿالقرصنة  و  أخطار

 تسويقية تيدؼ لكسب رضا العملاء سواءا داخؿ الوطف أو خارجو .
عض ببيؽ الإلكتروني عمى جودة الخدمات المصرفية و التعرؼ عمى أثر التس إلىييدؼ ىذا البحث     

التسويؽ الإلكتروني المتمثمة في ) قاعدة البيانات المعموماتية، البحث  أبعادالبنوؾ بولاية غرداية وقد تبيف اف 
ى جودة الخدمات المصرفية كما تمت و التطوير، الأماف، الإستراتيجية التسويقية( تؤثر في تحسيف مستو 

الإجابة عف التساؤؿ الرئيسي لمبحث " إلى أي مدى يمكف اف يؤثر التسويؽ الإلكتروني عمى جودة الخدمات 
جابة عمى ضوء ماتوصمنا اليو مف نتائج الدراسة: إف استخداـ التسويؽ الإلكتروني في لإالمصرفية " و كانت ا

 .دة الخدمات المصرفية ى جو مالبنوؾ محؿ الدراسة يؤثر ع
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 نتائج الدراسة : 

اف المصارؼ التي تقوـ بمتابعة آخر التطورات في مجاؿ التسويؽ الإلكتروني تعتبر أكثر استعدادا لخدمة  -
 عملائيا .

 أف المصارؼ محؿ الدراسة تتصؼ بتنوع الخدمات في مجاؿ التسويؽ الإلكتروني . -
 .تنالانتر مف خلاؿ  ءساؿ نشرات تسويقية لمعملاالمصارؼ محؿ الدراسة تقوـ بإر  إف -
 المصارؼ محؿ الدراسة ترسؿ كشوؼ حسابات لعملائيا. إف -
 لا يستطيع العملاء أف يتمقوا الخدمة في الوقت الذي يناسبيـ. -
 عند تقديـ العميؿ لي استفسار مف خلاؿ الأنترنت فإف المصارؼ لا تتجاوب معو بشكؿ سريع. -
 يز بدقة العمؿ و عدـ ارتكاب الأخطاء.المصارؼ تتم إف -
 التسويؽ الإلكتروني مف خلاؿ الأنترنت يؤدي الخدمات المطموبة . إف -
 المصارؼ تقوـ بتحديث المعمومات عمى الموقع الإلكتروني. إف -
 حديثة في الترويج عمى موقعيا الإلكتروني. أساليبالمصارؼ تقوـ بالمجوء الى استخداـ  إف -
 لمصارؼ عمى خدمات التسويؽ الإلكتروني خلاؿ فترات العطؿ و الأعياد.لا تتوفر ا -
 بنوؾ عبر الياتؼ .تعامميـ مع ال أثناءالعملاء يشعروف بالأماف  إف  -
 بالأماف في التعامؿ مع البنوؾ عبر الأنترنت.  العملاء لايشعروف إف -
 
 :التوصيات  
 الطمأنينة في علاقاتيا مع العملاء .أف تعمؿ المصارؼ عمى خمؽ المزيد مف جو الثقة و  -
أف تقوـ بإجراء دراسات و الاستفادة مف عنصر الوقت لموصوؿ الى تقديـ خدمات بأسرع وقت لإرتباط  -

 السرعة بجودة الخدمة .
 في تسويؽ خدماتيا الكترونيا.أف تراعي البنوؾ العوامؿ الديمغرافية لعملائيا  -
لفوائد استخداـ التسويؽ الإلكتروني و التركيز عمى الأماف الذي يوفر  اف تسعى البنوؾ لنشر حملات توعية -

 لممتعامميف .
 عمى إدارة البنوؾ زيادة الإستجابة ومساعدة العملاء في الحصوؿ عمى الخدمة أثناء فترات العطؿ  -

 و الأعياد
 : آفاق البحث

 لكتروني.دراسة حوؿ اثر شيرة المواقع الإلكترونية عمى سموؾ رجؿ البيع الإ -
 دراسة واقع وآفاؽ التسويؽ الإلكتروني في الجزائر . -
  .عمى جودة الخدمة المصرفية  الاتصاؿدراسة اثر وحدة  -
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 قائمة المصادر و المراجع                               
ــة ــ ــ ــة العربي ــ ــع بالمغـ  أولا المصـادر و المراجــ

