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 شكر و عرف ان
       

مم ميو وسعى سيد الخمق والمرسمين محمد صمى الله عمرب العالمين ، والصلاة والسلام  لله الحمد
 و بعد :

إياىما طيمة ىذا  يالحمد لله والشكر الله أولا عمى توفيقو وعمى العزيمة والصبر الذي منحن
 :المشوار والذي نسألو أن يكون عمما نافعا كما نتقدم بالشكر والتقدير إلى كل من

لمعمل الأستاذة المشرفة "بزقراري عبمة" عمى المجيود الذي بذلتو معنا من خلال متابعتيا 
 الله خيرابنصائحيا القيمة فجزاىا 

 ة ثمرة جيدنا و تقييم منيج عممنالجنة المناقشة عمى قبوليم مناقش أعضاءالسادة  إلى

لرفقاء الدرب الذين شاركوني طريق العمم  الامتنانكما يسرني أن أتقدم بخالص الشكر وعظيم 
 9102/9191.أخص بالذكر كل طمبة سنة ثانية ماستر تخصص تسويق مصرفي دفعة 

المولى عز وجل كما لا يفوتني أن اشكر كذلك كل من مد إلي يد العون من قريب أو بعيد داعية 
 أن يجازييم عني خير الجزاء

 .إلى كل من لم يبخل عمي ولو بنصيحة

 إلى كل من أسقطو قممي فغفمت عنو ولم أذكره في ىذا المقام

 .لكم مني جميعا جزيل الشكر والعرفان



 الإهداء
 

 

 هدي ثمرة جهدي أ

 

 "  أميو  أبيما اممك في الوجود  "  أغمى إلى       

 "  أخواتيو  إخواني"   أفراحيو  إحزاني أقاسمهممن  إلى               

 ارفعهم قدرا  إلىسنا  أحدثهمعائمتي من  أفرادكل  إلى                       

 و تقدير لهم جميعا  إكبارجامعة بسكرة مع تحية  أساتذةكل  إلى                              

 بالمحبة و الاهتمام  أحاطنيكل من  إلى                                        

 إلى كل هؤلاء جميعا اهدي هدا العمل                                                  
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  :ملخص

   بأبعادىا الخمسة  جودة الخدمات المصرفية سيندور التسويق الالكتروني في تحىدفت الدراسة إلى إبراز 
 –وكالة بسكرة  –وقد تم اختيار بنك الفلاحة والتنمية الريفية  ،التعاطف( ،الأمان ،الاستجابة ،الاعتمادية ،) الملموسية

  لإجراء الدراسة الميدانية فيو.

الاستبيان كأداة  ، وتم جمع المعلومات عن طريق أداةالمنهج الوصفي التحليلي على تم الاعتماد في ىذه الدراسةوقد    
وكالة  –عميل من عملاء بنك الفلاحة والتنمية الريفية  14تشكلت عينة الدراسة من  حيث لجمع البياناتإحصائية 

 Spss v23 الإحصائيمج ولتحليل نتائج الاستبيان تم الاستعانة بالبرنا ،-بسكرة

دور في  -وكالة بسكرة –لاستخدام التسويق الالكتروني في بنك الفلاحة والتنمية الريفية  أن إلىتوصلت الدراسة 
لتسويق ليوجد دور نو أ إلىما خلصت الدراسة بعد تحليل نتائج اختبار الفرضيات ك  ،تحسين جودة الخدمة المصرفية

في المؤسسة محل  الأمانالاستجابة و  ،الاعتمادية ،الملموسية وىي: لجودة الخدمة المصرفية أبعاد أربعة في تحسين الالكتروني
 .في تحسين بعد التعاطف مع العميل المصرفي التسويق الالكترونيدور النتائج لم تظهر أن ىناك  غير أن الدراسة،

 .BADRنك الفلاحة و التنمية الريفية التسويق الإلكتروني، جودة الخدمات المصرفية ، بالكلمات المفتاحية: 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



Summary: 

       The study aimed to highlight the role of electronic marketing in improving the 

quality of banking services in its five dimensions (tangibility, reliability, 

responsiveness, safety, and empathy). The Bank for Agriculture and Rural Development 

- Biskra Agency - was chosen to conduct the field study in it. 

     The study relied on the descriptive and analytical approach, and the information was 

collected through the questionnaire tool as a statistical tool for data collection, as the 

study sample consisted of 41 clients of the Bank of Agriculture and Rural Development 

- Biskra Agency-. To analyze the results of the questionnaire, the statistical program 

Spss v23 was used. 

    The study found that the use of electronic marketing in the Bank of Agriculture and 

Rural Development - Biskra Agency - has a role in improving the quality of banking 

service. The study also concluded, after analyzing the results of hypothesis testing, that 

there is a role for electronic marketing in improving four dimensions of the quality of 

banking service: tangibility, reliability Response and safety in the institution under 

study. However, the results did not show that there is a role for e-marketing in 

improving sympathy with the banking customer. 

Key words: E-Marketing, Quality of Banking Services, Bank of Agriculture and Rural 

Development,  BADR. 
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   :تمهيد

 يتمثل في حيث كان التسويق التقليدي ،ثورة ىائلة في مضمار تكنولوجيا الدعلومات والاتصالاتاليوم يشهد العالم 
 وأصبحالانتًنت  يتم من خلالاليوم التسويق  أصبح بتُ الأطراف الدعنية بالعملية، ولكن البيع والشراء الدباشرعملية 

 أنوقد استطاعت العديد من الدول الكبرى  ،حدث الوسائل لتًويج السلع والخدماتأمفهوم التسويق الالكتًوني من 
كبتَة   أصبحتالتسويق الالكتًوني  أهمية أنولشا لا شك فيو  ،تتجو للتسويق عبر الانتًنت لتوفتَ الجهد والوقت والدال

وسائل التسويق التقليدية في برقيق مستوى عالي من  أحيانايسبق  أصبحو بل  ،ويق الخدمات والدنتجات بشكل عاملتس
بل نشاط من دون أهمية التسويق الالكتًوني لم يعد  أنلشا لا يدع لرال للشك  ،لكذتثبت  الإحصائياتالدبيعات وجميع 

 .ؤسسسةتسويق داخل الد إستًابذية لأيمكونا رئيسيا  أصبحو إن

حيث أصبح رضا  ،جل النمو والتطور أصبحت إدارة الجودة وبرقيق رضا العميل ىاجسا للمؤسسسات الخدميةأومن 
دائمة البحث والتعرف على حاجات وتوقعات العميل وتقديم خدمة برقق رضاه وولائو أصبحت العميل لزور اىتمامها و 
لات والدعلوماتية مكنت العميل من أن يستطيع الدفاضلة بتُ خاصة وان ثورة تكنولوجيا الاتصا ،للمؤسسسة التي تقدمها

 الخدمات حسب رغباتو واختياراتو.

ا الدنطلق تعد جودة الخدمات الدصرفية عنصرا فعالا للنجاح في الأعمال الدصرفية إلى جانب فكرة ذومن خلال ى
التقليدية التي تبحث عن دور لذا وبتُ الدصارف بروز البنوك الالكتًونية والتي أدت إلى زيادة حدة الدنافسة بتُ الدصارف 

وما تبعو من تطور في تكنولوجيا الدعلومات والاتصال  ،الالكتًونية التي نمت في إطار التًاكم الدعرفي والتطور التكنولوجي
سوب سمح بربط عدة شبكات لزلية ودولية لكن التكنولوجيا وما تتضمنو من آلات وشبكات اتصال شبكة الانتًنت الحا

لرموعة من الأدوات التي يدكن استخدامها في أي عملية مصرفية بدعتٌ عبارة عن ىي إلا  الأنظمة في الحقيقة ما فولستل
فالغاية الأساسية ابعد من أن تكون تقنية يستخدمها الدصرف بشكل آلي فهو يهدف إلى برستُ وتطوير  ،أنها بسكينية

 قيق رضا العملاء.الخدمات الدصرفية التي تؤسدي بدورىا إلى بر
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 الدراسات السابقة:

دراسة الخنساء سعادي، بعنوان "التسويق الالكتروني وتفعيل التوجو نحو الزبون من خلال المزيج التسويقي  -
)دراسة تقييمية لمؤسسة بريد الجزائر("، مذكرة ماجستير، تخصص تسويق، جامعة بن يوسف بن خدة، 

2005/2006 

يهدف البحث إلى لزاولة إنشاء أرضية علمية وسليمة في إرساء ثقافة جديدة في الدؤسسسات الجزائرية لزورىا التوجو 
بالزبون وإقناعهم بضرورة اكتساب بنية برتية صلبة ومعرفية على رأسها تكنولوجيا الدعلومات والاتصالات بست الدراسة 

لذان يعتمدان على عدة أساليب في الدعالجة منها الاستنتاج والاستقراء في بالاعتماد على الدنهجتُ الوصفي و التحليلي وال
الأختَ توصلت الدراسة إلى أن كل ما يقوم بو بريد الجزائر من برسينات وتطوير في مكاتبها البريدية وان كان ظاىرة إرضاء 

صية عن غتَ وعي وحتى لدى الزبائن زبائنها لكنو في الحقيقة لا يعدو أن يكون لررد تنفيذ لأوامر سلطة الوزارة الو 
 الداخليتُ سواء الأعوان ذوي الاتصال الدباشر مع الزبائن ولا حتى الدستَين. 

دراسة جبلي ىدى، بعنوان "قياس جودة الخدمة المصرفية )دراسة حالة بنك البركة الجزائري("، مذكرة - 
 .  2009/2010ماجستير، تخصص تسويق، جامعة منتوري قسنطينة، 

ىدفت الدراسة إلى قياس جودة الخدمة الدصرفية من وجهة نظر العملاء، وبرديد أبعادىا ومعرفة توجهات العملاء 
لضو جودة الخدمات الدصرفية، تم خلال ىذا البحث الاعتماد على الاستبيان كأداة لجمع البيانات الأولية ولقياس متغتَ 

بأبعاده الخمسة  1991قياس جودة الخدمة كما اقتًحو باراسورامان الجودة الدصرفية فقد اعتمدت الباحثة على كل من م
 )الدلموسية، الاعتمادية، الاستجابة، الأمان، التعاطف( ومقياس أداء الخدمة كما اقتًحو كرومتُ وتايلور.

مع بنك  أىم ما توصلت إليو الدراسة: توجد علاقة بتُ متغتَات جودة الخدمة والنوايا الدستقبلية للتعامل مرة أخرى
البركة الجزائري و يعتبر رضا العميل الدتغتَ الأكثر تأثتَا على ىده النوايا كما أظهرت نتائج تقييم أفراد عينة الدراسة لدستوى 
جودة الخدمة الدصرفية الدتوقعة بان أعلى توقعاتهم كانت في بعد الدلموسية واقلها في بعد الاعتمادية، أما بالنسبة لدستوى 

 مة لذم فعليا من طرف بنك البركة كانت أعلاىا في بعد الدلموسية واقلها في بعد التعاطف. الجودة الدقد

دراسة شيروف فضيلة، بعنوان اثر التسويق الالكتروني على جودة الخدمات المصرفية )دراسة حالة بعض 
 2009/2010بنوك في الجزائر (، مذكرة ماجستير، تخصص تسويق، جامعة منتوري قسنطينة، 

ت الدراسة إلى إبراز دور التسويق الالكتًوني في برقيق جودة الخدمات الدصرفية في الدؤسسسات لزل الدراسة وإبراز ىدف
أن تطور جودة الخدمة الدصرفية في العمل البنكي يرفع من كفاءة وأداء الخدمات اعتمدت الباحثة على تقنية الاستبيان  
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عميل من أربعة مصارف بذارية لقسنطينة تم  578الدراسة من  كأداة إحصائية لاختبار الفروض كما تشكلت عينة
 اختيارىم بالطريقة العشوائية البسيطة 

أىم ما توصلت إليو الدراسة ىو انو بزتلف الأهمية النسبية للمؤسشرات التقييمية التي يستخدمها العملاء للحكم على 
سة كما أن للتسويق الالكتًوني دور في برقيق جودة مستوى الخدمة الدقدمة لذم من طرف الوكالات البنكية لزل الدرا

 الخدمات الدصرفية 

دراسة عمار يوسف ضجر، بعنوان "اثر الأنشطة التسويقية في جودة الخدمات المصرفية من وجهة نظر الزبون -
، جامعة 7، العدد4)دراسة استطلاعية في عينة من المصارف التجارية الحكومية في البصرة("، المجلد

 2011ة،البصر 

ىدفت الدراسة إلى التعرف على اثر الأنشطة التسويقية الدصرفية في جودة الخدمات الدصرفية استخدم الباحث 
الاستبيان كأداة لجمع البيانات والدعلومات الدتعلقة بالدراسة الديدانية  وتكون لرتمع الدراسة من الدصارف التجارية 

زبون من الدصارف التجارية تم  254وتشكلت عينة الدراسة من  الحكومية التي تعمل ضمن حدود لزافظة البصرة
 20اختيارىم بالطريقة العشوائية البسيطة وقد تم برديد عدد أفراد العينة من خلال برليل عينة اختبارية عشوائية مكونة من 

التطوير، الأمان، زبون مصرفي توصل من خلالو إلى انو توجد علاقة بتُ توافر قاعدة معلوماتية للتسويق، البحث و 
 إستًاتيجية التسويق الدصرفي بجودة الخدمات الدصرفية 

سماحي منال، بعنوان "التسويق الالكتروني وشروط تفعيلو في الجزائر")دراسة حالة اتصالات الجزائر("،  دراسة، -
   2014/2015مذكرة ماجستير، تخصص علوم اقتصادية، جامعة وىران، 

ز البنية التحتية وعمليات وأنشطة التسويق الالكتًوني، ومعوقاتو بالإضافة إلى دوره ىدفت ىده الدراسة إلى إبرا
وفعاليتو في العملية التسويقية، وانعكاس نتائجو على التنمية الاقتصادية، كما ىدفت الدراسة إلى تقديم أسلوب أفضل 

البيانات وذلك من خلال وضع استمارتتُ  لأداء الخدمة التسويقية وواقعو في الجزائر، استخدم الاستبيان كأداة لجمع
لستلفتتُ وكلاهما يحتويان على لرموعة من الأسئلة الدتنوعة والواضحة والسهلة والبسيطة والدي غلب عليها نوع الأسئلة 

عامل تم اختيارىم بطريقة عشوائية بدختلف مصالح الدؤسسسة و أقسام الدديرية  50الدغلقة فقد تشكلت عينة الدراسة من 
 دا موظفي الوكالة التجارية  وك

توصلت الدراسة إلى أن تكنولوجيا الدعلومات والاتصال تعتبر احد أىم العوامل الدؤسثرة في تطور المجتمعات الدتقدمة 
والنامية على حد سواء حيث أن ىدا العامل أدى إلى رفع مستويات أداء الدؤسسسة من خلال بزفيض التكاليف وبرستُ 

للزبائن والوصول إلى أسواق جديدة، كما أظهر عمال الدؤسسسة لزل الدراسة أهمية كبتَة لدوضوع  جودة الخدمة الدقدمة
التسويق الالكتًوني حيث وافق اغلب العمال على انو يدعم وبشكل كبتَ النشاط التسويقي بالدؤسسسة، ومنو فان الذدف 
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عمال والزبائن يعود إلى زيادة الربحية للمؤسسسة من استخدام التسويق الالكتًوني باتصالات الجزائر حسب رأي أغلبية ال
وكسب الزبائن والاحتفاظ بهم وبرقيق السرعة في أداء العمل، وقد تم التوصل من أفراد العينة من العمال إلى نتائج مهمة 

بناء موقع وىي أن اكبر التحديات التي تعتًض تطبيق التسويق الالكتًوني ىي الخصوصية والأمان بنسبة والأيدي الدؤسىلة ل
  59.5%الكتًوني وارتفاع تكاليف بنائو وآخرىا عوائق بالنسبة للعاملتُ

دراسة بوىدبي جيلالي، بعنوان "تأثير التسويق الالكتروني على سلوك المستهلك ") دراسة حالة اتصالات -   
الحميد بن باديس الجزائر وكالة مستغانم("، مذكرة لنيل شهادة ماستر أكاديمي، تخصص تسويق، جامعة عبد 

 2014/2015مستغانم، 

ىدفت الدراسة إلى توضيح اثر التسويق الالكتًوني على سلوك الدستهلك لذلك اعتمدت الدراسة على منهج 
وصفي و برليلي حيث جاء الوصفي بدجموعة التعريف والدفاىيم الخاصة بالانتًنت والدنهج التحليلي برز في مناقشة وبرليل 

في الدراسة مع إمكانية الدزج بتُ الدنهجتُ توصلت الدراسة في الأختَ إلى أن التسويق الالكتًوني وسيلة  العلاقات الدتًابطة
تهدف إلى جذب الزبائن والمحافظة عليهم كما يساعد في برقيق الثقة والدشاركة والالتزام بتُ الدؤسسسة وعملائها ويساعد في 

 والقيمة التي يرغب في برقيقها. إدراك الدور الرئيسي للمستهلك في برديد القيمة 

دراسة ادريس رمضان حجي، بعنوان "تحليل العوامل المؤثرة في الطلب على جودة الخدمات المصرفية )دراسة -
، مجلة 19، العدد 9("، المجلد2014/2015تطبيقية في عينة من المصارف الأىلية في مدينة اربيل للمدة 

 2017دارية، جامعة صلاح الدين اربيل، جامعة الانبار للعلوم الاقتصادية والإ

ىدفت الدراسة إلى التعرف على الأسباب والعوامل الدؤسثرة في اختيار الزبائن لجودة الخدمات الدصرفية من بتُ 
الدصارف الأخرى وترتيبها من حيث الأثر في سلوك الزبائن توصلت الدراسة إلى أنو على الرغم من أن غالبية الدستفيدين 

الدصرفية يطالبون باستخدام التقنيات الدصرفية الحديثة للظروف الأمنية والاقتصادية في الإقليم لكن من خلال من الخدمة 
 التحليل العاملي بتُ أن ىناك ضعف كبتَ في الأدوات الدصرفية الالكتًونية كبطاقة الائتمان والصراف الآلي. 

دينة اربيل يفضلون التسهيلات الائتمانية والحساب الجاري كما بينت الدراسة أن أغلبية الدتعاملتُ مع الدصارف في م
والتوفتَ وبعدىا التحويل الداخلي والخارجي وغتَىا من التعاملات الدصرفية بسبب الضمانات التي تفرضها الدصارف على 

 جميع الدستفيدين. 

رضا العملاء في البنوك التجارية دراسة رفاه لحلوح وريهام زين الدين، بعنوان "اثر جودة الخدمات المصرفية على -
  2016في مدينة نابلس"، جامعة النجاح الوطنية، 
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ىدفت الدراسة إلى التعرف على تقييم عملاء البنك لدستوى جودة الخدمات الدصرفية الدقدمة لذم سواء من ناحية توقعاتهم 
ختبار العلاقة بتُ جودة الخدمات الدصرفية بخصوص دلك أو إدراكهم لدستوى جودة الخدمات الدصرفية الدقدمة لذم فعليا وا

ورضا العملاء قامت الباحثتان بإعداد الاستبيان و دلك بعد مراجعة أدبيات الدراسة و الدراسات السابقة ذات العلاقة 
بنك مفردة فكانت نتيجة  11بالدوضوع و بسثلت عينة الدراسة في عينة مقصودة من عملاء البنوك التجارية و التي عددىا 

 الدراسة متمثلة في انو ىناك اثر لأبعاد جودة الخدمة الدصرفية على رضا العملاء. 

دراسة ، ليازيد وىيبة، بعنوان "تأثير التسويق الالكتروني في جودة الخدمات المصرفية )دراسة تحليلية مقارنة بين -
، 18رية والاقتصادية، المجلد المصارف العامة والمصارف الخاصة في الجزائر ("، مجلة القادسية للعلوم الإدا

 2016،  4العدد

ىدفت ىذه الدراسة إلى معرفة تأثتَ التسويق الإلكتًوني في جودة الخدمات الدصرفية في الجزائر إذ تم إعداد إستبانة 
الأولية، تتكون من بعدين الأول يخص أبعاد التسويق الإلكتًوني، والثاني يتعلق بجودة الخدمة الدصرفية وىذا لجمع البيانات 

 300استبانة بالنسبة لثلاثة بنوك خاصة، و 300إستمارة، بواقع  600وقد تم الاعتماد على عينة ملائمة، كما تم توزيع 
بالنسبة لثلاثة بنوك عامة، ليتم إستًجاع كل الإستمارات الدوزعة، وأن عدد الاستمارات الدكتملة البيانات التي تم إستعادتها 

%. وللتعرف على تأثتَ التسويق الإلكتًوني في جودة الخدمات الدصرفية تم 93نسبة الاستجابة  إستمارة لتبلغ 558بلغت 
 إستخدام برليل الإلضدار البسيط، الذي أظهرت نتائجو وجود علاقة تأثتَ بينهما.

ائن عبر كما توصلت الدراسة إلى ضرورة متابعة التطورات الحديثة في لرال التسويق الالكتًوني، والوصول إلى الزب
أحدث الوسائل الالكتًونية باعتبار أن لذا تأثتَ مباشر على جودة الخدمات البنكية، سواءً  بالنسبة للبنوك العامة وكذلك 
الخاصة، كما أظهرت الدراسة أن جودة الخدمة البنكية في البنوك العامة و البنوك الخاصة في تلمسان ىو بشكل عام مرتفع 

 قد بسيزت البنوك الخاصة بأنها أفضل من حيث الجودة في الخدمات عنها في البنوك العامة أما على مستوى فئة البنك ف

دراسة ليث ىصيم الشمري و عبد الرضا فرج بدراوي، بعنوان "اثر استخدام التسويق الالكتروني في جودة  -
، مجلة جامعة البصرة، الخدمة المصرفية )دراسة استطلاعية لعينة من العاملين في المصارف الخاصة العراقية("

 .2019، 53، العدد 14المجلد 

حاول الباحثان ربط الدتغتَين التسويق الالكتًوني وجودة الخدمة الدصرفية ومعرفة مدى تطبيقهما في الدصارف 
الخاصة العراقية. كما سعى الباحثان إلى برقيق جملة من الأىداف مثل برديد معايتَ لقياس مستوى أنشطة التسويق 

تًوني وجودة الخدمة الدصرفية و إيجاد العلاقة والأثر بتُ التسويق الالكتًوني وجودة الخدمة الدصرفية إذ شمل البحث الالك
مصرفاً باعتماد مقاييس علمية، وقد توصل  16في  164استطلاع عينة من العاملتُ في الدصارف الخاصة العراقية بعدد 
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قة ارتباط وتأثتَ بتُ التسويق الالكتًوني وجودة الخدمة الدصرفية بأبعادىا البحث إلى جملة من الاستنتاجات منها وجود علا
 في الدصارف عينة الدراسة.

كما توصلت الدراسة إلى أن إدارة الدصارف لرتمع البحث تهتم بجودة الخدمات الدقدمة للعملاء، وأنها تستخدم 
ارية وأيضا تستخدم قاعدة بيانات العملاء المحوسبة للقيام التسويق الالكتًوني مع العملاء للتواصل وإجراء الدعاملات التج

 بأنشطة تسويقية ولكنها بدستوى لزدود الفعالية. 

 التعليق على الدراسات السابقة: 

/ تعتبر الدراسات السابقة ىي نقطة انطلاق للدراسة التي لضن بصدد الصازىا حيث ركزت الدراسات السابقة على 1
تغتَين أما ىذه الدراسة تركز على أبعاد لزددة لجودة الخدمة الدصرفية ودورىا في برستُ جودة الأبعاد العامة لكلا الد

 الخدمة الدصرفية ولكن يبقى الذدف واحد وىو توضيح دور الدتغتَ الأول في برستُ  الدتغتَ الثاني. 

وىو ما يشابو ىذه الدراسة مع  / تم الاعتماد على الجمهور الخارجي كأساس لاستخراج النتائج الدراد الوصول إليها2
 الدراسات الأخرى.

 التساؤل الأساسي:

-في بنك الفلاحة والتنمية الريفية ما ىو دور التسويق الالكتروني في تحسين جودة الخدمات المصرفية 
 ؟-وكالة بسكرة

 الأسئلة الفرعية:

-وكالة بسكرة-بنك الفلاحة والتنمية الريفية في  ىو دور التسويق الالكتًوني في برستُ ملموسية الخدمات الدصرفية / ما1
 ؟

-في بنك الفلاحة والتنمية الريفية  الخدمات الدصرفية على عتماديةالاىو دور التسويق الالكتًوني في برستُ درجة  / ما2
 ؟-وكالة بسكرة

-وكالة بسكرة-مية الريفية في بنك الفلاحة والتن ىو دور التسويق الالكتًوني في برستُ الأمان لدى العميل الدصرفي / ما3
 ؟

 ؟-وكالة بسكرة-في بنك الفلاحة والتنمية الريفية  ىو دور التسويق الالكتًوني في برستُ سرعة الاستجابة للعميل / ما4

 ؟-وكالة بسكرة-في بنك الفلاحة والتنمية الريفية  ىو دور التسويق الالكتًوني في برستُ التعاطف لضو العميل / ما5
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 الدراسة:فرضيات 

تتمثل الفرضية الرئيسية لبحثنا في: يوجد دور للتسويق الالكتًوني في برستُ جودة الخدمات الدصرفية في بنك الفلاحة 
 .-وكالة بسكرة-والتنمية الريفية 

 ويندرج ضمن الفرضية الرئيسية الفرضيات الفرعية التالية:

-ملموسية الخدمات الدصرفية في بنك الفلاحة والتنمية الريفية الفرضية الأولى: يوجد دور للتسويق الالكتًوني في برستُ 
 .-وكالة بسكرة

الفرضية الثانية: يوجد دور للتسويق الالكتًوني في برستُ درجة اعتمادية الخدمات الدصرفية في بنك الفلاحة والتنمية الريفية 
 .-وكالة بسكرة-

وكالة - أمان العميل الدصرفي في بنك الفلاحة والتنمية الريفية الفرضية الثالثة: يوجد دور للتسويق الالكتًوني في برستُ
 .-بسكرة

الفرضية الرابعة: يوجد دور للتسويق الالكتًوني في برستُ سرعة الاستجابة للعميل الدصرفي في بنك الفلاحة والتنمية الريفية 
 .-وكالة بسكرة-

تعاطف لضو العميل الدصرفي في بنك الفلاحة والتنمية الريفية الفرضية الخامسة: يوجد دور للتسويق الالكتًوني في برستُ ال
 -وكالة بسكرة-

  نموذج الدراسة:

 (: الدخطط الفرضي للبحث1الشكل )

 

 

 

 

 

 الدصدر: من إعداد الطالبة بناءا على الدراسات السابقة

 

المتغير المستقل: 
 التسويق الالكتروني

 

 

 

 المتغير التابع: جودة الخدمة المصرفية

 الملموسية   .1
 الاعتمادية .2
 الأمان .3
 الاستجابة .4
  التعاطف .5
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 منهجية الدراسة 

   :من أجل معالجة ىذه الدراسة والإجابة على الإشكالية الدطروحـة واختبـار صـحة الفرضـيات تـم اسـتخدام الدناىج التالية

وكذا دور التسويق الالكتًوني في برستُ جودة الخدمة الدصرفية  : تـم اسـتخدامو فـي تتبـع مراحـل تطـور المـنهج التـاريخي
   .لزل الدراسة -وكالة بسكرة  -بنك الفلاحة و التنمية الريفيةدراسة نشأة وتطور 

التسويق   تم الاعتماد على ىذا الدنهج في وصف واستعراض الإطـار النظـري لكفـاءة المنهج الوصفي التحليلي:
 وظائفهـا الأساسـية، كمـا تـم اسـتخدامو فـي برليـل بنـود و جودة الخدمة الدصرفية و إبراز مكوناتهماالالكتًوني في برستُ 

 وكالة بسكرة . –التسويق الالكتًوني و جودة الخدمة الدصرفية في بنك الفلاحة و التنمية الريفية 

وكالة بسكرة، وىـذا لدعرفة  –حة و التنمية الريفية : وذلـك بإســقاط الجانـب النظـري علــى بنك الفلامــنهج دراســة حالــة
   .مدى كفاءة التسويق الالكتًوني في برستُ جودة الخدمة الدصرفية 

الخدمة الدصرفية  ة: باسـتخدام الطـرق الرياضـية لاحتسـاب مدى تأثتَ التسويق الالكتًوني في برستُ جودمـنهج رياضـي
..... عيـــــاري، ومعامـــــل الاخـــــتلاف، وتـــــم حســـــاب الدتوســـــطات الحســـــابية الد مقيـاس الالضـراف ودلك باستخدام

 ((Spss v.23باســـــتعمال 

 :أىمية البحث

تنبثق أهمية الدوضوع من الدور الذي تلعبو البنوك في ألضاء العالم لإلصاح عملها وبرقيق أىدافها التسويقية وذلك 
الانتًنيت وكل الأعمال الالكتًونية الأخرى لتقديم الخدمات بكفاءة وفعالية أي ضمان جودتها باستخدام شبكات 

للعملاء، بالإضافة إلى التطور التكنولوجي الدستمر الذي براول برقيقو لتنويع خدماتها لإرضاء عملائها وذلك باستخدام 
 قيق الدزايا التنافسية.تقنيات التسويق الالكتًوني وتوفتَ قاعدة بيانات تساعدىا على بر

 :تم تقسيم ىذه الدراسة إلى ثلاثة فصول على النحو التالي ىيكل الدراسة:

الفصل الأول ويعالج الدتغتَ الدستقل ألا وىو للتسويق الإلكتًوني من  هما: ويعالج فصلتُالإطار النظري  بداية
كتًوني، أما الدبحث الثاني تم التطرق فيو إلى خلال مبحثتُ، الدبحث الأول يتضمن مفاىيم أساسية حول التسويق الإل

 عناصر مزيجو التسويقي.

بالنسبة للفصل الثاني يعالج الدتغتَ التابع للدراسة وىو جودة الخدمة الدصرفية حيث يتضمن ىذا الفصل مبحثتُ، 
إلى ماىية جودة الخدمة الدبحث الأول يتضمن مدخل إلى الخدمة والخدمات الدصرفية، أما الدبحث الثاني فقد تطرقنا فيو 

 الدصرفية بالإضافة إلى العلاقة النظرية بتُ متغتَات الدراسة.
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، -وكالة بسكرة–تم من خلالو إسقاط الدفاىيم النظرية على بنك الفلاحة والتنمية الريفية الفصل التطبيقي  أما
تنمية الريفية )لزل الدراسة( تم من ( مباحث خصص الدبحث الأول لنظرة عامة حول بنك الفلاحة وال03وجاء فيو أربعة )

خلالو التعرف على الدؤسسسة وطبيعة التسويق الإلكتًوني فيها، والدبحث الثاني تم فيو الإطار الدنهجي للدراسة، ثم الدبحث 
 الثالث الذي جاء فيو عرض وبرليل نتائج الاستبيان .

  أىداف البحث:

لاتصال البنوك ببيئتها وتسهيل الدعاملات الالكتًونية بأقل إبراز دور التسويق الالكتًوني الذي أصبح ضرورة  
  جهد ووقت لتحقيق الجودة.

ضرورة تتبع الظروف الدتغتَة التي شهدىا العالم من  تجودة الخدمات الدصرفية حيث أصبحدراسة والتًكيز على  
  .بينها الدنافسة

ن لدستوى ما يقدم لذم من خدمات مصرفية عن تقييم الزبائ لزل الدراسة للمصرفتوفتَ قاعدة من الدعلومات  
  .ومدى رضاىم عنها بالإضافة إلى توقعاتهم عن جودة الخدمة الدصرفية

لك لدعرفة ذبرديد أىم العوامل التي يوليها الزبائن أهمية نسبية عالية خاصة عند تقييمهم لجودة تلك الخدمات و  
  .أولويات التطوير عند الحاجة إليو

 . التسويق الالكتًوني في برستُ جودة الخدمة الدصرفية في الدؤسسسة لزل الدراسة رحول دو تقديم نتائج علمية  
 حول موضوع دور التسويق الالكتًوني في برستُ جودة الخدمة الدصرفية بدراسات تطبيقيةإثراء الدكتبة العلمية  

 : حدود الدراسة

الدوضوع وىي لشثلة بجانبتُ نظريتُ يحويان  لكي يكون برليل الدوضوع دقيق غتَ متشعب لابد من حدود لدراسة 
كل ما يخص لرال التسويق الالكتًوني وجودة الخدمة الدصرفية وثالثهما تطبيقي يهتم بدراسة الدور الذي يلعبو التسويق 

 .ة وكالة بسكر  –الالكتًوني في برستُ جودة الخدمة الدصرفية وذلك من خلال دراسة حالة لبنك الفلاحة والتنمية الريفية 

حيث تم دراسة عينة من زبائن  -وكالة بسكرة–وتتمثل في زبائن بنك الفلاحة والتنمية الريفية  الحدود البشرية: -1
   زبون. 41مكونة من  البنك

وىذا نظرا لظروف  2020إلى غاية سبتمبر  2019 أفريلامتدت فتًة دراستنا للموضوع من  الحدود الزمنية: -2
 الوباء الذي حال دون قيامنا بالدراسة في الوقت الدعتاد والمحدد.

فقط  -وكالة بسكرة–قمنا بالدراسة الديدانية لدوضوعنا ىذا في بنك الفلاحة والتنمية الريفية  الحدود المكانية: -3
 دون غتَىا من البنوك الأخرى.
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وإسقاطو على بنك  برديد دور التسويق الالكتًوني في برستُ جودة الخدمة الدصرفية  الحدود الموضوعية: -4
  -وكالة بسكرة–الفلاحة و التنمية الريفية 

 التعريفات الإجرائية: 

 يدكن تعريفها كما يلي:أىم الدصطلحات الواردة بالدراسة  إن

وىو استخدام الوسائل الالكتًونية في إجراء العمليات التجارية التبادلية بتُ الأطراف  التسويق الالكتروني: .1
  .الدعنية بدلا من عمليات الاتصال الدباشر

ىي مدى تطابق توقعات الزبون من الخدمات الدصرفية الدقدمة بدستوى الجودة مع ما  صرفية:مجودة الخدمة ال .2
 يقدمو البنك فعليا.

الدوقع الالكتًوني و مظهره وتشمل  الالكتًونية  ناصر الدادية الدوجودة في لزيط تقديم الخدمةىي الع الملموسية: .3
  العام سهولو استخدامو و كل ماىو متوفر فيو

  .وتعتٍ قدرة الدنظمة على تقديم الخدمة التي وعدت بها بشكل دقيق، ويدكن من الاعتماد عليها الاعتمادية: .4
  .ويعتٍ معرفة ولراملة العاملتُ وتقديرىم وجعل العميل يحس بالثقة والأمان الأمان: .5
  .وتعتٍ الرغبة في مساعدة العملاء وتقديم خدمة فورية الاستجابة: .6
 .ويعتٍ مستوى العناية والاىتمام الشخصي الذي تقدمو الدنظمة لعملائها التعاطف: .7

 صعوبات الدراسة: 

 .خاصة باللغة العربية ومات لا بسثل كل ما ىو في الوقت الحاليتوفر مراجع قديدة برتوي على معل -1
 قلة الدراجع التي تتوسع في إبراز العلاقة بتُ الدتغتَين )التسويق الالكتًوني وجودة الخدمة الدصرفية(.  -2
 بحجة سرية بعض الدعلومات. )خاصة معلومات حول زبائن البنك( من طرف البنك عدم تقديم معلومات كافية  -3

 

 

 
 



 
 الفصل الأول

 التسويق الالكتروني
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 :تمهيد

يعتبر التسويق الإلكتًوني حقلا من حقوؿ الدعرفة التسويقية الحديثة التي حظيت باىتماـ كبتَ من جانب الباحثتُ 
بصفة عامة وذلك نتيجة للإفرازات كما أصبح من أىم التقنيات الجديدة التي شملت العديد من المجالات  والكتاب،

 .التكنولوجية الحديثة والتطورات التي طالت ىذا الديداف )التسويق(

موقع خاص بها على الشبكة العنكبوتية لجعل التسويق أكثر إنشاء حيث من الدألوؼ لدى العديد من الدؤسسات 
وكل ىذا يعتمد على الإدارة الجيدة والتصميم الأفضل والقدرة على الإنتاج  ،فعالية ولجذب انتباه الأفراد الدستهلكتُ

وعلى ىذا الأساس سيتم التطرؽ في ىذا  ،والتوزيع والتسعتَ الجيد والتًويج للموقع للتأثتَ في مواقف وابذاىات الزبائن
 :ةالفصل إلى إبراز الإطار النظري للتسويق الإلكتًوني وىذا من خلاؿ الدباحث التالي

 

  :ماهية التسويق الالكترونيالمبحث الأول.  
 المبحث الثاني: عناصر المزيج التسويقي الإلكتروني 
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 ماهية التسويق الالكتروني  :الأولالمبحث 

خلاؿ السنوات القليلة الداضية من الألفية و يعد التسويق الالكتًوني أحد الدفاىيم الأساسية الدعاصرة الذي استطاع 
الحالية من أف يقفز بدجمل الجهود والأعماؿ التسويقية وبدختلف الأنشطة إلى ابذاىات معاصرة تتماشى مع العصر الحالي 

وذلك بالاستعانة بدختلف الأدوات والوسائل الدتطورة والتكنولوجيا الحديثة في تنفيذ العمليات والأنشطة  ومتغتَاتو،
مبادئو وأبعاده، ثم لرالاتو ومراحلو، ثم ، ثم مفهوـ وأهمية التسويق الالكتًوني ، لذذا نتعرؼ في ىذا الدبحث علىالتسويقية

 .فرصو وبردياتو

  التسويق الالكتروني وأهمية: مفهوم الأولالمطلب 

تتًكز فكرة التسويق الالكتًوني في كيفية استغلاؿ التكنولوجيا الحديثة لجعل التسويق أكثر فاعلية في برقيق أىداؼ 
 لذذا زاد الاىتماـ بو من طرؼ الباحثتُ لأهميتو الكبتَة.الدؤسسة، 

 : مفهوم التسويق الالكتروني -أولا

قبل التطرؽ لتعريف التسويق الإلكتًوني يجب أولا التوقف على بعض الدفاىيم الأساسية الدرتبطة بو وفيما يلي 
 :عرض لستصر لأىم ىذه الدفاىيم

الالكتًونية بوصفها حقلا جديدا انبثق نتيجة  الإدارةيكاد يتفق الباحثوف  حوؿ مفهوـ  :الإدارة  الإلكترونية -1
كما   ،الجديدة في ظل اقتصاد الدعرفة والدنافسة الكونية الأعماؿ نماذجتعاضد تكنولوجيا الدعلومات وتقنيات الانتًنت و 

 ."(paper-free)بدوف ورؽ  إدارة" الالكتًونية بعبارة موجزة ىي الإدارةف أعبرت عنو التعريفات باختصار ب

الدعلومات بابذاه تقديم خدمات متكاملة مبنية على  إلىدخوؿ سهل ومرف ": أيضا الإدارة الالكتًونية كما تعتٍ
 الأعماؿوظيفة الصاز  بأنهاالتقليدية  الإدارةوصفت  الذيوفي الوقت  ،وسرعة وكفاءة الصاز الدعاملات الإجراءاتتبسيط 

بالوسائل الالكتًونية وعبر  تنفيذىاالتي يتم  الأعماؿمنظومة  بأنهاالالكتًونية توصف  الإدارة إفلصد  ،الآخرينعن طريق 
  (240، صفحة 2013)حسن،  "الشبكات

وأشمل من التسويق ليست لررد أداة أو وسيلة جديدة إنما ىي منهج متكامل وأوسع فالإدارة الالكتًونية  اإذ
والبحث والتطوير الإلكتًوني....  ،الإلكتًوني حيث أنها تتضمن عمليات التسويق والإنتاج والدالية وعمل الدوارد البشرية

 . الخ

التجارة الالكتًونية ىي كل معاملة بذارية بتُ البائع والدشتًي ساهمت "ف إبصفة عامة ف :التجارة الإلكترونية -1
 . (8، صفحة 2014)صراع،  "بالدعلومات كالتزويدبصفة جزئية   أو إجماليةشبكة الانتًنت بصفة  فيها
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أف التجارة الإلكتًونية ىي نمط من أنماط التجارة التي تتم على الإنتًنت وعلى غتَه من الوسائط  يدكن القوؿو 
الإلكتًونية الدختلفة مثل التليفوف ولأف الذدؼ الأساسي من التجارة ىو برقيق الربح فيمكن القوؿ أف التجارة الإلكتًونية 

 نتًنت وما يرتبط بها من نماذج بذارية وتصميم مواقع وتسويق لذاىي عملية تشمل جميع التدفقات النقدية التي تتم على الإ

أما التسويق الإلكتًوني فهو جزء من التجارة الإلكتًونية ففي الوقت الذي تشمل فيو التجارة الإلكتًونية 
 موضوعات عدة مثل طرؽ إضافة دفع بالبطاقات الائتمانية للمواقع وطرؽ تصميم الإعلانات على الإنتًنت بشكل

الدواقع والتًويج لذا  إشهارعلى سبل  الإلكتًونيسلعة يركز التسويق  أوالعملاء بالشراء لدنتج  إقناعجاذب للانتباه وطرؽ 
 .علاقة الكل بالجزء ىي الإلكتًونيفالعلاقة بتُ التجارة الإلكتًونية والتسويق 

اؿ بوضع لرموعة تعريفات لستلفة ىذا المجقاـ العديد من الباحثتُ في قد فيما يتعلق بتعريف التسويق الالكتًوني ف
 فيما يلي: إلى بعضهاسنتطرؽ  الأختَا ذلذ

يدكن تعريف التسويق الالكتًوني على أنو " استخداـ الوسائل الالكتًونية في إجراء العمليات التجارية التبادلية بتُ 
 .شر"عمليات الاتصاؿ الدبامن الأطراؼ الدعنية بدلا 

استًاتيجيات وضع تطبيق لسلسلة واسعة من تكنولوجيا الدعلومات بهدؼ "وقد اعتبر التسويق الالكتًوني بأنو 
، صفحة 2018)عمري،  "البضائع والخدمات وبزطيط أكثر فاعلية لتنفيذ الأفكار والتوزيع والتًويج وتسعتَ ،التسويق

52). 

