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 الإهداء 

 بسم الله الرحمان الرحيم 

ُ عَمَلَكُمْ وَرَسُولهُُ وَالْمُؤْمِنُونَ  وَسَتُُدَُّونَ إِلََ عَالِِِ الْغَيْبِ وَالشههَادَةِ   ۖ  "وَقُلِ اعْمَلُوا فَسَيََىَ اللَّه
 (.105فَ يُ نَ بِ ئُكُم بِاَ كُنتُمْ تَ عْمَلُونَ " سورة التوبة  الآية )

 بطاعتك ...إلهي لا يطيب الليل إلا بشكرك ولا يطيب النهار إلا 

تطيب الجنة إلا          بعفوك ولاولا تطيب الآخرة إلا  بذكرك،ولا تطيب اللحظات إلا 
الأمة إلَ الرحمة ونور العالمين   سيدنا   الأمانة.. ونصحمن بلغ الرسالة وأدى  برؤيتك، إلَ

 محمد صلى الله عليه وسلم

 بدون انتظار . إلَ من علمني العطاء والوقار.إلَ من كلله الله بالهيبة 

 إلَ من أحمل اسمه بكل افتخار والدي العزيز

 الحبيبة. . إلَ بسمة الحياة وسر الوجود إلَ والدتي الحنان.إلَ معنى الحب و  

 إلَ اخوتي الأعزاء.

 وكل زملائي في الكلية. دربي،إلَ كل من قدم لنا المساعدة ورفقاء 

 محمد 
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 والعرفان الشكر                                     

الحمد لله سبحانه وتعالَ عظيم الشكر و الامتنان و الآخر والظاهر و الباطن والعالِ  
 الخبيَ الذي آتانا من العلم ما لِ نكن نعلم ،

 عتُافا بالود وحفظا للجميل و تقديرا للامتنان ،ا
اسماعيل  أتقدم بجزيل الشكر وبأسمى عبارات التقدير والاحتُام  للأستاذ المشرف 

 ي .شويخ
 .وفاءا وتبجيلا لمجهوداته و توجيهاته لي في الموضوع

إلَ كل الأساتذة كلية العلوم التجارية داعيا من المولَ عزوجل أن يبلغهم مراتب  
 الشهداء ومرافقة الأنبياء . 
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 ملخص :  

سمعرلدددد  اسخدددددماي اسملددددرية  اتس يردمةدددد  اسيددددي أثدددددموا اس  دددد  دمعرلدددد  أ ددددر اسي ددددو  هدددددلد اسد اسدددد  
 اتس يردمي على جودة اسخدماي اسملرية  دقةاس مدى جودة اسخدماي اسملرية  اسيي أثدموا اس   .

اسيطابق اس  ير بين توقعاي اسزبائن دم ديوى اسخدمد  اسمثدمد  لعد  لدي عددد مدن اسثوامدا مةدل ميا عد   -
اسخدددددماي اتس يردمةدددد  اسيددددي أثدددددموا اس  دددد   دتميدددد   سليطددددو اي اسحدفةدددد  لددددي مثدددداو اسي ددددويق اتس يردمددددي اس  دددد

 . داس ري الاعيماد عليوا دد ج  الأمان  دإمكامة  الاسيمرا ي  

أثدددموا اس  دد  ق ددولا داسددعا سدددى عمدد وس مددن  دد و ميوسدد   اتس يردمةدد  اسيدديتثددد اسخدددماي اسملددرية   -
  اسعام.اسفثوة 

  اس   .أ ر اسي ويق اتس يردمي على جودة اسخدماي اسملرية  اتس يردمة  اسيي أثدموا  -

   الآتي:دعلةه أدصد اسد اس  
ميا عد  لدل مدا على اس    أن أثوم  الاعيماد على اسوسائل اسيث ةد  اسحدفةد  لدي تثددأم  دماتده د درد ة 