  .I لكتــب ا

، دار قباء لمطباعة و النشر ، 21استراتيجيات التسويق في القرن أيمف عبد العزيز حسف، 
 .2001القاىرة،

01 

، مؤسسة الوراؽ لمنشر و التوزيع ، عماف الأردف ،  التسويق عبر الأنترنتبشير عباس العلاؽ، 
 .2002الطبعة الأولى،

02 

دار الحامد لمنشر و التوزيع ، عماف، الأردف،  ، الطبعة الأولى،التسويق المصرفيتيسير العجارمة، 
2005. 

03 

، الطبعة تفعيل التسويق المصرفي لمواجية آثار اتفاقية تجارة الخدمات)الجاتس(سامي أحمد مراد، 
 .2007الأولى، المكتب العربي لمتعارؼ، مصر،

04 

ولى،دار وائؿ لمنشر و ، الطبعة الأالتسويق المصرفي بين النظرية و التطبيقصباح محمد ابوتاية، 
 .2008التوزيع ،عماف الأردف،

05 

، الطبعة الأولى، دار تسويق الخدماتعمى توفيؽ الحاج أحمد، سمر حسف ،محمود عودة، 
 .2011الإعصار العممي لمنشر و التوزيع ،عماف الأردف،

06 

نحو فرص و تحديات التسويق الإلكتروني في ظل الإتجاه عمرو أبو اليميف عبد الغني، 
 ـالسعودية ،العولمة  .2005،جامعة الإماـ محمد بف سعود الإسلامية ، القصي

07 

، مفاىيـ و عمميات و تطبيقات، الطبعة إدارة الجودة في الخدماتقاسـ نايؼ عمواف المحياوي، 
 .2006الأولى، دار الشروؽ لمنشر و التوزيع،عما الأردف ،

08 

 09 .2005، دار حامد لمنشر و التوزيع ، عماف ،التسويق الإلكترونيمحمد الطاىر نصير ، 
نجـ عبود نجـ ، الإدارة الإلكترونية، دار المديح لمنشر، المممكة العربية السعودية، الطبعة 

 .2004الأولى،
11 

إدارة الجودة الشاممة مدخل لمتميز و الريادة مفاىيم نزار عبد المجيد البرواري،لحسف عبد الله باشيوة،
 .2011، الطبعة الأولى ،مؤسسة الوراؽ لمنشر والتوزيع،عماف ،الأردف، اتأسس و تطبيق

10 

، دار وائؿ لمنشر     التسويق الإلكتروني،عناصر المزيج ،التسويق عبر الأنترنتيوسؼ أحمد أبو فارة، 
 .2002و التوزيع ،عماف، الأردف، الطبعة الأولى ،
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ــالمذك ــ ــرات و الرسائـ ــ ــل الجامعيـ ـــ   .II ةـ
مذكرة مكممة لنيؿ شيادة الماجستير  ،البنوك التجارية و تقنيات التجارة الإلكترونيةإيماف العممي ، 

 .2007-2006في العموـ الإقتصادية، جامعة منتوري، قسنطينة ، السنة الجامعية 
01 

مبنوؾ دراسة حالة ل - تدعيم جودة الخدمة البنكية و تقييميا من خلال رضا العميلحموز وفاء،
 ـالتجارية و عموـ  العمومية الجزائرية و لاية تممساف ،أطروحة دكتوراة كمية العموـ الإقتصادية و العمو

 .2013/2014التسيير تخصص بنوؾ ،جامعة أبو بكر بمقايد ، تممساف،

02 

،دراسة  الأبعاد الأساسية لمتسويق بالعلاقات وأثره عمى جودة الخدمات المصرفيةخوضر كريمة ، 
 ـالإقتصادية و التجارية و عموـ  745لة بنؾ الفلاحة و التنمية الريفية وكالة حا بالقؿ، كمية العمو