جل برقيق النافع الدشتًؾ أالبيئة الافتًاضية من  إضفاءالتفاعل بتُ الدنظمة والزبوف في  إدارة": بأنو أيضاويعرؼ 
 .(129، صفحة 2013)راشد،  "بالاعتماد على تكنولوجيا الانتًنت

التسويقية للشركات  الأىداؼوالتكنولوجيا الرقمية لتحقيق  الانتًنتعملية استخداـ شبكة " بأنوكما عرؼ 
يقوموا بنشر الدعلومات عن منتجاتهم  أف الانتًنتوبالتالي يدكن للمسوقتُ عبر  ،وتدعيم الدفهوـ التسويقي الحديث

شد أو  أقوى تالانتًنالدنافسة في عصر  أصبحتوبالتالي  ،كبر مقارنة بالتسويق التقليديأكبر وحرية أوشركاتهم بسهولة 
  .(158، صفحة 2016)ليازيد،  "ويدكن التنبؤ ب لاو  ،يدكن تصديقو لا الذيشكل الب

فيعرفو على أنو "إدارة التفاعل بتُ الدنظمة والدستهلك في فضاء البيئة الافتًاضية التي تعتمد أساسا )أبو فارة( أما 
وعمليات التسويق الإلكتًوني لا تركز فقط على عمليات بيع  ،من أجل برقيق الدنافع الدشتًكة على تكنولوجيا الإنتًنت

وبتُ الدستهلك وعناصر البيئة الداخلية  الدنتجات إلى الدستهلك بل تركز أيضا على إدارة العلاقات بتُ الدنظمة من جهة 
  .(13، صفحة 2014)جلاـ،  "والبيئة الخارجية من جهة ثانية

ىو التعامل التجاري القائم على تفاعل أطػراؼ التبػادؿ الكتًونيػا ": بأنو الالكتًونيالتسويق يدكن تعريف كما  
، صفحة 2015)شكشك،  "الاتصاؿ الدادي الدباشر في عملية بيع وشراء السلع والخدمات عبر شبكة الانتًنت بدلا من

159). 
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التسويقية التي تستخدـ الحاسب  الأنشطةلرموعة من "نو أنعرؼ التسويق الالكتًوني على  أفلشا سبق يدكن 
 ."جل تسويق السلع والخدماتأفي مقدمتها شبكة الانتًنت من  ،والاتصاؿ الإعلاـوتكنولوجيا 

 :التسويق الالكتروني أهمية -ثانيا

ت، وقد فتح للانتًنلقد ازدادت الأهمية الإستًابذية للتسويق الالكتًوني بعد انتشار الاستخدامات التجارية 
التسويق الالكتًوني أفاقا جديدة في عالم التسويق بحيث أتاح للمنظمة فرصة استهداؼ الدشتًين والدتسوقتُ والدستهلكتُ 

دي بأهمية ترويجية كبتَة فلو القدرة على استقطاب وجذب الدستهلك إلى يتمتع التسويق الالكتًوني الفر ، حيث بصورة فردية
)شتَوؼ،  الدنظمة بصورة أفضل، وبسبب الأهمية الدتنامية للتسويق الالكتًوني أصبح ضرورة حتمية لنجاح أي منظمة

 .(76، صفحة 2010

 (17، صفحة 2016)الصباغ، : يدكن تلخيص أهميتو في النقاط التالية

تقديم السلع والخدمات بالتسويق الالكتًوني أصبح من ضروريات لصاح الدنظمات الحديثة، وصار من الضروري  .1
  .تضمتُ ىذا النمط التسويقي في أنشطتها

 .أصبح التسويق الإلكتًوني أحد ضروريات الحياة في لرتمعنا اليوـ .2
 .مئات الدستخدمتُ يتصلوف بشبكة الانتًنت يوميا من جميع ألضاء العالم .3
 .فقا لحاجات العملاءو  إمكانية الوصوؿ إلى الأسواؽ العالدية .4
شركات فرصة دعم و تفعيل إدارة العلاقات مع الزبائن حيث يستند التسويق الالكتًوني إلى لل ويدنح أيضا .5

ذا استهدؼ بناء للعميل شريكا استًاتيجيا في منشآت الأعماؿ، مفاىيم جديدة وقناعات ترقى إلى اعتبار ا
باشر مع لدا الاتصاؿية واستمرارية كؿ تفعيل ديناميلاك من خلزبائن، وذلقات ذات معتٌ وىدؼ مع الاودعم ع

 .زبائنلا
تستثمر منظمات الأعماؿ  إذ ،يدكن الدوردين من برستُ أوضاعهم التنافسية من خلاؿ تقريبهم من الدستهلكتُ .6

وأعلى  ،الناجحة التسويق الالكتًوني بتقديم أفضل مستويات الدعم والإسناد لجهود ما قبل البيع وبعده
 .مستويات البيانات والدعلومات الدرتبطة بالسلع والخدمات وسرعة الاستجابة لحاجات الدستهلكتُ ورغباتهم

 (363، صفحة 2017)برسيم، 
الدصرفية التي يتم تسويقها الكتًونيا ارخص مقارنة بالخدمات الدنتجات ومنها الخدمات  أسعاريسهم في جعل  .7

  .التي يتم تسويقها عبر الطرؽ التقليدية
 .يسهم في تقديم سلع وخدمات جديدة ومتطورة تتم عبر أساليب مبتكرة بدساعدة الحاسوب .8
الالكتًوني على برقيق التنسيق والتكامل مع بقية وظائف الدنظمة مثل: وظيفة الإنتاج، تعمل وظيفة التسويق  .9

 .وظيفة الدالية ووظيفة البحث والتطوير وغتَىا من الوظائف وظيفة الشراء، وظيفة التخزين،
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ين ولقد فتح التسويق الالكتًوني أفاقا جديدة في عالم التسويق بحيث أتاح للمنظمة فرصة استهداؼ الدشتً 
والدتسوقتُ والدستهلكتُ بصورة فردية. ويتمتع التسويق الالكتًوني الفردي بأهمية ترويجية كبتَة فلو القدرة على استقطاب 
وجذب الدستهلك إلى الدنظمة بصورة أفضل، وبسبب الأهمية الدتنامية للتسويق الالكتًوني أصبح ضرورة حتمية لنجاح أي 

 (76، صفحة 2010)شتَوؼ،  .منظمة

 التسويق الالكتروني أبعادالمطلب الثاني: مبادئ و 

إف الدؤسسة التي ترغب في استخداـ التسويق الإلكتًوني لابد لذا من فهم الدبادئ والأبعاد الأساسية لاستخداـ 
  .نتًنت في التسويق لشا يساىم في فهم الزبوف ورفع مستوى الرضا لديوالإ

 مبادئ التسويق الالكتروني: -أولا

 :شد بالدبادئ الأساسية التاليةيستً عتمد و يإف استخداـ التسويق الإلكتًوني من قبل الدؤسسات لابد أف 
  (87، صفحة 2012)الصميدعي و يوسف، 

الدعلومات كما أنو يرغب في تزويد الآخرين مبدأ النشاط الدتبادؿ: إف مستخدـ الانتًنت يرغب في الحصوؿ على  -1
 :بالدعلومات وىذا يعبر عنو بالنشاط الدتبادؿ الذي ينقسم إلى ثلاث مستويات

  مستوى تقديم الدعلومات. 
  مستوى تعزيز الرغبة في التعامل مع الدنتج أو الدؤسسة.  
  أو ما يتًؾ من  ،وأصحاب الدواقع التغذية العكسية بسثل ما يرسل من رسائل إلكتًونية إلى مواقع الدؤسسات

وملاحظات ومن خلاؿ ىذا التفاعل تتحقق العلاقة بتُ الزبوف الدرتقب الذي يكرر الزيارة للموقع  استفسارات
 .على الشبكة

الواسع الذي برققو حيث تتجاوز كل الحواجز والدعوقات التي  للانتشارأداة تسويقية مناسبة: وذلك  الانتًنت -2
  .التقليدي بشكلو المحلي أو الدولي يتصف بها التسويق

فرصة لإثبات الدواطنة الصالحة: من خلاؿ الدشاركة في التقليد السائد على ىذه الشبكة  الانتًنتالتسويق عبر  -3
فعندما يتم التخطيط لإيجاد موقع يجب مراعاة  ،كما يسميها مؤسس الانتًنت  الانتًنتوالدعروؼ باقتصاد الذبات لشبكة 
إف تقليد )اقتصاد الذبات( قوي وشجاع والدقصود بو تقديم ىبات أو منح ىدايا للزوار  مسألة القيمة الدضافة لذذا الدوقع،

حيث أف نطاؽ الخدمات واسع من خلاؿ ما يقدمو من معلومات متعددة )منتجات خدمات معلومات تسهيلية...( لشا 
 .ب قيمة إضافية للموقعيكس

 :التسويق الالكتروني أبعاد -ثانيا

 (139، صفحة 2012)الطويل، كشمولة، و اغا، تتمثل أبعاد التسويق الالكتًوني فيما يلي: 
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الدخولتُ  للأشخاص إلا إظهارىاالحفاظ على البيانات والدعلومات وعدـ  إلىتشتَ الخصوصية  الخصوصية: -1
والجماعات والشركات في تقرير  الأفرادوتعبر الخصوصية عن حق  ،الأساسيةحد عناصر الدزيج التسويقي أوىي  ،قانونيا

  :ه القضايا ىيذى أىمو  ،مبخصوص البيانات والدعلومات التي بزصهلرموعة من القضايا 
 الأخرى الأطراؼالسوؽ الالكتًوني و  برديد نوع وكمية البيانات والدعلومات الدسموح باستخدامها من جانب. 
  من جانب السوؽ  والجماعات والشركات الأفرادبرديد كيفية استخداـ البيانات والدعلومات التي بزص

 .الالكتًوني ومواقع الويب
  الأخرىمن جانب السوؽ الالكتًوني والأطراؼ  الدذكورةبرديد توقيت استخداـ البيانات والدعلومات. 

 بأيمعلومة  أيةاللازمة لدنع فقداف  الإجراءاتكل   ابزاذه العملية ذوتتضمن ى الالكترونية:من المعلومات أ -2
 لك.ذالدصرح لذم ب الأشخاصومنع الكشف عن الدعلومات لغتَ  ،مثل فقداف الخدمة والبيانات الأشكاؿشكل من 

خيارا لا  أصبحمنظمة للبقاء والنمو في السوؽ العالدية  أيةالالكتًونية في  الإدارةتطبيق  إف العليا: الإدارةدعم  -3
حد تطبيقاتها في قسم معتُ كالتسويق الالكتًوني من قبل قسم التسويق أصبح أمرا مهما يحتاج إلى أف تبتٍ إو  ،مفر منو

  .مساندة الإدارة العليا للمنظمةو دعم 

فهو  ،بأهمية كبتَة في الشركات الدعاصرة إف البحث والتطوير يعد من الأبعاد التي برظى البحث والتطوير: -4
  .يستهدؼ تقديم الإضافة للمعرفة الدتاحة للشركة في لراؿ بزصصها

 يدكن تلخيص مبادئ التسويق الالكتًوني في ما يلي:

الابتعاد عن التسويق غتَ الصادؽ الذي لا يحمل مضمونا حقيقيا ومناسبا فمثلا إذا قدمت الدؤسسة وعدا على  .1
بتسليم منتج ما في وقت معتُ ولم تف بهذا الوعد فاف ملايتُ الزائرين سيعرفوف ذلك وليس فقط الزبوف الذي لم الانتًنيت 

 .يتسلم منتجو فهذا الزبوف سيعبر عن إحساسو بعدـ الرضا عن ىذه الدؤسسة إلى الآخرين عبر الانتًنت
تسهيلات لإعطاء جواب سريع عليو فاف التسويق الاتصالات الإلكتًونية تفاعلية وتبادلية، فلدى مستلم الرسالة  .2

عبر الانتًنيت لا تكوف أحادي الابذاه أو في ابذاه واحد، بل ىو اتصاؿ ثنائي الابذاه، لشا يؤدي لاحتمالات بناء علاقات 
 .قوية بالزبائن في كافة ألضاء العالم

لمحدودة من الوصوؿ إلى السوؽ العالدية عبر بإمكاف الدؤسسة الدتوسطة والصغتَة وذات الإمكانية الدادية والبشرية ا .3
الانتًنيت من دوف أف تتوفر لديها البنية التحتية التي تتمتع بها الدؤسسات الكبرى لشا يجعل ىذه الدؤسسات متكافئة في 

 .منافستها على الزبائن مع الدؤسسات الكبرى
انو ساعد على عولدة التسويق الأمر الذي الدخوؿ للسوؽ العالدية عبر الانتًنيت سهل قليل التكلفة وبالتالي ف .4

 .يزيد من حاجة الدؤسسات إلى معرفة ما تفعلو الدؤسسات الأخرى
بسبب الطبيعة الدولية للتسويق عبر الانتًنيت فاف الدستويات الثقافية والاجتماعية والاختلافات الحضارية تلعب  .5

 .دورا مهما في التسويق الالكتًوني
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 مراحل التسويق الالكترونيالمطلب الثالث: مجالات و 

يتيح التسويق الإلكتًوني لرالات متعددة للمنتجتُ ورجاؿ الأعماؿ والدستهلكتُ من خلاؿ إتباع مراحل لعرض 
 .منتجاتهم وتسهيل عملية التبادؿ بتُ الدنتج والدستهلك

 :مجالات التسويق الالكتروني -أولا

الأنشطة والعمليات التسويقية والتي ىي في خدمة العملاء شمل لرالات تطبيق الأساليب الإلكتًونية كافة ت
 :الدستهدفتُ وذلك على النحو التالي

: يدكن استخداـ الأساليب الالكتًونية في إجراء البحوث في مجال الدراسات التسويقية وبحوث التسويق (1
 (79، صفحة 2015)سماحي،   :والدراسات التسويقية التي تساعد

   على ابزاذ القرارات التسويقية بفعالية وبتكلفة أقل وفي وقت أسرع وبأسلوب يقضي على الكثتَ من الدشكلات
 .الدرتبطة باستخداـ أساليب بحوث التسويق التقليدية

  ضيل ذلك بسكن منظمات الأعماؿ من إنشاء قاعدة بيانات من أجل خدمة أفضل لعملائها من خلاؿ تف
  .احدالدزيج التسويقي الدلائم لكل عميل على 

   الحصوؿ على أفكار وأراء العملاء لتنمية الدنتجات الجديدة وذلك من خلاؿ فحص ودراسة مقتًحاتهم
 .وشكواىم عن الجوانب الدختلفة للمنتج وباقي عناصر الدزيج التسويقي

   معلومات بسكن الدؤسسة من تعديل عناصر العرض كما يتيح التفاعل اللحظي مع العملاء الحصوؿ على
 .التسويقي وإبساـ عملية التبادؿ لحظيا

: يدكن من خلاؿ الانتًنيت الحصوؿ على البيانات اللازمة لإجراء التعديلات في مجال سياسات المنتجات (2
 .القرارات الدلائمة الدتعلقة بو، الغلاؼ، الأسماء، العلامات، الخدمة، الضماف؛ القياـ بتقييمها بسهيدا لابزاذ ةفي العبو 

الدنتجات والخصومات  بأسعارتتيح شبكات الانتًنت الدعلومات الخاصة : في مجال تسعير المنتجات (3
 (25، صفحة 2009)عمراف و الاسطل، والشروط الدختلفة للتعاقد وطرؽ الدفع والتسهيلات الائتمانية الدتاحة 

: يعتبر البيع من خلاؿ الانتًنيت أحد أشكاؿ قنوات التوزيع التي تعتمد على التوزيع الدباشر مجال التوزيعفي  (4
 .إلى الدستهلك الأختَ أو الدنظمة

الوسائل الالكتًونية بكثافة في التًويج عن الدنظمة ومنتجاتها  الأعماؿ: تستخدـ منظمات في مجال الترويج (5
بشراء موقع على الانتًنت وعرض   أوالالكتًونية التي تقوـ بتصميمها بنفسها  الصفحاتلك من خلاؿ الدواقع و ذو 

والدصممة لتنشيط عملية  الأجلالتحفيزية قصتَة  الأدواتبل وتقديم حزمة من  ،كافة الدعلومات والدواد التًويجية الدتنوعة
 .البيع خلاؿ فتًة زمنية معينة
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كما وتوقيت تلقي و ن الاتصاؿ بالدوردين لتحديد الاحتياجات نوعا ت يدكن: من خلاؿ الانتً الشراء في مجال (6
 .(81، صفحة 2010)شتَوؼ،  مها؛ إرساؿ أمر التوريد للمورد؛ متابعة تسليم الأصناؼ الدطلوبةيالعروض وتقي

 مراحل التسويق الالكتروني: -ثانيا

، و ىي لا الالكتًوني القياـ بدجموعة من الدراحل تسمى دورة التسويق الالكتًونيتتطلب  عملية إدارة التسويق 
الكبرى الدتعلقة بالتجارة الالكتًونية حيث أنها جزء لا يتجزأ منها و تتمثل ىده الدراحل في :  تنفصل بدورىا عن الدورة

 (90، صفحة 2009)شطيبة، 

: يقوـ البائع أو الدنتج في ىذه الدرحلة بدراسة السوؽ من حيث برديد حاجات ورغبات الإعدادمرحلة  -1
الدستهلكتُ ليتم عرض سلعتو أو الخدمة التي يستطيع إنتاجها حسب طلب الدشتًين والطلب في السوؽ المحلي أو الخارجي 

رغبات وحاجات الدستهلكتُ المحليتُ أو الدرتقبتُ أو لتوفتَ قاعدة البيانات اللازمة لذذه الدرحلة، وإف التحديد الدقيق ل
الفعلتُ وحجم الأسواؽ والدنافسة تساعد الدؤسسة في إنتاج سلع وخدمات تتماشى مع حاجاتهم ورغباتهم وطرحها في 

 الدولية.بفعالية وكفاءة أكبر من منافسيها وبسنحها الصفة  أىدافها الأسواؽ الالكتًونية عبر الانتًنت، لكي برقق الدؤسسة

الدختلفة للتواصل مع الزبوف  الاتصاؿ: في ىذه الدرحلة تستخدـ الدؤسسات العديد من وسائل مرحلة الاتصال -2
وفي الوقت نفسو للتًويج عن منتجات الدؤسسة من خلاؿ وسائل الإعلاف الدختلفة بطريقة سهلة وواضحة ومفهومة 

ـ الدؤسسات الوسائل الإلكتًونية في عملية الإعلاف والتًويج للمستهلكتُ ولزاولة إقناعهم وحثهم على الشراء، وتستخد
ما يدكن للمستهلك معالجة الدعلومات التي برملها الوسائل (، كweb site) صفحة الانتًنيتبمن خلاؿ ما يعرؼ 

 .الإلكتًونية في عملية الإعلاف والتًويج الدتعلقة بدنتجات الدؤسسة

 :وىي فرعية مراحل أربع من بدورىا الاتصاؿ مرحلة وتتكوف

 الانتباه جذب مرحلة. 
 الاىتماـ إثارة مرحلة. 
 الرغبة تكوين مرحلة. 
 الشرائي القرار ابزاذ يعتٍ والذي بالتصرؼ القياـ على زبوفال حمل مرحلة.  

 .في ىذه الدرحلة الإعلانية والأشرطة الالكتًوني البريد إلى بالإضافة تستعمل الدتعددة الوسائط تقنية أف الذكر يستحق وما

 ،مابتُ الدؤسسة والدستهلك أي يكوف قد التقى العرض بالقبوؿ والاتفاؽ: وىي مرحلة القبوؿ مرحلة التبادل -3
والتي  ،تًنتومن ثم يصدر الدشتًي قراره بالشراء إلكتًونيا من خلاؿ استخداـ الدفع بأسلوب البطاقات الائتمانية عبر الان

برقق ذلك قد يصاحب الأمر بالشراء إصدار أمر بالدفع وذلك  اوإذ ،تكفل الأماف والحفاظ على السرية وكذلك الدصداقية
 .باستخداـ النقود الرقمية
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: بعد عملية التنفيذ من وجود خدمات استناد ودعم إضافية فالعملية التسويقية لا تتوقف المرحلة ما بعد البيع -4
، 2018)مهدي،  :زبائن جدد بل أيضا المحافظة على ىؤلاء الزبائن في ظل الدنافسة الدوجودة من خلاؿ عند استقطاب

 (556صفحة 
 إيجاد غرؼ لزادثة أو لرتمعات افتًاضية. 
 الدتابعة والتواصل عن طريق الرسائل الالكتًونية وتزويد الدشتًي بدا ىو جديد. 
 إسناد ودعم وبرديث إضافية خدمات. 

 المطلب الرابع: فرص وتحديات التسويق الالكتروني

يوفر التسويق الإلكتًوني العديد من الفرص ولكنو يفرض العديد من التحديات وتتمثل ىذه الفرص والتحديات في 
 : ما يلي

 :فرص التسويق الالكتروني -أولا

إف التسويق الإلكتًوني قد أوجد بيئة تسوؽ متطورة برقق للزبائن مزيد من الرفاىية والدتعة في البحث عن  
ويدكن برديد أىم الفرص التي يحققها التسويق الإلكتًوني لكل من الشركات والزبائن في ظل  ،احتياجاتهم وإشباعها

 (155، صفحة 2012)علي و البلداوي،  فيما يلي: التطورات التكنولوجية وبيئة الأعماؿ الدتغتَة

: أكدت عدة دراسات أف التسويق الالكتًوني يؤدي إلى توسيع الأسواؽ إمكانية الوصول إلى الأسواق العالمية (1
كما أف التسويق الالكتًوني يدكن الزبائن باختلاؼ مواقعهم   ،وزيادة الحصة السوقية للمؤسسات بسبب الانتشار العالدي

الجغرافية من الحصوؿ على احتياجاتهم وعمل إجراء مقارنات بتُ منتجات الدؤسسة الدختلفة والدتعددة حيث أف التسويق 
 .الالكتًوني لا يعتًؼ بالحدود الجغرافية

الالكتًوني يوفر للمسوقتُ فرص لتكييف منتجاتهم : التسويق تقديم المنتجات وفق حاجات ورغبات الزبائن (2
حيث أف الطاقات الاتصالية والتفاعلية للتسويق الالكتًوني حققت قفزة  ،بالشكل الذي يلبي احتياجات الزبائن الكتًونيا

 .نوعية في وسائل وأساليب إشباع حاجات ورغبات الزبائن وكسب رضاىم عن ىذه الدنتجات الدقدمة لذم
ىناؾ فرصا كبتَة يوفرىا التسويق الالكتًوني للمؤسسات كي تستجيب للمتغتَات التي بردث  اجعة:التغذية الر  (3

بالأسواؽ وكذلك التغتَات التي بردث في البيئة التقنية لشا يحقق دمج احتياجات الزبائن مع التطورات التكنولوجية وذلك 
ية تعتمد على دراسة للسوؽ بواسطة الآليات التفاعلية من خلاؿ ما يسمى بالعملية الدرنة لتطوير الدنتجات وىذه العمل

 .للتسويق الإلكتًوني
 أسواؽكما يدكنها من دخوؿ   ،وتسويق منتجات جديدة لإنتاجالانتًنت يدد الدؤسسات بفرص  :زيادة القدرة (4

 .(95، صفحة 2009)شطيبة،  جديدة
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إستًاتيجيات التسعتَ لا تكوف فقط  فإف : في ظل التسويق الإلكتًونيالتسعير المرن واستخدامتخفيض التكاليف  (5
استجابة سريعة لحالة السوؽ، بل تأخذ بعتُ الاعتبار العوامل والدتغتَات الداخلية والخارجية حيث أف مفهوـ التسعتَ الدرف 

كن الدشتًي من البحث والعثور على أفضل تكوف تطبيقاتو من خلاؿ آليات التسوؽ الإلكتًوني، حيث تتوفر تقنيات بس
 .الأسعار الدتوفرة

يكوف  أين لكتًونيةالالسوؽ ل: يقدـ التسويق الالكتًوني فلسفة جديدة استحداث أشكال وقنوات توزيع جديدة (6
 عدـ التوسط"، كما يقدـ"لشا أدى لظهور مصطلح  ،التفاعل فيها بتُ أطراؼ عملية التبادؿ دوف الحاجة لوجود وسطاء

وىي مؤسسات ىدفها  "،لدعرفة الإلكتًونيةا ءوسطا"التسويق الالكتًوني وسطاء بشكل ونوعية جديدة يطلق عليهم اسم 
 .تسهيل عمليات التبادؿ بتُ الدنتجتُ والزبائن وعملهم ىو عمل مزودي الخدمة التجارية

 ،الالكتًوني فعالية ىو الإعلاف الالكتًوني: من أكثر وسائل التًويج استخدام وسائل ترويج تفاعلية مع الزبائن (7
ويقدـ التسويق  ،مليوف دولار 9وتبلغ قيمتو أكثر من بالدائة سنويا 12يد بدعدؿ الانتًنت تتز افالإعلانات الدباشرة عبر 

يئات ومفهوما جديدا للإعلاف حيث أف الدؤسسات تقدـ الرسائل التسويقية الخاصة بها وبدنتجاتها إلى ب الالكتًوني شكلا
  تَىم قادرة على بسييزىا وإدراكها.مستهدفة من خلاؿ مواقع الكتًونية لزددة يتوقعوف أف تكوف جماى

بسبب التحوؿ  ،: إف عملية الدنافسة في الأسواؽ العالدية بسر بدرحلة انتقاليةدعم وتفعيل إدارة العلاقات مع الزبائن (8
الإمكانيات والقدرات للمؤسسات، ولشا لاشك فيو أف التطورات الكبتَة من الدنافسة التقليدية إلى الدنافسة التي تعتمد على 

في تكنولوجيا الدعلومات الدرتبطة بالتسويق الإلكتًوني قد أوجدت فرصا نوعية في دعم الإستًاتيجيات الدميزة وبرستُ الوضع 
 .التنافسي للمؤسسات

 :تحديات التسويق الالكتروني -ثانيا

معوقات والتي برد و نو من جهة ثانية تشوبو برديات أإلا  يتسم بها التسويق الالكتًوني لتيعلى الرغم من الدزايا ا
 (132، صفحة 2013)راشد، وأف ىده التحديات تتلخص بدا يلي:  ،من استخدامو بصورة كبتَة

حداث تغيتَات إف تنمية الأعماؿ من خلاؿ التسويق الإلكتًوني برتاج إلى إالتحديات التنظيمية داخل الدنظمات:  -1
جوىرية في البنية التحتية في الذيكل والدسار والفلسفة التنظيمية للشركات، فهناؾ حاجة ماسة إلى إعادة تنظيم ىياكلها 

يجيتها التقليدية مع برديث إجراءات ودمج الأنشطة والفعاليات الاتصالية التسويقية الخاصة بالتسويق الإلكتًوني بإستًات
 العمل بها بدا يتمشى مع التطورات التكنولوجية الدتجددة.

عدـ وجود غطاء قانوني: مازاؿ حتى الوقت الحالي يعاني خبراء التسويق الدولي من القصور في استخداـ التسويق  -2
ذلك بسبب عدـ وجود الغطاء القانوني الذي و  ،من أسرع وسائل التسويق غتَ الدكلفة للشركات يعد الإلكتًوني الذي

وكذلك يحفظ لذؤلاء  ،يسمح للمسوقتُ مطالبة العملاء في جميع ألضاء العالم شراء منتجاتهم ودفع قيمتها عبر الانتًنت
العملاء وصوؿ الدنتجات التي اشتًوىا ويضمن لذم القدرة على استًجاع حقوقهم في حالة أف كانت ىذه الشركة الدسوقة 
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وف بشركة وهمية على لأو وجود أشخاص وهميتُ يعم ،الانتًنتغتَ الدشتًاة عبر  ىالإنتًنت قامت بإرساؿ منتجات أخر  عبر
 على الأمواؿ دوف معرفة حقيقة أمرىم. ويحصلوف الانتًنت

أشبو ما يكوف بإنشاء وبناء موقع  الانتًنتقع الإلكتًونية: إف إنشاء موقع إلكتًوني على اارتفاع تكاليف إقامة الدو  -3
مادي، حيث أف تصميم وإنشاء وتطوير الدواقع الإلكتًونية يحتاج إلى خبراء متخصصتُ وعلى درجة عالية من الكفاءة 
وكذلك الحاجة إلى دراسات تسويقية وفنية بحيث تكوف تلك الدواقع الإلكتًونية جذابة ومصممة بشكل قادر على جذب 

ثارة اىتمامهم، كما يجب أف يكوف الدوقع مؤىلًا لتقديم قيمة إضافية للعميل بدا يحقق للشركة ميزة تنافسية انتباه العملاء وإ
 عن الآخرين.

تطور تكنولوجيا الدواقع الإلكتًونية: إف سرعة التطورات التكنولوجية في لراؿ تصميم وتطوير الدواقع الإلكتًونية وتعزيز  -4
يعد من أىم التحديات التي تواجو استمرارية ىذه الدواقع ولصاح التسويق الإلكتًوني من خلالذا  ،فعاليتها وقدرتها التنافسية

وىذه الإدارة تعمل على استكشاؼ أحدث  ،بإدارة الدعم الفتٍ والتطوير ىإدارة داخل الشركة تسم حيث أنها برتاج إلى
ع الإلكتًوني الخاص بالشركة دوف أف يشعر العملاء بتوقف التطورات التكنولوجية في الدواقع الإلكتًونية وتطبيقها على الدوق

 الدوقع وىذا يعد من الأمور الصعبة وكذلك ارتفاع أجور العاملتُ بهذه الإدارة لشا يشكل العبء الدادي على الشركة.

 (156، صفحة 2012ي، )علي و البلداو  في النقاط التالية: الأخرى العوائقإدراج بعض ويدكن 

 .عوائق اللغة والثقافة والتحديات التنموية واللوجستية -

 .التطور السريع للتقنية -

 .الخصوصية والأمن -

 .مشاكل الدفع والسداد الإلكتًوني -

 .صعوبة توفتَ البنية التحتية الدناسبة للتجارة الإلكتًونية -

 .والدرونةصعوبة توفتَ بيئة قانونية وتشريعية تتسم بالشفافية  -

 .وجود الحاجة الدائمة إلى ابزاذ التدابتَ اللازمة لضماف أمن الددفوعات الإلكتًونية وسالدتها -

 .برديد إطار واضح للاعتًاؼ بالتوقيع أو الإمضاء الإلكتًوني -

 .وضع سياسات أو قواعد عامة يكوف الذدؼ منها حماية الدستهلك والمحافظة على حقوقو -
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الدوردين وغالبية الدستخدمتُ بسبب عدـ وجود الدعرفة الحاسوبية والافتقار إلى التجارب نقص الخبرة لدى بعض  -
، 2016)الصباغ،  .والدهارات، لشا أدى إلى صعوبة بناء مواقع التسويق الإلكتًوني وٕإدارتها بفاعلية وتطويرىا

 (24صفحة 

 التسويقي الإلكترونيالمبحث الثاني: عناصر المزيج 

يعتبر الدزيج التسويقي الإلكتًوني لرموعة من العناصر التي تستخدـ فيها الانتًنت كوسيلة للتعامل مع الزبوف 
 .لتحقيق أىداؼ الدؤسسة والوصوؿ إلى الزبائن بأقل التكليف والجهد والوقت

وني بتُ العلماء والباحثتُ في ميداف لا يوجد اتفاؽ لزدد وتقسيم موحد لعناصر الدزيج التسويقي الالكتً حيث 
مع اختلافات في الدمارسة  4sالأعماؿ الالكتًونية، فهناؾ من يرى بأنها تتكوف من نفس العناصر التقليدية الأربعة 

 (83، صفحة 2015)سماحي،  .والتطبيق

 الالكتًوني ىي تطور لعناصر مزيج بذارة التجزئة، ويتكوف مزيجومن جانب آخر، فإف عناصر الدزيج التسويقي 
 .تصميم الدتجر ، التصنيف ،السعر ،التًويج ،الدوقع، خدمات الزبوفبذارة التجزئة من العناصر الآتية: 

قسيما واضحا وشاملا لعناصر الدزيج التسويقي ( تMcIntyre & Kalyanam, 2002وقد قدـ الباحثاف )
الدنتج  ،الأمن، تصميم موقع الويب: وىذه العناصر ىي ،(.24P2C2S)وقد أطلقا على ىذا التصنيف تسمية  الالكتًوني
 .التخصيص ،الخصوصية ،السعر خدمات الزبوف، ،التوزيع/الدكاف، المجتمعات الافتًاضية ،التًويج، وتصنيفو

 المطلب الأول: المنتج الالكتروني 

 :الالكترونيالمنتج مفهوم  -أولا

تطور الإنتًنت والتكنولوجيا الدستخدمة في بناء وتصميم الدواقع الإلكتًونية ساعد في ظهور الدنتج في أشكاؿ 
 ،الشكل الخارجي والداخلي ،حيث أصبح الدستهلك يتحكم بشكل كبتَ في خصائص الدنتج مثل اللوف ،متعددة

 .في لراؿ تقديم الدنتجاتلشا أدى إلى حدوث طفرة كبتَة  ،العلامة التجارية وغتَىا ،التصميم

وىو احد عناصر الدزيج التسويقي الالكتًوني العامة والتي تعتمد عليها بقية عناصر الدزيج التسويقي كافة ويعتبر 
أساس العمليات التسويقية لإشباع حاجات ورغبات الزبائن ومن خصائصو إف شرائو متاح في إي مكاف في العالم وتوفر  

 .تفصيلية حوؿ الدنتج ومكوناتو وكيفية استخداموكم ىائل من الدعلومات ال

علامة بذارية  أومنتج  أوالتسويقية التي برققها منظمة  الأنشطةنو "لرموعة أيدكن تعريف الدنتج الالكتًوني على 
 .عبر القنوات الرقمية "
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نو لا أأي  ،شبو آلي لك الدنتج الذي يدكن تبادلو بشكل آلي أو"ذ: بأنويعرؼ بعض الباحثتُ الدنتوج الالكتًوني 
)زيادات و سليماف، صفحة  "نو يدكن إبساـ عملية البيع والشراء كاملة من الدنزؿ أو الدنظمةأيحتاج إلى التوزيع الدادي بدعتٌ 

64). 

 :أنواع المنتجات الإلكترونية -ثانيا

الالكتًونية طبقا لأبعادىا الثالثة وىي: إمكانية التجربة تصنيف للمنتجات   (hui a chau)قدـ 2002في عاـ 
  :الأنواع التالية إلى والامتياز ودقة مكوناتها وطريقة التسليم وإمكانية برميلها

 . وميكروسوفت الألعاببرامج  (:utiltes) الدرافق والأدوات (1
 .الإحصائية والاقتصادية والرياضية والذندسيةوالحزـ ( pdf)صيغة الرقمية المنتجات المحتوى الإلكتًوني: الكتب ب (2
 .خدمات الانتًنت: ترجمة النصوص بلغات لستلفة على موقع جوجل (3

، 2015)سماحي،  :وأىم الخصائص والصفات التي يتصف بها الدنتج الذي يجب طرحو عبر الانتًنت ما يلي
 (85صفحة 

  من أي منظمة في العالم و في أي وقتإمكانية شراء الدنتج . 
 توفر نظم التسليم و الدفع لدنظمات الأعماؿ الالكتًونية و سرعتها. 
 مستوى توفر البيانات و الدعلومات يلعب دورا حاسما في لصاح الدنتج.  
 توفر علامة بذارية للمنتج الدطروح ىو أحد الشروط الأساسية لنجاحو.  