هدو جدفددد يةمددا فيعلدق بيطددوير اسخدددماي اسملددرية  سيدت ير اسدديخدام تلدد  اسوسددائل اتس يردمةد  علددى لفدداوة تثدددأم 
اسخدم  اسحدفة  د اسوصوو إسى عم وس ع ر دسائل إس يردمة  ، الاهيمام  اسثودة لكل لأموا ت داهم لدي ل دا 

كل م ددديمر د الاهيمدددام بي دددويق اسخددددماي اسملدددرية     دددا اسعمددد و اسمثدمددد  لعددد  دمحادسددد  الا تثددداو بودددا   ددد
إس يردمةا سيت يرها على جودة اسخدماي اسملرية  ، مراعاة تبافن اسعوامل اسدأمغراية  د ا ي ف  غباي اسعم و 
، اسيرليز على ت وي  اسخدماي اسمثدم  ع ر دسائل إس يردمة  د رد ة ت  ي اس    سموق  إس يردمي لعاو سيثدأم 

 ع رس . دماته 
Summary : 

The study aimed to know the electronic banking services provided by the 

bank and to know the impact of electronic shopping on the quality of banking 

services and to measure the quality of banking services provided by the bank . 

The great congruence between customers’ expectations and the level of service 

actually provided in a number of aspects, such as the bank’s follow-up to recent 
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developments in the field of electronic marketing, the continuity and reliability of 

the electronic services provided by the bank, and the degree of security and 

confidentiality. 

-  The electronic banking services provided by the bank find wide acceptance 

among its customers through the general average gap . 

The impact of electronic marketing on the quality of electronic banking services 

provided by the bank . 

Accordingly, the study recommended the following : 

The bank should rely on modern technical means in providing its services and the 

need to follow up on everything new regarding the development of banking 

services because of the impact of the use of those electronic means on the 

efficiency of providing modern service and reaching its customers through 

electronic means, attention to quality as a whole because it contributes to gaining 

customer satisfaction The already provided and trying to improve it continuously 

and pay attention to the marketing of banking services electronically because of its 

impact on the quality of banking services, taking into account the different 

demographic factors and the different desires of customers, focusing on 

diversifying the services provided through electronic means and the need for the 

bank to adopt an effective website to provide its services through. 
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 تمهيد:
 دددحى اسعددداسم اسيدددوم قريددد  صدددغيرة شدددود تغيدددراي لةيدددرة لدددي جمةددد  اسمثددد ي  اس ةاسدددة  د اسةثايةددد  أ  

علومدداي دلاتلددالاي اسيددي سدداهمد لددي امي ددا  ادداي م( دسعددل ابددرث اسةددو  اسوائلدد  لددي ت  وسوجةددا اسدالاقيلددادأ 
س اي ع ر امحاو اسعاسم ادى اسى ثيادة سرع  تبادو ؤ اسم د  د االالر مياج دلذا الاتلاو داسيواصل بين  حدفة  سلإ

اسمعلومدداي بيدد وم ،ذددل هددذا امعكددا علددى امفيدداج الاسددوا  امددام جمةدد  اسم دديةمرين لددي اسعدداسم داسيددرديج سمخيلدد  
    .مؤس اي سلحلوو على حل  لي اس و  بين اس م ال  ل جع ااس ل  داسخدماي اسيي تثدموا مؤس اتوم مم

اسيددي أحددد د تغيددراي جوهريدد  لددي ا ةعدد  عمددل اس ةيددر مددن اسمؤس دداي مددن بي وددا اسيطددو اي  ن هددذسإ 
اسملا ف ، اعيبا ها الأذةر اسيثا   سلميغيدراي اسخا جةد  داسي  وسوجةد  علدى دجده اسخلدوج ،ل ديج عدن ذسد  

اس وقة  دذس  اسي ويق الاس يردمي اسذي اسيفادة م ه اسملا ف  اسعمل بةه دتحثيق ميائج م ورة دثادي حليوا 
 من   و تثدأم  دماي ملرية  دتحثيق الاشباع سلزبائن دتولير اسم فع  .