 .2015/ 2014سكيكدة،  1955أوت 20التسيير،مذكرة ماستر ، جامعة 

03 

،دراسة تحميمية أثر جودة الخدمة و التسويق بالعلاقات عمى ولاء الزبائندخيؿ الله غنيـ المطير،
سافريف شركة طيراف الجزيرة في دولة الكويت ،رسالة ماجستير،إدارة أعماؿ كمية عمى عينة مف م

 .2010الأعماؿ جامعة الشرؽ الأوسط لمدراسات العميا،

04 

، دراسة حالة بعض البوؾ  أثر التسويق الإلكتروني عمى جودة الخدمات المصرفيةشيروؼ فضيمة ،
 .2009نتوري قسنطينة،التجارية، مذكرة ماجستير،كمية الإقتصاد جامعة م

05 

دراسة حالة مؤسسة البريد و المواصلات  -تقييم جودة الخدمة من وجية نظر الزبونصميحة رقاد، 
مذكرة ماجستير في العموـ التجارية ،كمية العموـ الإقتصادية و عموـ التسيير ،جامعة الحاج لخضر  -

 .2007/2008باتنة ،

06 

دراسة  ،لصرفية في المنظمات ودورىا في تحقيق الداء المتميز، واقع جودة الخدمات افميسي ليندة
حالة كمية العموـ الإقتصادية و التجارية و عموـ التسيير ، مذكرة ماجستير في العموـ الإقتصادية 

 .2011/2012،كمية العموـ الإقتصادية و التجارية و عموـ التسيير ،جامعة محمد بوقرة بومرداس ،

07 

  .III ائـــــدالمجـــلات و الجر 
،مجمة إقتصاديات جودة الخدمات المصرفية مكدخل لزيادة القدرة التنافسية لمبنوكبرش عبد القادر 

 .3شماؿ إفريقيا، الشمؼ ، العدد
01 

أمن المعمومات المصرفية مكطمب لتبني التسويق الإلكتروني في البنوك زيداف محمد، حمو محمد، 
 .2015، الوادي ، الجزائر ،جواف 8يد حمة لخضر ، العدد ، رؤى اقتصادية ، جامعة الشيالجزائرية

02 

 المقالات الإلكترونية :
،التجارة الإلكترونية في الدوؿ الإسلامية الواقع التحديات الآماؿ، ورقة عمؿ 2005العبدلي ، عابد ،

 ية مقدمة لممؤتمر العالمي الثالث للإقتصاد الإسلامي، مكة المكرمة ، المممكة العربية السعود
www.kantakji.com/index.htm 
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،التسويؽ الإلكتروني و أثره عمى جودة الخدمات المصرفية، 2002حداد وجودة، شفيؽ، محفوظ، -
 دراسة ميدانية عمى البنوؾ التجارية الأردنية ،عمى موقع مركز أبحاث فقو الإسلامية لممعاملات

www.kantakji.org/figh/banks.htm 
مجدي محمد و محمود الطايؿ،توظيؼ التسويؽ الإلكتروني كأداة لمتميز في منظمات الأعماؿ، _

 .http//www.managmentforum.org،أنظرالموقع 2ص 
 المواقع الإلكترونية 

jwdt.-ly-wathrh-wnyalalktr-https://www.researchgate.net/.../altswyq 
WWW. aebs.dz 

bank.dz -http://www.cpa 
http://www.bna.dz 

https://www.bea.dz 

V 

http://www.kantakji.org/figh/banks.htm
http://www.kantakji.org/figh/banks.htm
https://www.bea.dz/
https://www.bea.dz/
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  للاستبيان ( : قائمة المحكمين1الممحق رقم )
 الأستــــــــاذ  اسم                                           