في تسريع وتقصتَ مدة تصميم وتطوير الدنتج الجديد من خلاؿ جمع البيانات الخاصة ساهمت تكنولوجيا الدعلومات 
بالدستهلك ورغباتو وأذواقو بصورة سريعة على شبكة الانتًنت.كما يتعتُ على الدسوقتُ ابزاذ خمس قرارات عامة للمنتج 

 .بق على منتجات الانتًنتلتلبية احتياجات الزبوف ) صفات لشيزة، ماركات بذارية، خدمات دعم، بسييز( تنط

 المطلب الثاني: التسعير الالكتروني 

إف إستًاتيجية التسعتَ الالكتًوني عبر الانتًنت ينبغي أف تنسجم مع الدبادئ الأساسية والجوىرية لأعماؿ الدنظمة، 
 .ومع أىدافها الإستًاتيجية ومع الوعود التي تقطعها الدنظمة على نفسها بذاه الدستهلكتُ

ظيفة التسعتَ للمنتجات في ظل التسويق الإلكتًوني عن الدنتجات في ظل التسويق التقليدي، حيث تكوف أسعار بزتلف و 
، 2015)نموشي،  :بسبب في ىذا الأختَ مرتفعة بينما عادة تكوف الأسعار منخفضة في ظل التسويق الإلكتًوني وىذا 

 (28صفحة 
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شبكة الانتًنت في عمليات التسويق وىي التي لا برمل الدنظمات أية تكاليف للاحتفاظ بدخزوف كبتَ  استخداـ  .1
كما ىو الحاؿ في التسويق التقليدي الذي فيو تقوـ الدنظمات باستئجار الدخزف والأماكن الدتعددة لدمارسة 

 أعمالذا وأنشطتها
ورقية ووسائل الدفع التقليدي العادية ، بينما التسويق  كما أف النقود الدستخدمة في التسويق التقليدي ىي نقود .2

 الإلكتًوني يستخدـ النقود الإلكتًونية مثل : البطاقات البنكية ، البطاقات الذكية وشبكات الإلكتًونية

من جانب آخر، ينبغي القياـ بعمليات مستمرة لجمع البيانات والدعلومات عن الأسواؽ الدستهدفة، وإجراء 
قية لدعرفة حدود الأسعار الفاعلة، كما ينبغي اعتماد نظم الأسعار والتسعتَ القادرة على برقيق التسعتَ اختبارات سو 

إف لشارسة الأعماؿ عبر الانتًنت ولشارسة عمليات التجارة الالكتًونية تتيح للمنظمة فرصة بناء إستًاتيجية  .التنافسي
قادرة على برقيق أىدافها وزيادة معدلات نموىا وزيادة أرباحها وتعزيز حصتها السوقية، إف مرونة عملية التسعتَ  يةتسعتَ 

 بسكن الدنظمة من تعزيز أرباحها عبر أساليب متعددة منها:( E-pricing) الالكتًوني

في الحصوؿ على البيانات  وىذه الدقة ناجمة عن القدرة العالية للمنظمة: الدقة في برديد مستويات الأسعار 1
إف الدقة في برديد مستويات الأسعار الفاعلة  ،والدعلومات اللازمة لرسم معالم إستًاتيجية التسعتَ الالكتًوني

تؤدي إلى برقيق عوائد كافية لدنظمات الأعماؿ الإلكتًونية التي تعمل على وضع مستويات أسعار تستقطب 
ف استخداـ الدقة في التسعتَ يجعل الدنظمة قادرة على ، كما أهدفةحجما مناسبا ولرديا من الأسواؽ الدست

 .الاحتفاظ بحجم معتدؿ من الزبائن
التي تتميز بها ( update) إف إمكانية التحديث الفوري :التكييف السريع في الاستجابة للتغتَات السوقية 2

على التكييف السريع للأسعار  شبكة الانتًنت تفسح المجاؿ بشكل خاص لاختبارات قبوؿ التسعتَ لشا يساعد
كما يساعد أيضا في برديد السياسة الأمثل للتسعتَ سواء لتعظيم الأرباح أو   ،استجابة لنتائج ىذه الاختبارات

 (189، صفحة 2004)ابو فارة،  .للزيادة في حجم الدبيعات
العاملة عبر الانتًنت إستًاتيجية واحدة في التسعتَ، بل تلجأ إلى جمع لا تعتمد الدنظمات  :بذزئة الأسعار 3

البيانات والدعلومات عن القطاعات السوقية الدختلفة ومن مصادر متعددة، وبردد القطاع أو القطاعات السوقية 
 .التي سوؼ تستهدفها بالأسعار التي تناسبها وبردد فيها أىدافها

عناصر الدزيج التسويقي على إيرادات وأرباح الدنظمة،كما يدكن أف يصبح معيار  يعتبر السعر الدؤثر الدباشر منو 
لتقييم الدنتوج في حالة صعوبة الاختيار لأف السعر الدرتفع غالبا ما يعبر عن الجودة العالية ولذلك فإنو يحضى بأهمية كبتَة 

عة الدنظمة رفع السعر أو بزفيضو بصورة سريعة بالنسبة للمنظمات وإنو عنصر متغتَ على عكس العناصر الثلاثة إذ باستطا
ولجأت  حسب الظروؼ الدتغتَة ولكنها رغم دلك فأحيانا تواجو صعوبات تفرض عليها نوع من الأسعار كالدنافسة،

الدنظمات إلى إدخاؿ تكنولوجيا الدعلومات والاتصاؿ على استًاتيجيات السعر، حيث أسهمت تكنولوجيا الدعلومات 



 مفاهيم أساسية حول انتسويق الإنكترونيانفصم الأول: 
 

 
06 

)سماحي، : وإجراءات حيث يدكن إيجاز ذلك في الآتي أساليبهاحداث ثورة حقيقية في لراؿ ىيكل الأسعار و والاتصاؿ في إ
 (47، صفحة 2015

 ربط التسعتَ بالسوؽ الدستهدفة والدكانة التنافسية والدنتج.  
 دراسة استًاتيجيات التسعتَ البديلة وتفحصها.  
  تكاليف التصنيع والتوزيع وعلاقتها بالطلب على الدنتجدراسة . 
 ُكيفية تغتَ الدبيعات وفقا لتغيتَ السعر صعودا أو نزولا تطوير منحتٌ مرونة السعر الذي يبت.  
 اختيار السعر الأمثل بالاستناد إلى الإستًاتيجية الأفضل وكذا التكاليف ومنحتٌ مرونة السعر.  
  نهاالدفاجئة وابزاذ قرارات فورية بشأالتحكم بالتغتَات السعرية.  
 إدارة الدردود )العائد( بشكل فاعل. 
 برديد التكاليف وبالتالي برديد الأسعار الدناسبة. 

 الأسعارفتكوف  ،توجد بعض الاختلافات الخاصة بالتسعتَ في ظل التسويق الالكتًوني عنو في التسويق التقليدي
  .منخفضة في ظل التسويق الالكتًوني وتكوف مرتفعة في ظل التسويق التقليدي

بينما في  ،الدستخدمة في التسويق التقليدي ىي النقود الورقية ووسائل الدفع التقليدية العادية دالنقو  أفكما 
 .والشيكات الالكتًونية ،يةالذكوالبطاقات  ،مثل: البطاقات البنكية الالكتًونيةالتسويق الالكتًوني تستخدـ النقود 

: التعرؼ على قوائم أهمهاكما توفر الشبكة الالكتًونية العديد من الدزايا للعملاء والدستهلكتُ من التسعتَ ومن 
وفي نفس الوقت يعطي  ،لبيعاوحسب مواصفات  الأسعارلك توفر للمستهلك حرية اختيار ذالتسديد لكافة الدنتجات وب

 (134، صفحة 2013)راشد،  مقارنة بتُ تكاليف منتجاتهم والدنتجات الدنافسة. جراءلإ أيضافرصة للمنتجتُ 

تعتبر عملية التسعتَ عملية ديناميكية ومرنة وغتَ ثابتة تتغتَ يوميا وأحيانا في اليوـ الواحد، وتتقلب الأسعار وفقا 
، 2004)ابو فارة،  .والفوائد التي تتحقق للمشتًي بعد عملية الشراء وحجم مبيعات الدنتجلدتغتَات متعددة مثل الدزايا 

 (193صفحة 

وىناؾ العديد من الطرؽ للتسعتَ منها التسعتَ على أساس نسبة الإضافة الدعتادة، والتسعتَ على أساس قدرات 
سات تسعتَية أخرى. وإذا كاف التسويق الالكتًوني يعطي فرصة للمستهلكتُ والعملاء في ناؾ سياىالعملاء والدنافسة، و 

 تهملإجراء مقارنة بتُ تكاليف منتجا التعرؼ على أسعار الدنتجات، فإنو في نفس الوقت يعطي الفرصة للمنتجتُ أيضا 
الرقمية حيث يسمح للعلماء من خلاؿ ىذه يستخدـ في إستًاتيجية التسعتَ الالكتًوني العملة كما   ،سةوالدنتجات الدناف

 .الإستًاتيجية بإدخاؿ رقم حسابهم مع وضع اعتماد بدبلغ معتُ للاستفادة من خدمات معينة
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 المطلب الثالث: التوزيع الالكتروني 

وسائل  ىذه الأختَةحيث قدمت  ،العلاقة بتُ الدؤسسة وشركاء التوزيع تأثرت بدرجة كبتَة بنمو الانتًنت إف
(، Disinter Mediationذه العملية عدـ الوساطة )ويطلق على ى ،تساعد على الاستغناء عن بعض قنوات التوزيع

ين كانوا في السابق يدثلوف همزة وصل بتُ الدؤسسة ذالويقصد بها الاستغناء عن الوسطاء مثل الدوزعتُ والسماسرة 
 ،تغناء عن بذار الجملة وبذارة التجزئة والبيع الدباشر للمستهلكتُيقصد بعدـ الوساطة الاس أخرىبعبارة  أووعملائها. 

 .الالكتًونية الأسواؽالتغتَات الذيكلية الذامة في  إحدىويعتبر عدـ الوساطة 

فبدخوؿ الانتًنت على عمليات التوزيع أدى إلى ظهور وسطاء افتًاضيتُ كالدتاجر الافتًاضية، والأسواؽ الافتًاضية 
يعتٍ إلغاء دور الوسطاء التقليديتُ بصفة نهائية بل أف جهود الدسوقتُ اليوـ أصبحت تركز على خلق نوع إلا أف ىذا لا 

من التزاوج والتلاحم والتعاوف بتُ الوسطاء الافتًاضيتُ والوسطاء الواقعيتُ وجعل كل ىؤلاء الوسطاء يعملوف في نظاـ 
نولوجيا خاصة بذار التجزئة على التعرؼ على حاجات واحد متكامل لتحقيق أىداؼ الدنظمة، كما ساعدت ىذه التك

إذف ىذه التكنولوجيا قد حولت عالم القنوات التوزيعية الشاسع إلى قرية صغتَة فعالة  ،وطلبات الزبائن وتلبيتها بسرعة
 .همةوديناميكية وصار الدوزعوف ليسوا فقط شركاء في الدعلومات ولكن أيضا شركاء في ابزاذ القرارات التسويقي الد

نو: "استخداـ عمليات التبادؿ الإلكتًوني لتلبية حاجات ورغبات الزبائن أيدكن أف نعرؼ التوزيع الإلكتًوني على 
، 2009)الطائي،  "وغالبا ما تكوف قناة التوزيع قصتَة للارتباط الدباشر بتُ الزبوف والدصنع ،وإيصاؿ الدنتجات إليهم

 .(389صفحة 

 في ميداف الأعماؿ الالكتًونية يختلف أسلوب التوزيع باختلاؼ صورة وطبيعة الدنتج سواء كاف سلعة أو خدمة
 حيث:

 توزيع السلع: يتم توزيعها من خلاؿ الاعتماد على النظم اللوجستية الدوجودة في الديداف الواقعي. .1
 الخدمات بأساليب كثتَة منها:توزيع الخدمات: يكوف توزيع  .2

من خلاؿ  .توزيع الخدمات عبر موقع الدنظمة البائعة يحصل عليها الدشتًي بعد أف يدفع الثمن الدطلوب - أ
  .وسائل الدفع الالكتًوني

  .توزيع لستلط ىو الذي يجري جزء منو بصورة الكتًونية والجزء الآخر في العالم الواقعي - ب

لانتًنت لم تستخدـ كوسيلة لضغط قنوات التوزيع التقليدية، بل ىي في حد ذاتها ولشا سبق يدكننا التوصل بأف ا
وسطاء الدعرفة الالكتًونية؛ وىو عبارة عن  :توفر لرالا رحبا وإمكانية كبتَة لأحداث أنماط وأشكاؿ جديدة للوساطة منها

بائن من الانتًنت بشكل خاص، نوع جديد من الوسطاء، يقدموف خدمات لتسهيل عملية التبادؿ بتُ الدنتجتُ والز 
وبالتالي "فهم عبارة عن مؤسسات افتًاضية تعمل في العالم الرقمي لتسهيل عملية الاتصاؿ بتُ الزبوف والدؤسسات، التي 

يجب  "الدنتجات التي تشبع رغباتو 151تتوفر على ، حيث أف طرفي التبادؿ على شبكة الويب لذما حاجات متنوعة 
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تقليديوف يقدموف لرموعة من الخدمات مثل: توفتَ الدعلومات عن الدنتج، تأكيد الجودة وبذزئة إشباعها، فالوسطاء ال
الوحدات الكبتَة...، أما في حالة الفضاءات السوقية فأف طبيعة الدهاـ تتوفر لكن بجوىر واحد وىو برقيق الدنفعة الدكانية، 

 .والشكلية الزمانية، الحيازية

 لكترونيالمطلب الرابع: الترويج الا

وىو من أكثر عناصر الدزيج تأثرا بتكنولوجيا الدعلومات والاتصاؿ، لدرجة أف اسمو قد تغتَ ليصبح التسويق الدباشر 
 .والذي يشتَ إلى كافة نشاطات الوسيلة التي تولد سلسلة من الاتصالات والاستجابات مع العملاء الحاليتُ والدرتقبتُ

التًويج أصبحت الاتصالات التسويقية مع العملاء أكثر عملية بحيث يدكن وبفضل استعماؿ ىذه التكنولوجيا في 
كل عناصر الدزيج التًويجي  إجراء لزادثات سريعة ومباشرة بتُ الدنتجتُ والعملاء لتبادؿ الآراء والدعلومات وىكذا تأثرت

الإشهار وأحدثت فيها تغتَات  بتكنولوجيا الدعلومات والاتصاؿ من دعاية إلى البيع الشخصي إلى تنشيط الدبيعات إلى
 .فعلية وجوىرية

  :ويعود ىذا التأثر لعاملتُ أساسيتُ هما

لزاولة الدنظمات استغلاؿ التطورات التكنولوجية الدختلفة لا سيما تكنولوجيا الدعلومات والاتصالات واستثمارىا  .1
 .لصالحها وعلها أداة قوية لتحقيق أىدافها بأقل التكاليف والجهود

الدتقدمة لشا  الحاصل في الظروؼ الدعيشية وأفكار الجماىتَ نتيجة الانفتاح الإعلامي على الغرب والدوؿالتطور  .2
 .جعلهم يديلوف إلى بذريب ىذه الوسائل التًويجية الجديدة عوضا عن الوسائل التقليدية

 (220، صفحة 2002)عباس،  :يلي ومن أبرز وسائل التًويج الجديدة والتي تقع ضمن التسويق الدباشر ما

 إعلاف البريد الدباشر.  
 إعلاف الاستجابة الدباشرة.  
 التًويسات الإعلانية على الانتًنت.  
 الإعلاف عبر الأجهزة النقالة. 
 الإعلاف حسب الطلب. 
 الدفع مقبل الدشاىدة. 
  الانتساب والبطاقات الذكية التي تستخدـ في برنامج تنشيط برامج الولاء الددعمة بتكنولوجيا الدعلومات وبطاقات

 .الدبيعات
  الاتصالات التسويقية التفاعلية التي مكنت الدشاركتُ من إجراء لزادثات بسرعة فائقة، والتفاعل بشكل مباشر مع

 .سواءا توفر أداة تفاعلية راقية للشركات والعملاء على حد اتهوالواقع أف الانتًنت بحد ذ ،الدروجتُ
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" عنصرا أو مكوف الوسائل الاتصالية والتفاعلية الدتعددة من حيث الشبكة العنكبوتية العالدية" (www) ويدثل نظاـ
 .قدرتو على توفتَ العديد من التسهيلات للمستخدمتُ مثل الصور والأشكاؿ المجسدة بالألواف والصورة والصوت

تباه الزبائن وىناؾ لرموعة من الأدوات الأساسية التي إف جوىر عمليات التًويج عبر الانتًنيت ىو جذب ان
 منها:  تستخدمها الدؤسسات لتًويج لخدماتها عبر شبكة الانتًنيت

 الإعلانات المتحركة عبر الشاشة ((Banner ads and tickers والتي تظهر في شكل شريط نقل :
 .الأخبار

 د لجانب صفحة الويب بأعلاىا كأنو يدثل المج: وىو نمط إعلاني طويل وموجود على إعلان ناطحة السحاب
  .لصفحة الويب

 المستطيلات:  (Button ads )  وىي إعلانات تأخذ شكل صناديق أو علب لذا أحجاـ أكبر بكثتَ من
 .النمط الدوجود على ىيئة شرائط نقل الأخبار

 علانات الرعاية لموضوعات أو برامج معينةإ: (Sponsorships)  الجديدة للتًويج عبر ىي من الأشكاؿ
مثل الرعاية التي  ،الانتًنت، والتي تقوـ فيها الشركة برعاية بعض الدوضوعات الخاصة التي يتم عرضها من خلاؿ برامج معينة

ا بعض الشركات لنشرات الأخبار أو للبرامج الدتخصصة في النواحي الدالية أو الرياضية الدوجودة على لستلف مواقع بهتقوـ 
 .الويب
 يدكن للمسوقتُ أف يعملوا عبر الانتًنت من خلاؿ مواقع إلكتًونية جزئية، وىي  واقع الإلكترونية الجزئية:الم

والإنفاؽ عليها بواسطة شركة  تهاعبارة عن مناطق أو أجزاء معينة على موقع ويب خاص بشركة معينة، ولكن يتم إدارا
 .أخرى
 بتنمية برالفات مع شركات أخرى على الإنتًنت بغرض أف يقوـ: وىي عبارة عن قياـ الشركة برامج التحالفات 

 .وقعوكل منهم بالإعلاف عن الآخر على م
 وىو عبارة عن النسخة التسويقية الالكتًونية لتحقيق اتصالات من خلاؿ الكلمة الدنطوقة التسويق الفيروسي :

ث تسويقية معينة والتي يتم تداولذا بتُ الدستهلكتُ عن طريق الفم، وينطوي على الرسائل أو الدواد التًويجية الخاصة بأحدا
عبر البريد الالكتًوني والتي تنتقل كأي فتَوس بالعدوى، ونتيجة لذذا يدكن أف يكوف ىذا التسويق أداة ترويجية غتَ مكلفة 

 .لاؽعلى الإط
  :عبر الانتًنت إلى جماعات الأخبار التي تعمل و أدى تزايد شعبية الدنتديات المشاركة في مجتمعات الويب

قياـ بعض الشركات بالدعاية التجارية لدواقع الويب يطلق عليها لرمعات الويب، التي يدكن اعتبارىا بدثابة نوادي 
يدكن لكل فرد فيها أف يتفاعل مع الآخر. ويعرؼ عناوين البريد الالكتًوني لذؤلاء الآخرين الذين يشاركوه  ،اجتماعية

 .عضوية الدكاف
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  من أىم أدوات التسويق  ا: يدثل البريد الالكتًوني واحديد الالكتروني وشبكات الويباستخدام البر
الالكتًوني، ويعتبر أحد الدعامات والركائز التي يعتمد عليها الدسوقوف في كل من الدعاملات التي تتم من الدنظمة إلى 

 .(B2B) وكذلك الدعاملات التي تتم من منظمة إلى منظمة ،(B2C) الدستهلك
 تقوـ بعض الدنظمات باستخداـ الفاكس في إرساؿ رسائل مباشرة للعملاء الدستهدفتُ وتعتبر ىذه :الفاكس" 

 (26، صفحة 2009)عمراف و الاسطل،  .مع العملاء لاالوسيلة أقل الوسائل تفاع

تقدمها شبكات الويب، فتقوـ ىذه الشركات بإجراء كما يدكن للشركات أيضا أف تعتمد على الخدمات التي  
برميل أوتوماتيكي للمعلومات التي يتم تفصيلها حسب اىتمامات الدستقبلتُ لذا، كما تقدـ ىذه الشبكات قنوات جذابة 

(87، صفحة 2015)سماحي،  .لتوصيل الإعلانات الالكتًونية أو أي معلومات أخرى يراد توصيلها إلى الدستهلكتُ
  

 لمطلب الخامس: الأمن والخصوصية ا

  :الأمن –أولا 

في الدزيج التسويقي وىي من  الأساسيةالعناصر  أىميعتبر من  الأمنف : إالإلكترونية الأعمالفي  الأمنتعريف  -1
حيث يعرؼ على أنو: " لرموعة  الانتًنتعبر  الإلكتًونية الأعماؿالدسائل التى تستحوذ على اىتماـ الدختصتُ في لراؿ 

 الوقائية التي تستخدـ للحفاظ على الدعلومات في أي فضاء معلوماتي من لساطر القرصنة والضياع والإجراءاتمن التدابتَ 

، 2015)سليماف،  :يشكل الأماف إحدى الوظائف التسويقية الدرتبطة بالتسويق الالكتًوني وتتمثل في جانبتُ
 (63-62الصفحات 

 .الأوؿ: يتعلق بعميلة التبادؿ نفسها. وذلك بضماف ألا يقوـ طرؼ أخر بأي عملية قرصنة لمجالات التبادؿ - أ
فالعميل يتحمل قدر من الدخاطرة عند عملية التبادؿ الالكتًوني بإرساؿ بيانات حرجة كبيانات البطاقة الائتمانية.ً  

في حالة التبادؿ الالكتًوني موضوع ثقة بتُ العميل والقائم بالتسويق متجاوزة بذلك مسالة الأمانة  ويصبح الأمر
 .والدقة اللازمة في التبادؿ التقليدي

الثاني: يتعلق بالبيانات الدسجلة عن العملاء وحمايتها من الدخلاء والدتطفلتُ من خلاؿ ضماف عدـ قدرة أي  - ب
 .البيانات والاطلاع عليها أو العبث بهاطرؼ ثالث على الولوج إلى ىذه 

-43، الصفحات 2009)الغثتَ و القحطاني،  وتتمثل فيما يلي:: وسائل الأمن في الأعمال الإلكترونية -2
136) 

يعمل في حاسوب، التي تسمح بدرور أناس وبسنع مرور ( software)  : ىي عبارة عن برنامججدران النار - أ
جدراف النار بحسب حجم  أنواعمراقبة مستمرة، وتتعدد  إلىبرتاج  لأنهاآخرين، تعتبر من أصعب الوسائل الدستخدمة 

  .منظومة الدعلومات الدراد حمايتها والتقنية الدستخدمة
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من ىوية الدستخدـ، وىي من  اعد على التحقق: احد مكونات منظومة حماية الدعلومات فهي تسكلمات السر - ب
 الاختًاؽسهلة  لأنهاابسط الوسائل 

في منظومة الدعلومات  أمنيةوسائل تسهيل العمل، لكن يفتح ثغرات  إحدى: ىو الآمن الالكترونيالبريد  - ت
  وبرنامج، أخطارىاستفادة من ىذه الوسيلة وتوخي للايتعرؼ الدستخدـ على طريقة الصحيحة  أف لابدولذلك 

(S/Mime ) البرامج الدستعملة للحماية أشهرمن  
لذلك، ويوجد عدد كبتَ من البرامج  يطلع عليها من ليس لسولا لا: ىو وسيلة لحماية سرية الدعلومات، فالتشفير - ث

 .من الحماية ضد الدهاجمتُ العديتُ توفر قدرا معقولا أنهاالتي تقدـ خدمة التشفتَ، كما 

  :الخصوصية -ثانيا

تشتَ الخصوصية إلى القرارات الدتعلقة بكيفية استخداـ وحماية الدعلومات الدتاحة عن الأشخاص الدتعاملتُ مع 
النظاـ التسويقي بعد جمعها وبززينها. وفي ىذا المجاؿ من الضروري على الدسوؽ مراعاة القوانتُ الخاصة بالمجتمع والقوى 

 .تبارات الدتعلقة بالخصوصيةالحاكمة لسياساتو والتي بردد وتنظم كافة الاع

وتعرؼ بأنها "أحد عناصر الدزيج التسويقي الأساسية، فهي تعبر عن حق الأفراد والجماعات والدؤسسات في تقرير  
 القضايا:وأىم ىذه  ."لرموعة من القضايا بخصوص البيانات والدعلومات التي بزصهم

تجر لدؤسسات من جانب الدماعات والجوا الأفرادتي بزص لا الدعلوماتيانات و لبيفية استخداـ اك  برديد .1
  .الأخرىويب لومواقع ا الالكتًونيةتاجر لدتًوني والكلإا

 .الأخرى الأطراؼو تًوني الالكتجر لدسموح باستخدامها من جانب الداالدعلومات بيانات و لا كميةبرديد نوع و  .2
 .الأخرى الأطراؼتًوني و لدتجر الالكمن جانب االدذكورة  الدعلوماتبيانات و لبرديد توقيت استخداـ ا .3
 "  قانوناالدخولتُشخاص لا للأإظهارىا إوعدـ  الدعلومات ى سريةلفاظ علحا"ىي  Privacy صوصيةلخإذا ا .4

 (71، صفحة 2009)عمراف و الاسطل، 

الجانب من الدزيج التسويقي العالدي حيث تقوـ على جمع وتعد الأمور القانونية من أكثر الأمور تعقيدا في إدارة ىذا 
 (34، صفحة 2016)لزسن و جعفر، . الدعلومات عن الزبائن مع مراعاة خصوصياتهم

 المطلب السادس: الموقع الالكتروني والمجتمعات الافتراضية 

  :الموقع الالكتروني -أولا

تجربة العميل وتكوين خبرتو... وىو ل للعملاء، وىو الدصدر الأساسي على الشبكة ىو الواجهةإف موقع الشركة 
 /نقطة البيع ، Price catalogue كتالوجات الأسعار ، Virtual Productالوسيلة لعرض الدنتج الافتًاضي

صاؿ، تفاعل، تعامل بذاري مع ولذذا فإف الدوقع على الشبكة يعتبر برنامج ات ، Sales/ point distributionتوزيعلا
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للموقع ىي جذب الزوار، وبرقيق اتصالات مع الأسواؽ الدستهدفة  عميل الانتًنت. ولا بد أف ندرؾ أف الدهمة الأساسية
وىناؾ  ،عبر الشبكة، والدزج بتُ الأىداؼ التجارية وغتَ التجارية مثل اختيار العاملتُ، تقديم معلومات عن الأسهم

 وىي: ل ينبغي مراعاتها عند تصميم موقعلرموعة من العوام

 للمحل. إنشاء الواجهة الأمامية (1
 .الإبحار في الدوقع (2
 .لفاتلدسرعة برميل ا (3
 .شراء لزل ذو شاشة مسطحة (4

ىو أحد عناصر الدزيج التسويقي الالكتًوني، وىو عنصر مهم وحيوي، فالدنظمة تسعى إلى برقيق زيارات الزبائن 
 (215، صفحة 2004)ابو فارة،  . خلاؿ الأنشطة التسويقية الخارجية إلى موقع الويب وتعظيمها من

ومن ىنا تبرز أهمية تصميم الدوقع إذ كلما كاف جذابا كانت القدرة على استقطاب الزبائن والمحافظة عليهم أكثر. 
  .ومن العناصر الدهمة لتصميم الدوقع الالكتًوني

ىذه الصفحة ىي واجهة الدوقع، وتعطي الانطباع الأوؿ حوؿ ىذا الدوقع ومنتجاتو وسياساتو  الرئيسية:الصفحة  ( أ
 .ولزتوياتو، ويدكن الانتقاؿ منها إلى باقي الصفحات بسهولة

: يجب الاىتماـ بتصميم وترتيب جميع صفحات الدوقع لأنو قد يصل تصميم وترتيب باقي صفحات الموقع ( ب
وذلك عن طريق إحدى لزركات البحث، فيقوده إلى الصفحة  ،الفرعية دوف الدرور بالصفحة الأولىالزبوف إلى الصفحات 

 التي تتضمن ىذا الدوضوع أو الدنتج مباشرة
يعد مكونا مهما في تصميم الدوقع، يوجد ضمن الصفحة الرئيسية بحيث  شريط الاستكشاف والبحث: ( ت

 .قعيستطيع الزبوف من خلالو التعرؼ على لزتويات الدو 
: تسعى إدارة الدوقع الالكتًوني بتسهيل الوصوؿ إليو وإمكانية استخدامو بسهولة سهولة وإمكانية الاستخدام ( ث

من خلاؿ: العرض الفاعل للمنتجات والعناصر عبر الدوقع برقيق عملية البحث الفاعلة للزبوف، برقيق مسار سلس وسهل 
 .في عملية التحرؾ والتنقل في صفحات الدوقع

: يدكن قياس مستوى أداء الدوقع من خلاؿ مقاييس كثتَة مستوى سهولة الموقع وقابليته للاستخداماختبار  ( ج
مثل: عدد النقرات اللازمة لالصاز عملية تسويق الكتًوني كاملة. سرعة إبساـ الصفقة دوف انتظار الزبوف أماـ الحاسوب 

 .لتحميل صفحة في انتظار شراء السلعة أو الخدمة
منها ما يتعلق بالصاز عمليات البيع والشراء بحيث تسعى إدارة الدوقع  ت والنظم التكنولوجية:استخدام الأدوا ( ح

 .من خلالذا عملية البيع والشراء عملية آلية: النظم الخاصة بالطلبيات، نظم الدعم الدالي، نظم التحميل والتوزيع
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، الألواف، برامج الدعم والإسناد. ويهتم كما أف تصميم الدوقع يهتم بالجانب الفتٍ لو من حيث الشكل، الحركات
 .بالجانب الدتعلق بالمحتوى، أي ماذا تريد الدنظمة أف تنتج، تعرض وتسوؽ...إلخ

  :المجتمعات الافتراضية -ثانيا

الذين يتفاعلوف فيما بينهم  جتماعية لمجموعة من الأفرادمفهوـ المجتمعات الافتًاضية: "ىي عبارة عن شبكة ا
الدشتًكة، احد  والأىداؼىتمامات لاالجغرافية والسياسية سعيا وراء امتجاوزين كل الحواجز  ،وسيلة تواصل ماستخداـ اب

 ."نتًنتالاالتي تشمل لرتمعات  جتماعي، لاالافتًاضية انتشارا ىو خدمة شبكات التواصل االمجتمعات  أنواع أكثر
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 : الفصل خلاصة

يعتبر مدخل للتميز والإبداع في عالم الدنظمات الذي التسويق الالكتًوني  تطرقنا إلى من خلاؿ ىذا الفصل
الدعاصرة التي تتناسب مع عصر التكنولوجيا الرقمية، وذلك من خلاؿ استخدامو للوسائط الالكتًونية عبر شبكة الانتًنت 

ات تفاعلية مكنتو من الوصوؿ إلى أكبر شريحة في تنفيذ العمليات والأنشطة التسويقية والتي بدورىا أكسبتو خصائص ولشيز 
ق إمكانية الوصوؿ إلى الأسواؽ العالدية ففي الانتًنت لا توجد حدود يعن طر  ،لشكنة للعملاء وكسب رضاىم وزيادة الربحية

 .جغرافية تقيد حركة الدعلومات

تسويق الالكتًوني، وكخطوة أولى لذلك ينبغي على الدؤسسات توفتَ الدتطلبات اللازمة بالبنية التحتية لدمارسة ال
لابد عليها من تصميم موقع خاص بها على شبكة الانتًنت بشرط أف يكوف ىذا الدوقع جذابا ومثتَا لتحفيز العملاء لزيارة 
الدوقع والبقاء فيو فتًات طويلة، كما يتطلب ىذا النوع من التسويق استخداـ الوسائل الدختلفة للدفع الالكتًوني حيث بسثل 

  الدعاملات التسويقية الالكتًونية. ركيزة الأساسية لنجاحال

كسب رضا الزبائن والاحتفاظ بهم وفي تعظيم الربح  فبالتالي التسويق الالكتًوني يتيح فرصا عديدة للمسوؽ في 
يريد وتقليل التكاليف بأسرع وقت لشكن، كما يدكن الدتسوؽ من تلبية احتياجاتو ورغباتو كما يريد وفي الوقت الذي 

ساعة يوميا، وبقدر ما يتيحو من فرص فإنو يواجو لرموعة من الصعوبات  24وبالأسعار الدناسبة لو على مدار 
 .والتحديات والدعوقات التي تقلل من فعاليتو نتيجة لبيئتو الدتطورة والدتغتَة
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 :تمهيد

تشهد الإدارة ابؼصرفية اليوم عصرا بظتو التجديد والبحث عن ابؼزيد من الإبداع والتميز في الأداء، حيث يشهد 
ابؼصرفية نفسها أمام العديد من التحديات أبنها ا بذد الإدارة ذالقرن ابغالر تغتَات وتطورات سريعة في بصيع المجالات، ل

الانفتاح الاقتصادي العابؼي، وظاىرة العوبؼة وعوبؼة الاقتصاد، ازدياد حدة ابؼنافسة بسبب التطور التكنولوجي السريع، 
 ة ابؼقدمة بؽم.يوزيادة وعي الزبائن وقدرتهم على التمييز في جودة ابػدمة ابؼصرف

دارة البنوك إلذ تغيتَ نظمها وأساليبها الإدارية التقليدية، وتبتٍ مفاىيم إدارية حديثة إ وجهته التحديات ذبصيع ى
تواكب ما تتطلبو ابؼرحلة ابغالية، حيث تبرز من خلابؽا ابعودة العالية كميزة تنافسية، والأداء الكفء بؼا تقدمو من 

دة ابػدمات ابؼصرفية بؿورا لتميز وتفوق البنوك، خدمات مصرفية سعيا للبقاء والاستمرار في عالد ابؼنافسة، وأصبحت جو 
، بؽذا سيتم وأن الاستمرار في المحافظة على ابعودة والتميز ىي السبيل الوحيد لاستمرار نشاطات البنوك في خدمة زبائنها

 التطرق في ىذا الفصل إلذ ابؼباحث التالية;

 

 المبحث الأول: مدخل إلى الخدمة والخدمات المصرفية
  الثاني: ماىية جودة الخدمات المصرفيةالمبحث 
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 المبحث الأول: مدخل إلى الخدمة والخدمات المصرفية

لك من خلال تقدنً خدمات متميزة تلبي ذتعمل ابؼنظمات باختلاف أنواعها على تطوير ابػدمات ابؼصرفية و 
، لتأدية نشاطها في ظل المحيط الذي تنشط فيو احتياجاتهم وتقابل توقعاتهم، وبالتالر تضمن لنفسها البقاء والاستمرار

، ثم أنواع تعريف ابػدمة ابؼصرفية وتطورىاوسوف نتعرف في ىذا ابؼبحث على تعريف ابػدمة وأنواعها، ثم خصائصها، ثم 
 .ودورة حياة ابػدمات ابؼصرفية

 تعريف الخدمة وأىميتها المطلب الأول: 

فاىيم ابؼب بالقصتَة مقارنة بؼصطلح ابػدمة على الرغم من تداولو منذ فتًة ليست قلا يوجد تعريف واضح ودقي
 .والاستًابذيات ضع ابؼؤسسات ابػدمية في موقف حرج يصعب معو رسم بـتلف السياساتو ابؼتخصصة، وىو ما 

  :تعريف الخدمة -أولا

أدبيات   بهالقد وردت عدة تعاريف حول ابػدمة لكننا سنسلط الضوء على عدد من التعريفات التي جاءت 
 :والتي نذكرىا  فيما يلي لهاواشم شهرىاتعد من أ ىيتسويق ابػدمات و 

; " أي نشاط أو سلسلة من الأنشطة ذات الطبيعة ىيإن ابػدمة  ويقول في (:Gronrs 6222) الباحث تعريف
لك وموظفي ابػدمة أو ابؼوارد ابؼادية هابؼلموسة في العادة ، ولكن ليس ضروريا أن بردث عن طريق التفاعل بتُ ابؼستغتَ 

  ".ا كحلول بؼشاكل العميلھأو السلع أو الأنظمة والتي يتم تقدنً

، صفحة 3122)عاطف،  "كما عرف كوتلر ابػدمة علي أنها "نشاط أو أداء بيكن لطرف أن يقدمو لطرف أخر
4:) 

أنها "النشاطات أو ابؼنافع التي تعرض للبيع أو التي  تعرض  ىعرفت ابعمعية الأمريكية للتسويق ابػدمة عل
 (323، صفحة 3121)الطائي،   ".لارتباطها بسلع

علي أنها "نشاط أو منفعة يقدمو شخص ما )مقدم ابػدمة( إلذ شخص أخر وبالتالر بيكن تعريف ابػدمة 
)ابؼستفيد( من أجل تلبية رغباتو وحاجاتو وىي تعتبر غتَ ملموسة ولا يتًتب عليها نقل ملكية وقد تكون مرتبطة أو غتَ 

 .مرتبطة بالسلع ابؼادية

  :أىمية الخدمة -ثانيا

حيث بمت ابػدمات  ،ة وتتضح أبنيتها من خلال ما شهدتو من تطورإن للخدمة أبنية بالغة في ابغياة ابؼعاصر 
بفا أدى إلذ اىتمام دول العالد بهذه  ،خلال السنوات ابؼاضية بموا ىائلا بسبب التطورات التكنولوجية التي شهدىا العالد

 .لعاملتُ في ىذا القطاعابػدمات وجاء ىذا الاىتمام نتيجة تطور المجتمع وزيادة قوتو الشرائية فضلا عن ازدياد عدد ا
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 (53، صفحة 3122)عاطف، : إن أبنية ابػدمات يستمد من تزايد الطلب عليها نتيجة العوامل التالية

ظهور منتجات جديدة ارتبطت بها خدمات كثتَة تيسر من الأداء الوظيفي بؽا مثل خدمات الكمبيوتر ووسائل  .1
 الاتصالات....الخ. 

ارتفاع الدخل الفردي للكثتَ من أفراد المجتمع، وما ترتب عليو من تزايد درجات الرفاىية بؽذه الفئات ومن ثم  .2
 مثل خدمات التنظيف الآلر للملابس.  استخدام أنواع معينة من ابػدمات ابؼتميزة،

البحث عن مؤسسة متخصصة أو  تزايد التنوع في قطاع ابػدمات ابؼقدمة، دفع الكثتَ من ابؼؤسسات إلذ .3
 .توظيف أخصائيتُ لأداء تلك ابػدمات

يلعب بمو قطاع ابػدمات أيضا دورا  داعما للصناعات الأخرى حيث تزداد ابغاجة للخدمات ابؼصرفية وشركات  .4
ومن ثم دور الصناعات ابػدمية بيتد  ،التأمتُ وابؼؤسسات ابؼتخصصة في تقدنً الاستشارات الإدارية والفنية

 ليشمل خدمة القطاعات الاقتصادية الأخرى بجانب خدمة العملاء من ابؼستهلكتُ النهائيتُ.