علدى اسيميدز عدن هيرهدا  تث ةداي داسداسيا ت داعدها د رب  اسع ق  م  اسزبون تيثه اسملا ف اسي اأثاس
مدن ل دا د مان اسبثاو لي اسريادة هذس الأساسيا ساعدي اسملا ف سي  دي اسثدودة لدي  ددماتوا اسيدي تمك ودا 

مراتددا ادسددى عاسمةددا ،تثدددأم  دددماي ذاي جددودة عاسةدد  مددن بددين اهددداف اسملددا ف الاساسددة  دا  دداو اسزبددائن 
 وا سخدماي ع ر اسوات  اس ثاو دالاميرمد ساعد اس  وك تولير اسوقد سلعميل دتخفةض اسي اسةف .متثدأ

م ظمدد  اسعاسمةدد  سليثددا ة لددي هددذس اسيطددو اي اسيددي شددودها اسعدداسم ت ددعى اسثزائددر جاهدددة اسددد وو اسددى اس
دت  يوا مظام اقيلاد اس و  لي ظدل تغيدراي اس داح  اسملدرية  اصدب  علدى اسملدا ف اسثزائريد  محدو تطدوير 
جودة اسخدماي اسملرية  ، تثدأم  دماي اسى اعلى م يوي سلد وو لي علدر عداسم اسيثدا ة الاس يردمةد  تثددأم 

 اح ن  دماي ملرية  س  ا   ى اسعميل.
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 طرح الإشكالية:
 اسياسة : من   و ما س ق مطرج اشكاسة  اسبحث 

 اسخدماي اسملرية ؟جودة س يردمي على لي ويق اتس  رهل فوجد أ •
 ذما ت عى هذس اسد اس  س جا ه على اسي اؤلاي اسياسة :

 ما هو مفووم دداق  اسي ويق الاس يردمي لي ب   اسف ح  داسي مة  اسريفة ؟  .1
 ما هو مفووم دداق  جودة اسخدم  اسملرية  لي ب   اسف ح  داسي مة  اسريفة ؟  .2
 هل فد ك عم و ب   اسف ح  داسي مة  اسريفة  أهمة  اسي ويق الاس يردمي لي اسيعامل؟  .3
 دعم ئه؟  اس   هل أعمل اسي ويق الاس يردمي على تعزيز اسع ق  بين  .4
 ة اسخدماي اسملرية ؟هل أعمل اسي ويق الاس يردمي على تعزيز جود  .5
 
 دراسات السابقة:ال
مذلرة ماج يير من اعداد "م عودي  ادي " تحد ع وان اسي ويق الاس يردمي د ا رس على جودة اسخدماي   -

اسملددرية  د اسدد  حاسدد  اسثددر  اس ددع ي اسثزائددري للةدد  اسعلددوم الاقيلددادأ  د اسيثا يدد  دعلددوم اسي دديير  جامعدد  
اسد اسدد  هدو محادسدد  ام دداو ق اعدد  سددى اسملددا ف اسثزائريدد   ندرد ة اذي دداب ب ةدد  ملددرية    هدددف  3اسثزائدر

 صلب  تواذا اسيغيراي اسدا لة  داسخا جة  دتثدأم جودة  دماي ميميزة .
د اسد  حاسد  –مذلرة ماج يير  ع وان "دد  اسي ويق الاس يردمي لدي تطدوير سةاسداي اسي دويق اسملدرلي   -

مددددن اعددددداد جمدددداو بددددوعيردس  ذلةدددد  اسعلددددوم الاقيلددددادأ  د اسيثا يدددد  دعلددددوم اسي دددديير  -اس  دددد  اسعربددددي الأ دن
2008/2009. 

مددذلرة ماج دديير مددن اعددداد "دسددد موسددى توليددق" تحددد ع ددوان "داقدد  اسي ددويق الاس يردمددي لددي اسمؤس دد   - 
 يد  دعلدوم اسي ديير اسملرية  اسثزائريد  "د اسد  حاسد  اس  د  اسخدا جي اسثزائدري   للةد  اسعلدوم الاقيلدادأ  داسيثا

 جامع  ع د اسحميد بن  ادأا م يغامم   هدف اسد اس  تعزيز ت ين مفووم دد  اسي ويق الاس يردمي من  د و 
 تثدأم  دماي ب   اسعرب دموقعه الاس يردمي اسم اهم لي تثوي  ع ق  بين اسملا ف .