 دـــــاري عبد الحميـــــأ. دكتور بخ
 ف ـــــــــش يوســــــدكتور خني

 م ــــــــرع مريـــورة الشـــــــدكت
 اويـــــــــــــــــــور  عممــــــدكت

 
  البيانات الديمغرافية  : (2)الممحق 

 الجنس

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 58,3 58,3 58,3 35 ركر 

 100,0 41,7 41,7 25 أَثي

Total 60 100,0 100,0  

 
 انؼًر

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 20-29 15 25,0 25,4 25,4 

30-39 28 46,7 47,5 72,9 

40-49 10 16,7 16,9 89,8 

 100,0 10,2 10,0 6 واكثر50

Total 59 98,3 100,0  

Manquant Système 1 1,7   

Total 60 100,0   

 
 انتؼهًٌَ_انًستوى

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide Pourcentage cumulé 

Valid

e 

 يٍ ألم

 انثبَوً

1 1,7 1,7 1,7 

 18,3 16,7 16,7 10 بكبنورٍب 

 25,0 6,7 6,7 4 دٍبهوو

 98,3 73,3 73,3 44 جبيؼٌ

 دراسبث

 ػهَب

1 1,7 1,7 100,0 

Total 60 100,0 100,0  
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 : تحميل الإنحذار بين المتغير المستقل و التابع  (3)الممحق 
 

 
Récapitulatif des modèlesb 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 
Erreur standard 
de l'estimation 

1 ,508
a
 ,258 ,245 ,73152 

a. Prédicteurs : (Constante), A200 
b. Variable dépendante : A300 

 ANOVA: صلاحية النموذج (4)لممحق ا

ANOVAa 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 10,775 1 10,775 20,136 ,000b 

de Student 31,037 58 ,535   

Total 41,813 59    

a. Variable dépendante : A300 

b. Prédicteurs : (Constante), A200 

 

 : ارتباط بيرسون و معامل كرونباخ  (5)الممحق 
 معامل الإرتباط بيرسون لمتغيرات الدراسة

بيانات البحثوالتطوير  التسويقية قاعدة  التسويقالكتروني دمةالمصرفيةخجودةال الأمان الإستراتيجية

معاملالأرتباط البحثوالتطوير
 رسونلب

1 ,509
**

 ,386
**

 ,448
**

 ,419
**

 ,740
**

 

 000, 001, 000, 002, 000,  مستوىالدلالة

N 60 60 60 60 60 60 

بيانات 509, معاملارتباط قاعدة
**

 1 ,450
**

 ,104 ,435
**

 ,390
**

 

 002, 001, 430, 000,  000, ةمستوىالدلال

N 60 60 60 60 60 60 

 الإستراتيجية

 التسويقية

386, معاملالإرتباط
**

 ,450
**

 1 ,204 ,474
**

 ,203 

 120, 000, 117,  000, 002, مستوىالدلالة

N 60 60 60 60 60 60 

448, معاملالإرتباط الأمان
**

 ,104 ,204 1 ,496
**

 ,759
**

 

 000, 000,  117, 430, 000, مستوىالدلالة

N 60 60 60 60 60 60 

جودةالخدمة

 المصرفية

419, املالإرتباطمع
**

 ,435
**

 ,474
**

 ,496
**

 1 ,481
**

 

 000,  000, 000, 001, 001, مستوىالدلالة

N 60 60 60 60 60 60 

740, معاملالإرتباط التسويقالإلكتروني
**

 ,390
**

 ,203 ,759
**

 ,481
**

 1 

  000, 000, 120, 002, 000, مستوىالدلالة

N 60 60 60 60 60 60 

احصائيةعندذات.** %1دلالة

احصائيةعند*  %5ذاتدلالة

 
Statistiques de fiabilité 

Alpha de 
Cronbach Nombre d'éléments 

,874 17 
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 : الاستبيان  (6)الممحق 
 

 جامعـــــة غردايـــــة
 كمية العموم الإقتصادية و التجارية و عموم التسيير

 قسم العموم الإقتصادية
ان بحث استبي  

"   المصرفية حول "أثر التسويق الإلكتروني عمى جودة الخدمات  
 

 الأخ الكريـ ، الأخت الكريمة
 تحية طيبة وبعد،

في إطار استكمال الدراسة النظرية،وكجزء من متطمبات  نيل شيادة الماستر تخصص اقتصاد نقدي وبنكي ، نضع بين 
 معرفة أثر التسويق الإلكتروني عمى جودة  الخدمات المصرفية.أيديكم ىذا الاستبيان الذي نيدف من خلالو الى 

عمما اننا نعني بالتسويق الإلكتروني : استخدام إمكانيات شبكة الأنترنت وشبكات الإتصال المختمفة و الوسائط المتعددة في 
 تحقيق الأىداف التسويقية مع ما يترتب عمى ذلك من مزايا جديدة و امكانيات عديدة.