  قطاع ابػدمات قطاع اقتصادعض ابؼعتقدات ابؼتًسبة من ابؼاضي والتي مؤداىا أن ب واليوم على الرغم من وجود
إلا أن عواقبو الاقتصادية ابؼباشرة وغتَ ابؼباشرة برظى باىتمام كبتَ، ومؤخرا اعتبرت ابػدمات ، «ة واقل شأنابأدنى مرت«

القيمة الاستعمالية للسلع، لذا  ق للقيمة في الاقتصاد، ىذا فضلا عن الدور ابغيوي بؽا في خل القوة الدافعة وراء كل خلق
 .اختلاف أنواعها أن تأخذ في الاعتبار الصحوة ابػدمية ابؼنتشرة في العالدبابؼؤسسات على 

 المطلب الثاني: خصائص الخدمة 

 :للخدمات خصائص وبفيزات تفصلها وتفرقها عن السلع ابؼادية، ومتفق عليها من قبل الباحثتُ، والتي تتمثل في
 (65صفحة ، 3119)الضمور، 

ليس بؽا وجود مادي أي من الصعب رؤيتها وبؼسها والإحساس بها  ابػدمات غتَ ملموسة بدعتٌ اللاملموسية: -1
قبل شرائها من الناحية العملية، فإذن عملية الإنتاج والاستهلاك بردثان في آن واحد ويتًتب علي ذلك خاصية 

 .اشرائه وىي صعوبة معاينة أو بذربة ابػدمة قبل ىفرعية أخر 
السلع ابؼادية  ىوىذا ما لا ينطبق عل ابػدمات تقدم وتستهلك في الوقت نفسو، التلازمية )غير الانفصال(: -3

تقدبيها،  وتعتٍ التلازمية درجة التًابط بتُ ابػدمة وبتُ الشخص الذي يتولذ ،التي تصنع ثم تسوق وتستهلك
 أماكن تقدبيها. ذلك في كثتَ من ابػدمات ضرورة حضور ابؼستفيد إلذ ىوقد يتًتب عل

; تتميز ابػدمات بخاصية التباين أو عدم التماثل أو عدم التجانس طابؼا أنها تعتمد عدم التماثل أو التجانس -4
جها لذا من الصعب إبهاد معايتَ بمطية لإنتا ،مهارة أو أسلوب أو كفاءة مزودىا وزمان ومكان تقدبيها ىعل

فعملية جراحية بهريها جراح مشهور مثلا تعد أفضل من حيث ابعودة والإتقان والأمان وفرص النجاح مقارنة 
 ظروف معينة. ىقل خبرة، كما أن مقدم ابػدمة يقدم خدماتو بطرق بـتلفة اعتمادا علأبعملية بهريها جراح 
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لاك عند استخدامها، فهي لا بززن فمثلا  تتعرض ابػدمات للزوال وابؽ الهلاك )عدم قابلية الخدمة للتخزين(: -4
كل مقعد غتَ بؿجوز في طائرة أو في مسرح يعتبر خسارة، ولا تشكل ىذه ابػاصية أي مشكلة إذا كان الطلب 

 :مستمر ومستقر والعكس صحيح، وبيكن بزفيف أثار ىذه ابػاصية عن طريق بعض الإجراءات
 اقتًاح أسعار بـتلفة. 
 الزبائن أثناء الانتظار اقتًاح خدمات إضافية لشغل. 
 استخدام أنظمة ابغجز ابؼسبق لتسهيل بزطيط الطلب. 
 منح خدمات مكملة في فتًات ابلفاض الطلب. 

 الذي; ابػدمة لا بيكن امتلاكها بل بيكن فقط الانتفاع بها وعلى سبيل ابؼثال أن الزبون )الضيف( عدم التملك -6
 (399، صفحة 3128)ابضد، لك الفندق. ذينتفع من ابػدمات ابؼقدمة لو في الفندق لا بهوز لو امتلاك 

نو لا بيكن نقل معظم ابػدمات إلذ حيث وجود الزبون، وإبما يتطلب منو أا يعتٍ ذ; وىالخدمة غير قابلة للنقل -7
منشاة سياحية من مكان إلذ آخر  لك من عدم إمكانية نقلذابغضور الشخصي إلذ ابؼكان ابؼطلوب، ويتضح 

 .بل يتطلب من الزبائن ابغضور إليها والانتفاع منها بدا تقدمو من خدمات
بػاصية مشكلة كبتَة تواجو العديد من ابؼنشات ابؼتشابهة، حيث أن ه اذ; وبسثل ىصعوبة قياس الخدمات -8

ما أفضل من غتَىا بؼعايتَ لا يأبو بؽا  ؤسسةت تعتقد أن ما تقدمو ىو الأفضل، فالزبون قد يعد خدمة بفآابؼنش
زبون آخر، وحتى الزبون نفسو قد يصعب عليو ابغكم على خدمات جهة معينة إلا بعد التجربة من جهة 

، وما براولو ابعهات ابػدمية من تقدنً عروض ومزايا ىر آخ ؤسسةنة ابػدمة مع خدمة أخرى بفاثلة بؼومقار 
 .لأفراد قد لا يعد قياسا معينا ما دامت العروض غتَ متجانسة

 المطلب الثالث: تعريف الخدمة المصرفية وتطورىا

بالإضافة إلذ التطور السريع الذي حدث  ،إليهاالباحثتُ ابؼتطرقتُ م ابػدمة ابؼصرفية بحسب الكتاب و تتعدد مفاىي
في بصيع القطاعات، وذلك لاكتشاف عدة وسائل تكنولوجية بوتاج إليها العملاء لتلبية حاجاتهم دفع ذلك بابؼؤسسات 

 .ابؼصرفية إلذ دراسة حاجات ورغبات العملاء وبؿاولة تلبيتها لكي تتمكن من الصمود بوجو ابؼنافستُ

 ة المصرفية: تعريف الخدم -أولا

)البائع( لطرف  طرف التي يقدمهامنافع  أو أنشطة" بأنها ابػدمة( Kotler & Armstrong)يعرف كل من 
 إنتاجهالا يرتبط  أووقد يرتبط  ،ولا يتًتب على بيعها نقل ملكية شيء ،ابؼشتًي( وىي بطبيعتها غتَ ملموسة) آخر

 (364، صفحة 3116)بريش،  ."وتقدبيها بدنتج مادي ملموس

"بؾموعة من الأنشطة والعمليات ذات ابؼضمون ابؼنفعي الكامن في العناصر ابؼلموسة وغتَ  وابػدمة ابؼصرفية; ىي
ابؼلموسة وابؼقدمة من قبل ابؼصرف، والتي يدركها ابؼسـتفيدون من خلال ملابؿها وقيمها ابؼنفعية والتي تشكل مصدرا 



 الفصل الثاني: الإطار النظري لجودة الخذمة المصرفية
 

 
02 

ابغالية وابؼستقبلية، كما تشكل في الوقت ذاتو مصدر لأرباح ابؼصرف من  ،جاتهم ورغباتهم ابؼاليـة والائتمانيةلإشباع حا
 (:26، صفحة 3126)شكشك و ابو خريص،  ."خلال العلاقة التبادلية بتُ الطرفتُ

تعرف ابػدمة ابؼصرفية بأنها; "بؾموعة من العمليات ذات ابؼضمون ابؼنفعي الكامن في بؾموعة من العناصر كما 
، وغتَ ابؼلموسة )غتَ ابغقيقية( ابؼدركة من قبل الأفراد أو ابؼؤسسات من خلال دلالتها وقيمتها ابؼنفعية (ابغقيقية)ابؼلموسة 

التي تشكل في الوقت نفسو مصدرا لربحية  ،ابغالية وابؼستقبلية ،والائتمانيةالتي تشكل مصدرا لإشباع حاجاتهم ابؼالية 
ابػدمة ابؼصرفية، ويتصف مضمون ابػدمة ابؼصرفية بتغلب العناصر غتَ ابؼلموسة على العناصر ابؼلموسة وتتجسد ىاتان 

  (269، صفحة 3127)ليازيد،  ."المجموعتان من العناصر في بعدين أساسيتُ اثنتُ; البعد ابؼنفعي والبعد السماتي

 :تطور الخدمة المصرفية -ثانيا

إن ابؼصارف تسعى جاىدة إلذ تطوير خدماتها ابؼصرفية من خلال إدخابؽا تقنيـات حديثـة تضمن بؽا تقدنً 
كما أنها برقق رضا ابؼتعاملتُ وبرول رضـاىم إلذ ولاء دائم، وذلك إما بشكل مستقل   ،خدماتها بجودة عالية ودقة وسرعة

أو من خلال بناء برالفات إستًاتيجية مع مصارف كبرى وابؽدف من ذلك برقيق استقرار ابؼصرف والمحافظة على مكانتـو 
 ادي والعمل على مواكبتها. ابؼصـرفية فـي ظـل التغتَات الاقتصادية ابؼستمرة والعوبؼة والانفتاح الاقتص

وبيكن أن  ،ولقد حققت ابؼصارف العديد من النتائج نتيجة توجهاتها ابغديثة في بؾال تقدنً خدماتها ابؼصرفية
 (428، صفحة 3124)حسن،  :ييلتتمثل أساليب برديث الأعمال ابؼصرفية بدا 

وذلك من خلال توظيف الأيدي العاملة ابؼؤىلة، وتطوير مهارات ابؼوظفتُ ابؼوجودين بإشراكهم  تطوير الإدارة: -1
مع التأكيد على أبنية ، في برامج تدريبية مبربؾة مع التًكيز على مهارات استخدام التقنيات ابغديثة في العمل

 .بنظم ابؼعلومات واستخدام التكنولوجيادراسة ابؽياكل التنظيمية وإعادة إبهاد التشكيلات الإدارية ابؼتخصصة 
رشيدة ومسؤولة  الإدارةو التكوين الكفء وجعل ذو  يتم من خلال توظيف ابؼوظفتُ ابؼؤىلتُ حسن التسيير: -3

، صفحة 3125)رحال،  والتجاوزات ابؼهنية. الأخطاءللتشديد على القوانتُ والتنظيمات والرقابة لكشف 
33) 

ه الرغبات من خلال زيادة ذى لإشباعبعد دراسة احتياجات ورغبات الزبائن تسعى البنوك  تحديث الخدمات: -4
)رزيق و  تنافسية. أكثروتطوير التكنولوجيا ابؼستخدمة لتصبح  أيسربساطة و  أكثرلتصبح  ،تشكيلة ابػدمات

 (488، صفحة 3115فضلي، 
وذلك من خلال العمل على التكامل بتُ الوظائف التسويقية ابؼختلفة والوظائف ابؼصرفية  تحقيق التكامل: -5

الأخرى، حيث يعتبر التسويق ابؼصرفي ابغديث أداة برليلية ىامة في فهم النشاط ابؼصرفي ومساعدة العاملتُ 
 .بابؼصارف في رسم السياسات ومراقبة ومتابعة العمل ابؼصرفي

  .وذلك من خلال إجراء بحوث السوق وبصع وفحص وبرليل تطورات السوق وابذاىاتو بحوث السوق: -6
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 (3)مقررات بعنة بازل  ن ابؼصارف مطالبة بدراعاة القواعد وابؼعايتَ الدوليةإ مواكبة المعايير المصرفية الدولية: -6
 .من خلال سعيها إلذ تنويع وتطوير خدماتو

 المطلب الرابع: أنواع ودورة حياة الخدمات المصرفية 
 ;تنقسم ابػدمات ابؼصرفية إلذ عدة أنواع، كما أنها بسر بدورة حياة مكونة من أربعة مراحل

  :أنواع الخدمات المصرفية -أولا 
يقدم، إن عملية تصنيف ابػدمات ابؼصرفية عملية تنظيمية يعود إلذ البنك طريقة تبويبها وتشكلها حسب ما 

 .وبواول تطويره أو إبداعو
  ;للخدمة ابؼصرفية ثلاثة أنواع تنقسم على النحو التالر

 الخدمات الميسرة:  .1
احتاج إليها بحيث تكون سهلة ابؼنال كخدمات السحب والإيداع تى ىي تلك ابػدمات التي في متناول الزبون م

والتحويل وكذلك الاستخدام الآلر، وابؼعدات ابؼتوفرة في ابؼصرف وخارجو، وغالبا ما تكون أجورىا قليلة نسبيا 
استمرار ابؼصارف لتقدبيها طمعا في إرضاء الزبائن، ويلاحظ أنها تتكرر ب أتلج إذأو أنها تقدم بؾانا بدون مقابل، 

 يوميا أو أسبوعيا أو وقت ابغاجة تبعا لشكلها أو نوعيتها.
 خدمات التسوق: .2

ه ابػدمات والتي قد لا يتكرر استخدامها إلا بفتًات ذل الزبون جهدا في سبيل ابغصول على ىذغالبا ما يب
ل ذوفة، فقد يبحالات معر  أوفي مواسم معينة  أوزمنية متباعدة نسبيا، أو قد يكون استخدامها وقت ابغاجة 

الزبون جهدا للحصول على قرض وفق مواصفات وشروط معينة كالقدرة على الإيفاء والضمان بعد القرض 
  .وغتَىا من اعتبارات أخرى

 :خدمات خاصة .3
ه ابػدمات قد لا تقدم إلا بشكل خاص للمستفيدين منها، وبؽا خصوصية معينة ينفرد بها مصرف عن ذى

تقبل الودائع أو فتح حسابات لديها إلا من خلال برميل الزبون الأجور مقابل مصرف آخر فبعض ابؼصارف لا 
يتم تصميم ابػدمة وفقا بؼا يطلبو  ذه ابػدمة أو تكون ابػدمات ابؼقدمة مقتًنة أساسا بتوصية من الزبون اذى

  .الزبون والذي يتوافق مع ما يراه الزبون مناسب لعملو أو نشاطو

وبالتالر ظهور خدمات بنكية  ،ظهور تغتَات جوىرية في طبيعة عمل القطاع ابؼصرفيوأدت ثورة ابؼعلومات إلذ 
 (:48، صفحة 3115)رزيق و فضلي،  .الكتًونية

 ومن أنواع ابػدمات ابؼصرفية الالكتًونية التي بيكن استخدامها; 
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ىي عبارة عن منفذ مصرفي إلكتًوني يسمح للعملاء بإبسام ابؼعاملات الأساسية دون  ;أجهزة الصراف الآلي - أ
مساعدة بفثل فرع أو صراف، وبيكن لأي شخص لديو بطاقة ائتمان أو بطاقة سحب آلر الوصول إلذ معظم 

 .أجهزة الصراف الآلر
نقود من قبل دافع مباشرةً وديعة  (الائتمان المباشر أو الإيداع المباشر بيثل ;نظام الإيداع المباشر - ب

يتم إجراء الإيداعات ابؼباشرة بشكل شائع من قبل الشركات في دفع د، حيث ابغساب ابؼصرفي للمستفي في
حسابات ابؼوردين، ولكن بيكن استخدامها للمدفوعات لأي غرض، مثل دفع الفواتتَ  الرواتب والأجور ودفع

التحويلات  والضرائب والرسوم ابغكومية الأخرى. يتم إجراء الإيداعات ابؼباشرة بشكل شائع عن طريق
، ولكن بيكن أن تتأثر وابعوال وابؽاتف عبر الإنتًنت ابؼصرفية تتم باستخدام الأنظمة الإلكتًونية للأموال التي

 .دالفعلي للأموال في ابغساب ابؼصرفي للمستفيأيضًا بالإيداع 
باستخدام  يقصد بالصتَفة الالكتًونية ىو إجراء العمليات ابؼصرفية بطرق الكتًونية أي ;الصيرفة الالكترونية - ت

، سواء تعلق الأمر بالسحب أو بالدفع أو الائتمان أو التحويل أو بالتعامل في تكنولوجيا ابؼعلومات والاتصالات
 .ابؼالية أو غتَ ذلك من أعمال ابؼصارفالأوراق 

والذي يقوم في الأساس على تبادل الوثائق وابؼستندات من خلال البريد  ;الاعتماد المستندي الالكتروني - ث
الالكتًوني، ويتم الدفع فيو بؼصلحة البائع عن طريق آلية التحويل الالكتًوني للأموال، على عكس الاعتماد 

 .وم على تبادل ابؼستندات الورقيةابؼستندي التقليدي الذي يق
جل جعل عملية أ; عبارة عن نظام متكامل تقدمو ابؼؤسسات ابؼالية وابؼصرفية من سائل الدفع الالكترونيو - ج

 الدفع الالكتًوني آمنة وميسرة.

  :دورة حياة الخدمة المصرفية -ثانيا  

ظهر ىذا ابؼفهوم منذ منتصف القرن ابؼاضي وكانت أبرز ابؼسابنات بهذا  مفهوم دورة حياة الخدمة المصرفية: (1
ياة حيث ابغلتي قدمت بموذجا أولر متكامل عن مفهوم دورة ا ( LEVIT- 1965)الشأن مقالة الباحث 

يشتَ مفهوم دورة حياة ابػدمة ابؼصرفية إلذ التطور في حجم التعامل بابػدمة عبر الزمن، كما يعبر منحتٌ دورة 
)معلا،  .حياة ابػدمة في التاريخ السعي بؽا وىو يؤدي إلذ تطبيق استًاتيجيات تسويقية بـتلفة في مراحل الدورة

 (88، صفحة 3118
ىا ر ها إلذ السوق تنتهي بدرحلة ابكدابسر ابػدمة ابؼصرفية، دورة حياة تبدأ بتقدبي مراحل دورة حياة الخدمة: (2

 (263، صفحة 3116)العجارمة،  ;وتدىورىا وفيما يلي استعراض بؽذه ابؼراحل
; ىي مرحلة ابؼيلاد ابغقيقي للخدمة ابؼصرفية للسوق ابؼصرفي لأول مرة بشكل بذريبي مرحلة الإدخال )الميلاد( - أ

تقدمو لو من إشباع، غالبا ما يكون التعامل  أن، حيث يتعرف عليها ابعمهور وبويط بدزاياىا وما بيكن بؿدود
ه ابػدمة، ذه ابؼرحلة، حيث يقوم البنك بدراسة الانطباع الأولر للعميل عن ىذه ابػدمات بؿدود للغاية في ىذبه

https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%AD%D8%B3%D8%A7%D8%A8_%D9%85%D8%B5%D8%B1%D9%81%D9%8A
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%AD%D8%B3%D8%A7%D8%A8_%D9%85%D8%B5%D8%B1%D9%81%D9%8A
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%B4%D9%8A%D9%83_%D8%B1%D9%82%D9%85%D9%8A
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%B4%D9%8A%D9%83_%D8%B1%D9%82%D9%85%D9%8A
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%B4%D9%8A%D9%83_%D8%B1%D9%82%D9%85%D9%8A
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%87%D8%A7%D8%AA%D9%81_%D9%85%D8%B5%D8%B1%D9%81%D9%8A
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%87%D8%A7%D8%AA%D9%81_%D9%85%D8%B5%D8%B1%D9%81%D9%8A
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A8%D9%86%D9%88%D9%83_%D8%A7%D9%84%D8%A5%D9%86%D8%AA%D8%B1%D9%86%D8%AA
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A8%D9%86%D9%88%D9%83_%D8%A7%D9%84%D8%A5%D9%86%D8%AA%D8%B1%D9%86%D8%AA
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A8%D9%86%D9%88%D9%83_%D8%AE%D9%84%D9%88%D9%8A%D8%A9
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A8%D9%86%D9%88%D9%83_%D8%AE%D9%84%D9%88%D9%8A%D8%A9
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فة جوانبها الابهابية ومزاياىا التي يركز ومدى قبولو بؽا ورضاه عنها، وأوجو القصور فيها ومعابعتها، ومعر 
  .عليها....الخ

في العادة فانو يتعتُ على إدارة البنك برديد الوقت ابؼناسب لتقدنً ابػدمة ابؼصرفية إلذ السوق ابؼصرفي وبيئة ابؼناخ و 
ددة يتعتُ برقيقها في ا السوق لتقبل ابػدمة ابؼصرفية ابعديدة فور تقدبيها فيو، مع ضرورة وضع أىداف بؿذابؼناسب في ى

 ه ابؼرحلة.ذى

ه ابؼرحلة يزداد التعامل تدربهيا، ولكن بدعدلات متسارعة على ابػدمة التي تم إدخابؽا، ذ; وفي ىمرحلة النمو - ب
ه ابؼرحلة من حياة ابػدمة، ذوتتسع معرفة العميل بها ويزداد تقبلو بؽا واحتكاكو بها، وترتفع ربحية البنك خلال ى

ابؼنافستُ للدخول إلذ ميدان تقيم خدمة بفاثلة، بفا يستدعي إجراء مزيد من التحسينات ابؼلحوظة في بفا يدفع 
 ل الاحتفاظ بابؼركز التنافسي للبنك.أجه ابػدمة ونشرىا على فروع البنك في ابؼناطق ابؼختلفة من ذى

 معالتغتَات التي بردث في التعامل  ه ابؼراحل يتعتُ على البنك توفتَ نظام معلومات متكامل يقوم بتتبعذوفي كل ى
ا التنبؤ بدا سيكون عليو الوضع مستقبلا، وفي الوقت نفسو فانو من أىم ذابػدمة ابعديدة ابؼقدمة في السوق ابؼصرفي، وك

واجبات نظام ابؼعلومات التسويقية العمل على; بصع وبرليل كافة البيانات وابؼعلومات ابؼتصلة بالبنك ككل وابؼؤثرة على 
 (254-252، الصفحات 3112)ابػضتَي، ه ابػدمة. ذشاطو وعلى تقدنً ىن

لك أن غالبية ابػدمات ومهما كان مصدرىا ذ، ه ابؼرحلة تشهد ابؼبيعات معدلات بطيئةذ; في ىمرحلة النضج - ت
والتنويع الذي ابزذه ابؼصرف في ابػدمة ابؼطروحة، تكون معروفة وبؾربة من الأفراد ويتًكز الإعلان على التطوير 

  .ومعدل الأرباح يبدأ بالتناقص بسبب الزيادة في نفقات الإعلان، وما ينفق أحيانا على التوزيع في ابػدمة

لك من خلال التغتَات التي ذفي الغالب إلذ ما يعرف بإعادة الدورة و  تَه ابؼرحلة تشذوبيكن الإشارة ىنا إلذ أن ى
ا ابػدمة في مضمونها والتي قد تؤدي إلذ زيادة في الطلب ثانيا على ابػدمة بشكلها ابعديد أو الإضافي كالتطور بردثه

ابغاصل في البطاقة ابؼصرفية وبعد أن كان استخدامها بؿليا فقط وبدبلغ بؿدود إلذ استخدامها عابؼيا وبدبالغ سابقتها، أو ما 
الشيك العائد بغساب واحد والذي يلاحظ أن غالبية ابػدمات تصل إلذ  حدث في الشيك ابؼصرفي وإمكانية استخدام

أن سرعة التقليد في ابػدمة يؤدي إلذ التعجيل  ذإ حالة النضوج ومن الصعب التمييز بتُ خدمة ابؼصرف عن مصرف آخر،
مرحلة النضوج، وابؼنافسة تكون على أشدىا، وتلجا ابؼصارف للعمل على البقاء في  إلذفي استخدام ابػدمة ووصوبؽا 

الاندماج فيما بينها  إلذالسوق ما أمكن مع برقيق معدلات للمبيعات على بكو معقول، وتلجا في الكثتَ من ابغالات 
 حتى بيكنها من تشكيل قوة تنافسية متميزة في السوق.

 راحل في دورة حياة ابػدمة.وتعد مرحلة النضج من أطول ابؼ

ه ابؼرحلة تصل فيها ابؼنتجات ابػدمية ابعديدة إلذ حالة ابؼعدلات ابؼتناقصة في الطلب ذ; ىمرحلة الانحدار - ث
ه، أو عدم تقبل البيئة بؽا  ذا ما يعود في الكثتَ من ابغالات إلذ بؿدودية استخدام ابػدمة ىذوابؼبيعات، وى
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تمادات ابؼستندية باتت غتَ فعالة أمام الأساليب ابؼقدمة من شبكات كالذي يلاحظ في أن استخدام الاع
لك لعدم ذالاتصال، وكل ما ىو بـصص للإعلان أو للتًويج للخدمة من نفقات يفتًض أن يتم حجبو و 

 (264-263، الصفحات 3116)العجارمة، جدوى ىده النفقات. 

 ابؼوالر يلخص لنا خصائص مراحل دورة حياة ابػدمة ابؼصرفية;وابعدول 

 ( : خصائص مراحل دورة حياة الخدمة المصرفية11جدول رقم )

 المراحل المعايير

 الانحدار النضج النمو التقديم

منخفضة جدا وقد  حجم المبيعات
تأخذ 

بالارتفاع،وتتوقف 
 ابؼبيعات

يبدأ بالارتفاع 
التدربهي، ترفع 

عالية بدعدلات 
 متسارعة

تبلغ ابؼبيعات ذروتها 
ويكون معدل عالية 

 ومتسارعة

تبدأ بالابلفاض وقد 
يكون معدل التدىور 
فيها عاليا بفا بهعل في 

 انهيار ابػدمة

السعر العالر قد يكون   السعر
سبب لتحقيق أرباح 

 متدنية  

يبدأ السعر بالابلفاض 
 بسبب دخول ابؼنافستُ

استمرار الأسعار في 
  ابؽبوط

 الأسعار في أدنى قيمة بؽا

تبدأ الأرباح بالتحقيق  أرباح متدنية جدا  الأرباح
و ترتفع بدعدلات عالية 

 وبسرعة

أرباح عالية جدا لكنها 
تبقى ضمن معدلات 
مستقرة وقد لا بوصل 

 زيادة في الأرباح

تبدأ الأرباح بالتًاجع 
ومعدلات قد تصل إلذ 

 حد ابػسارة

الوحدة كلفة 
 المباعة

منخفضة و قد ترتفع  منخفضة جدا يبدأ بالابلفاض عالية جدا
عندما بواول ابؼصرف 
إضافة برسينات ابػدمة 

 واستثمارات أخرى
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 (279، صفحة 3116)العجارمة،  المصدر:

 المبحث الثاني: ماىية جودة الخدمات المصرفية

إن تقدنً خدمات مصرفية عالية ابعودة لتحقيق رضا العملاء لا يكون إلا من خلال إجـراء البنك لدراسات 
سوقية تطبيقية للحصول على توقعات العملاء بالاعتماد على بمـوذج تقيـيم ابػدمـة ابؼصرفية الذي يتضمن أبعاد أو 

 ،اومستوياته ىاأبعاد ،ا ابؼبحث إلذ تعريف جودة ابػدمة ابؼصرفية وأبنيتهاذسيتم التطرق في ى ،مؤشرات جودة ابػدمة
 .توضيح العلاقة بتُ التسويق الإلكتًوني وجودة ابػدمة ابؼصرفية ثم ،بالإضافة إلذ تقييم جودة ابػدمات ابؼصرفية

 المطلب الأول: تعريف جودة الخدمات المصرفية وأىميتها 

تشهد الإدارة ابؼصرفية اليوم عصرا بظتو التجديد والبحث عن مزيد من الإبداع والتميز في الأداء، حيث يشهد 
لذا بذد الإدارة ابؼصرفية نفسها أمام العديد من التحديات أبنها الانفتاح  القرن ابغالر تطورات سريعة في بصيع المجالات،

الاقتصادي العابؼي، ازدياد حدة ابؼنافسة بسبب التطور التكنولوجي السريـع، وزيـادة وعـي الزبـائن وقـدرتهم عـلى التمييـز في 
 . جـودة ابػدمة ابؼصرفية ابؼقدمة بؽم

 

 

لا يوجد عدد قليل  عدد المنافسين
 جدا

بدأ ابؼنافستُ بدخول 
السوق ويزداد عددىم 
حيث يصل إلذ أعلى 
ما بيكن في نهاية 

 ابؼرحلة

دد كبتَ لكنو مستقر 
بعضهم فقد حيث يبدأ 

 مركزاىم

عدد قيل جدا أو يتًاجع 
 باستمرار

بؿدود جدا أو يقتصر  عدد المشترين
 على فئة من الابتكارين

يزداد عددىم بدخول 
فئة من الأوائل في فئة 

 الأغلبية ابؼبكرة

عالر جدا بعد دخول 
فئة الأغلبية ابؼتأخرة من 

 ابؼشتًين

يبدأ بالتًاجع وبرول 
الأغلبية إلذ خدمات 

 أخرى

كلفة التسويق 
 من المبيعات

مستقرة و بسثل إلذ  عالية جدا
 الابلفاض

معتدلة وتصل إلذ أدنى 
 مستوى بؽا

معتدلة وتصل إلذ أدنى 
 مستوى بؽا

برقيق قبول سريع  ىدف المصرف
للخدمة أو أرباح قبل 

 الدخول

برقيق أكبر حصة 
 سوقية

التمسك بابغصة 
السوقية وبؿاولة 

 تطويرىا

الأرباح المحافظة على 
وتقليص التكاليف إلذ 

 أدنى حد بفكن
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  :رفيةتعريف جودة الخدمة المص -أولا

إن عملية تعريف جودة ابػدمة ابؼصرفية عملية صعبة مقارنة بجودة السلع على اعتبار أن ابعودة ابؼدركة في ابػدمة 
ابؼصرفية بزتلف عن ابعودة في السلع ابؼلموسة التي تعتمد على معايتَ معينة، أما في ابػدمة ابؼصرفية يكون تقييم الزبون 

عملية التقييم وابؼنافع التي بوصل عليها من ابػدمة وطريقة تعامل موظفي ابؼصرف مع لى أساس جودة عبعودة ابػدمة 
عن السرية وابػصوصية ودقة ابؼعلومات والسرعة في تقدنً ابػدمة ابؼصرفية، ويتضح بأن ىناك صعوبة في إبهاد  الزبون، فضلًا 

ت ار  ىناك تفاوت في مها ابؼلموسة، فمثلاً تعريف بؿدد للخدمة ابؼصرفية وذلك ناتج عن طبيعة ابػدمات ابؼصرفية غتَ
  .ف في أوقات تقدنً ابػدمةختلاوالا العملاءالعاملتُ ونوعية 

، صفحة :312)خيضر،  ىي "مقابلة توقعات عملاء ابؼصرف" :وقد تعددت تعاريف جودة ابػدمات ابؼصرفية
545) 

، ه ابؼتطلبات والقدرة على التقائهاذبؼتطلبات الزبائن ودراسة قدرة ابؼصرف على برديد ىكما عرفت بأنها "إرضاء 
  .تبتٌ ابؼصرف عملية تقدنً خدمات ذات جودة عالية بهب أن يسعى من خلابؽا التفوق على متطلبات الزبائن" فإذا

تتناسب مع توقعات عملاء البنك وتعرف بأنها "عبارة عن قدرة البنك على توفتَ مستوى أداء ابػدمات ابؼصرفية، 
أو تفوق توقعاتهم، بدعتٌ آخر ىي تطابق مستوى جودة ابػدمة ابؼقدمة للعملاء مع توقعاتهم، لأن إرضاء العملاء ىي 
الركيزة الأساسية بكو الارتقاء بابعودة، وىناك مكونان أساسيان للجودة وبنا; الأول يتعلق بالتقنية ابؼتبعة أي نتائج عمليات 

 (76، صفحة :312)مكي، نسيلي، و خليفي، ". مة، والثاني يتعلق بجودة ابؼهنة أي تفاعل العملاءابػد

 والشكل ابؼوالر يوضح ىذا ابؼفهوم;

 : مفهوم جودة الخدمة المصرفية (11)شكل رقم

  

 

 

 

 

 

 

 (327، صفحة 3118)بضود،  ;المصدر

 الخدمة المصرفية المقدمة

 ادراكات العميل للأداء توقعات العميل للخدمة
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  :أىمية جودة الخدمة المصرفية -ثانيا

تكتسب جودة ابػدمات ابؼصرفية أبنية كبتَة للطرفتُ )العميل والبنك( على حد سواء، حيث أصبحت ابعودة 
مدخلا رئيسيا للتميز بتُ البنوك في جذب العملاء ابعدد إليو والمحافظة على ما ىو موجود لديو من العملاء القدماء في 

 (86، صفحة 3126)حداد، البنك. 

  :تتمثل أبنية جودة ابػدمات ابؼصرفية في إشباع رغبات واحتياجات العملاء، وذلك على النحو التالر

 بزفيض تكاليف ابػدمات ابؼصرفية. .2
 تساعد على تلبية رغبات عملاء ابؼصرف. .3
 تسهم في زيادة فاعلية وكفاءة العاملتُ في ابؼصرف. .4
 تساعد على جذب عملاء جدد للمصرف. .5
لك من خلال ذبرقيق الربح; إن توفتَ خدمات مصرفية ترضي العملاء من شأنها ان تزيد من ربحية ابؼصرف و  .6

بزفيض تكاليف ابػطأ وبزصيص موارد اقل بؼعابعة الابكرافات عن العمل، ومعابعة إدارة الشكاوي، كما أن 
الأمر الذي يقلل من  الربح يتحقق من خلال الاحتفاظ بالعميل الذي يساعد على جدب عملاء جدد،

 تكاليف استخدام الوسائل التًوبهية.
 كسب ولاء العملاء; يظهر من خلال إصراره على التعامل مع نفس ابؼصرف. .7
الاحتفاظ بالعاملتُ; إن برستُ أداء العاملتُ وبرستُ مهاراتهم وكفاءاتهم واستخدام طاقاتهم ابػلاقة ومعاملتهم  .8

باحتًام وتقدير، يساعد على تقليل معدل دورانهم، وتقليل تكاليف تدريبهم، وحقيقة أن ابؼصارف الأكثر بقاحا 
 ضائهم. ىي التي تسعى لتوجيو عمل موظفيها بكو خدمة العملاء وإر 

الاحتفاظ بالعملاء; لقد أدركت ابؼصارف أبنية التًكيز على العميل باعتباره المحور الرئيسي للنشاط ابؼصرفي، كما  .9
أدركت أبنية الاحتفاظ بو للمنافع التي بيكن أن ينجبها ابؼصرف من دلك، فجودة ابػدمة ابؼصرفية تسعى لإبقاء 

  .العميل واستمراره في التعامل

ودة ابؼصرفية لا يعد أمرا في حد ذاتو فحسب، وإبما يعتبر من ابقح الطرق لتحستُ الإنتاجية وخفض إن برقيق ابع
 التكاليف، وبؿددا استًابذيا لبقاء ابؼصرف واستمراره .

 المطلب الثاني: أبعاد ومستويات جودة الخدمة المصرفية

ات التي تشتمل عليها جودة ابػدمة تعرضت الكثتَ من الأبحاث في بؾال تسويق ابػدمات للأبعاد وابؼستوي
 ابؼصرفية.
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  :أبعاد جودة الخدمة المصرفية -أولا

ابعودة ىي بشن الدخول إلذ السوق في حتُ التميز في ابػدمة ىو بشن النجاح، لذا تتمثل مفاتيح ابعودة في تقدنً 
دبؾها في بطسة يستخدمها العميل في ابػدمات وفقا بؼعايتَ ومواصفات بؿددة قد حددىا بعض الكتاب بعشرة معايتَ تـم 

 (41، صفحة 3121)شتَوف،  :تقييم جودة ابػدمة ابؼقدمة، وىي

 ،الأولذمن ابؼرة  أحسنوابقاز ابػدمة بشكل سليم و  الأداءوتعتٍ ثبات   (RELIABILITY ) الاعتمادية -1
 ا يتضمن;ذوى ،ووفاء البنك بؼا تم وعد العميل بو

  الأخطاءدقة ابغسابات وابؼلفات وعدم حدوث.  
 تقدنً ابػدمة ابؼصرفية بشكل سليم.  
 تقدنً ابػدمة في ابؼواعيد المحددة وفي الوقت ابؼصمم بؽا.  
  ابػدمة أداءثبات مستوى.  