د اسد  حاسد  ب د  اس رلد  اسثزائدري للةد  –مذلرة ماج يير تحد ع دوان "قةداس جدودة اسخددماي اسملدرية    -
 اسعلوم الاقيلادأ  د علوم اسي يير جامع  م يو ي  ق  طي    من اعداد "ج لي هدى ".



 ـــــة المقدم

 د 
 

 فرضيات الدراسة:

علدى  ددوو مددا تددم ارحده مددن ت دداؤلاي حددوو اسمو دوع اسبحددث دالامددل لددي تحثيدق اهددداف اسبحددث أمكددن تحدفددد 
 :مثموع  من اسفر ةاي على اس حو اسياسي

 . الفرضية الرئيسية
 تم صةاه  لر ةاي اسد اس  على اس كل اسعدمي اسياسي: 

 اسفر ة  اسرئة  :  
 لا فوجد أ ر سلي ويق الاس يردمي هلى جودة اسخدماي اسملرية ؟

 
 الفرعية:الفرضيات 

 لخدم  اتس يردمة  على جودة اسخدماي اسملرية .سلا فوجد أ ر ذد دلاس  احلائة   ➢
  اسملرية .ليوثي  اتس يردمي دجودة اسخدماي سلا فوجد أ ر ذد دلاس   ➢
 لا فوجد أ ر ذد دلاس  إحلائة  سلي عير اتس يردمي على  جودة اسخدماي اسملرية  . ➢
 لا فوجد أ ر ذد دلاس  إحلائة  سليرديج اتس يردمي على جودة اسخدماي اسملرية . ➢

 
 :مبررات اختيار الموضوع

 هذا اسمو وع اسى اسباب مو عة  د ا رى ذاتة : فرج  س ا ا يةا 
 عية:ضو الاسباب المو 

ترجدددد  سةهمةدددد  اسملددددا ف لددددي امحدددداو اسعدددداسم دتت يرهددددا علددددى الاقيلدددداد اسعدددداسمي اميزاجوددددا  اسي ددددويق 
 الاس يردمي د لةفة  تثدأم جودة اسخدماي اسملرية  ع ر  ك  الاميرمد دلل اسث واي الاس يردمة .

 الذاتية :الاسباب 
 ه يي اس دفدة لي اسبحث د الاا ع لي مثاو اسي ويق    اص  لي اسثطاع اسملرلي اسيعرف على 

 ا ر اسي ويق الاس يردمي لي جودة اسخدماي اسملرية  .
 



 ـــــة المقدم

 ه 
 

 همية اهداف الدراسة:أ
أ دديمد هددذا اسبحددث الأ ددر اسددذي فلعبدده اسي ددويق الاس يردمددي لددي تحثيددق اهددداف اسملددرف اسدددد  ت ددويق 

س يردمددي علددى جددودة اسخدددماي اسملددرية   اسددذي فدددلع ا اسددى اسددي لم عددن جمةدد  جوامددا اسي ددويق الاس يردمددي الا
 دمخيل  اسث واي اسيي أ يعملوا اسملرف .

 
 :حدود الدراسة

جددد اسد اس  لدي الاادا  اسزمدامي د اسمكدامي سودا  داس يدائج اسميحلدل عليودا مدن اسيحليدل اس ةامداي لدي 
 2021اجري ا اسبحث لل من دلاأ    كرة د ادلاد ج و لي شور جوان   ااا  مكان محددد  اذا

دا ةع  اسمو دوع سفلدلةه اس ظدري مثدد اسمد وج اسوصدفي ف اسدا اسث دم اسد اسد  س  داو اادا  مظدري سلمو دوع   
 اما اسث م اسةامي اسمخيص  اسد اس  اسيط ةقة  لثد ميب  يةه م وج د اس  حاس  .