سبة لجودة الخدمات المصرفية فتعرف انيا مقابمة البنك لتوقعات الزبون من الخدمات المصرفية المقدمة أي أن أما بالن
 مستوى الجودة التي يتوقعيا الزبون تتطابق فعميا مع مايقدمو البنك ،

 كمساعدة منكم عمى انجاح ىذه الدراسة " رأيكم في الخانة التي تتفق مع X:ضع الإشارة  ملاحظة
لكم منا جزيل الشكر و التقدير                                                                                   

عمى تعاونكم معنا                                                                                          
 القسم الأول :الأحوال الشخصية 

 
 أنثى            ذكر          الجنس:     .1
 فأكثر             58     42-48             32-38     22-28     28أقؿ مف          العمر :     .2

 ـ      بكالوريا         أقؿ مف ثانوي     المستوى التعميمي:  دراسات عميا       جامعي      دبمو
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 

 
 

لا أوافق 
   بشدة

اوافق  أوافق محايد لا اوافق
جدا      

 التسمسل مضمون الأسئمة
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ويق الإلكترونيمحور التس  
 قواعـــــــد البيانــــــات المعموماتيــــــة      
 10 يتـ إرساؿ النشرات التسويقية لمعملاء مف خلاؿ الانترنت.     

 10 لممصرؼ موقع الكتروني سيؿ الوصوؿ اليو ومعروؼ لكافة عملائو.     

تروني؟يرسؿ المصرؼ كشوؼ حسابات العملاء مف خلاؿ بريدىـ الالك       13 

ر ــــــــث و التطويـــــــالبح       

المصرؼ الذي يقوـ بمتابعة آخر التطورات في أدوات التسويؽ الالكتروني      
 يعتبر أكثر استعداداً لخدمة عملائو

.81  

يقوـ البنؾ الذي اتعامؿ معو بتحديث المعمومات المتوفرة عمى موقعو      
 الالكتروني.

10 

يجيـــــــة التسويقيـــــــةالإسترات       

يتصؼ المصرؼ الذي أتعامؿ معو بتنوع الخدمات التي يقدميا في مجاؿ      
 التسويؽ الالكتروني

10 

يمجأ البنؾ الى استخداـ أساليب حديثة في الترويج عمى موقعو الالكتروني       10 

ان ـة الأمـــــــدرج       

ثناء تعاممي مع البنؾ عبر )موقعو الالكتروني اشعر بالارتياح والاطمئناف ا     
 أو الياتؼ (

10 

 10 اشعر بالأماف اثناء تعاممي مع المصرؼ عبر الأنترنت     

الخدمة المصرفيةمحور   
     

 يتميز المصرؼ الذي أتعامؿ معو بدقة العمؿ وعدـ ارتكاب الأخطاء.
10 

ت الذي يناسبنياستطيع اف اتمقى الخدمة التي اريدىا في الوق       10 

 13 التسويؽ مف خلاؿ الانترنت يؤدي الخدمات المطموبة عمى الوجو الصحيح.     

     
 

عند تقديـ العميؿ لأي استفسار مف خلاؿ الانترنت، فأف المصرؼ يتجاوب 
 معو بشكؿ سريع

10 

يتميز المصرؼ الذي أتعامؿ معو بسرعة انجاز الخدمات التي يقدميا      
 لعملائو.

10 
 
 

 10 تتوفر خدمات التسويؽ الالكتروني خلاؿ أوقات العطلات والأعياد     

 10 بامكاني الاعتماد عمى ادارة البنؾ في سعييا لكسب رضا العملاء     

 10 اشعر باف كؿ موظؼ في البنؾ يعرؼ معنى الجودة     