دمة العاملتُ بالبنك في تقدنً ابػ رغبة واستعداد إلذتشتَ  :(RESPONSIVENESS) الاستجابة -2
)بريش،  .والاستجابة الفورية لطلب العميل ،ابػدمة أداءالرد على استفساراتهم والسرعة في ومساعدة الزبائن و 

 (367صفحة 
 الأمانويتضمن  ،وابػطورةلك خلو ابؼعاملات مع البنك من الشك ذيعكس ; SECURITY)) الأمان -3

 ابؼادي وابؼالر وسرية ابؼعاملات.
 الأدوات ،وتشمل; مظهر ابؼوظفتُ ،ىي الدلائل ابؼادية في منظمة ابػدمة :((TANGIBLESالملموسية  -4

  .والصورة ابؼادية للخدمة مثل; البطاقة البلاستكية وكشوف البنكوالتجهيزات ابؼستخدمة في تقدنً ابػدمة 
 (78، صفحة :312نسيلي، و خليفي، )مكي، 

بغرص على إحساس العميل بقيمتو وبؿاولة مساعدتو لتحقيق ذاتو من خلال ا : (EMPATHY)التعاطف -5
، صفحة 3118)غيشي و شمام،  .وإبداء روح الصداقة وإشعاره بأبنيتو والرغبة في تقدنً ابػدمة وفق حاجات

21:) 
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 (: شرح أبعاد جودة الخدمة المصرفية12جدول رقم)

Source :   (service quality, p. 7)  

  :مستويات جودة الخدمة المصرفية -ثانيا

 (262، صفحة 3129)بضد و بضاد،  ;يلي كما  برديدىاناك بطسة مستويات بعودة ابػدمات ابؼصرفية بيكن ى

 الشرح البعد

 حداثة وجاذبية مظهر البنك.  -ظهور العنصر المادي:         ابؼلموسية 

 مظهر العاملين.  -        

 .التسهيلات المادية -        

 المحدد.القدرة على الوفاء بالعهد في الأجل  -أداء صادق وصحيح:     الاعتمادية

 معلومات دقيقة وصحيحة. -                          

 مصداقية الأداء وإمكانية الاعتماد على المؤىلات   -                          

                                     والكفاءات.                                          

 إعلام العملاء بآجال الوفاء بالخدمة.  - السرعة والمساعدة:      الاستجابة

 سرعة تنفيذ المعاملات.    -     

  سرعة الرد على شكاوى العملاء. -     

 الموعد المحدد. فيضمان الحصول على الخدمة   -ثقة العملاء في المصرف:   الأمان

 انعدام الخطر والشك في البنك.   -                             

 أداء سليم من طرف الموظفين.  -                             

 فهم ومعرفة حاجات العملاء.  -الاىتمام بالعمل:            التعاطف

 الوعي بأىمية العميل.  -                           

  ملائمة ساعات العمل مع التزاماتو. -                           
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ا ليهوا علمــن الزبــائن والتــي بسثــل مســتوى جــودة ابػــدمات ابؼصــرفية التــي يتوقعــون أن بوص الجودة المتوقعة: .1
 .لون معومن ابؼصرف الذي يتعام

وىي مقدار إدراك إدارة ابؼصرف لنوعية ابػدمات التي تقدمها لزبائننا والتي تعتقد أنها تشبع  الجودة المدركة: .2
 .حاجات الزبائن ورغباتهم

لمواصفات النوعية لوىـي الطريقـة التــي تـؤدى بها ابػدمـة ابؼصـرفية مـن مـوظفي ابؼصـرف وبزضــع  الجودة الفنية: .3
 .ابؼطلوبة

 .وىي ابعودة التي تؤدى بها ابػدمة فعلا الجودة الفعلية: .4
 .والتي تكون بؿل استقطاب أكبر عدد بفكن من الزبائن الجودة المروجة للزبائن: .5

 الث: تقييم جودة الخدمات المصرفيةالمطلب الث

جدل كبتَ من خلال العديد من البحوث  تعرضت عملية قياس جودة ابػدمات في السنوات الأختَة إلذ
والعناصر  والدراسات ابؼتخصصة في ىذا الصدد وذلك بغرض البحث عن النموذج ابؼناسب للقياس من خلال الأبعاد

 .السياق أوجدت طرق متعددة لقياس جودة ابػدماتابؼعبرة عن جودة ابػدمات، في ىذا 

  :نماذج قياس جودة الخدمة المصرفية -أولا

 (86-84، الصفحات 3122)والو،  :أبنها في ىذا السياق أوجدت طرق متعددة لقياس جودة ابػدمات

  ظهر خلال الثمانينـات نتيجـة الدراسـات التـي قـام بهـا (;servqual) نموذج الفجوة   -1

(Berry and Parasuraman- Zeithaml . )  بتُ  وتقييم ابعودة حسب ىذا النموذج يعتٍ;" برديد الفجوة
  ."توقعات العملاء حول مستوى ابػدمة وإدراكاتهم للأداء الفعلي بؽا

تسميات ولو ، (ServQual) ـالذي يعرف اختصارا ب ( Quality Service)  يطلق على بموذج جودة ابػدمة
-Perceptions-    Minus) الإدراكات ناقص التوقعات ، (Gaps The Model)أخرى ىي; بموذج الفجوات

Expectations) ، ُوفرق النتيجتت .(Different Scores ) 

 : من خلال العلاقة التاليةوبيكن معرفة أو برديد مدى التطابق بتُ ابػدمة ابؼتوقعة وابػدمة ابؼدركة 

 

 

  ;بيكن توضيحها حسب الشكل التالر

 

 التوقعات –جودة الخدمة )الفجوة( = الإدراكات 
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 : نموذج الفجوة( 12)الشكل رقم

 
Source: (Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1985, p. 41) 

 External))النموذج الفجوة التي تتعلق بالزبون، والتي تتطلب قياسا خارجيابيثل ابعزء العلوي من 
Measurement ، بينما بيثل ابعزء السفلي الفجوات الأربع ابؼتعلقة بدقدم ابػدمة والتي تتطلب قياسا داخليا 
Measurement) Internalوىي كما يلي ،);  

وتنتج ىذه الفجوة عن الاختلاف بتُ  ،بؽذه التوقعات; بتُ توقعات العميل وإدراك الإدارة الفجوة الأولى
توقعات العميل وإدراك الإدارة بؽذه التوقعات، أي عجزىا عن معرفة احتياجات ورغبات العملاء ابؼتوقعة، لأنو إذا ما 

كون مرضية عرفت إدارة ابؼنظمة ما الذي يتوقعو العملاء كان بدقدورىا تقدنً خدمات وفقا بؽذه التوقعات وبالتالر سوف ت
 (:9-99، الصفحات 3121)جبلي،  .تهمتقابل توقعا نها)ابػدمات( بالنسبة بؽم لأ

; وتنتج عن الاختلاف بتُ إدراكات إدارة ابؼؤسسة لتوقعات الزبائن، ومواصفات جودة ابػدمة الفجوة الثانية
حاجات الزبائن ابؼتوقعة معروفة بالنسبة للإدارة، فإنو لا بيكن تربصتها إلذ مواصفات  ابؼوضوعة، بدعتٌ أنو حتى ولو كانت

 .بؿددة في ابػدمة ابؼقدمة، وقد يعزى سبب ذلك مثلا، إلذ قيود تتعلق بدوارد ابؼنظمة
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الفعلي ; وتشتَ إلذ عدم وجود تطابق بتُ مواصفات جودة ابػدمة ابؼوضوعة، ومواصفات التسليم الفجوة الثالثة
إلذ تدني مستوى مهارة مقدمي ابػدمات أو حدوث عطب في الأجهزة وابؼعدات  ;وقد يرجع ذلك مثلا ،للخدمة

  .ابؼستخدمة في تقدنً ابػدمة

 وابػدمة ابؼروجة. ; وتنتج عن الاختلاف بتُ مواصفات التسليم الفعلي للخدمة، الفجوة الرابعة

يس الزبون الأداء بطريقة بـتلفة ولا تكون نوعيتو كما كان ; حيث تظهر الفجوة عندما يقالفجوة الخامسة
 (44، صفحة 3119)رقاد،  .أي أنّ ابػدمة ابؼتوقعة لا تتطابق مع ابػدمة الفّعلية ،يتصور

  ( Servperf نموذج الاتجاه: مقياس الأداء الفعلي للخدمة )  -2

بعأت بعض الدراسات الأخرى إلذ استخدام مقياس ( Servqual) التي وجهت سابقا بؼقياسنتيجة للانتقادات 
والذي يرتكز على الأداء الفعلي للخدمة ابؼقدمة باعتبار أن جودة ابػدمة بيكن ابغكم عليها (، Servperf) الأداء الفعلي

 :التالية بشكل مباشر من خلال ابذاىات الزبائن... وبيكن التعبتَ عن ذلك بابؼعادلة

 

 

وتعتبر ابعودة في إطار ىذا النموذج مفهوما إبذاىيا يرتبط بإدراك ابؼستفيد للأداء الفعلي للخدمة ابؼقدمة، ويقوم 
 التوقعات في القياس والتًكيز فقط على إدراكات ابؼستفيد استبعادطريقة بسيطة في قياس جودة ابػدمة، من خلال  ىعل

 .)الأداء الفعلي(

 ويعتٍ مصطلح"،(Cronin & Tayler) نتيجة الدراسات التي قام بها 3::2ظهر ىذا النموذج عام 
(Servperf); أداء ابػدمة، وىو اختصار لكلمتي; خدمة Service ، والأداء Performance ،  حيث يقوم ىذا

على أساس رفض فكرة الفجوة في تقييم جودة ابػدمة، ويركز على جانب الادراكات ابػاصة بالعميل، أي الأداء  النموذج
 (53، صفحة 3127)الباىي، .  الفعلي للخدمة

  :أدوات قياس جودة الخدمة المصرفية على الانترنت -ثانيا

 :( (E-SERVQUALنموذج  -1

( والتي بدأت بتصور لتقدنً خدمات ذات جودة  Malhotra, Parasuraman, Zeithaml 6226في دراسة )   
عالية من خلال ابؼواقع على شبكة الإنتًنت، وتأطتَ ومناقشة ابؼعايتَ أو الأبعاد التي يستخدمها ابؼستهلكتُ لتقييم جودة 

اد، وعلى ابػدمة الإلكتًونية، أشارت الدراسات السابقة إبصالا، إلذ أن جودة ابػدمات الإلكتًونية ىي بناء متعدد الأبع
الرغم من أن مضمون ما يشكل جودة ابػدمات الإلكتًونية بىتلف عبر الدراسات، فقد أظهرت جهود القياسات 
ابؼوجودة في تلك الدراسات، ابؼقارنة بتُ جودة ابػدمة التقليدية وجودة ابػدمات الإلكتًونية، وتبتُ أن بعض أبعاد جودة 

 جودة الخدمة = الأداء

Service quality = performance 
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جودة ابػدمات التقليدية، والبعض الآخر جديد كلياً أو تكون من بؾموعات ابػدمات الإلكتًونية مشابهة لتلك التي في 
 (55، صفحة 3127)الباىي،  جديدة من السمات الفريدة في سياق ابؼواقع على شبكة الإنتًنت.

، من خلال دراسة  ابػدمة ابؼقدمة بالفعلو إدراكهم بؼستوى أداء  دراسة جودة ابػدمة حسب توقعات العملاء، 
كمتغتَ مستقل، وبأبعادىا  ،(Electronic Banking Services Quality) جودة ابػدمة ابؼصرفية الإلكتًونية

كمتغتَ   (Customer  (satisfaction   )سهولة الاستخدام، وتوفتَ الوقت، والسرية، والأمان( وكذلك رضا الزبائن
الإلكتًونية على أبعاد عديدة لقياس جودتها، وفيما يلي تعريفات ألبعاد جودة ابػدمة الإلكتًونية تابع، وتشمل ابػدمات 

 :ابؼستخدمة في ىذه الدراسة وىي

تشتَ ، كما ىي "التوافق في قدرة موقع البنك لتكون ابػدمة بسيطة وسهلة الاستخدام" ;سهولة الاستخدام -
البحث والتنقل  واستخدام موقع البنك على الإنتًنت من حيثسهولة الاستخدام إلذ; سهولة الوصول 

والتعامل، وتتعلق بسهولة استخدام ابؼوقع وتنظيم وىيكلة المحتوى على الإنتًنت، التي بذعل من ابؼوقع سهل 
ابؼتابعة مع أقل جهد، وبالتالر فإن إمكانية تعلم وفهم واجهات ابؼستخدم، برتاج إلذ النظر فيها من قبل 

 ابؼصرفية عبر الإنتًنت بفعالية وكفاءة وترضيهم. يتُ بحيث يكونوا العملاء قادرين على استخدام ابػدماتابؼصرف

 .بأنو "رغبة الكثتَ من ابؼنتفعتُ بابغصول على خدمات سريعة" ; يعرفتوفير الوقت -

 ."إلذ أي درجة ابؼوقع آمن وبومي معلومات العملاء" ىي; السرية -

يعبر عن درجة الشعور بالأمان والثقة في ابػدمة ابؼقدمة ومن يقدمها، أي يتعلق ويستخدم كمؤشر : الأمان -
 بددى ابؼخاطر ابؼدركة لنتائج تلقي ابػدمة من ىذه ابؼؤسسة أو من مقدمها أو كابؽما

  (webqual) نموذج الجودة على الخط -2

الذي يقدم للعملاء لتقييم جودة بأنو الاستبيان على ابػط )الاستبيان الالكتًوني( (al et Barnes)  عرفو  
الاستبيان ينجز من قبل العملاء )بهيب على التساؤلات في الاستبيان( وتقييم  ،ابؼواقع على شبكة الإنتًنيت وفقا لتطوراتو

يسمح بإجراء مقارنات بتُ  (webqual).العملاء النوعي بوول إلذ مقاييس كمية تعتبر مفيدة لإدارة عملية صنع القرار
تجارة الالكتًونية في نفس ابؼيدان ومع مرور الوقت، وقد تم تطبيقو في العديد من المجالات منها مواقع ابعامعة على بيئة ال

مواقع البيع بابؼزاد العلتٍ، موقع بيع الكتب على الشبكة. كما أنها تعتبر تتابع جزئي لتقييم جودة ابؼعلومة  ،الشبكة
أصبحت سلوك متكرر تنجز وتعدل حسب متغتَات كل  (webqual) إن وسيلة ،وانتشارىا في بيئة التجارة الالكتًونية

 .ميدان في التجارة الالكتًونية
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 :(E-Sequal)نموذج  -3

بأنو ىيكل بعودة ابػدمة التي تعتبر أساس بذربة وإدماج علاقات العملاء  al et Dawson) 3114عرفو) 
 E-Tailing)الفعال وتطوير بؿيط ابعدار الالكتًوني )للتصميم  HCI واستًابذيات ( E- CRM) الالكتًونية

environments . 
بيكن أن يوفر توجيهات وإرشادات للتجارة الالكتًونية فيما يتعلق بتكامل الواجهة وإنهاء  ىذا النموذج  

تًوني...، وعبر بـتلف نقاط التماس للعملاء مثل; ابؽاتف، الفاكس، البريد الالك (back- end) الإجراءات التجارية
وبـتصتُ التسويق لطريقة استخدام تتماشى مع الشروط الأساسية   webوبيكن تطبيقو كوسيلة تقييميو لتوجيو مصممي

 .لإدماج توقعات العملاء لتحقيق جودة ابػدمة، وقابلية الاستعمال في تصميم بؿيط ابعدار الالكتًوني

 (E-S-Qualنموذج ) -4

على أنها مشتقة لقياس جودة ( arvind, valarie, malhotra, zethaml, parasurman) عرفها كل من
ابػدمة ابؼقدمة على ابػط. ومن ابؼعلومات التجريبية المجمعة اكتشفت وضعيتتُ بـتلفتتُ وضروريتتُ لقياس جودة ابػدمة 

وافر النظام صفة وىي; الكفاءة، الوفاء، ت 22تضم أربعة أبعاد  بؽا   (E-S-Qual)الالكتًونية. الوضعية الأولذ
ىي تكون مع العملاء الذين ليس بؽم لقاء روتيتٍ مع ابؼوقع وتضم  E-RecS-Qual)) والوضعية الثانية ،وابػصوصية

 .صفة وىي الاستجابة، التعويض، الاتصال 22ثلاثة أبعاد بؽم 

 ;صعوبات قياس جودة الخدمة المصرفية -ثالثا

، إلا انو خلال السنوات ابؼقاييس ابؼستخدمة في الإنتاجإلذ وقت قريب كانت ابؼؤسسات ابػدمية تعتمد على 
لك فمازالت عملية ذوعلى الرغم من  ،ابؼاضية بدأت ىده ابؼؤسسات في تطوير بعض طرق القياس الأكثر مناسبة لظروفها

 ية; ا للأسباب التالذالقياس في قطاع ابػدمات غاية في الصعوبة قياسا بدا ىو سائد في مؤسسات الإنتاج، ويرجع ى

فعند ابزاذ قرار شراء منتج بسيط من احد المحلات يستطيع ابؼشتًي  إن ابػدمات في مضمونها غتَ ملموسة، -2
بسهولة من خلال النظر إليو تقييمو وبرديد جودتو وكلفتو، أما في ابػدمات لا يستطيع الشخص طالب ابػدمة 

علاوة على أن ىناك العديد من ابػدمات تتسم ببعض  ،ه ابػدمة قبل ابزاذ قرار الشراءذأن يعرف طبيعة ى
ابعوانب ابؼهنية والإجرائية التي لا يصعب على الشخص العادي فقط تقييمها بل على الشخص ابؼتخصص في 

 (61، صفحة 3117)عبد المحسن،  الوقت نفسو.
يد في عملية إنتاج ابػدمة، فمشاركة العميل تعتبر ىامة لنجاح جودة ابػدمة تعتمد على درجة مشاركة ابؼستف -3

ابػدمة في بعض المجالات، وىنا بقد أن بصيع ابػدمات غالبا ما تكون في أمس ابغاجة إلذ معلومات دقيقة من 
العملاء للتعرف على احتياجات كل فرد منهم وبؿاولة الوفاء بها، ولكن عدم وعي بعض العملاء قد بوول دون 

، وىنا يتطلب الأمر توافر مهارات بؿددة في مقدمي ابػدمة بسكنهم من التعرف على احتياجات لكذ
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ا من ذابؼستفيدين من ابػدمة بدقة مع ضرورة تنويع أساليب القياس وبدا يتلاءم مع ظروف كل فرد على حدا، وى
 (72-71، الصفحات 3123)فليسي،  ن بهعل توافر مقياس ثابت بعودة ابػدمة أمر صعب.أشأنو 

اختيار بؾال ومستوى القياس ليس دائما سهلا أو بديهيا، فكثتَ ما بزطئ ابؼؤسسات في برديد أولويات القياس  -4
بدا يطابق أولويات ورغبات الزبون، وتتًاوح في ذلك بتُ الإفراط في قياس كل ما بهري في ابؼؤسسة دون استغلال 

 (61، صفحة 3125)بو عبد الله،  .يانات المجمعة، وبتُ التقصتَ عن قياس مؤشرات مهمة ومتيسرةفعلي للب

بصرف النظر عن ابعانب التاربىي، تقف حاليا صعوبات حقيقية في وجو تطور ىذه التجربة متعلقة بصغر أغلب 
وسائل قياس معقدة. من جهة أخرى، لا يشجع ضعف ابؼنافسة في عدد من  ابؼؤسسات ابػدمية، ما يبعدىا عن استخدام

على الاىتمام بابعودة، فلطابؼا كانت ابؼنافسة الدافع وراء  -بسبب الاحتكار أو كثافة الطلب-القطاعات ابػدمية 
ة على الكم على حساب الابتكار والتغيتَ والتطور. يتأكد ىذا الضعف في التحكم في ابعودة ، حيث تركز ابؼرافق العمومي

 ابعودة.

 المطلب الرابع: العلاقة بين التسويق الإلكتروني وجودة الخدمة المصرفية

زبائنها من خلال موقع الويب الذي ينظر لو من زوايا  ىإن ابؼؤسسات التي بسارس أعمابؽا عبر الانتًنت تطل عل
 .نفذ توزيعي، أو جزء من عملية تقدنً ابػدمةمتعددة فهو يعتبر كجزء من النشاط التًوبهي أو الإعلاني، أو كم

صفحتها من خلال عملية التًويج التي تعتبر أحد  فابؼبادرة التي بهب علي ابؼؤسسة القيام بها ىي جذب الزبائن إلذ
عوامل سلوك الآخرين وتوجيههم، ومن بتُ ال ىابعوانب ابغيوية في ابؼؤسسة والوسيلة الفاعلة التي بيكن من خلابؽا التأثتَ عل

ابؼهمة التي تساىم في بقاح وبرقيق ابعودة في ابؼنتوج )ابػدمة( ىو الاستغلال الأمثل والفعال لتكنولوجيا ابؼعلومات 
 (Pezzali, 2009, p. 9) )التسويق الإلكتًوني(.

 :دور التسويق الالكتروني في تحسين ملموسية الخدمات المصرفية -أولا

بواسطة تكنولوجيا ابؼعلومات والاتصال يستطيع الزبون تنفيذ ابػدمة بنفسو مباشرة دون اللجوء إلذ  أصبحلقد 
ابؼكان ابؼادي للمؤسسة، أو الاستعانة بأشخاص معينتُ، ومثال ذلك اللجوء إلذ الانتًنت ودخول موقع ابؼؤسسة والبحث 

 عن استفسارات أو طلب خدمة معينة.

ا ذالدليل ابؼادي وقد بسثل ى أويق الالكتًوني في إحداث تغيتَ نوعي كبتَ في عنصر البيئة ابؼادية ولقد أسهم التسو 
 التغيتَ في الآتي; 

بيئة افتًاضية مؤلفة من عتاد  إلذالتحول من البيئة ابؼؤلفة من ابؼباني والساحات ابؼادية وابؼكاتب في العالد الواقعي  -
 .(Hardware Software &)ابغاسوب والبربؾيات 
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أصبحت ابػدمات تقدم  ذإ، ( للتعويض عن البيئة ابؼاديةmultimédiaط ابؼتعددة )ائظهور تقنيات الوس -
 ه البيئة الافتًاضية.ذبالكامل من خلال ى

، وىي عبارة عن تقنيات بذسد الواقع بشكل مصطنع من (virtual Realityظهور تقنيات الواقع الافتًاضي ) -
للصور )ابعرافيك( والرسومات والصوت فابؼؤبسرات واللقاءات وجلسات النقاش وتوجيو  خلال الاستخدام الفاعل

 مندوبي ابؼبيعات والباحثتُ وغتَىم تتم عبر شبكات بـتلفة في الوقت عبر قارات العالد ابؼختلفة.

 ه ابؼواقع وأصبحت سهلة الوصول بنقرة بسيطة علىذحلت ى ذإ (websitesتنامي تقنيات مواقع الويب ) -
ا برولت البيئة ابؼادية المحددة مكانا إلذ بيئة افتًاضية متنقلة ومتاحة لزائري الانتًنت حول ذوبه ،الفارة )ابؼاوس(

 .العالد

 :دور التسويق الالكتروني في تحسين درجة اعتمادية الخدمات المصرفية -ثانيا

مدى ابقاز وبرقيق ابؼصرف لأىدافو لقد غتَت تكنولوجيا ابؼعلومات والاتصال في ىذا البعد الذي يعبر عن 
ابؼختلفة بنجاح وخلال مدة زمنية بؿددة وذلك من خلال ابقاز العمليات ابؼصرفية وفق إجراءات بؿددة وواضحة وبدرجة 
عالية من الدقة وخالية من الأخطاء والعيوب خلال ابؼدة الزمنية المحددة مع ثبات كفاءة الأداء وابقاز ابػدمة بشكل سليم 

إن الاعتمادية من أىم ابػصائص لتقييم بقاح التسويق  ،من ابؼرة الأولذ وإيفاء ابؼصرف بعميع ما تم وعد الزبون بو وأفضل
 لك من خلال;ذو الالكتًوني في ابؼصارف 

 .تقدنً ابػدمة ابؼصرفية الالكتًونية بالشكل ابؼطلوب من العميل -

  .يتعلق بحساباتو ومعاملاتو ابؼصرفية عبر الانتًنتدقة ابؼعلومات التي يرغب العميل في ابغصول عليها فيما  -

 .تسليم ابػدمة ابؼصرفية الالكتًونية حسب ابؼوعد المحدد  -

  .ثبات مستوى أداء ابػدمة ابؼصرفية الالكتًونية -

نو يقدم لو خدمة دقيقة من حيث الوقت والأداء وأن أداء ابػدمة ىو توقع العميل أفالزبون ينظر إلذ ابؼصرف على 
 للوسائل التي تنجز بواسطتها ابػدمة ابؼصرفية في الوقت ابؼناسب أو في كل مرة بنفس الأسلوب ودون أخطاء أيضا. 

 :دور التسويق الالكتروني في تحسين الأمان لدى العميل المصرفي -ثالثا

فالزبائن لديهم بـاوف بشأن  ، ىو التحدي الأكبر الذي يؤثر على ابػدمات ابؼصرفية الالكتًونيةابؽاجس الأمتٍ
الوصول إلذ حساباتهم عبر الإنتًنت أو دفع فاتورة عبر الإنتًنت، وبالنسبة للبنوك ىي بـاطر عدم التأمتُ الكافي للنظم 

ات ابػاصة بالزبائن واستغلابؽا سواء من ذلك خارج في التعرف على ابؼعلوم  بحيث بيكن اختًاق نظم حاسبات البنك
  .بدا يستلزم توافر إجراءات كافية لكشف وإعاقة ذلك الاختًاق ،البنك من أو العاملتُ
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حد أ لك يعتبر عنصر الأمن في ابؼوقع الالكتًونيذصائص ابؼوقع( لتتعلق بدتغتَات مرتبطة بابؼوقع )خإن ثقة الزبون 
حد أصولو ابؼتمثلة أن يبيع أو يأجر أفمن خلال الانتًنت يستطيع البنك  ،عليها التعامل مع البنكالمحددات التي يتوقف 

الأمر الذي يولد حساسية لدى الزبائن من عدم وجود بضاية لبياناتهم  ،في قاعدة بيانات الزبائن إلذ جهات أخرى
الأسئلة; ما نوع البيانات التي بهمعها عن ه ذا الزبون على البنك أن يقدم لو إجابات على ىذولطمئنة ى ،الشخصية

  .ه ابؼعلومات؟ذىي مقاييس الأمن ابؼتخذة بغماية ى مع من سيتقابظها؟ ما ،زبائنو؟ ولأي غرض تستخدم؟

لك بتوضيح سياسة الأمن ونشرىا في مكان بارز على ذمن خلال ابؼوقع الالكتًوني تتعزز ثقة الزبون بالبنك و 
كما   ،ه السياسة من وعود والتزامات بخصوص التعامل مع بيانات العملاءذمع التزام البنك بتطبيق ى ،ابؼوقع الالكتًوني

من فعال للبيانات التي يدلر بها العميل للموقع عند التسجيل أو التصفح كما يعمل على أيضع ابؼوقع الالكتًوني نظام 
 .برديث وتعديل البيانات ابػاصة بالعميل بصورة مستمرة

 يلي;  م عناصر برقيق الأمن الالكتًوني بيكن ذكر ماومن أى

 .للعميل دون تصربوو وموافقتو بهب على ابؼوقع الالكتًوني أن يلتزم بعدم استخدام البيانات الشخصية -

 .للبنك عن الكيفية التي سوف بهري بدوجبها التعامل مع البيانات الشخصية ضرورة إفصاح ابؼوقع الالكتًوني -

 .ابؼتصفح من الوصول إلذ بياناتو والتأكد من صحتها ودقتها وشموليتهاتُ العميل أو كبس -

ما كبينو   لو الاختيار من  وضع عدة خيارات أمام العميل بخصوص استخدام بياناتو من طرف ابؼوقع حتى يتستٌ -
 (455، صفحة 3115)ابو فارة، . لو مناسبا يراه

 :دور التسويق الالكتروني في تحسين سرعة الاستجابة للعميل -رابعا

من خلال التسويق الالكتًوني فقد أصبح  اتصال الزبائن مع مقدمي ابػدمة يتم عبر البربؾيات والأجهزة وابؼعدات 
ا ما تم تقدبيها ذإأو التباين في جودة ابػدمة  ،بفا قلص من احتمالات ابؼواجهة الشخصية ابؼباشرة أو التأخر في الاستجابة

لك على العلاقات التفاعلية بتُ مقدمي ابػدمة ومتلقيها التي أصبحت ذوقد انعكس  ،رمن قبل مزودي ابػدمة من البش
 بركمها بماذج أعمال راقية. ذإ ،تتم على مدار الساعة وبدون توقف

 ،الاتصال الشخصي ابؼباشرأصبحت عملية توصيل أو تسليم ابػدمة تتم عبر تقنيات الاتصال ابؼختلفة بدلا من 
فالاتصال  ،الالكتًونية قيام الأعمال باستغلال قوة الشبكاتو ومع برول الانتًنت إلذ قناة تسويقية بديلة قابلة للتطبيق 

والتواصل مع العملاء والاستجابة لطلباتهم بالكامل أصبح يتم عبر الشبكات في الوقت ابغقيقي أما بعض عناصر تقدنً 
مثل الصفقة البيعية والتفاوض فقد تم استبدابؽا بعمليات ابسط مثل عمليات ابػدمة الذاتية التي يتولاىا وتوصيل ابػدمة 

 العميل ووكلاء مقارنة الأسعار وبماذج برديد السعر من قبل العميل وغتَىا.
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 :دور التسويق الالكتروني في تحسين التعاطف نحو العميل -خامسا

وأن التفاعل بتُ ابؼصرف وزبائنو في  ،في إنتاج وتسويق ابػدمات ابؼصرفية الالكتًونية يلعب العميل دورا بالغ الأبنية
لك يسعى ابؼصرف جاىدا ذل ،مراحل الإنتاج وتوزيع ابػدمات ىو البعد الأكثر أبنية بعودة ابػدمة ابؼصرفية الالكتًونية

 لك من خلال التساؤلات الآتية;ذلتقدنً ابػدمات ابؼصرفية الالكتًونية بالشكل الأمثل بدا بوقق رضا العميل وبيكن قياس 

ىل يعمل ابؼصرف على تقدنً ابػدمات ابؼصرفية خارج أوقات الدوام الربظي بحيث يراعي بها ظروف العميل  -
  .والوقت الذي يناسبو؟

 .ابؼصرف خدمات الصراف الآلر في أماكن مدروسة تناسب العميل؟ىل يقدم  -

  .؟ساعة 35ىل يقدم ابؼصرف خدماتو الالكتًونية على مدار  -

 .ىل يقدم ابؼصرف خدمات إضافية كدفع فواتتَ ابؽاتف والكهرباء وابؼياه عبر قنواتو الالكتًونية؟ -

فقيام العميل بإجراء معاملاتو ابؼصرفية الكتًونيا وفر عليو عناء  ،يلعب عامل الوقت دورا ىاما في حياة الإنسان
فابؼصرف الذي يهتم  ،ومكنو من ابغصول عليها في الوقت الذي يناسبو وخارج أوقات الدوام الربظي ،الانتظار في الصف

ث التطورات التقنية ، وأن يعمل دائما على مواكبة احدبتحقيق ابعودة بهب أن يضع مصالح العميل في مقدمة اىتماماتو
ا بدوره يساعد على ذوى في العمل ابؼصرفي الالكتًوني حتى يتمكن من تقدنً ابػدمة ابؼصرفية الالكتًونية بابعودة ابؼطلوبة،

 كسب رضا العميل وولائو.
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  :الفصل خلاصة

تقدنً خدمات ذات جودة مرتفعة فتح أمام ابؼؤسسات الدخول في عالد التكنولوجيا  ىإن الاىتمام والتًكيز عل
الشكل الإلكتًوني أين أصبح من السهل القيام بعمليات  إلر برول جل أعمابؽا من شكلها التقليدي إلذ ىالأمر الذي أد

 .بتُ ابؼؤسسة وزبائنها في وقت وجيز عدد كبتَ من ابؼعلومات، واستلام الطلبات وبناء علاقة قوية ىاستشارة وابغصول عل

اختلافها فجودة ابػدمات أصبحت  ىأصبح ىذا ابؼوضوع يشغل حيزا كبتَا من اىتمامات ابؼؤسسات ابػدمية عل
تعتبر السمة البارزة للمؤسسات ابػدمية الناجحة من خلال التسويق الإلكتًوني، حيث أن من صفاتو التطور السريع 

توفتَ ابػدمات للزبائن وابؼستهلكتُ بابعودة بدا يتلاءم مع أذواقهم،  المجالات فهو يهدف أساسا إلذ والكبتَ في شتى
 .الواقع التطبيقي ىىذه ابغقائق يتعتُ إسقاط الدراسة النظرية عل ىوللوقوف أكثر عل
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 :تمهيد

تعتبر الدراسة الديدانية وسيلة ضرورية وىامة للوصول إلذ الحقائق الدوجودة في لرتمع الدراسة، إذ عن طريقها يدكن 
وإحداث الإسقاط لدا جاء في الجانب النظري جمع البيانات والدعلومات، وتحليليها بطريقة منهجية وعلمية وذلك لتدعيم 

 .معرفة دور التسويق الالكتًوني في تحستُ جودة الخدمة الدصرفية على الواقع العلمي، والدتمثل في

كنموذج   -وكالة بسكرة – بنك الفلاحة والتنمية الريفية ا الفصل سنقوم بدراسة ميدانية علىذوعليو من خلال ى
  ( مباحث متمثلة في: 03ا الفصل إلذ ثلاثة )ذحيث قسمنا ى

 

 المبحث الأول: نظرة عامة حول بنك الفلاحة والتنمية الريفية 

 المبحث الثاني: الإطار المنهجي للدراسة 

 المبحث الثالث: عرض وتحليل نتائج الاستبيان 
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 المبحث الأول: نظرة عامة حول بنك الفلاحة والتنمية الريفية 

لذلك يسعى البنك إلذ توفتَ  ،دمة الدصرفيةالخيعد بنك الفلاحة والتنمية الريفية من الدؤسسات الرائدة في قطاع 
حيث تهدف أساسا للوصول إلذ تكنولوجيا أحدث في  ،العديد من العروض )الخدمات الالكتًونية، البطاقات الذكية...(

تقديم  تقديم عام لبنك الفلاحة والتنمية الريفية، ثم نتطرق إلذ لرال الاتصال لذا سنحاول في ىذا الدبحث التعرف على
 وكالة بسكرة. -بنك الفلاحة والتنمية الريفية

 المطلب الأول: تقديم عام لبنك الفلاحة والتنمية الريفية 

 والأىداف التي يسعى إلذفي ىذا الدطلب سنحاول التعرف على بنك الفلاحة والتنمية الريفية نشأتو ومهامو، 
  منتجاتو وخدماتو الالكتًونية.تحقيقها والخدمات التي يقدمها، وأيضا 

 بنك الفلاحة والتنمية الريفية:وتطور تعريف  -أولا

  تعريف بنك الفلاحة والتنمية الريفية: -1

والتنمية يدعى بنك الفلاحة  الإيداعنشأ بنك " يلي: تنص على ما 82/106من الدرسوم رقم  الأولذالدادة 
 باعتباره مؤسسة مالية وطنية".والتنمية الريفية ويسمى في صلب النص بالبنك الفلاحي يندرج تلقائيا في قائمة البنوك 

مؤسسة مالية وطنية أنشأت في إطار إعادة الذيكلة التي تبنتها الدولة حيث ترتب بنك الفلاحة والتنمية الريفية ىو 
 106-82" بموجب الدرسوم رقم  BADRالبنك الوطتٍ ميلاد بنك الفلاحة و التنمية الريفية " بدر  عن إعادة ىيكلة

إلذ شركة  1988بعد عام  BADR، و في إطار الإصلاحات الاقتصادية تحول بنك  1982مارس  13الدؤرخ في 
سهم  33000ر دينار موزعة على مليا 33إلذ  1999مليار دينار جزائري لتَتفع في نهاية  2.2مساهمة برأس مال قدره 

مكتتبة كلها من طرف الدولة ، و دلك بهدف الدساهمة في تنمية و تطوير القطاع الفلاحي و ترقية و تعزيز التنمية الريفية و 
 (131، صفحة 2012)لعلام،  .دعم نشاطات الصناعات التقليدية و الحرفية و المحافظة على التوازن الجهوي 

 31يحتضن في وقتنا الحالر  أصبحوكالة متنازل عنها من البنك الدركزي و  104في بداية الدشوار تكون البنك من 
 وكالة. 286مديرية جهوية و

نو يشغل مكانة أكما  ،تُوموظف مهندستُو  إطارات هابين عامل من 7500 عالية جدا تزيد عنيتميز بكثافة بشرية 
التشكيلة البشرية صنف البنك من خلال قاموس لزاسبة  أهميةونظرا لكثافة الشبكة و  النظام البنكـي الجزائـريىامة داخل 
 (55، صفحة 2008)زيدان،  يلي : كما 2003البنوك طبعة 

 .كأول بنك في ترتيب البنوك الجزائرية (1
 .ثاني بنك على الدستوى الدغاربي (2
   .الدرتبة الرابعة عشر على الدستوى العربي (3
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 .بنك شملها التصنيف 326تاسع بنك إفريقي من ضمن  (4
وتجدر  بنك. 4100( فـي التًتيـب العـالدي مـن بـتُ 668وقد احتل الدركز الثامن والستتُ بعد الستمائة ) (5

  الدالية الجزائرية. بطاقات السحب في الساحة 1994الإشارة إلذ أن البنك كان أول من أطلق في سنة 

ا التغيتَ مؤكد بعقد رسمي صادر في ذشركة مساهمة وى إلذولقد تم تغيتَ بنك الفلاحة والتنمية الريفية 
دج لكل  1000000سهم بمقدار  33000 إلذمليار دينار جزائري موزعة  33 ــــلزدد ب رأسمالذام 19/02/1989

 سهم من طرف الدولة وموزعة كما يلي:

 11550  والفلاحة التغذيةلصندوق ومساهمة مصانع  أسهم ذاتسهم من طرف مؤسسة لزاسبية. 
 11550  مؤسسة مساهمة بوسائل التجهيز( الأسهم ذاتسهم من طرف مؤسسة لزاسبية(. 
 3300  صندوق مساهمة الدصالح( أسهم ذاتسهم من طرف مؤسسة لزاسبية(. 

 تطور بنك الفلاحة والتنمية الريفية: -2

، 2012)نور الدين، : يدكن تقسيم مراحل تطور بنك الفلاحة والتنمية الريفية إلذ ثلاثة مراحل أساسية ىي
 (97-96الصفحات 

البنك  ىيكلة لإعادةبنك الفلاحة والتنمية الريفية تبعا  تأسيس: تم 1991-1982من  الأولىالمرحلة  -
وكالة متنازل عنها من طرف البنك الوطتٍ  140مال قدره مليار دينار جزائري، و برأسالوطتٍ الجزائري، حيث انطلق 

 (.BNA)الجزائري 

فرض وجوده ضمن المجال الريفي بفتح العديد من الوكالات في  إلذسعى البنك  نشأتومن  الأولذوخلال السنوات 
 القطاعات الحيوية العامة. بإحدىحيث كل بنك عمومي يختص  ،تخصص البنوك ألدبدا طبقا ذالدناطق الريفية وى

 ذاتشركة مساهمة  إلذ 1988الاقتصادية تحول بنك الفلاحة والتنمية الريفية بعد عام  الإصلاحات إطاروفي 
 حد.للسهم الوا  دج 1.000.000سهم بقيمة  2200 إلذمليار دينار جزائري مقسما  22مال قدره  رأس

، منح استقلالية اكبر للبنوك الذي: بعد صدور قانون النقد والقرض و 1999-1991المرحلة الثانية من  -
بنك الفلاحة والتنمية الريفية كغتَه من البنوك يباشر مهامو الدختلفة الدتمثلة في  أصبححيث الغي نظام التخصص للبنوك و 

من النشاط  أخرىلرالات  إلذفقو أون فائدة، كما وسع منح القروض وتشجيع عملية الادخار بنوعيها بالفائدة وبد
الاقتصادي خاصة قطاع الدؤسسات الاقتصادية الصغتَة والدتوسطة والدصغرة، وعليو يدكن تعريف بنك الفلاحة والتنمية 

يستطيع القيام بمنح ويدثل أيضا بنك تنمية باعتباره ، لأجل أوبنك تجاري يدكنو جمع الودائع سواء كانت جارية  بأنوالريفية 
 القروض سواء كانت متوسطة أو طويلة الأجل، وىدفها تكوين رأس مال ثابت.