 
 :الدراسةتصميم 

   عن اشكاسة  اسبحث قم ا بيث ةم اسبحث اسى      للوو:بودف الاجا 
 ماهة  اسي ويق اتس يردمي أما  الأول:المبحث حيث ت ادس ا لي  الفصل الأول:

 ميطلباي د مزاأا دلائد اسي ويق اتس يردمي . المبحث الثاني :
اتادا   الثاني:المبحث مفاهةم عام  حوو اسخدماي اسملرية  أما  الأول:المبحث  لي    الثاني: تناولناالفصل  

 اسف ري تدا ة اسثودة
 حالة.دراسة   الثالث:الفصل 

 

 



 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الفصل الأول:

للتسويق  الإطار النظري

 الإلكتروني
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 : تمهيد
أعي ددر اسي ددويق اتس يردمددي حثدد  مددن حثددوو اسمعرلدد  اسي ددويقة  اسحدفةدد  اسيددي حظيددد  اهيمددام ل يددر مددن   

جاما اسباحةين د اس ياب ، حيث تيمةل اسديراتةثة  لدي تثددأم اسخددماي اتس يردمةد  عدن اريدق اس دبك  اسددسةد  
سةميرميددد لث دداة اتلدداو ت ددويقة  جدفدددة سوددا  لائلددوا اسفريدددة اسمميددزة عددن  قةدد  اسث ددواي الاتلدداسة  الأ ددرى 
تمياث   رع  الأداو دامخفا  اسي اسةف ، دقد ع ري اسيراتةثة  عن دجود عملة  تحوو من سدو  مكدامي إسدى 

دظائفدده اسيثليدأدد  د اسيددت ير لددي  سددو  لنددائي ، ديعي ددر اسي ددويق اتس يردمددي علددى الأميرميددد سزيددادة دتح ددين
 سه من   و :  ي اد مواق  داتثاهاي اسعم و ، دهذا ما س

 الإلكتروني.ماهية التسويق  الأول:المبحث 
 المبحث الثاني: متطلبات ومزايا وفائد التسويق الإلكتروني.
 المبحث الثالث: عوائق وتحديات التسويق الإلكتروني .
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 .الإلكتروني التسويق الأول: ماهية المبحث
سثدددد تعدددددي مفددداهةم اسي دددويق اتس يردمدددي د ت وعدددد إلا أن للودددا ت ددديخدم ت  وسوجةدددا الأميرميدددد د اسيث ةددداي 
اسرقمة  سيحثيق الأهداف اسي ويقة  سلم ظم  ، داسوصوو إسى أذ در شدريح  ممك د  مدن اسعمد و س  دا دلائودم د 

مفودوم اسي دويق اتس يردمدي ،ميطلبداي اسي دويق اتس يردمدي ، مزاأدا دلوائدد اسي دويق يطر  إسى   اهم ، سذا س 
 اتس يردمي ، عوائق دتحدأاي اسي ويق اتس يردمي .

 .الإلكتروني التسويق الأول: مفهوم المطلب
   تمه:أعرف اسي ويق اتس يردمي 

 الالكتروني.تعريف التسويق  – 1
، 2009/2010 لندديل ، داسيث ةدداي اسرقمةدد  ذاي اسلددل  سيحثيددق الأهددداف اسي ددويقة  .تط يددق الأميرميددد  -

 ( 72صفح  ج 
جوهري ( سلموا د اسي ويقة    مثد ة داس  و دا ح ( ؤي   قمة    دلقاسفعاو    داسيطويرعملة  اسيخدام   -

اسمياحد  علدى الأميرميدد مدن  دالأدداي  .... دهيرهدا(  اسع قداي،  اس ةامداي،  اسثواعد،  اسمعا ف،   اسخ راي،اسرقمة   
 (72، صفح  2009/2010لنيل ،   اتس يردمي.أجل تحثيق ميزة ت ال ة  لي سو  الأعماو 

دا ة اسيفاعل بين اسم نم  داسم يول  لي لناو اس يئ  الاليرا دة  مدن أجدل تحثيدق اسم دال  اسم ديرل  إ -
أساسددددا علدددددى ت  وسوجةددددداي الأميرميدددددد د عملةددددد  اسي دددددويق ، داس يئدددد  الاليرا دددددة  سلي دددددويق الاس يردمدددددي تعيمدددددد 

الاس يردمي لا ترت ز لث  على بة  اسم يثاي إسى اسم يول  بل ترت ز أأنا علدى إدا ة اسع قداي بدين اسم ظمد  
، 2006 حميددد اسطددائي د  ددردن، مددن جامددا داسم دديول  د ع اصددر اس يئدد  اسدا لةدد  د اسخا جةدد  مددن جامددا   ددر .