-بسكرةوكالة    –دراسة حالة بنك الفلاحة والتنمية الريفية  ثالث:             الفصل ال  

 

 
55 

ه الدرحلة بوجوب التدخل الفعلي للبنوك العمومية لبعث نفس ذ: تديزت ى2112-2111المرحلة الثالثة من  -
د السوق، وفي إطار تدويل جديد في لرال تشجيع الاستثمارات وجعل نشاطها ومستوى مردودىا يساير قواعد اقتصا

 ،الاقتصاد ضمن التوجهات الاقتصادية الجديدة للجزائر، عمل بنك الفلاحة والتنمية الريفية على تغيتَ سياستو الاقراضية
حيث رفع إلذ حد كبتَ حجم القروض لفائدة الدؤسسات الصغتَة والدتوسطة والدصغرة في جميع الديادين وفي نفس الوقت 

 مسايرة للتحولات الاقتصادية والاجتماعية العميقة استجابة لتطلعات العملاء والدستثمرين.طور مستوى أدائو 

  بنك الفلاحة والتنمية الريفية:مهام وأهداف  -ثانيا

  بنك الفلاحة والتنمية الريفية:مهام  .1

، أسس ىذا البنك من أجل ضرورة  أدى توسيع فروع بنك الفلاحة والتنمية الريفية إلذ توسيع وظائفو ومهامو
اقتصادية تتمثل في إعادة ىيكلة النظـام الفلاحـي وتـأمتُ الاستقلالية الاقتصادية للبلاد، وأيضا رفع مستوى معيشة 

 (142، صفحة 2006)بوعبد الله،  :السكان في الأرياف ويقـوم بنـك الفلاحـة بالدهام التالية

 يقوم بعمليات الاقتًاض والصرف وأيضا عمليات الخزينة وجميع الاعتمادات الداليـة علـى اختلاف أنواعها.  
 فتح الحسابات لجميع الأشخاص. 
 قبول ودائع تحت الطلب ولأجل. 
 الدشاركة في تجميع الادخارات. 
 الدساهمة في تطوير القطاع الفلاحي. 
  ،والصناعة الديكانيكية الفلاحية، وأيضا الحرفيةتأمتُ ترقية النشاطات الفلاحية. 
 تسيتَ الدوارد النقدية بالدينار والعملة الصعبة بطرق ملائمة. 
 النقد الأجنبي والخزينة، معالجة كل عمليات الائتمان. 
 ضمان وتشجيع الزراعة وتصنيع الدواد الغذائية، الزراعية، الصناعية والحرفية. 
  السلطات التنظيمية للحركات الدالية للمؤسساتالدراقبة بالتعاون مع. 
لجأ بنك الفلاحة والتنمية الريفية مثل البنوك الأخرى إلذ القيـام بأعمـال   بنك الفلاحة والتنمية الريفية:أهداف  .2

ونشـاطات عديـدة للوصول إلذ إستًاتيجية تجعلو مؤسسة بنكية كبتَة، وىذا بهدف تدعيم مكانتو ضمن الوسط 
 (143، صفحة 2006)بوعبد الله،  :ويدكن تلخيص أىداف البنك فيما يلي البنكي ،

  الزيادة في الدوارد مع أقل التكاليف، ومردودية كبتَة في شكل قروض إنتاجية ومتنوعة مـع احتًام القاعدة وىي
 .الدوازنة بتُ الربحية والسيولة والأمان

 لخزينة البنك، خاصة في تقدير الدينار بالعملات الصعبة التسيتَ الدقيق. 
 تأمتُ التناسق من طرف البنك في تنمية نشاطاتو الخاصة بو. 
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 زيادة فروعو ونشر شبكاتو والتقرب أكثر من العملاء. 
 إرضاء الزبائن وذلك بتقديم منتوجاتو والخدمات بكفاءة لتوفتَ احتياجاتهم. 
  جديدة في الإدارة مثل التسويق وأيضا تقديم تشكيلة منتجات جديدةتنمية التجارة بتقديم تقنيات. 
 ضمان تحقيق تنمية متناسقة للبنك في لرالات النشاط التي يلبيها. 
 توسيع وإعادة تطوير شبكتو. 
 التنمية التجارية من خلال إدخال تقنيات إدارية جديدة مثل التسويق وإدراج منتجات ، تكييف إدارة ديناميكية

 .جديدة

  :بنك الفلاحة والتنمية الريفية و خدمات منتجات -ثالثا

يقوم بنك الفلاحة والتنمية الريفية بكافة الأعمال البنكية التقليدية، كقبول الودائع بمختلف العملات في شكل أوعية 
وإدارة تسويق ادخارية متنوعة، تدويل الدشروعات في قطاعات نشاط لستلفة، تأسيس والإسهام في رؤوس أموال الدشروعات 

الإصدارات الجديدة للأوراق الدالية، كما يقوم أيضا ببعض الخدمات  الدميزة لكبار العملاء كقيامو بتعاملات سريعة في 
الدولية، حفظ الدمتلكات والوثائق الذامة للعملاء في خزائن  لرال التحويلات النقدية نتيجة اشتًاكو في شبكة سويفت

 (215، صفحة 2018)شاوش اخوان،  خاصة .

، صناعيتُتجار،  (يكون مفتوحا للأشخاص الطبيعيتُ والدعنويتُ الذين يدارسون نشاطا تجاريا الحساب الجاري: .1
  .مؤسسات تجارية، فلاحون...الخ(

أي نشاط  تكون حسابات مفتوحة لجميع الأفراد أو الجماعات التي لا تدـارس حساب الصكوك )الشيكات(:  .2
 .ت لتصفية الحساباتالراغبتُ في الاسـتعانة بالشـيكاتجاري )جمعيات، إدارة...الخ( وذوي الأجور 

ادخار أموالذم  وىو عبارة عن منتج مصرفي يدكن الراغبتُ من :(Livret épargne BADR) دفتر التوفير .3
ة عن حاجاتهم على أساس فوائد لزددة من طرف البنـك أو بـدون فوائـد حسب رغبات الددخرين، الفائض

وباستطاعة ىؤلاء الددخرين الحاملتُ لدفتً التوفتَ القيـام بعمليـات دفع وسحب الأموال في جميع الوكالات التابعة 
 .بات نقل الأموال من مكان لآخرللبنك وبذلك فإن ىذا الدنـتج يجنـب أصـحاب دفاتر التوفتَ مشاكل وصعو 

لسصص لدساعدة أبناء الددخرين للتمدرس والتدريب على :  (Livret épargne Junior)دفتر توفير الشباب  .4
سنة من طرف  19ىذا الدفتً يفتح للشـباب الـذين لا تتجـاوز أعمارىم  ،الادخار في بداية حياتهم الادخارية

دينار، كما يدكن أن يكون الدفع في صورة نقدية أو عن طريق  500لشثليهم الشرعيتُ حيث حدد الدفع الأولر ب 
 ونية ذوكما يسـتفيد الشاب صاحب الدفتً عند بلوغو الأىلية القان  ،منتظمة أوتوماتيكيةتحويلات تلقائية أو 
 .سنوات الاسـتفادة من قروض مصرفية تصل إلذ مليونتُ دينار جزائري 5الأقدمية التي تزيد عن 
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الطبيعيتُ  عبارة عن تفويض لأجل وبعائد موجو للأشـخاص: (Les bons de caisse) سندات الصندوق .5
 .والدعنويتُ

والدعنويتُ إيداع  الأشخاص الطبيعيتُوىي وسيلة تسهل على  :(Les dépôts à termes) الإيداعات لأجل .6
 .الأموال الفائضة عن حاجاتهم إلذ آجال لزددة بنسبة فوائد متغتَة من طـرف البنك

الصعبة متاحة  منتج يسمح بجعل نقود الددخرين بالعملـة : (Les devises comptes)حساب بالعملة الصعبة .7
 .في كل لحظة مقابل عائدا لزددا حسب شروط البنك

  :يقوم بنك الفلاحة والتنمية الريفية بتقديم قروض تشمل المجالات التالية  الائتمان:منح  .8
  .قطاع الفلاحة وصناعة الآلات الفلاحية - أ

  .قطاع الصيد والدوارد الدائية - ب
  CNAC و ANSEJ تدويل مشاريع الشباب في إطار عقود - ت
 .تقديم قروض للأفراد من منطلق إنشاء نشاطات في الدناطق الريفية - ث

  .حيث يتولذ البنك متابعة العمليات الدالية لصالح زبائنو الذين يقومون بأنشطة التجارة الخارجية :الاعتماد المستندي .9

وتشمل التأمتُ على الأشخاص ضد الحوادث، والإصابات في حياتهم الدهنية أو الشخصية،  : خدمات التأمين .11
 .الإضافة إلذ التأمتُ على الدخاطر الفلاحيةالتأمتُ على الدمتلكات، التأمتُ على السكن، ب

 (182، صفحة 2014)لزبوب،  :خدمات أخرى: ومنها

  .خدمات الصرف بتُ لستلف العملات - أ
  .خدمة التحويلات الدصرفية - ب
  .الخدمات الدتعلقة بالدفع والتحصيل في الدعاملات الخارجية - ت
  .كراء الخزائن - ث
  .إصدار سندات مالية والتفاوض عليها - ج
 .إصدار أسهم والتفاوض عليها - ح

كبر عدد من أ إلذويعتمد بنك الفلاحة والتنمية الريفية في توزيع خدماتو الدصرفية على التوزيع الدباشر بهدف الوصول  
كما   ،النقدية للأوراق الآليةلك عن طريق الدوزعات ذوضع البنك تحت تصرف زبائنو نظام توزيع الكتًوني و  أيضاالزبائن 

 يوفر خدمات مصرفية عبر الذاتف لكنها لزدودة جدا.

 :بنك الفلاحة والتنمية الريفية التكنولوجيات في استخدام  -رابعا
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شهد بنك الفلاحة والتنمية الريفية عدة تحولات تهدف إلذ عصرنتو وتطويره وجعلـو يواكـب التطـورات البنكية 
 .ظل الانتقال إلذ اقتصاد الدعرفة يجب على البنك القيام بالدزيد من الإصـلاحات والتغيتَات نو فيأالعالدية حيث 

 التكنولوجيات في بنك الفلاحة والتنمية الريفية: تطور استخدام -1

 كانت أول اىتمامات البنك ىي إدخال تكنولوجيات الإعلام الآلر والتكنولوجيات الجديدة باعتبارىـا الخطـوة  
  (2005)بن وسعد و مباركي،  :في تعزيز البنية التحتية الأولذ

  .لتطبيق عمليات التجارة الخارجية (Swift) تطبيق نظام1991  

مع فروعو الدختلفة للقيام بالعمليات البنكية )تسـيتَ القـروض، تسيتَ  (Logiciel Sybu) وضع برلريات  1992
 (.تسيتَ الدودعات، الفحص عن بعد لحساب الزبائنعمليات الصندوق، 

 24الآلر على جميع عمليات التجارة الخارجية حيث أصبحت عمليات فتح القروض الوثائقيـة لا تفوق  الإعلامإدخال - 
 .ساعة على الأكثر

 .إدخال لسطط الحسابات الجديد على مستوى الوكالات - 

  .على جميع العمليات البنكية إنماء عمليات إدخال الإعلام الآلر 1993  

 .تشغيل بطاقات التسديد والسحب في بعض الوكالات الرئيسية 1994  

، فحص وإلصاز العمليات البنكية عن بعد وفي الوقت (Télétraitement) إدخال عمليات الفحص السلكي 1996  
  (Télétransmission). الحقيقي

على عصرنة البنك وتحستُ الخـدمات وكـذلك إحداث تطهتَ في وضع برنامج فعلي يرتكز خاصة  2002-2000  
  :ميدان المحاسبة والديدان الدالر والذي نتجت عنو الإلصازات التالية

 .القيام بفحص دقيق لنقاط القوة والضعف للبنك وإلصاز لسطط تسوية الدؤسسة لدطابقة القيم الدولية 2000

  .النظر وتقليل الوقت وتحقيق الإجـراءات الإداريـة والتقنيـة الدتعلقة بملفات القروضالتطهتَ الحسابي والدالر وإعادة  2111

 .مع الخدمات الدشخصة (Banque  Assise) تحقيق مشروع البنك الجالس -    

عبـر الوكالات  (Mega- Pac) إدخال لسطط جديد في الحسابات على مستوى المحاسبة الدركزية وتعميم شـبكة   - 
 .لية الدفع في لرال التعامل والاقتًاضآآت الدركزية وكذا إنشاء تطبيق نظام يختص بوالدنش

 .كزبون للخدمة SYBU تعميم نظام الشبكة المحلية مع إعادة تنظيم البرنامج 2002  

 .تعميم البنك الجالس مع الخدمات الدشخصة على جميع الوكالات الرئيسية - 
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نظام تغطيو الأرصدة عن طريق الفحص السلكي دون اللجوء إلـى النقـل الدادي وىو  (syrat) إدخال نظام 2003   
 .للقيم

أسيس نادي الصحافة بمبادرة مديرية الاتصال تشجيعا لدبدأ التداول الحر للمعلومات البنكيـة وكـذا تعريف الزبائن ت - 
 .بمختلف خدمات البنك

للخدمات يسهل عملية التًكيب، الصيانة عن بعد وحتى  (AXYS) إدخال نظام معلوماتي جديد معد من طرف -  
 .شريعي لشا يسهل تسيتَ الدوارد البشريةتفيما يخص الجانب القانوني وال

                              التحضتَ لإدخال برنامج الحكومة الالكتًونية: إدخال طرق العمل بالنقود الآلية  2004
(E-gouvernement)  في لستلف وكالات البنك. 

شهر سبتمبر من ىذه السنة عرفت أول تجربة ناجحة لعملية سحب تتم من خلال شباك آلر لـلأوراق النقدية 2005   
جل أمن  2006وسط حضور جماىتَي وإعلامي غفتَ )وكالة الشراقة( كما استمرت العملية طوال الأشهر الأولـى لسنة 

 .الوكالات عبر الوطنتعميم استعمالذا في لستلف 

شروع البنك في اعتماد أنظمة البنك الالكتًوني التي تسمح للزبائن بالإطلاع مباشرة على حساباتهم وطلب   2011 
دفاتر الشيكات على شبكة الانتًنت والسماح أيضا للمؤسسات لتحويل أجور العمال دون التنقل مـن مقرات عملهم، 

بتطوير وسائل الدفع الالكتًوني   BADR أيضا قام بنـك التعاملات الدالية والدصرفية.إضافة إلذ التحويل عن بعد ولستلف 
 .(2011)صواليلي،  الدتداولة وتوفتَ البطاقات، إذ يعتبر البنك الأول من حيث عـدد بطاقـات السـحب

 :لبنك الفلاحة والتنمية الريفية خدمات الالكترونيةال -2

في ظل الاستخدام الواسع لوسائل الدفع الالكتًونية في العالد، قام بنك الفلاحة والتنمية الريفية بإصدار عدة بطاقات 
 (183، صفحة 2014)لزبوب،  :الكتًونية، وىي

فـي منتـصف التـسعينات، حيـث يـسمح : تعتبـر بطاقـة بـدر منـتج بنكـي طـرح   (Badr Carte) بطاقة بدر -أولا
لعمـلاء البنـك بـسحب أمـوالذم علـى مـستوى الدـوزع الآلـي لـلأوراق النقديـة الدتواجـد فـي وكـالات بـدر أو باسـتخدام 

،وكـذا القيـام  satim الـشبابيك الآليـة لـلأوراق النقدية التي تشرف عليها شركة النقد الآلر والعلاقات التلقائية بـتُ البنـوك
 .بعمليـة الـدفع الدباشر لدشتًياتهم عند التجار الذين يدلكون جهاز حامل الدفع الإلكتًوني

ىـي منـتج بنكـي بـدأ العمـل بـو فـي سـنة  :La Carte Inter Bancaire( C.I.Bبطاقة ما بين البنوك ) -ثانيا
ن الدـال مـن الدوزعـات الآليـة التابعـة للبنـك أو مـن الدوزعـات ،وىـي بطاقـة تـسمح للعمـلاء بـسحب مقـدار لزـدد مـ 2001

 الآليـة التابعـة للبنـوك التـي وقعـت علـى إصـدار ىذه البطاقـة والدتمثلـة فـي بنـك الفلاحـة والتنميـة الريفيـة، البنـك الـوطتٍ



-بسكرةوكالة    –دراسة حالة بنك الفلاحة والتنمية الريفية  ثالث:             الفصل ال  

 

 
60 

لخــارجي، القــرض الــشعبي الجزائــري، وكــالات البريــد بالإضــافة الجزائـري، الـصندوق الـوطتٍ للتـوفتَ والاحتيـاط، بنــك الجزائــر ا
 :إلــى بنــك الخليفــة سابقا، وتنقسم ىذه البطاقة إلذ نوعتُ هما

  .وىي بطاقة الكتًونية تدنح للعملاء العاديتُ : (BLUE CARD )البطاقة الزرقاء - أ
تسمع بإجراء عمليات الـسحب والـدفع بمبـالغ ىي بطاقة الكتًونية  :  (GOLD CARD) البطاقة الذهبية  - ب

 .أعلى من تلك التي توفرىا البطاقة الزرقاء

: ويقتصر اسـتخدام ىـذه البطاقـة علـى مـن يدلكـون دفـاتر ادخـار علـى مـستوى بنـك   TAWFIR بطاقـة -ثالثـا
وىــي بطاقــة تــسمح لزبــائن البنــك بالاســتفادة مــن خدمــة تحويــل أمــوالذم مــن حــساباتهم الخاصــة  الفلاحـة والتنميـة الريفيـة،

بــإجراء  إلــى دفــاتر الادخــار، عــن طريــق الدوزعــات الآليــة للنقــود دون التنقــل إلــى وكــالات البنــك، كمــا تــسمح البطاقــة
 ساعة وخلال أيام العطل . 24تحويل الأموال من حساب إلذ آخر على مدار عمليات السحب و 

واسـتجابة لاحتياجــات الــسوق، فــإن بنـك الفلاحــة والتنميــة الريفيــة يـسعى إلــى عــرض خــدمات مــصرفية الكتًونية   
  :أخرى، من أهمها

  .توفتَ بطاقة دولية للصرف الآلر - أ
  .نتًنيت والذاتف النقالخدمات مصرفية عبر الإ  - ب
التوقيع على عقود مع الدنظمات العالدية الدصدرة للبطاقات الائتمانية الدولية من اجل استخدام بطاقة ماستً    - ت

 كارد وفيزا كارد  

بالإضافة إلذ البطاقات الالكتًونية سابقة الذكر يقدم بنك الفلاحة والتنمية الريفية من خلال موقعة على شبكة 
 .…لرموعة من الخدمات منها: الاطلاع على الرصيد، طلب دفتً الشيكات، طلب تغيتَ الرقم السريالانتًنت 

 " BADRnet " الصـــفحة الرئيســـية الـــدخول لدوقـــع   
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 لصد الصفحة الرئيسية:  ebanking.badr.dzHttp//عند دخول الموقع : 
 

 
: عند أول دخول للموقع يدكن للعميل طلب الاشتًاك لرانا وعليـو أن يقـوم بمـلأ البيانات الشخصية طلب اشتراك -1

 من الدعلومات وضمان عدم التلاعـب بها.أوإتباع الخطوات الدطلوبة وىذا لضمان 

 
 

رقم الاشتًاك في الخانة الدخصصة  إدخالىذه الخدمة تسمح للمشتًك بالدخول لحسابو وىذا عن طريق الهوية:  إثبات-2
 لذلك.

Https://ebanking.badr.dzعند
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 ،تسمح ىذه الخدمة بتغيتَ كلمة الدرور وىذا لغـرض السـرية والأمـان عنـد الدخول إلذ الحسابتغيير كلمة المرور: -3
 .وعادة ما يتم الطلب من العميل القيام بتغيتَ كلمة الدرور من فتًة لأخرى

 
ى حسابك الجاري والبحث عن العمليات له الخدمة بالاطلاع عذتسمح ى :(Consultationخدمة الإطلاع ) -4

 ، وتتضمن ما يلي:بتحميل ملفات معاملاتك وكذلك ،الخاصة بحسابك

: تسمح ىذه الخدمة للعميل بالإطلاع علـى حسـابو الجـاري وعلـى حسابات التوفتَ من الاطلاع على الرصيد-4-1
 دون تحمل عناء الذىاب إلذ البنك.
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 تسمح ىذه الخدمة بالبحث عن العمليات الخاصة بحسابك وىذا بتعبئـة البيانات الدطلوبة.البحث عن عمليات: -4-2

 
 تـيح لـك ىـذه الخدمـة خيـار تحميـل معاملاتـك علـى جهـاز الكمبيوتر الشخصي في التنسيقت  تحميل المعاملات:-4-3

  (. PDFملف ) العمليـات فـي شكليدكنك أيضا الحصول علـى كـل ، الذي حددتو سابقا
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 :ــ: ىذه الخدمة لسصصة بالدؤسسات التجاريـة وتسمح بالمؤسسات( –تحويل الملفات )خاص بالزبائن التجاريين-5

تسمح ىذه الخدمة إرسـال ملفـات التحويلات والضرائب دون تحمل إرسال ملفات التحويلات والضرائب:  -5-1
 مشقة الانتقال من مقر العمل.

 
 : أيضا تسمح للمؤسسات التجارية بتوقيع كافة مدفوعاتها.توقيع المدفوعات-5-2
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ه الخدمة تسمح بعرض حالة كل طلـب أو أمـر/ تحويـــــل أو ســـــحب )ســـــجل ذ: ىتحميل الملفات المستلمة -5-3

 .الدعـــــاملات / غيـــــر الددفوعـــــة(

البنك الذي تتعامل معو بعـد إجـراء سـحوبات البنـك ملـف التحويلات / السحوبات يتم إرسال ىذا الدلف لك من قبل 
ويسـمح لـك بعـرض حالـة أوامـر التحويـل بالنقر على "قم بتحميل ملفاتك" ثم على  ،الدرسلة )القسائم الخاصة بـك(

 الارتباط للملف الذي ترغب في تحميلو. 
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 –وكالة بسكرة  -والتنمية الريفيةتقديم بنك الفلاحة : انيالمطلب الث
 .في ىذا الدطلب سنحاول التعريف بالقطب التجاري لزل الدراسة وىيكلو التنظيمي 

  :تعريف وكالة بسكرة -أولا
ويقع مقرىا في وسط الددينة، تشـغل الوكالة  ،تزامنا مع تأسيس البنك 1982تأسست وكالة بدر بسكرة في مارس 

عاملا تعتمد على خبراتهم ويقوم البنك بتكوين وتدريب العمال وىذا لزيـادة خبـرتهم وكـذا كفاءتهم في التعامل مع  29
 التحديث الجاري في البنك.

  :الهيكل التنظيمي للوكالة -ثانيا

 :يوضح الشكل التالر لستلف أقسام الوكالة
 

 -وكالة بسكرة–: الهيكل التنظيمي لبنك الفلاحة والتنمية الريفية  (13)شكل رقم 

 
 

 )وثائق داخلية للبنك ( :المصدر
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كمـا ىـو موضـح فـي الشكل رقم....من   -وكالـة بـسكرة –يتكون الذيكل التنظيمـي الجديـد لبنـك الفلاحـة والتنميـة الريفيـة 
 قسمتُ رئيسيتُ أحدهما يدثل الجانب الأمامي أو الدرئي للعمليـات الدـصرفية، والآخـر يدثل الجانب الخلفي أو غتَ الدرئي

تتمثــل مهمتــو فــي التعامــل الدباشــر مــع الزبــائن، دون وجــود شــبابيك تــنعكس ســلبا علــى علاقــة   الجانب الأمامي: -أولا
ك، وذلك ضمن جو عمـل مـريح وجـذاب يدعمـو الـديكور الـداخلي، والوسـائل والدعـدات الحديثـة، ويتكـون العميــل بالبن

 بدوره من
خـدمات جاريـة: يـديرىا مـشرف يقـوم بالرقابـة عليهـا ويتـولذ تنـسيق عملياتهـا، وتتكـون مـن البنـك الواقـف، الصندوق  -أ :

  .ل الأموالالرئيسي والتقييد المحاسبي لتحوي
خــدمات مشخــصنة: عبـارة عــن مـساحة واســعة لرهـزة بمكاتــب يـتم فيهــا اسـتقبال العمــلاء مـن طــرف الدكلـف  -ب

بـالإعلام والتوجيـو والدكلفـتُ بـالعملاء سـواء كـانوا أفـراد أو مؤسـسات، وفـي إطـار تنظيمـي وتنـسيق جيـد يقـوم الدكلـف 
خـصيص أوقـات لكـل عميـل، حتـى لا يكـون ىنـاك ضـغط فـي يـوم علـى غـرار الأيام الأخرى، وتعتبـر الخدمـة بـالعملاء بت

الدشخـصنة أحـد لشيـزات التنظـيم الجديـد، وعرفـت بهـذا الاسـم لأن الخـدمات الدقدمـة للعميـل تـتم مـع شـخص واحـد ىـو 
ـة كبيـرة وشـاملة بجميـع  العمليات التي يقوم بها البنك، وإذا صادفتو مشكلة الدكلـف بـالعملاء، الـذي يكـون علـى دراي

معقـدة فـوق طاقتـو يبحـث عـن الحـل لـدى الدـشرف، الـذي  يقوم بمراقبة وتوجيو الدكلفـتُ بـالعملاء قـصد تـسهيل أداء 
  الخـدمات ، وإذا لـم يجـد الحـل فإنـو يلجـأ بـدوره إلـى الددير

وتتمثـل مهمتـو فـي الدعالجـة التقنيـة والدكملـة للعمليـات الدـصرفية الدختلفـة )  الجانب الخلفي أو غير المرئي : -ثانيا
قـروض، تجـارة خارجيــة، تحويلات ...الخ( من خلال لرموعة مكلفتُ، يوجههم ويقوم بالرقابة عليهم مشرف أو مراقب 

 .تنفيذ
 المنهجي للدراسة الإطارالمبحث الثاني: 

بعد التعرف على البنك لزل الدراسة وجمع الدعلومات النظرية، كان لزاما الاعتماد على طرق لزددة لجمع الدعطيات  
طرق جمع اللازمة، ومباشرة تنظيمها وتحليلها ومن ثم تفستَىا للخروج بالنتائج، لذذا سنتعرف في ىذا الدبحث على 

 .، وصدق وثبات أداة الدراسة واختبار التوزيع الطبيعيالدستخدمة في تحليل البياناتائي وأدوات التحليل الإحص، البيانات
، وأمام استحالة توزيع -وكالة بسكرة  –يتمثل لرتمع الدراسة في كافة عملاء بنك الفلاحة والتنمية الريفية 

الوباء) كورونا ( الذي حال دون قيامنا  نظرا لظروف الاستمارة على كل عملاء البنك تم الاعتماد على التوزيع الالكتًوني
وىدا الظرف بدوره أدى إلذ جمع عدد قليل من  ،بالذىاب إلذ الدؤسسة لزل الدراسة و توزيع استبيان ورقي للعملاء 

  .استبيان فقط ما يدثل العينة الفعلية للدراسة 41وقد تم استًجاع  الاستمارات من قبل العملاء ، 

 البياناتطرق جمع : الأولالمطلب 
من العينة الددروسة، وذلك  الأوليةمن خلال جمع البيانات ، تم استخدام الاستبيان كأداة رئيسية في ىذا البحث  

الدتوصل إليها باستخدام  الإجاباتبصياغة لرموعة من العبارات التي يجيب عليها أفراد العينة بكل موضوعية، ويتم تحليل 
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عن إشكالية الدراسة، حيث قسم  الإجابةالنتائج والوصول إلذ  استخلاص، بعدىا الإحصائية الأدواتلرموعة من 
 :كما يلي (01)الدلحق رقم  موضحة فيثة لزاور إلذ ثلا الاستبيان

  الدؤىل العلمي، عمرالجنس، ال: )عينة الدراسة لأفراد: يتعلق بالخصائص الشخصية والوظيفية الأولالمحور ،
 (.التعامل مع البنك مدة

 عبارة 24وىو مكون من  الإلكتًوني( )التسويق: يخص الدتغتَ الدستقل المحور الثاني. 
 عبارة. 23: يخص الدتغتَ التابع )جودة الخدمة الدصرفية( وىو مكون من المحور الثالث 

  المطلب الثاني: الأساليب الإحصائية المستخدمة في تحليل البيانات
  v.23 spssجل تحليل البيانات التي تم جمعها من خلال قوائم الاستبيان تدت الاستعانة ببرنامج أمن    

(Statistical Package For Social Sciences)   وىو برنامج يحتوي على لرموعة كبتَة من الاختبارات
بالاعتماد على لرموعة من الأساليب الإحصائية التي من شأنها الإجابة الإحصائية التي تندرج ضمن الإحصاء الوصفي 

 :وفيما يلي لرموعة الأساليب الإحصائية التي تم استخدامها في ىذا البحث ،على فرضيات البحث والإشكالية الرئيسية 

ة، وكذا لتحديد لتمثيل الدعلومات الشخصية لأفراد عينة الدراسجدول التوزيعات التكرارية والنسب المئوية:  -1
 .استجابات الأفراد اتجاه عبارات لزاور الاستبيان

مقاييس النزعة الدركزية استخداما وىو الدعدل  أكثرىو  :(Arithmetic Mean) المتوسطات الحسابية -2
، ويدكن حسابو للبيانات  (52، صفحة 2010)الدنيزل و غرايبة، الدرجات  أوالحسابي لمجموعة من القيم 

وقد استخدمناه لحساب القيمة التي يعطيها أفراد عينة الدراسة لكل عبارة من عبارات ، الدبوبة وغتَ الدبوبة
 .متغتَات الدراسة والدتوسط العام لكل بعد ومتغتَ

يدثل ىذا الدقياس مدى تشتت القيم والضرافها عن وسطها  (:  Deviation Standarالمعياري ) الانحراف -3
، 2013)لزمد، عيسى، و لصم،  )"سيجما)الحسابي، وىو الجذر التًبيعي للتباين ويرمز لو بالحرف اليوناني "

وقد تم استخدامو للتعرف على مدى الضراف إجابات أفراد العينة لكل عبارة من عبارات  (196صفحة 
متغتَات الدراسة ولكل لزور من المحاور الرئيسية عن وسطها الحسابي، ويلاحظ أن الالضراف الدعياري يوضح 

 .تشتت إجابات أفراد عينة الدراسة لكل عبارة
يعتبر اختبار كرونباخ ألفا مقياسا ومؤشرا  :(Cronbach Alpha Coefficient) اختبار ألفا كرونباخ -4

وإن جل الباحثتُ يعطون أهمية كبرى للمصداقية والثبات في ، الاستبانة قياس ثبات  لثبات الاختبار مثل
كلما كانت مصداقية ودرجة ثبات البحث ، فنتائج البحث دراساتهم لأن ىذين العنصرين يؤثران بصورة كبتَة في

علما أن معامل الثبات الدقبول  ا،الباحث من تدقيق نتائج بحثو وتأكيدىا وبالتالر تعميمه  مرتفعة، كلما تدكن
  فما فوق.( 0.60ىو )

https://www.manaraa.com/post/4964/%D9%85%D8%A7%D9%87%D9%8A%D8%A9-%D8%A8%D9%86%D9%88%D8%AF-%D8%AA%D8%AD%D9%83%D9%8A%D9%85-%D8%A7%D9%84%D8%A7%D8%B3%D8%AA%D8%A8%D8%A7%D9%86%D8%A9
https://www.manaraa.com/post/3178/%D9%85%D9%86%D8%A7%D9%82%D8%B4%D8%A9-%D8%A7%D9%84%D9%86%D8%AA%D8%A7%D8%A6%D8%AC-%D9%81%D9%8A-%D8%B1%D8%B3%D8%A7%D9%84%D8%A9-%D8%A7%D9%84%D9%85%D8%A7%D8%AC%D8%B3%D8%AA%D9%8A%D8%B1-%D9%88%D8%A7%D9%84%D8%AF%D9%83%D8%AA%D9%88%D8%B1%D8%A7%D9%87


-بسكرةوكالة    –دراسة حالة بنك الفلاحة والتنمية الريفية  ثالث:             الفصل ال  

 

 
69 

 (y,x)نيقة بتُ الدتغتَ يستخدم لدعرفة ىل ىناك علا :(Correlation Pearson)عامل الارتباط بيرسونم -5
عند اقتًابو من  ويقيس قوة العلاقة، حيث يكون الارتباط قويا عند اقتًاب قيمتو من الواحد الصحيح، وضعيفا ،

تكون القيمة سالبة،  والارتباط العكسي عندماالصفر، وتكون قيمتو موجبة، عندما يكون الارتباط طردي، 
 (272، صفحة 2013)لزمود،  . قة الخطية بتُ متغتَين كميتُويستخدم لقياس قوة واتجاه العلا

: يعد تحليل الالضدار طريقة  (Simple linear regression analysis )تحليل الانحدار البسيط  -6
إحصائية تهدف إلذ تحديد العلاقة الكمية بتُ الدتغتَ الاقتصادي الدراد تفستَه )الدتغتَ التابع والذي يرمز لو 

واحد تسمى  ،وعندما يكون ىنالك متغتَ  X) ( وبتُ متغتَ واحد مستقل أو أكثر )ويرمز لو بحرف  Yبالرمز
 .ىذه العملية الضدار بسيط

، ، (Kurtosis)، معامل التفرطح Skewness))استخدمنا أساليب أخرى تدثلت في معامل الالتواء كما  -7
 (ANOVA). تحليل التباين الأحادي 

 المطلب الثالث: صدق وثبات أداة الدراسة واختبار التوزيع الطبيعي

 :وثباتو كالتالر : قمنا بتحليل فقرات الاستبيان وذلك للتأكد من صدقوصدق وثبات أداة الدراسة -أولا

  :صدق أداة الدراسة (1

عرضت الاستبانة على عدة أساتذة من جامعة لزمد خيضر ببسكرة لتحكيمها ومعرفة مدى دقة صياغة عباراتها 
حة من طرف ودرجة ملائمتها لأىداف الدراسة، وقد قامت الباحثة بإعادة النظر ببعض العبارات في ضوء التعديلات الدقتً 

(، وقد تم أخذ ملاحظاتهم ونصائحهم بعتُ الاعتبار، وعلى ىذا الأساس تم إجراء التعديلات 01رقمالمحكمتُ )ملحق 
 الدطلوبة، وتدت صياغة الاستبيان في شكلو النهائي والقيام بالتوزيع الالكتًوني على أفراد العينة الددروسة.

 ثبات أداة الدراسة  (2

نو يعطي قراءات أيقصد بثبات الاستبيان ىو الحصول على نفس النتائج إذا تم استخدامو على نفس العينة، أي      
بتُ في و متقاربة عند كل مرة يستخدم فيها، من أجل اختبار مصداقية ثبات الاستبيان وللتأكد من مصداقية الدستج

والذي يحدد  الداخلي باستخدام معامل ألفا كرونباخ،  الإجابة على أسئلة الاستبيان، تم إجراء اختبار مدى الاتساق
 فأكثر، حيث كانت النتائج كما يلي: ( 0.60مستوى قبول أداة القياس بمستوى )
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 (: اختبار معامل الثبات لأداة الدراسة13جدول رقم )

 Alphaمعامل الثبات  عدد عبارات القياس المتغير

Cronbach 
 0.888 24 التسويق الالكتًوني

 0.862 23 جودة الخدمة

 0.671 5 الدلموسية

 0.670 4 الاعتمادية

 0.608 4 الاستجابة

 0.749 5 الأمان

 0.703 5 التعاطف

 1.913 47 الاستبانة ككل

 spss v.23من إعداد الطالبة بالاعتماد على نتائج  المصدر:

كرونباخ للمحور الأول التسويق الالكتًوني قدرت ب من خلال الجدول أعلاه يدكن أن نلاحظ قيمة ألفا   التفسير:  
(، أما قيمة الثبات الكلية للاستبانة ىي %86.2فقدرت ب) الدصرفية (، والمحور الثاني جودة الخدمة88.8%)
( وىي تعبر عن قيمة ثبات النتائج التي يدكن أن تعطيها الاستبانة مرة أخرى وبعبارة أخرى في حالة إذا قمنا 0.913)

%( من أفراد العينة الددروسة تكون لذم نفس الإجابة وىي 91.3واب أفراد العينة من جديد وبنفس الظروف فإن )باستج
 نسبة توضح الدصداقية العالية للاستبانة وبالتالر فهي صالحة للدراسة.

 :اختبار التوزيع الطبيعي -ثانيا

لتوزيع الطبيعي أم لا، ومن أجل التحقق من ذلك تم لمن أن البيانات تخضع  قبل اختبار الفرضيات سنتأكد أولا  
ىذا المجال  احتساب قيمة معامل الالتواء ومعامل التفلطح للمتغتَات الدستقلة والدتغتَات التابعة، ومن بتُ الدراسات في

أما  10و-10فإن معامل التفلطح يكون لزصور بتُ  3و-3لصد دراسات تقول إن معامل الالتواء إذا كان لزصور بتُ 
حتى نقول أن البيانات تقتًب من  3و-3فمعامل التفلطح يكون لزصور بتُ  1و-1إذا كان معامل الالتواء لزصور بتُ 

 في الجدول الدستخرج من نتائج التوزيع الطبيعي، وفي ىذه البحث سنختار الخيار الأول، حيث يدكن توضيح النتائج
SPSSv23 كما يلي: 
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 الالتواء والتفلطح لمتغيرات الدراسة. اختبار (:14جدول رقم )        

 قيمة التفلطح قيمة الالتواء المحور

 1.619 1.119 التسويق الالكتروني

 0.821 0.173 جودة الخدمة

 0.027 0.425 الملموسية

 0.409 0.078 الاعتمادية

 0.813 0.093 الاستجابة

 1.678 0.943 الأمان

 0.508 0.039 التعاطف

  spssv.23من إعداد الطالبة بالاعتماد على برنامج المصدر: 

(، 1.119، 0.173نتائج الاختبار، حيث أن قيمة الالتواء للمحاور كانت لزصورة بتُ ) (14) يوضح الجدول رقم
( وىي لزصورة في 1.619، 0.821+[، أما قيمة التفلطح للمحاور فكانت لزصورة )3، -3وىي لزصورة في المجال ]

يدكننا القول أن القيم لزصورة في إطار القوانتُ التي تحمل التوزيع الطبيعي  ، ومن خلال ما سبق+[10 ،-10المجال ]
 .لدتغتَات الدراسة لشا يسمح بتحليل فرضيات الدراسة باستخدام الأدوات الإحصائية الدتماشية للاختبارات العلمية

 المبحث الثالث: عرض وتحليل نتائج الاستبيان 

ا الدبحث إلذ التعرف على لرتمع وعينة الدراسة، بالإضافة إلذ التعرف على لستلف خصائص ىده ذسنتطرق في ى
 .، وكذا تحليل أسئلة الدراسة وتفستَىاSPSSv23من خلال الدعالجة الإحصائية عن طريق برنامج العينة

 عينة الدراسة وصفالمطلب الأول: 

  :مجتمع وعينة الدراسة -أولا

يهدف ىذا الجزء إلذ معرفة خصائص أفراد عينة الدراسة والتي على أساسها يدكن التعرف على خصائص لرتمع  
البيانات العامة التي تم جمعها من الدبحوثتُ، يظهر الجدول الخصائص الديدغرافية لأفراد لرتمع  خلالالدراسة، وذلك من 

 :الدراسة حيث يتضمن ما يلي
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 أفراد العينة حسب المتغيرات الشخصية.(: توزيع 15جدول رقم )

 النسبة المئوية التكرار فئات المتغير المتغير

 الجنس
 70.7% 29 ذكر
 29.3% 12 أنثى

 100% 41 المجموع

 الفئة العمرية

 7.3% 3 سنة 20اقل من 
 %34.1 14 سنة30أقل من  -20من 
 41.5% 17 سنة 40إلذ أقل من -30من 
 12.2% 05 سنة 50إلذ أقل من -40من 
 4.9% 02 فما أكثر سنة 50من 

 100% 41 المجموع

 المؤهل العلمي

 4.9% 02 متوسط أو أقل
 26.8% 11 ثانوي

 26.8% 11 جامعي
 34.1% 14 مهتٍ 

 7.3% 03 دراسات عليا
 100% 41 المجموع

 مدة التعامل مع البنك

 43.9% 18 أقل من سنة
 36.6% 15 سنوات5من سنة إلذ أقل من 

 17.1% 07 سنوات10سنوات إلذ أقل من 5من 
 2.4% 01 سنوات فأكثر10من 

 100% 41 المجموع
 spss.v23من إعداد الطالبة بالاعتماد على برنامج  المصدر:
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 التفسير:
  :الجنس -1

( كانت من 29.3%) أن( من أفراد عينة البحث من الذكور، في حتُ 70.7%) أن( 05يبتُ الجدول رقم )
وقد نرجع ىذا الفارق الواسع أن الذكور أكثر طلبا لخدمات البنك من حسابات وقروض وقد يرجع ىذا إلذ الإناث، 

  .والشكل الدوالر يوضح توزيع أفراد العينة وفقا لدتغتَ الجنس عادات وتقاليد الدنطقة.
 

 (: توزيع أفراد مجتمع الدراسة وفقا لمتغير الجنس 14الشكل رقم ) 
 

 
 spss v.23من إعداد الطالبة بالاعتماد على برنامج  المصدر:

 :العمر -2
سنة( بلغت نسبتهم 40إلذ أقل من  -30الذين ينتمون إلذ الفئة العمرية )من  أنأما بالنسبة لدتغتَ العمر يتبتُ 

(، في حتُ 34.1%سنة( )30إلذ أقل من  -20ضمن الفئة العمرية )من (، بينما تراوحت نسبة الدبحوثتُ %41.5)
، والفئة العمرية )أقل من (12.2%)سنة( بلغت50إلذ أقل من  -40تراوحت نسبة الدبحوثتُ الذين ينتمون )من 

سنة فأكثر(، أي أن عينة  50( من أفراد عينة البحث بلغت أعمارىم )%4.9( وفي الأختَ )%7.3سنة( بلغت )20
بحث تغلب عليو الفئة العمرية الشبابية ويعود ىذا لأن ىذه الفئة ىي التي تكون بحاجة إلذ قروض لتحقيق الاستقلالية ال

 .والشكل التالر يوضح توزيع أفراد لرتمع الدراسة وفقا لدتغتَ العمر الدالية.
 
 
 
 
 
 

 ذكر
71% 

 أنثى
29% 
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(: توزيع أفراد مجتمع الدراسة وفقا لمتغير العمر15الشكل رقم )   

 
 

 spss v.23من إعداد الطالبة بالاعتماد على برنامج  المصدر:
 

  :المؤهل العلمي -3
وبالنسبة لدتغتَ الدؤىل العلمي يتضح من الجدول أن العينة من تعليم الدهتٍ ىي أكبر فئة حيث قدرت 

( لذوي دراسات 7.3(، نسبة )%26.8(، ثم تليها أصحاب التعليم الجامعي والثانوي بنفس نسبة ب )%34.1ب)
(، ونستنج لشا سبق أن أغلب زبائن البنك لزل الدراسة %4.9العليا، وفي الأختَ الذين تعليمهم متوسط أو أقل من )

 والشكل الدوالر يبتُ توزيع أفراد لرتمع الدراسة وفقا لدتغتَ الدستوى العلمي. ذوي مؤىلات علمية مقبولة.
 المؤهل العلمي(: توزيع أفراد مجتمع الدراسة وفق متغير  16الشكل رقم )

 
 spss v.23من إعداد الطالبة بالاعتماد على برنامج  المصدر:         

 

 20اقل من 
 سنة

الى  -20من 
 30اقل من 
 سنة

الى  -30من 
 40اقل من 
 سنة

الى  -40من 
 50اقل من 
 سنة

سنة   50من 
 فما اكثر

7.30% 

34.10% 
41.50% 

12.20% 
4.90% 

 دراسات علٌا مهنً  جامعً ثانوي متوسط أو أقل

4.90% 

26.80% 26.80% 

34.10% 

7.30% 
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 مدة التعامل مع البنك  -4
( وتعود للمتعاملتُ الذي لذم أقل %43.9وفيما يخص مدة التعامل مع الدؤسسة فنجد أن أكبر نسبة كانت ب)

بنك منافس إلذ بنك لزل الدراسة، ثم الدتعاملتُ من سنة، وقد يكونون زبائن جدد في خدمات بنكية أو متحولون من 
سنوات( بنسبة 10إلذ أقل من  -5( وتليها نسبة )من %36.6سنوات( نسبة ب)5إلذ أقل من -1الذين لذم من )

سنوات وىذا مؤشر جيد يدل على رضا 5تحافظ على زبائنو لأكثر من  أن(، ونستنج أن الدؤسسة استطاعت 17.1%)
والشكل الدوالر يبتُ توزيع  (.%2.4سنوات فأقل( بنسبة )10زبائن. وفي الأختَ لصد الدتعاملتُ الذين مدة تعاملهم )من 

 أفراد لرتمع الدراسة وفقا لدتغتَ مدة التعامل مع البنك .

 مدة التعامل مع البنك مجتمع الدراسة وفق متغير(: توزيع أفراد 17الشكل رقم ) 

 
 spss v.23من إعداد الطالبة بالاعتماد على برنامج  المصدر:

 
 المطلب الثاني: تقييم العينة لمتغيرات الدراسة

بتحليل عبارات الاستمارة وذلك باستخدام التكرارات والنسب الدئوية والدتوسط الحسابي  سنقوم في ىذا الدطلب
والذي سنحكم من خلالو على الاتجاه العام لإجابات الدستجوبتُ، وسنستخدم الالضراف الدعياري للحكم على تشتت 

لعام للإجابات )الدتوسط الاتجاه االإجابات عن متوسطها الحسابي، والجدول الدوالر يبتُ المجالات التي يقع ضمنها 
وقد اختًنا أن يكون الدتوسط  (،5-1الحسابي( وىذا على مقياس )ليكارت الخماسي( الدكون من خمس درجات من )

 :الحسابي إجابات الدبحوثتُ على كل عبارة كما يلي

 
 
 
 

 أقل من سنة
من سنة الى اقل 

سنوات الى  5من  سنوات 10من 
سنوات  10من  سنوات 10أقل من 

 فأكثر

43.90% 

36.60% 

17.10% 

2.40% 
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 ( : تصنيف درجات مقياس ليكارت الخماسي16الجدول رقم )
 مستوى القبول الرقم الحسابيةلرالات الدتوسطات 

 منخفض جدا 01 1.79 – 1.00
 منخفض 02 1.80 - 2.59
 متوسط  03 2.60 - 3.39
 مرتفع 04 3.40 - 4.19
 مرتفع جدا  05 4.20 - 5.00

 (243، صفحة 2017)حلموس، الدصدر: 
 :للبنكللتسويق الالكتروني تقييم العينة  -أولا

المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية  وضح النتائجة تول التالياسؤال والجد 24بلغ عدد أسئلة ىذا الدتغتَ 
 :والأهمية النسبية لإجابات أفراد عينة البحث عن عبارات التسويق الالكتروني
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عن  والأهمية النسبية لإجابات أفراد عينة البحثالمتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية  (:17جدول رقم )
 بعد قابلية الإرسال الموجهعبارات 

رقم 
 العبارة

 بعد متغير التسويق الالكتروني
 وعبارات القياس

المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

الأهمية 
 النسبية

مستوى 
 القبول

 مرتفعة 11 1.599 3.52 أولا: قابلية الإرسال الموجه

01 
البنك بتقديم معلومات حول الخدمات يقوم 

 . الدصرفية الالكتًونية  الدطلوبة من الزبائن
4.24 0.624 

 مرتفعة جدا 01

02 
يقوم البنك الذي أتعامل معو بتحديث 

 . الدعلومات الدتوفرة على موقعو الالكتًوني
3.78 0.791 

 مرتفعة 03

03 
الدعلومات التي يتحصل عليها الزبون من البنك 
إلكتًونيا تساىم في مساعدتو في اتخاذ القرار 

 .الشرائي

4.02 0.880 
 مرتفعة 02

04 
الدعلومات التي يقدمها البنك للزبون تكون 

 . فورية وآنية
2.73 0.949 

 متوسطة 05

05 
يوفر الدوقع الالكتًوني للبنك الخدمة التي 

 . يحتاجها  الزبون في الوقت الدناسب
2.85 0.963 

 متوسطة 04

 spss v.23من إعداد الطالبة بالاعتماد على برنامج  المصدر:   

 (:17تفسير نتائج الجدول رقم )  
( أن بعد "قابلية الإرسال الدوجو" جاء بالتًتيب الأول من حيث 07يتضح من الجدول رقم ) قابلية الإرسال الموجه:

( قياسا 3.52الدتوسط الحسابي للإجابات عن ىذا البعد )الأهمية النسبية الدعطاة لو من قبل أفراد عينة البحث، حيث بلغ 
(، والتشتت الدنخفض حول إجابات أفراد العينة حول 0.599بالضراف معياري قدره ) (،5بأعلى قيمة للمقياس والبالغة )

فان ىذا البعد بعد قابلية الإرسال الدوجو يعكس تقارب في وجهات نظر أفراد العينة حول ىذا البعد، ووفقا لدقياس الدراسة 
( "يقوم البنك بتقديم معلومات حول الخدمات الدصرفية الالكتًونية 01يشتَ إلذ نسبة قبول مرتفعة، حيث احتلت العبارة )

( لشا يعتٍ أن الدؤسسة لزل الدراسة 0.624( وبالضراف معياري )4.24الدرتبة الأولذ بوسط حسابي ) ،الدطلوبة من الزبائن"
( " الدعلومات التي يقدمها البنك 04 يحتاجها الزبون وبطريقة الكتًونية، بينما احتلت العبارة )علومات التيالدتوفر كل 

( والتي تدل على أن البنك يتأخر في تقديم 0.949( والضراف معياري )2.73للزبون تكون فورية وآنية" بوسط حسابي )
 الدعلومات للزبائن.
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والانحرافات المعيارية والأهمية النسبية لإجابات أفراد عينة البحث عن (: المتوسطات الحسابية 18جدول رقم )
 عبارات بعد التفاعلية

رقم 
 العبارة

أبعاد متغير التسويق الالكتروني وعبارات 
 القياس

المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

الأهمية 
 النسبية

مستوى 
 القبول

 متوسطة 05 1.641 2.98 ثانيا: التفاعلية

06 
يعتمد البنك تكنولوجيا الدعلومات والاتصال 

 للتواصل مع الزبائن
3.41 0.849 

 مرتفعة 02

07 
الخدمات الالكتًونية التي يقدمها البنك 
ساعدت في تسهيل حصول الزبون على 

 .الخدمات بأقل تكلفة وجهد ووقت

4.05 1.048 
 مرتفعة 01

08 
يتجاوب البنك بشكل سريع عند طلب الزبون 

 استفسار من خلال الدوقع الالكتًونيلأي 
2.73 1.119 

 متوسطة 03

09 
يدكن للزبون التواصل مع البنك من خلال 

ساعة ومن أي  24الدوقع الالكتًوني على مدار 
 .مكان

2.17 1.022 
 متوسطة 05

 متوسطة 04 1.001 2.56 .  يقدم البنك خدماتو للزبائن بفوائد تناسبهم 10
 spss v.23من إعداد الطالبة بالاعتماد على برنامج  المصدر:

 (:18تفسير نتائج الجدول رقم )
( أن بعد "التفاعلية" جاء بالتًتيب الأختَ من حيث الأهمية النسبية الدعطاة لو من 08يتضح من الجدول رقم ) التفاعلية:

( قياسا بأعلى قيمة للمقياس والبالغة 2.98) قبل أفراد عينة البحث، حيث بلغ الدتوسط الحسابي للإجابات عن ىذا البعد
(، والتشتت الدنخفض حول إجابات أفراد العينة حول بعد الدخاطر يعكس تقارب 0.640(، بالضراف معياري قدره )5)

في وجهات نظر أفراد العينة حول ىذا البعد، ووفقا لدقياس الدراسة فان ىذا البعد يشتَ إلذ نسبة قبول متوسطة، حيث 
( "الخدمات الالكتًونية التي يقدمها البنك ساعدت في تسهيل حصول الزبون على الخدمات بأقل 07العبارة )احتلت 

( لشا يعتٍ أن الخدمات الالكتًونية 1.048( وبالضراف معياري )4.05تكلفة وجهد ووقت" الدرتبة الأولذ بوسط حسابي )
( "يدكن للزبون التواصل مع البنك من 09تبة الأختَة العبارة )الدصرفية زادت من فعالية وكفاءة البنك، بينما احتلت الدر 

( وىنا 1.022( والضراف معياري )2.17ساعة وفي أي مكان" بوسط حسابي )24خلال الدوقع الالكتًوني على مدار 
 الضراف معياري كبتَ.
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أفراد عينة البحث عن  (: المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية والأهمية النسبية لإجابات19جدول رقم )
 عبارات بعد الرقمنة

رقم 
 العبارة

 بعد متغير التسويق الالكتروني
 وعبارات القياس

المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

الأهمية 
 النسبية

مستوى 
 القبول

 متوسط 03 1.621 3.22 ثالثا: الرقمنة

11 
نعتمد في الخدمات الدصرفية على تقنيات 

دون أي اتصال مادي مع الاتصال الالكتًونية 
 .مقدمي الخدمة

3.05 0.947 
 متوسطة 04

12 
يقوم البنك بتطوير وتحديث خدماتو عبر 

 .الانتًنت بشكل سريع و بكفاءة
3.54 0.778 

 مرتفعة  02

13 
يلجأ البنك إلذ استخدام أساليب حديثة في 

 التًويج على موقعو الالكتًوني
3.20 1.1030 

 متوسطة 03

14 
كشوف حسابات الزبائن من يرسل البنك  

 خلال بريدىم الالكتًوني
2.76 1.044 

 متوسطة 05

15 
أصبحت اغلب الخدمات الدصرفية تقدم من 

 خلال البيئة الافتًاضية و ليس البيئة الدادية.
3.59 0.774 

 مرتفعة  01

 spss v.23من إعداد الطالبة بالاعتماد على برنامج  المصدر:   

 (:19) تفسير نتائج الجدول رقم

( أن بعد "الرقمنة" جاء بالتًتيب الثالث من حيث الأهمية النسبية الدعطاة لو من قبل 09يتضح من الجدول رقم )الرقمنة: 
( قياسا بأعلى قيمة للمقياس والبالغة 3.22أفراد عينة البحث، حيث بلغ الدتوسط الحسابي للإجابات عن ىذا البعد )

والتشتت الدنخفض حول إجابات أفراد العينة حول بعد الرقمنة يعكس تقارب  (،0.621(، بالضراف معياري قدره )5)
في وجهات نظر أفراد العينة حول ىذا البعد، ووفقا لدقياس الدراسة فان ىذا البعد يشتَ إلذ نسبة قبول متوسطة، حيث 

يس البيئة الدادية" الدرتبة الأولذ ( "أصبحت اغلب الخدمات الدصرفية تقدم من خلال البيئة الافتًاضية ول15احتلت العبارة )
( لشا يعتٍ أن موقع الدؤسسة لزل الدراسة يوفر جميع الخدمات 0.774( وبالضراف معياري )3.59بوسط حسابي )

( "يرسل البنك كشوف حسابات الزبائن من خلال بريدىم الالكتًوني"، 14الدصرفية، بينما احتلت الدرتبة الأختَة العبارة )
( وىنا الضراف معياري كبتَ يدل على تشتت في إجابات أفراد العينة، 1.044( والضراف معياري )2.76بوسط حسابي )

 وتدل العبارة على أن البنك لا يتواصل مع زبائنو من خلال بريدىم الالكتًوني.
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البحث عن (: المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية والأهمية النسبية لإجابات أفراد عينة 11جدول رقم )
 عبارات بعد قابلية الوصول

رقم 
 العبارة

 بعد متغير التسويق الالكتروني
 وعبارات القياس

المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

الأهمية 
 النسبية

مستوى 
 القبول

 متوسطة 02 0.614 3.28 : قابلية الوصولثانيا

16 
يدتلك البنك موقع الكتًوني سهل الوصول إليو 

 زبائنوومعروف لكافة 
3.34 0.956 

 متوسطة 03

17 
الزبون يحصل على لستلف الدعلومات  من خلال 

 .الدوقع الالكتًوني للبنك
2.41 0.894 

 متوسطة 05

18 
يستغرق تنفيذ طلب الزبون على موقع البنك 

 .الالكتًوني وقت قصتَ جدا
3.17 0.998 

 متوسطة  04

19 
يتمكن الزبون من الاطلاع إلكتًونيا على كافة 

 .التحديثات التي تتم في البنك بسهولة
3.51 0.898 

 مرتفعة 02

20 
يستطيع الزبون معرفة كل العمليات التي أجريت 

 .على حسابو بكل سهولة
4.00 0.592 

 مرتفعة 01

 spss v.23من إعداد الطالبة بالاعتماد على برنامج  المصدر:   

 (:11تفسير نتائج الجدول رقم )

( أن بعد "قابلية الوصول" جاء بالتًتيب الثاني من حيث الأهمية النسبية 10من الجدول رقم )يتضح  قابلية الوصول:
( قياسا بأعلى قيمة 3.28الدعطاة لو من قبل أفراد عينة البحث، حيث بلغ الدتوسط الحسابي للإجابات عن ىذا البعد )

ض حول إجابات أفراد العينة حول بعد قابلية والتشتت الدنخف (،0.614بالضراف معياري قدره ) (،5للمقياس والبالغة )
الوصول يعكس تقارب في وجهات نظر أفراد العينة حول ىذا البعد، ووفقا لدقياس الدراسة فان ىذا البعد يشتَ إلذ نسبة 

( "يستطيع الزبون معرفة كل العمليات التي أجريت على حسابو 20قبول متوسطة، حيث احتلت الدرتبة الأولذ العبارة )
(، لشا يعتٍ أن البنك يتواصل مع الزبون كلما أجريت 0.592( وبالضراف معياري )4.00ل سهولة" بوسط حسابي )بك

( 17يكون الاتصال عبر رسالة نصية للهاتف نقال، بينما احتلت الدرتبة الأختَة العبارة ) عملية على حسابو وعادة ما
( والضراف 2.41وقع الالكتًوني للبنك" بوسط حسابي )"يدكن للزبون الحصول على لستلف الدعلومات من خلال الد

علومات التي الدتحديثات لكي يصبح يحتوى على  يحتاج الدوقع الالكتًوني للبنك لا يزال أن لشا يعتٍ ،(0.894معياري )
 يحتاجها الزبون.
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أفراد عينة البحث عن (: المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية والأهمية النسبية لإجابات 11جدول رقم )
 عبارات بعد المخاطر المدركة

رقم 
 العبارة

 بعد متغير التسويق الالكتروني
 وعبارات القياس

المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

الأهمية 
 النسبية

مستوى 
 القبول

 متوسط 04 0.684 3.15 : المخاطر المدركةرابعا

21 
ىناك شعور بالأمان لدى زبائن البنك أثناء 
إجراء معاملاتهم الدصرفية عبر الدوقع الالكتًوني 

 .للبنك

3.61 0.833 
 مرتفعة 02

22 
ىناك أنظمة للأمان تدكن الزبون من إجراء 

 .معاملاتو الدصرفية بسرية تامة
2.73 0.975 

 متوسطة 03

23 
يتميز البنك الذي أتعامل معو بسرعة الصاز 

 .الخدمات التي يقدمها لزبائنو
3.83 1.141 

 مرتفعة 01

24 
الدستوى الدتقدم من الخدمات الدصرفية 
الالكتًونية الدقدمة كان سببا في تقليل الدخاطر 

 .المحتملة لزبائن

2.44 1,173 
 ضعيفة 04

 spss v.23من إعداد الطالبة بالاعتماد على برنامج  المصدر:   

 (:11تفسير نتائج الجدول رقم )

" جاء بالتًتيب الرابع من حيث الأهمية النسبية الددركة ( أن بعد "الدخاطر11يتضح من الجدول رقم ): المدركة المخاطر
( قياسا بأعلى قيمة 3.15الدعطاة لو من قبل أفراد عينة البحث، حيث بلغ الدتوسط الحسابي للإجابات عن ىذا البعد )

أفراد العينة حول بعد والتشتت الدنخفض حول إجابات  (،0.684بالضراف معياري قدره ) (،5للمقياس والبالغة )
الدخاطر يعكس تقارب في وجهات نظر أفراد العينة حول ىذا البعد، ووفقا لدقياس الدراسة فان ىذا البعد يشتَ إلذ نسبة 

( "يتميز البنك الذي أتعامل معو بسرعة الصاز الخدمات التي يقدمها لزبائنو 23قبول متوسطة، حيث احتلت العبارة )
( لشا يعتٍ أن الدؤسسة لزل الدراسة تقدم خدماتها 1.141( وبالضراف معياري )3.83) حسابي"الدرتبة الأولذ بوسط 

( "الدستوى الدتقدم من الخدمات الدصرفية الالكتًونية الدقدمة كان 24بسرعة وكفاءة، بينما احتلت الدرتبة الأختَة العبارة )
وىنا الضراف معياري كبتَ  (1.173والضراف معياري )( 2.44لزبائن" بوسط حسابي )لسببا في تقليل الدخاطر المحتملة 

خاطر الديدل على تشتت في إجابات أفراد العينة، وتدل العبارة على أن الخدمات الدصرفية الالكتًونية لد تساىم في تقليل 
 المحتملة التي تواجو الزبون.
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 (: المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لمتغير التسويق الالكتروني 12جدول رقم )  

 التسويق الالكتروني بشكل عام.
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 مستوى القبول

 متوسط 0.494 3.23
 spss v.23من إعداد الطالبة بالاعتماد على برنامج  المصدر:

 (:12تفسير نتائج الجدول رقم )

وتأسيسا على ما تقدم نستنتج أن تصورات الدبحوثتُ لدستوى استخدام التسويق الالكتًوني في البنك لزل الدراسة    
( بالضراف معياري قدره 3.23جاءت متوسطة لدقياس الدراسة، إذ بلغ متوسط إجاباتهم عن أبعاد التسويق الالكتًوني )

زال يحاول تقديم خدمات مصرفية الكتًونية لكن مستوى ىاتو ( بحيث اتفق الزبائن أن البنك لزل الدراسة لا0.494)
 الخدمات لد يصل لتوقعات الزبائن.

 :تقييم العينة لجودة الخدمة المصرفية للبنك -ثانيا

الدتوسطات الحسابية والالضرافات الدعيارية والأهمية  والجداول التالية توضح النتائجسؤال  23بلغ عدد أسئلة ىذا الدتغتَ 
  لإجابات أفراد عينة البحث عن عبارات جودة الخدمة الدصرفية النسبية
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عن  المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية والأهمية النسبية لإجابات أفراد عينة البحث (:13جدول رقم )
 بعد الملموسية

رقم 
 العبارة

 أبعاد متغير جودة الخدمة المصرفية وعبارات القياس
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

الأهمية 
 النسبية

مستوى 
 القبول

 مرتفعة 11 1.621 3.83 أولا: الملموسية

01 
يوجد لديكم موقع افتًاضي على شبكة الانتًنت يعمل 

 .على مدار الساعة
3.88 0.748 

 مرتفعة  03

 مرتفعة 04 1.204 3.41  .الدظهر العام لدوقع البنك يتلاءم مع طبيعة الخدمة الدقدمة 02

03 
يتوافر لدى البنك كل ما ىو عصري من حيث 

 التكنولوجيا الدستخدمة
3.37 1.135 

 متوسطة 05

04 
أصبحت أغلب خدمات البنك تقدم من خلال البيئة 

 .الافتًاضية وليست الدادية
4.44 0.634 

 مرتفعة جدا 01

05 
للبنك موقع الكتًوني سهل الوصول إليو ومعروف لكافة 

 .زبائنو
4.07 0.877 

 مرتفعة 02

 spss v.23من إعداد الطالبة بالاعتماد على برنامج  المصدر:

 (:13تفسير نتائج الجدول رقم )  
( أن بعد "الدلموسية" جاء بالتًتيب الأول من حيث الأهمية النسبية الدعطاة 13يتضح من الجدول رقم ) الملموسية: .1

( قياسا بأعلى قيمة للمقياس 3.45الحسابي للإجابات عن ىذا البعد ) لو من قبل أفراد عينة البحث، حيث بلغ الدتوسط
(، والتشتت الدنخفض حول إجابات أفراد العينة حول بعد الدلموسية 0.448بالضراف معياري قدره ) (،5والبالغة )

إلذ نسبة قبول يعكس تقارب في وجهات نظر أفراد العينة حول ىذا البعد، ووفقا لدقياس الدراسة فان ىذا البعد يشتَ 
( "أصبحت أغلب خدمات البنك تقدم من خلال البيئة الافتًاضية وليست الدادية" 04مرتفعة، حيث احتلت العبارة )

( لشا يعتٍ أن الدؤسسة لزل الدراسة توفر كل خدماتها 0.634( وبالضراف معياري )4.44الدرتبة الأولذ بوسط حسابي )
( "يتوافر لدى البنك كل ما ىو عصري من حيث التكنولوجيا الدستخدمة" 03ة )بطريقة الكتًونية، بينما احتلت العبار 

( وقيمة الالضراف العالية تدل على تشتت في إجابات أفراد العينة أما 1.135( والضراف معياري )3.37بوسط حسابي )
 العبارة فتدل أن وكالات البنك تفتقر إلذ وجود تكنولوجيات حديثة.
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طات الحسابية والانحرافات المعيارية والأهمية النسبية لإجابات أفراد عينة البحث عن (: المتوس14جدول رقم )
 بعد الاعتمادية

رقم 
 العبارة

 أبعاد متغير جودة الخدمة المصرفية وعبارات القياس
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

الأهمية 
 النسبية

مستوى 
 القبول

 متوسطة 04 1.583 3.37 ثانيا: الاعتمادية

06 
يدكن الاعتماد على موظفي البنك لتقديم النصح 

  .والدشورة لدساعدة الزبائن
3.98 0.851 

 مرتفعة 02

 مرتفعة جدا 01 0.699 4.24  .يتميز مقدمي الخدمات الدصرفية بالدصداقية والكفاءة 07

08 
يدكن للموقع الالكتًوني أن يعرف الزبون بالخدمات 

 .الدصرفية الدقدمة
2.54 0.897 

 متوسطة 04

09 
يتحصل الزبون على الدساعدة عندما تواجهو أي  

 .مشكلة
2.73 0.975 

 متوسطة 03

 spss v.23من إعداد الطالبة بالاعتماد على برنامج  المصدر:

 (:14تفسير نتائج الجدول رقم )  
من حيث الأهمية النسبية الدعطاة ( أن بعد "الاعتمادية" جاء بالتًتيب الرابع 14يتضح من الجدول رقم )الاعتمادية:  .2

( قياسا بأعلى قيمة للمقياس 3.37لو من قبل أفراد عينة البحث، حيث بلغ الدتوسط الحسابي للإجابات عن ىذا البعد )
(، والتشتت الدنخفض حول إجابات أفراد العينة حول بعد الاعتمادية 0.583(، بالضراف معياري قدره )5والبالغة )

ات نظر أفراد العينة حول ىذا البعد، ووفقا لدقياس الدراسة فان ىذا البعد يشتَ إلذ نسبة قبول يعكس تقارب في وجه
( "يتميز مقدمي الخدمات الدصرفية بالدصداقية والكفاءة" الدرتبة الأولذ بوسط حسابي 07متوسطة، حيث احتلت العبارة )

ى مستوى مقدمي الخدمة، بينما احتلت الدرتبة ( لشا يعتٍ أن الزبائن راضون عل0.699( وبالضراف معياري )4.24)
( 2.54( يدكن للموقع الالكتًوني أن يعرف الزبون بالخدمات الدصرفية الدقدمة" بوسط حسابي )08الأختَة العبارة )

( لشا يدل على أن الدعلومات الدتواجدة في الدوقع الالكتًوني غتَ كافية ولا تعبر عن جميع 0.897والضراف معياري )
 مات الدصرفية.الخد
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(: المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية والأهمية النسبية لإجابات أفراد عينة البحث عن 15جدول رقم )
 بعد الاستجابة 

رقم 
 العبارة

 أبعاد متغير جودة الخدمة المصرفية وعبارات القياس
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

الأهمية 
 النسبية

مستوى 
 القبول

 متوسطة 05 1.631 3.12 ثالثا: الاستجابة

10 
عند تقديم الزبون لأي استفسار من خلال الانتًنت 

 .يتجاوب البنك معو بشكل سريع
2.61 0.972 

 متوسطة 04

11 
فتًة انتظار الحصول على الخدمة الكتًونيا تستغرق وقتا 

  .قصتَا
3.02 1.012 

 متوسطة 02

12 
التي يحتاجونها عبر يرسل البنك للزبائن الدعلومات 

 . الانتًنت في الوقت الدناسب
2.88 0.842 

 متوسطة 03

 مرتفعة 01 0.706 3.59 .موظفو  البنك يفهمون طلبات الزبون بسرعة 13

 spss v.23من إعداد الطالبة بالاعتماد على برنامج  المصدر:

 (:15تفسير نتائج الجدول رقم )  

أن بعد "الاستجابة" جاء بالتًتيب الأختَ من حيث الأهمية النسبية الدعطاة لو ( 15يتضح من الجدول رقم ) الاستجابة:
( قياسا بأعلى قيمة للمقياس 3.02من قبل أفراد عينة البحث، حيث بلغ الدتوسط الحسابي للإجابات عن ىذا البعد )

نة حول بعد الاستجابة (، والتشتت الدنخفض حول إجابات أفراد العي0.631(، بالضراف معياري قدره )5والبالغة )
يعكس تقارب في وجهات نظر أفراد العينة حول ىذا البعد، ووفقا لدقياس الدراسة فان ىذا البعد يشتَ إلذ نسبة قبول 

( "موظفوا البنك يفهمون طلبات الزبائن بسرعة" الدرتبة الأولذ بوسط حسابي 13متوسطة، حيث احتلت العبارة )
لشا يعتٍ أن التواصل بتُ الزبون وموظفي البنك يتم بكفاءة وفعالية، بينما احتلت  (0.706( وبالضراف معياري )3.59)

( "عند تقديم الزبون لأي استفسار من خلال الانتًنت يتجاوب البنك معو بشكل سريع" 10الدرتبة الأختَة العبارة )
 ستفسارات الالكتًونية.( لشا يعتٍ ىناك تأخر في الرد على الا0.972( والضراف معياري )2.61بوسط حسابي )
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(: المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية والأهمية النسبية لإجابات أفراد عينة البحث عن 16جدول رقم )
 بعد الأمان

 

رقم 
 العبارة

 أبعاد متغير جودة الخدمة المصرفية وعبارات القياس
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

الأهمية 
 النسبية

مستوى 
 القبول

 مرتفعة 03 0.582 3.44 رابعا: الأمان

 مرتفعة 03 0.741 3.59 .يهتم البنك بصفة فردية بالزبون 14

15 
يشعر الزبائن بالارتياح عند التعامل مع البنك عبر 

 .الانتًنت
3.20 0.641 

 متوسطة 04

 متوسطة  05 0.927 2.88 .يشعر الزبون بالأمان أثناء التعامل مع موظفي البنك 16

17 
يحتفظ البنك بأنظمة توثيق دقيقة للحفاظ على سرية 

  .معلومات الزبائن
3.83 0.771 

 مرتفعة 01

 مرتفعة 02 0.994 3.76  .يقدم البنك الخدمات بدقة و بدون ارتكاب أخطاء 18

 spss v.23من إعداد الطالبة بالاعتماد على برنامج  المصدر:

 (:16تفسير نتائج الجدول رقم )  
( أن بعد "الأمان" جاء بالتًتيب الثالث من حيث الأهمية النسبية الدعطاة لو من قبل 16يتضح من الجدول رقم )الأمان: 

( قياسا بأعلى قيمة للمقياس والبالغة 3.44أفراد عينة البحث، حيث بلغ الدتوسط الحسابي للإجابات عن ىذا البعد )
الدنخفض حول إجابات أفراد العينة حول بعد الأمان يعكس تقارب في  (، والتشتت0.582(، بالضراف معياري قدره )5)

وجهات نظر أفراد العينة حول ىذا البعد، ووفقا لدقياس الدراسة فان ىذا البعد يشتَ إلذ نسبة قبول مرتفعة، حيث احتلت 
ة الأولذ بوسط حسابي ( "يحتفظ البنك بأنظمة توثيق دقيقة للحفاظ على سرية معلومات الزبائن" الدرتب19العبارة )

( لشا يعتٍ أن البنك يدتلك قواعد بيانات لزمية للاحتفاظ بمعلومات زبائنها، بينما 0.771( وبالضراف معياري )3.83)
( 2.88( "يشعر الزبون بالأمان أثناء التعامل مع موظفي البنك" بوسط حسابي )18احتلت الدرتبة الأختَة العبارة )

 .تٍ أن بالرغم من مهارات مقدمي الخدمة إلا أنهم لد يجعلوا الزبون يشعر بالأمان( يع0.972والضراف معياري )
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(: المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية والأهمية النسبية لإجابات أفراد عينة البحث عن 17جدول رقم )
 بعد التعاطف 

رقم 
 العبارة

 أبعاد متغير جودة الخدمة المصرفية وعبارات القياس
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

الأهمية 
 النسبية

مستوى 
 القبول

 مرتفعة 02 0.715 3.47 خامسا: التعاطف

 متوسطة 05 1.054 3.20 تظهر إدارة البنك اىتمامها بالزبائن وبشكل مستمر 19

20 
يطلع الدوظفون باستمرار على احتياجات الزبون ويسعون 

  .إلذ تحقيقها
3.59 0.894 

 مرتفعة 02

21 
تولر إدارة البنك عند التعامل بالتسويق الالكتًوني أهمية 

  .للزبون بالدرجة الأولذ
3.44 1.205 

 مرتفعة 04

22 
كل موظف في البنك يسعى إلذ تقديم خدمة ذات 

 .جودة عالية
3.66 1.039 

 مرتفعة 01

 مرتفعة 03 1.075 3.51  .يحرص البنك على معرفة احتياجات الزبون وتحقيقها 23

 spss v.23من إعداد الطالبة بالاعتماد على برنامج  المصدر:

 (:17تفسير نتائج الجدول رقم ) 

( أن بعد "التعاطف" جاء بالتًتيب الثاني من حيث الأهمية النسبية الدعطاة لو من 17يتضح من الجدول رقم ) التعاطف:
( قياسا بأعلى قيمة للمقياس والبالغة 3.47عن ىذا البعد )قبل أفراد عينة البحث، حيث بلغ الدتوسط الحسابي للإجابات 

والتشتت الدنخفض حول إجابات أفراد العينة حول بعد التعاطف يعكس تقارب  (،0.715بالضراف معياري قدره ) (،5)
، حيث في وجهات نظر أفراد العينة حول ىذا البعد، ووفقا لدقياس الدراسة فان ىذا البعد يشتَ إلذ نسبة قبول مرتفعة

( "كل موظف في البنك يسعى إلذ تقديم خدمة ذات جودة عالية" بوسط حسابي 23احتلت الدرتبة الأولذ العبارة )
مؤىلات علمية ومهارات تواصل  يدتلكون(، لشا يعتٍ أن البنك يدتلك مقدمي خدمة 1.205( وبالضراف معياري )3.44)

( "تظهر إدارة البنك اىتمامها بالزبائن وبشكل مستمر" بوسط حسابي 20مع زبائن، بينما احتلت الدرتبة الأختَة العبارة )
 .زبائنولكنو غتَ كافي بالنسبة لل دارة العلياالإ( لشا يعتٍ أن ىناك التزام من 1.054( والضراف معياري )3.20)
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 (: المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية عن متغير جودة الخدمة المصرفية 18جدول رقم )

 جودة الخدمة المصرفية بشكل عام.

المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 مستوى القبول

 متوسط 0.545 3.53

 spss v.23من إعداد الطالبة بالاعتماد على برنامج  المصدر:

 (:18تفسير نتائج الجدول رقم )  

وتأسيسا على ما تقدم نستنتج أن تصورات الدبحوثتُ لدستوى جودة الخدمة في البنك لزل الدراسة جاءت متوسطة لدقياس 
( بحيث اتفق 0.545( بالضراف معياري قدره )3.53الدراسة، إذ بلغ متوسط إجاباتهم عن أبعاد التسويق الالكتًوني )

بحاجة إلذ إدخال تكنولوجيا والاعتماد على  أنهامع توقعاتهم إلا  الزبائن أن البنك لزل الدراسة يقدم خدمات تتوافق
 الخدمات الالكتًونية.

 المطلب الثالث: اختبار الفرضيات وتفسير النتائج

سنتطرق في ىذا الدطلب إلذ دراسة طبيعة العلاقة بتُ متغتَات الدراسة، ومن ثم اختبار فرضيات الدراسة والتأكد 
الأختَ لإجابة عن أسئلة البحث، حيث سيتم اختبار فرضيات الدراسة من خلال قبول فرضية من صلاحيتها للوصول في 

 :على ما يلي ءاالعدم أو رفضها وقبول الفرضية البديلة بنا

  :طبيعة العلاقة بين متغيرات الدراسة -أولا

لكل متغتَات نموذج الدراسة وكانت   (Spearman)في ىذا الجزء من الدراسة سيتم توضيح معامل الارتباط سيبرمان
 :النتائج كما يلي

 مصفوفة الارتباط بين التسويق الالكتروني مع أبعاد جودة الخدمة المصرفية (:19الجدول رقم)

جودة  ملموسية اعتمادية استجابة أمان التعاطف
الخدمة 

 المصرفية
معامل  1 0.431 0.583 0.337 0.417 0.264

الارتباط 
 سبيرمان

التسويق 
 الالكتروني

0.096 0.007 0.031 0.000 0.005  SIG 



-بسكرةوكالة    –دراسة حالة بنك الفلاحة والتنمية الريفية  ثالث:             الفصل ال  

 

 
89 

 spss v.23من إعداد الطالبة بالاعتماد على برنامج  المصدر: 
 (α=0.05مستوى الدلالة )

  :اختبار فرضيات الدراسة -ثانيا

رفض الفرضيات تسعى ىذه الفقرة إلذ اختبار العلاقات بتُ متغتَات نموذج الدراسة، للتعرف على مدى قبول او 
التي بتٍ عليها  الإشكالية  ثم عرض النتائج في جداولذا وتحليليها وتفستَىا ومن ثم الإجابة على SPSS  باستخدام برنامج

  .البحث

 :اختبار الفرضية الرئيسية .1

0H:  بأبعادىا الدختلفة بتُ التسويق الالكتًوني وجودة الخدمة الدصرفية( 0.05دور معنوي عند مستوى دلالة )وجد يلا 
 .-وكالة بسكرة-في بنك الفلاحة والتنمية الريفية 

1H: ( بتُ التسويق الالكتًوني وجودة الخدمة الدصرفية بأبعادىا الدختلفة0.05يوجد دور معنوي عند مستوى دلالة )  في
 .-وكالة بسكرة-بنك الفلاحة والتنمية الريفية 

فإنو  α=0.05 أقل من مستوى الدالة  ( p- value) القيمة الاحتماليةإذا كانت  spss وبالتالر فإن حسب لسرجات
، فإنو يتم قبول  spss في ىذه الدراسة، وحسب لسرجات H 1 ، وقبول الفرضية البديلة  H0 يتم رفض الفرضية الصفرية

إحصائية بتُ التسويق كفرضية رئيسية لذذه الدراسة، التي تفيد بأنو توجد علاقة ذات دلالة  H 1 الفرضية البديلة
، وذلك كما ىو موضح من -وكالة بسكرة  –الالكتًوني و تحستُ جودة الخدمات في بنك الفلاحة و التنمية الريفية 

 :خلال الجدول الدوالر

 (: تحليل نتائج التباين للانحدار للتأكد من صلاحية النموذج للاختبار 21جدول رقم )

 متوسط المربعات لحريةدرجة ا مجموع المربعات مصدر التباين
قيمة 

fالمحسوبة 
 مستوى الدلالة

 2.082 1 2.082 الانحدار
 

13.601 
 

 0.153 39 5.696 البواقي 0.001

 / 40 8.501 المجموع الكلي

 spss v.23من إعداد الطالبة بالاعتماد على برنامج  المصدر:       

  ( مستوى الدلالةα=0.05)  
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R= 0.259معامل التحديد  -
2 

 R=0.508معامل الارتباط     -
 f( يتبتُ صلاحية النموذج لاختبار الفرضية الرئيسية حيث بلغت قيمة 20من خلال النتائج الواردة في الجدول ) التفسير:
، ويتضح من نفس α=0.05)( وىي اقل من مستوى الدلالة الدعتمد )0.001( بقيمة احتمالية )13.601المحسوبة )

Rالجدول وبالاعتماد على قيمة معامل التحديد 
أن الدتغتَ الدستقل بشكلو الإجمالر وىو التسويق الالكتًوني في ىذا  2

( من التباين في الدتغتَ التابع الدتمثل في جودة الخدمات الدصرفية، وىي قوة تفستَية %25.9النموذج يفسر ما مقداره )
)معامل الارتباط( إلذ أن قوة العلاقة بتُ الدتغتَين لزل الدراسة "التسويق الالكتًوني"  Rقيمة  مقبولة نسبيا، كذلك تشتَ

( 0.05( وىي مقبولة لشا يدل على أنو يوجد دور معنوي عند مستوى دلالة )0.508و"جودة الخدمة الدصرفية" بلغت )
، وبالتالر -وكالة بسكرة-والتنمية الريفية  في بنك الفلاحة الخدمة المصرفية للتسويق الالكتروني في تحسين جودة

 تأكيد صلاحية النموذج.
في تحستُ جودة الخدمة الدصرفية  أثرواتضح لنا من خلال نتائج الفرضية الرئيسية أن استخدام التسويق الالكتًوني لو   

يسعى لتحستُ جودة الخدمة من خلال )الدلموسية،  -وكالة بسكرة  –ونفسر ىذا بأن بنك الفلاحة والتنمية الريفية 
درجة الاعتمادية، الأمان، سرعة الاستجابة( من خلال التسويق الالكتًوني وذلك بالعمل على تحستُ كافة الدعايتَ الدتعلقة 

ن ناحية الدعلومات الدتاحة  حول الخدمات البنكية للبنك، وىذا من خلال ما تحصلنا عليو من إجابات بو خاصة م
  الدبحوثتُ حول مستوى قبول كل بعد، ومنو نستنتج أن لاستخدام التسويق الالكتًوني دور في جودة الخدمة الدصرفية

 

 اختبار الفرضية الفرعية الأولى: 1-1

H0 ( بتُ التسويق الالكتًوني وبعد الدلموسية في بنك الفلاحة والتنمية 0.05ند مستوى دلالة )يوجد دور معنوي ع: لا
  .-وكالة بسكرة-الريفية 

H 1: ( 0.05يوجد دور معنوي عند مستوى دلالة ) في بنك الفلاحة والتنمية بتُ التسويق الالكتًوني وبعد الدلموسية
 .-وكالة بسكرة-الريفية 
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  نتائج تحليل الانحدار الخطي البسيط بين التسويق الالكتروني والملموسية(: 21جدول رقم )

مصدر 
 التباين

B 

الخطأ 
 المعياري

Beta 

 tقيمة 
 المحسوبة

مستوى 
 tالدلالة 

معامل 
 Rالارتباط 

معامل 
 R2التحديد 

   0.001 3.791  0.610 2.314 الثابت

التسويق 
 الالكتروني

0.469 0.186 0.374 2.518 0.016 0.374 0.140 

 spss v.23من إعداد الطالبة بالاعتماد على برنامج  المصدر:       

 ( مستوى الدلالةα=0.05) 

( يتضح أن ىناك علاقة ذات دلالة إحصائية موجبة )طردية(عند مستوى معنوية 21من الجدول رقم ) التفسير:
(، وىذا الأختَ 0.016( بمستوى دلالة )2.518)  t( بتُ التسويق الالكتًوني والدلموسية إذ بلغت قيمة0.05)

التسويق  بمعتٌ( 0.140ونلاحظ أيضا أن قيمة معامل التحديد ) (0.05ىو اقل من مستوى الدلالة الدعتمد )
( يتبتُ أن 0.374) R من الدلموسية والباقي راجع لعوامل أخرى وبالرجوع إلذ قيمة  %14الالكتًوني يفسر 

وىي  البديلةوقبول الفرضية  الصفرية قيق الدلموسية وىذا ما يعتٍ رفض الفرضيةالتسويق الالكتًوني يساىم في تح
في بنك الفلاحة والتنمية  بين التسويق الالكتروني والملموسية( 0.05يوجد دور معنوي عند مستوى دلالة ))

و دلك ، بيئة افتًاضية ، فقد أسهم التسويق الالكتًوني في تحويل بيئة البنك الدادية إلذ  (-وكالة بسكرة-الريفية 
التي ساعدت في ، بظهور تقنيات الوسائط الدتعددة و تقنيات الواقع الافتًاضي بالإضافة إلذ تقنيات مواقع الويب 

 دون الحاجة إلذ لجوء العميل إلذ الدكان الدادي الدلموس .تقريب العميل من البنك 

 اختبار الفرضية الفرعية الثانية: 1-2

H0 ( بتُ التسويق الالكتًوني وبعد الاعتمادية في بنك الفلاحة 0.05يوجد دور معنوي عند مستوى دلالة ): لا
 . -وكالة بسكرة-والتنمية الريفية 

H 1 :( بتُ التسويق الالكتًوني وبعد الاعتمادية في بنك الفلاحة والتنمية 0.05يوجد دور معنوي عند مستوى دلالة )
 .-وكالة بسكرة-الريفية 
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 (: نتائج تحليل الانحدار الخطي البسيط بين التسويق الالكتروني والاعتمادية22جدول رقم )

 B مصدر التباين

الخطأ 
 المعياري

Beta 

 t قيمة  
 المحسوبة

مستوى 
 tالدلالة 

معامل 
الارتباط 

R 

معامل 
 R2التحديد 

   0.036 2.172  0.494 1.074 الثابت

التسويق 
 الالكتروني

0.709 0.151 0.601 4.700 0.000 0.601 0.362 

 spss v.23من إعداد الطالبة بالاعتماد على برنامج  المصدر: 

 ( مستوى الدلالةα=0.05) 

( يتضح أن ىناك علاقة ذات دلالة إحصائية موجبة )طردية(عند مستوى معنوية 22من الجدول رقم ) التفسير:
(، وىذا 0.000( بمستوى دلالة )4.700المحسوبة )t  ( بتُ شبكات الاتصال وجودة الطالب إذ بلغت قيمة 0.05)

ن التسويق ( أ0.362(،ونلاحظ أيضا أن قيمة معامل التحديد )0.05الأختَ ىو اقل من مستوى الدلالة الدعتمد )
( يتبتُ أن 0.601)  Rمن بعد الاعتمادية والباقي راجع لعوامل أخرى وبالرجوع إلذ قيمة%36.2الالكتًوني تفسر 

يوجد وىي )الفرضية الصفرية وقبول الفرضية البديلة  رفضالتسويق الالكتًوني يساىم في تحقيق الاعتمادية وىذا ما يعتٍ 
وكالة -في بنك الفلاحة والتنمية الريفية  ن التسويق الالكتروني والاعتماديةبي( 0.05دور معنوي عند مستوى دلالة )

فغتَ التسويق الالكتًوني مفهوم ىدا البعد و دلك من خلال تقديم الخدمات الدصرفية الالكتًونية بكفاءة و  ، (-بسكرة
الإشارة إلذ أن التسويق الالكتًوني  دقة في الدعلومة الدقدمة للعميل الدصرفي، و تسليم الخدمة في وقت مناسب كما تجدر

 .ساعد في تقديم الخدمة الدصرفية بشكل ثابت

 ختبار الفرضية الفرعية الثالثة:ا 1-3

H0 ( بتُ التسويق الالكتًوني وبعد الاستجابة في بنك الفلاحة 0.05يوجد دور معنوي عند مستوى دلالة ): لا
 . -وكالة بسكرة-والتنمية الريفية 

H 1 :( بتُ التسويق الالكتًوني وبعد الاستجابة في بنك الفلاحة والتنمية 0.05معنوي عند مستوى دلالة ) يوجد دور
 .-وكالة بسكرة-الريفية 
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 (: نتائج تحليل الانحدار الخطي البسيط بين التسويق الالكتروني والاستجابة23جدول رقم )

 B مصدر التباين

الخطأ 
 المعياري

Beta 

قيمة  
tالمحسوبة 

مستوى 
 tالدلالة 

معامل 
الارتباط 

R 

معامل 
التحديد 

R2 

   0.002 3.322  0.512 1.701 الثابت

التسويق 
 الالكتروني

0.436 0.156 0.407 2.785 0.008 0.407 0.166 

 spss v.23من إعداد الطالبة بالاعتماد على برنامج  المصدر:      

 ( مستوى الدلالةα=0.05) 

( يتضح أن ىناك علاقة ذات دلالة إحصائية موجبة )طردية(عند مستوى معنوية 23من الجدول رقم )التفسير:
(، وىذا 0.008( بمستوى دلالة )2.785المحسوبة ) t( بتُ التسويق الالكتًوني والاستجابة إذ بلغت قيمة 0.05)

( أن التسويق 0.166(، ونلاحظ أيضا أن قيمة معامل التحديد )0.05الأختَ ىو اقل من مستوى الدلالة الدعتمد )
( يتبتُ أن 0.407) Rمن الاعتمادية والباقي راجع لعوامل أخرى. وبالرجوع إلذ قيمة  %16.6الالكتًوني يفسر 

يوجد دور معنوي عند وىي ) الصفرية وقبول الفرضية البديلة رفض الفرضيةالتسويق الالكتًوني والاستجابة وىذا ما يعتٍ 
قد ، ف (-وكالة بسكرة-في بنك الفلاحة والتنمية الريفية  الالكتروني والاستجابةبين التسويق ( 0.05مستوى دلالة )

انعكس دلك على العلاقات التفاعلية بتُ مقدمي الخدمة و متلقيها التي أصبحت تتم على مدار الساعة و بدون توقف 
 .ن الاتصال الشخصي الدباشركما أصبحت عملية توصيل أو تسليم الخدمة تتم عبر تقنيات الاتصال الدختلفة بدلا م،  

 اختبار الفرضية الفرعية الرابعة: 1-4

H0 ( بتُ التسويق الالكتًوني وبعد الأمان في بنك الفلاحة والتنمية 0.05يوجد دور معنوي عند مستوى دلالة ): لا
 . -وكالة بسكرة-الريفية 

H 1 :( بتُ التسويق الالكتًوني 0.05يوجد دور معنوي عند مستوى دلالة ) وبعد الأمان في بنك الفلاحة والتنمية
 .-وكالة بسكرة-الريفية 
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 (: نتائج تحليل الانحدار الخطي البسيط بين التسويق الالكتروني والأمان24جدول رقم )

 B مصدر التباين

الخطأ 
 المعياري

Beta 

قيمة  
tالمحسوبة 

مستوى 
 tالدلالة 

معامل 
الارتباط 

R 

معامل 
 R2التحديد 

   0.000 3.829  0.586 2.243 الثابت

التسويق 
 الالكتروني

0.372 0.179 0.316 2.081 0.044 0.316 0.100 

 spss v.23من إعداد الطالبة بالاعتماد على برنامج  المصدر:        

 ( مستوى الدلالةα=0.05) 

( يتضح أن ىناك علاقة ذات دلالة إحصائية موجبة )طردية(عند مستوى معنوية 24من الجدول رقم )التفسير:
(، وىذا الأختَ 0.044( بمستوى دلالة )2.081المحسوبة ) t( بتُ التسويق الالكتًوني والأمان إذ بلغت قيمة 0.05)

ن التسويق ( أ0.100(، ونلاحظ أيضا أن قيمة معامل التحديد )0.05ىو اقل من مستوى الدلالة الدعتمد )
( يتبتُ أن التسويق 0.316) Rمن الأمان والباقي راجع لعوامل أخرى. وبالرجوع إلذ قيمة  %10الالكتًوني يفسر 

يوجد دور معنوي عند مستوى وىي ) رفض الفرضية الصفرية وقبول الفرضية البديلةالالكتًوني والأمان وىذا ما يعتٍ 
فمن خلال ،  (.-وكالة بسكرة-في بنك الفلاحة والتنمية الريفية  انبين التسويق الالكتروني والأم( 0.05دلالة )

كما يضع الدوقع الالكتًوني نظام امن فعال للبيانات التي يدلر بها العميل  الدوقع الالكتًوني تتعزز ثقة الزبون بالبنك
 . للموقع عند التسجيل أو التصفح

 ختبار الفرضية الفرعية الخامسة:ا 1-5

H0 ( بتُ التسويق الالكتًوني وبعد التعاطف في بنك الفلاحة والتنمية 0.05يوجد دور معنوي عند مستوى دلالة ): لا
 . -وكالة بسكرة-الريفية 

H 1 :( بتُ التسويق الالكتًوني وبعد التعاطف في بنك الفلاحة والتنمية 0.05يوجد دور معنوي عند مستوى دلالة )
 .-وكالة بسكرة-الريفية 

 

 

 



-بسكرةوكالة    –دراسة حالة بنك الفلاحة والتنمية الريفية  ثالث:             الفصل ال  

 

 
95 

 (: نتائج تحليل الانحدار الخطي البسيط اختبار العلاقة بين التسويق الالكتروني والتعاطف25رقم )جدول 

 B مصدر التباين

الخطأ 
 المعياري

Beta 

قيمة  
tالمحسوبة 

مستوى 
 tالدلالة 

معامل 
الارتباط 

R 

معامل 
 R2التحديد 

   0.003 3.120  0.733 2.287 الثابت

التسويق 
 الالكتروني

0.368 0.224 0.245 1.643 0.109 0.245 0.065 

 spss v.23من إعداد الطالبة بالاعتماد على برنامج  المصدر:       

 ( مستوى الدلالةα=0.05) 

( يتضح أن ىناك علاقة ذات دلالة إحصائية موجبة )طردية(عند مستوى معنوية 25من الجدول رقم ) التفسير:
(، وىذا 0.109( بمستوى دلالة )1.643المحسوبة ) t( بتُ التسويق الالكتًوني والاستجابة إذ بلغت قيمة 0.05)

لا وىي ) ية الصفريةرفض الفرضية البديلة وقبول الفرض(، ما يعتٍ 0.05الأختَ ىو اكبر من مستوى الدلالة الدعتمد )
-في بنك الفلاحة والتنمية الريفية  بين التسويق الالكتروني والتعاطف( 0.05يوجد دور معنوي عند مستوى دلالة )

فعدم تقديم البنك لخدمات ذات جودة عالية و عدم تقديدو الاىتمام الكافي للزبائن جعلهم غتَ ،  (-وكالة بسكرة
 راضتُ عن خدمات البنك .
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 خلاصة الفصل 

تحستُ جودة  فيالتسويق الإلكتًوني  دورمن خلال التطرق إلذ الفصل الثالث والذي اشتمل على الدراسة التطبيقية ل    
( وكان الذدف من ىذه الدراسة -وكالة بسكرة –الخدمات الدصرفية بالدؤسسة لزل الدراسة )بنك الفلاحة و التنمية الريفية 

تًوني داخل الدؤسسة ومدى تأثتَه على جودة الخدمات الدصرفية الدقدمة لذلك قمنا بدراسة التعرف على التسويق الإلك
فيها وفتح المجال أمامها لتسويق  جودة الخدمةاتجاىات و أراء لرتمع الدراسة فأتضح أن التسويق الإلكتًوني حسن 

مستمر الأمر الذي يؤدي إلذ تحستُ جودة  خدماتها كما بينت الدراسة أن وضعية استخدام التكنولوجيا في البنك في تطور
خدماتو، لذلك أصبح التسويق الإلكتًوني ضرورة حتمية أوجدتها التغتَات الحاصلة في لرال التكنولوجيا من أجل تلبية 

  .احتياجات الزبائن والارتقاء إلذ مستوى توقعاتهم

تحديد العلاقة بتُ الدتغتَ الدستقل والدتغتَ التابع واستنتجنا من خلال تحليل الالضدار البسيط ل وفي الأختَ تم استخدام   
انو  -وكالة بسكرة  –بنك الفلاحة و التنمية الريفية في  الدصرفية تحستُ جودة الخدمات فيالتسويق الإلكتًوني  دورتحليل 

 .الدصرفية يوجد علاقة ذات دلالة إحصائية بتُ التسويق الإلكتًوني وجودة الخدمات
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تطور قطاع الخدمات بشكل ىائل في السنوات الأخيرة،  ،في ظل الدنافسة الشديدة وانفتاح الأسواق نحو العالدية    
فأصبحت الدؤسسات تسعى لاكتساب طرق حديثة للحفاظ على مكانتها في السوق فوجب عليها تبني مفهوم العصرنة 
لتطوير أساليب التسويق لخدماتها وذلك بتوظيف تكنولوجيا الدعلومات والاتصال في صياغة الحاضر وتشكيل الدستقبل 

لرتمع متطور، فأصبحت ىذه التكنولوجيا مطلبا أساسيا في شتى المجالات وعلى رأسها الانتًنت ليتولد ما يعرف وبناء 
بالتسويق الإلكتًوني فأصبح حقيقة أساسية ومدخلا من مداخل النجاح والتميز من خلال استخدامو للوسائط الإلكتًونية 

وصول إلى شريحة أكبر من الزبائن وكسب رضاىم لضمان البقاء في تنفيذ الأنشطة التسويقية، والذي بدوره مكن من ال
والاستمرارية، ففي الانتًنت لا توجد حدود جغرافية تقيد حركة الدعلومات، لذا كان من الضروري على الدؤسسات تطبيق 

 .تقنية التسويق الإلكتًوني في تقديم منتجاتها لتطوير جودة خدماتها

لإجراء الدراسة التطبيقية،  -وكالة بسكرة–بنك الفلاحة والتنمية الريفية وللبحث في الإشكالية تم اختيار 
 14، حيث تم تصميم استبيان لذذا الغرض وتوزيعو على عينة مكونة من (ستبيان)الاباستعمال أدوات البحث العلمي 

 .مفردة من زبائن البنك

  (SPSSV23)الحزم الإحصائية والاجتماعية وبعد برليل النتائج وتفسير إجابات العينة الدبحوثة بواسطة برنامج 
وباستخدام عدة أدوات إحصائية، تم اختبار الفرضيات الدقتًحة والوصول إلى لرموعة من النتائج والاقتًاحات التي يمكنها 

–يفية دور التسويق الالكتًوني في برسين جودة الخدمة الدصرفية لدى بنك الفلاحة والتنمية الر بأن تساىم في زيادة الوعي 
 .–وكالة بسكرة 

 نتائج الدراسة:

 تتمثل في:من خلال ما سبق فإنو يمكن تقديم جملة من النتائج سواء من الجانب النظري أو التطبيقي 

 :تتمثل أىم النتائج فيما يلي النتائج النظرية: -1
  الخدمية بصفة خاصة.تعد تكنولوجيا الدعلومات عاملا مهما في تطوير جميع الدؤسسات بصفة عامة والدؤسسات 
  الإعداد وانتهاء بدرحلة ما بعد البيع.بدرحلة  ابتداءمر التسويق الالكتًوني بعدة مراحل 
 الدؤسسة يعتمد على ركائز أساسية داعمة تتمثل في الإستًاتيجية، التكنولوجيا، ثقافة الدنظمة،  في تطبيق التسويق الالكتًوني

 .ىياكل وعمليات الدنظمة
  البحث ، دعم الإدارة العليا ،من الدعلومات الالكتًونيةأ ،الالكتًوني جملة من الأبعاد تتمثل في: الخصوصيةللتسويق

 والتطوير.
  سياسات الدنتجات، ، : لرال الدراسات التسويقية وبحوث التسويقأهمهايستخدم التسويق الالكتًوني في لرالات عديدة

 الشراء... تسعير الدنتجات، التوزيع، التًويج،
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  إمكانية الوصول إلى الأسواق العالدية، يوفر التسويق الالكتًوني الكثير من الفرص للمؤسسات الخدمية من بينها
تقديم الدنتجات وفق حاجات ورغبات الزبائن، دمج احتياجات الزبائن مع التطورات التكنولوجية، إنتاج وتسويق منتجات 

 ...جديدة
  .تشوب التسويق الالكتًوني لرموعة من التحديات والدعوقات التي برد من استخدامو بصورة كبيرة 
 ( أبعاد تتمثل في: الاعتمادية50لجودة الخدمة الدصرفية خمسة )، الأمان والتعاطف. ،الدلموسية ،الاستجابة 
 الدروجة للزبائن.، الفعلية ،يةالفن، الددركة ،الدتوقعة :تتمثل مستويات جودة الخدمة الدصرفية في الجودة 
  على الانتًنت  أخرى نماذج أيضاالابذاه وىناك  نموذجالفجوة و  نموذجقياس الجودة فمن بينها  أساليبتعددت

-E-Sونموذج ) (E-Sequal)نموذج  ، (webqual)نموذج الجودة على الخطو  (E-SERVQUAL) نموذجمنها 

Qual). 
 الزبون  في برسين جودة الخدمة الدصرفية من خلال دوره في برديد معرفة للتسويق الإلكتًوني للمؤسسة دور ىام

 .وتمييزه، والتفاعل معو والاحتفاظ بو
 :تمثلت النتائج الدتوصل إليها من خلال البحث الديداني فيما يلي :النتائج التطبيقية -2
  الذي يناسب طبيعة الخدمات توفير البنك كل ما ىو عصري من حيث التكنولوجيا الدستخدمة والدوقع الالكتًوني

 الدقدمة.
 .يتميز مقدمي الخدمات الدصرفية في البنك بالكفاءة والفعالية مما يعني أن زبائن راضون على مستوى مقدمي الخدمة 
  يتوفر البنك على موظفون يفهمون طلبات الزبائن بسرعة مما يعني أن تواصل بين زبون وموظفي البنك يتم بكفاءة

 وفعالية.
  البنك قواعد بيانات لزمية للاحتفاظ بدعلومات زبائنها.يمتلك 
  فوائد عديدة خاصة في لرال رفع  -وكالة بسكرة –حقق التسويق الإلكتًوني لبنك الفلاحة والتنمية الريفية

 مستوى أداء الخدمات والقضاء على تضييع الوقت والجهد في إنجاز الدهام والتعريف بخدماتها.
  عبر الدوقع الإلكتًوني. -وكالة بسكرة  –تعرض خدمات بنك الفلاحة والتنمية الريفية 
  جودة الخدمات الدقدمة إلكتًونيا من حيث  -وكالة بسكرة  –زبائن بنك الفلاحة والتنمية الريفية قيم

  .بأنها مقبولة نسبيا  الخصوصية والأمان في التعامل مع الدوقع الإلكتًوني الخاص بها
 وكالة بسكرة-في بنك الفلاحة والتنمية الريفية الإلكتًوني  استخدام التسويق رت الدراسة أن مستوى أظه- 

  ة.وجد درجة قبول متوسطة وفقا لدقياس الدراس
 وجد درجة -وكالة بسكرة-في بنك الفلاحة والتنمية الريفية ظهرت الدراسة أن مستوى جودة الخدمة الدصرفية أ

 .لدقياس الدراسةقبول متوسطة وفقا 
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  ذو دلالة إحصائية لاستخدام التسويق الإلكتًوني في جودة الخدمة الدصرفية، حيث أن ما نسبتو )  دوريوجد
في بنك من التغيرات في جودة الخدمة الدصرفية ناتج عن التغيير في مستوى استخدام التسويق الإلكتًوني  %( 90.2

 ؟-وكالة بسكرة-الفلاحة والتنمية الريفية 
  41، حيث أن ما نسبتو ) دلالة إحصائية بين التسويق الالكتًوني وملموسية الخدمات الدصرفية ذو دورتوجد 

في بنك الفلاحة والتنمية %( من التغيرات في بعد الدلموسية ناتج عن التغيير في مستوى استخدام التسويق الإلكتًوني 
 ؟-وكالة بسكرة-الريفية 
 حيث أن ما نسبتو )  دلالة إحصائية بين التسويق الالكتًوني ودرجة اعتمادية الخدمات الدصرفية ذو دوروجد ي ،

في بنك الفلاحة %( من التغيرات في بعد الاعتمادية ناتج عن التغيير في مستوى استخدام التسويق الإلكتًوني  9..2
 ؟-وكالة بسكرة-والتنمية الريفية 

 حيث أن ما نسبتو ) التسويق الالكتًوني وسرعة استجابة العميل الدصرفي دلالة إحصائية بين ذو دوروجد ي ،
في بنك الفلاحة %( من التغيرات في بعد الاستجابة ناتج عن التغيير في مستوى استخدام التسويق الإلكتًوني  ...4

 ؟-وكالة بسكرة-والتنمية الريفية 
 ( من 45، حيث أن ما نسبتو )العميل الدصرفي انوأم دلالة إحصائية بين التسويق الالكتًوني ذو دوروجد ي%

وكالة -في بنك الفلاحة والتنمية الريفية ناتج عن التغيير في مستوى استخدام التسويق الإلكتًوني  الأمانالتغيرات في بعد 
 ؟-بسكرة
  حيث أن ما نسبتو ) دلالة إحصائية بين التسويق الالكتًوني والتعاطف نحو العميل الدصرفي ذو دوروجد يلا ،

في بنك الفلاحة والتنمية %( من التغيرات في بعد التعاطف ناتج عن التغيير في مستوى استخدام التسويق الإلكتًوني 0..
 ؟-وكالة بسكرة-الريفية 

 :من خلال النتائج السابقة يمكن تقديم لرموعة من الاقتًاحات والتوصيات، يتمثل أهمها فيما يلي الاقتراحات: -3
  الاىتمام بالتسويق الإلكتًوني وجعلو قاعدة أساسية لتحقيق الأىداف التسويقية وتقديم خدمات إلكتًونية

 متميزة .
  على الدسؤولين والأفراد العاملين في الدؤسسة استيعاب أهمية التسويق الإلكتًوني، وأن العنصر البشري ىو العنصر

أفراد ذو كفاءات ومؤىلات عالية لبناء بنية برتية تساعد على التوظيف لذا على الإدارة العليا تعيين  الحاسم في نجاحو،
 .  الفعال للتسويق الإلكتًوني

  ضرورة تسهيل الدعاملات الإلكتًونية عبر الدوقع الإلكتًوني للبنك لزل الدراسة والتوجو نحو تقديم خدمات
 .مصرفية الكتًونية

 حيث يجب على الدؤسسة اقتناء أجهزة متطورة وأكثر حداثة  عدم الاكتفاء بعدد لزدود من الخدمات الإلكتًونية
 بصورة متتالية من أجل التنويع في خدماتها وابتكار خدمات إلكتًونية جديدة لتحقيق الجودة في خدماتها.
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   ضرورة نشر ثقافة الوعي لدى الزبائن للتعامل مع الدوقع الإلكتًوني وتوسيع استعمال الانتًنت وجعلها في متناول
 .فئات المجتمعكل 
  دور التسويق الالكتًوني في برسين جودة الخدمات الدصرفية ضرورة القيام بالدزيد من الدراسات والأبحاث حول 
 :دراسة موضوع البحث أظهرت مواضيع ىامة قد تمثل لزاور لبحوث مستقبلية، أهمهاآفاق الدراسة:  -4
 دور التسويق الإلكتًوني في زيادة اليقظة لدى الدؤسسة. 
 التسويق الإلكتًوني في الدؤسسات الخدمية العامة. 
 جودة التسويق الالكتًوني وأثره في قرار التعامل مع البنوك الإلكتًونية. 
 دور التسويق الإلكتًوني في زيادة حجم الدبيعات. 
 . دور الدوقع الالكتًوني في برسين جودة الخدمات الدصرفية 
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جامعــــــة 

محمد 

 خيضــــــر

بــســكـــر

 ة

 قسم: العلوم التجارية               -بسكرة-جامعة محمد خيضر 

   مصرفي ص:: سسوي تخ                علوم الاقتصادية والتجارية كلية

 وعلوم التسيير     

 

 

 وكالة بسكرة  –بنك الفلاحة والتنمية الريفية  استبيان موجه إلى زبائن

 

 الأخ الكريم / الأخت الكريمة 

يسرنا أن نضع بين أيديكم ىذا الاستبيان الذي صمم لجمع الدعلومات اللازمة للدراسة التي نقوم بإعدادىا استكمالا للحصول 
دور التسويق الالكتروني في تحسين جودة الخدمة مصرفي"، بعنوان "على شهادة الداستر في العلوم التجارية "تخص: سسوي  

 بسكرةوكالة  –دراسة حالة بنك الفلاحة والتنمية الريفية  فيةالمصر 

ونظرا لأهمية رأيكم في ىذه الدراسة، نأمل منكم التكرم بالإجابة على أسئلة الاستبيان بدقة وموضوعية، لأن صحة النتائج 
اباسكم لن سعتمد على صحة إجابتكم، فمشاركتكم ضرورية ورأيكم عامل أساسي من عوامل نجاحها، و نحيطكم علما أن جميع إج

 سستخدم إلا لأغراض البحث العلمي فقط.

 وسقبلوا مني منا خال: الشكر والتقدير لكم.

 

           عبلة :  د/ بزقراريإشراف الأستاذة         : بن قدور انتصار إعداد الطالبة

 

 2012/2020السنة الجامعية: 
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 القسم الأول: البيانات الشخصية

لذلك نرجو ، -بسكرة–يهدف ىذا القسم إلى التعرف على بعض الخصائ: الشخصية لزبائن بنك الفلاحة والتنمية الريفية      
 في الدربع الدناسب لاختيارك.)×( على التساؤلات التالية وذلك بوضع إشارة  منكم التكرم بالإجابة الدناسبة

 الجنس:

 أنثى                   ذكر                   

 العمر:

سنة 40أقل من - 30سنة           من  30أقل من - 20سنة         من  20أقل من   
سنة فأكثر 50سنة                               50أقل من - 40من   

 العلمي: المؤهل

متوسط أو أقل                         ثانوي        جامعي          
مهني                  دراسات عليا                  

 سنوات 5سنة إلى أقل  1سنة                    من  1أقل من                 مدة التعامل مع البنك: 

 سنوات فأكثر             10                                سنوات 10سنوات إلى أقل من  5     

 
 القسم الثاني: محاور ومتغيرات الدراسة 

دراسة حالة بنك  دور التسويق الالكتروني في تحسين جودة الخدمة المصرفيةفيما يلي مجموعة من العبارات التي سقيس     
التي سناسب أمام العبارة )×( والدرجو تحديد درجة موافقتك أو عدم موافقتك عنها، وذلك بوضع علامة الفلاحة والتنمية الريفية 

 اختيارك.
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 المحور الأول: التسويق الالكتروني 

 
 رقم

 العبارة

 
 

 الأسئلة
 

 سلم القياس 
 موافق
 تماما

 موافق
 

غير  محايد
 موافق

 غير
موافق 
 تماما

5 4 3 2 1 

      أ / قابلية الإرسال الموجه: 
الالكترونية  الدطلوبة يقوم البنك بتقديم معلومات حول الخدمات الدصرفية  01

 من الزبائن .
     

يقوم البنك الذي أسعامل معو بتحديث الدعلومات الدتوفرة على موقعو  02
 الالكتروني .

     

الدعلومات التي يتحصل عليها الزبون من البنك إلكترونيا سساىم في  03
 مساعدسو في اتخاذ القرار الشرائي.

     

      .الدعلومات التي يقدمها البنك للزبون سكون فورية وآنية  04
يوفر الدوقع الالكتروني للبنك الخدمة التي يحتاجها  الزبون في الوقت  05

 الدناسب .
     

      ب/ التفاعلية: 
      يعتمد البنك سكنولوجيا الدعلومات والاسصال للتواصل مع الزبائن  01
الخدمات الالكترونية التي يقدمها البنك ساعدت في سسهيل حصول الزبون  02

 على الخدمات بأقل سكلفة وجهد ووقت. 
     

يتجاوب البنك بشكل سريع عند طلب الزبون لأي استفسار من خلال  03
 الدوقع الالكتروني

     

 24يمكن للزبون التواصل مع البنك من خلال الدوقع الالكتروني على مدار  04
 ساعة ومن أي مكان. 

     

      يقدم البنك خدماسو للزبائن بفوائد سناسبهم  . 05
      ج / الرقمنة: 

نعتمد في الخدمات الدصرفية على سقنيات الاسصال الالكترونية دون أي  01
 اسصال مادي مع مقدمي الخدمة. 

     

      يقوم البنك بتطوير وتحديث خدماسو عبر الانترنت بشكل سريع و بكفاءة.  02
      يلجأ البنك الى استخدام اساليب حديثة في الترويج على موقعو الالكتروني 03
       الالكتروني يرسل البنك كشوف حسابات الزبائن من خلال بريدهم 04
غير  غير  محايد مواف مواف    
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مواف   مواف  تداما
 تداما

أصبحت اغلب الخدمات الدصرفية سقدم من خلال البيئة الافتراضية و ليس  05
 البيئة الدادية.

     

      : د / قابلية الوصول 
      يمتلك البنك موقع الكتروني سهل الوصول إليو ومعروف لكافة زبائنو  01
يمكن للزبون الحصول على مختلف الدعلومات  من خلال الدوقع الالكتروني  02

 للبنك.  
     

      يستغرق سنفيذ طلب الزبون على موقع البنك الالكتروني وقت قصير جدا.  03
يتمكن الزبون من الاطلاع إلكترونيا على كافة التحديثات التي ستم في  04

 البنك بسهولة. 
     

      بكل سهولة.  يستطيع الزبون معرفة كل العمليات التي أجريت على حسابو 05
      و / المخاطر المدركة:  

ىناك شعور بالأمان لدى زبائن البنك أثناء إجراء معاملاتهم الدصرفية عبر  01
 الدوقع الالكتروني للبنك. 

     

      ىناك أنظمة للأمان تدكن الزبون من إجراء معاملاسو الدصرفية بسرية سامة.  02
      . يتميز البنك الذي أسعامل معو بسرعة انجاز الخدمات التي يقدمها لزبائو 03
الدستوى الدتقدم من الخدمات الدصرفية الالكترونية الدقدمة كان سببا في  04

 سقليل الدخاطر المحتملة لزبائن. 
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 المحور الثاني: جودة الخدمة المصرفية
رقم 

 العبارة
 

 الأسئلة
موافق 
 تماما

غير  محايد موافق
 موافق

غبر 
موافق 
 تماما

      أ / الملموسية:          
يوجد لديكم موقع افتراضي على شبكة الانترنت يعمل على مدار  01

 الساعة. 
     

      الدظهر العام لدوقع البنك يتلاءم مع طبيعة الخدمة الدقدمة.  02
      يتوافر لدى البنك كل ما ىو عصري من حيث التكنولوجيا الدستخدمة 03
خدمات البنك سقدم من خلال البيئة الافتراضية وليست أصبحت أغلب  04

 الدادية.
     

      للبنك موقع الكتروني سهل الوصول إليو ومعروف لكافة زبائنو. 05
      ب/ الاعتمادية:  

يمكن الاعتماد على موظفي البنك لتقديم النصح والدشورة لدساعدة  01
 الزبائن. 

     

مواف    
 تداما

 غير محايد مواف 
 مواف 

غير 
مواف  
 تداما

       يتميز مقدمي الخدمات الدصرفية بالدصداقية والكفاءة. 02
      يمكن للموقع الالكتروني أن يعرف الزبون بالخدمات الدصرفية الدقدمة. 03
      يتحصل الزبون على الدساعدة عندما سواجهو أي  مشكلة. 04
      ج/ الاستجابة:  

سقديم الزبون لأي استفسار من خلال الانترنت يتجاوب البنك معو عند  01
 بشكل سريع.

     

      فترة انتظار الحصول على الخدمة الكترونيا سستغرق وقتا قصيرا.  02
يرسل البنك للزبائن الدعلومات التي يحتاجونها عبر الانترنت في الوقت  03

 الدناسب .
     

      طلبات الزبون بسرعة.موظفو  البنك يفهمون  04
      د/ الأمان  

      يهتم البنك بصفة فردية بالزبون. 01
      يشعر الزبائن بالارسياح عند التعامل مع البنك عبر الانترنت. 02
      يشعر الزبون بالأمان أثناء التعامل مع موظفي البنك. 03
      يحتفظ البنك بأنظمة سوثي  دقيقة للحفاظ على سرية معلومات الزبائن.  04
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      يقدم البنك الخدمات بدقة و بدون ارسكاب أخطاء.  05
      و/ التعاطف             

      سظهر إدارة البنك اىتمامها بالزبائن وبشكل مستمر  01
      يطلع الدوظفون باستمرار على احتياجات الزبون ويسعون إلى تحقيقها.  02
سولي إدارة البنك عند التعامل بالتسوي  الالكتروني أهمية للزبون بالدرجة  03

 الأولى. 
     

      كل موظف في البنك يسعى إلى سقديم خدمة ذات جودة عالية. 04
      يحرص البنك على معرفة احتياجات الزبون وتحقيقها.  05
 

 شاكرين لكم حسن تعاونكم
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