 .(339-338اسلفحاي 
 بودف:تط يق س ل ل  داسع  من ت  وسوجةا اسمعلوماي  -
اسم دديول  مددن  دد و  أحلددل عليوددا سزيددادة اسم ددال  اسيدديإعددادة ت ددكيل اسدديراتةثةاي اسي ددويق ، دذسدد   -

، صدفح  ج 2009/2010 لنديل ، اسيثزئ  اسفعاس  سل و  ، الاسيوداف ، اسيمييز د اسيراتةثةاي تحدفد اسموقد  .
73 ) 

 سي فيذ الأل ا  ، داسيوثي  ، داسيرديج ، دت عير اسبنائ  داسخدماي . تخطة  أذةر لعاسة  -



 الأول:.........................................................................الإطار النظري للتسويق الإلكتروني الفصل 

4 
 

لندددددديل ،   اسم دددددديول  .ابي ددددددا  تبددددددادلاي تفددددددي  حاجدددددداي اسم دددددديول ين اسفردأدددددد  دبتهددددددداف اسمؤس دددددداي  -
 (73، صفح  ج 2009/2010
جةدد  الاسدديخدام الأمةددل سليث ةدداي اسرقمةدد  ،  مددا لددي ذسدد  تث ةدداي اسمعلومدداي د الاتلددالاي سيفعيددل إميا -

اسي ويق دعملةاته اسميمةل  لي اسوظائ  اسي ظةمةد  د اسعملةداي د اس  داااي اسموجود  سيحدفدد حاجداي الأسدوا  
، صدفح  2006   دردن، اسم يودل  دتثدأم اس ل  د اسخدماي إسى اسعم و دأصحاب اسملدلح  لدي اسم ظمد  .

 ( 427ج 
اسمفوددوم  دتدددمةمسيحثيددق الأهددداف اسي ددويقة  سل ددرلاي  داسي  وسوجةدداعملةدد  اسدديخدام شددبك  اتميرمددد   -

الأميرميددددد أن أثومددددوا ب  ددددر اسمعلومدددداي عددددن م يثدددداتوم  سلم ددددوقين ع ددددردباسيدددداسي أمكددددن  اسحدددددفث،اسي ددددويثي 
 دأشدد ر الأميرميدد أقدوى دشرلاتوم   ووس  أذ ر مثا م   اسي ويق اسيثليددي دباسيداسي أصدبحد اسم ال د  لدي علد

- 533، اسلفحاي ج 2000  ير مباس اسع   د   ردن ،     هاسي  ؤ    ندلا أمك  كل لا أمكن تلدأثه  
534 ). 
ديمكن تعريف اسي ويق اتس يردمي من   و الأص اف اسخاص  اسيي أثوم بوا ، حيث ف فرد اسي دويق  -

تعطداو دتعريدف سده  الاسدي اد إسدى لدل م دا  علدى   اتس يردمي عن مظيرس اسيثليدي ب  داااي تثعلودا اسم طلدق
 حدى : 
ــال  –أ  ــل:الاتصـ  داسمدددرتث ينت ددديخدم اسمؤس ددد  دسدددائل الاتلددداو سليواصدددل مددد  ثبائ ودددا اسثدددائمين  والتواصـ

 اسزبائن.م   ي دب او ع قامن اسوسائل اسرائدة لي عملة  إ ساو  دالأميرميد 
أتدداج اس مددو اسوائددل لددي اسدديخدام الأميرميددد لرصددا ل يددرة سلمؤس دداي س ةدد  م يثاتوددا د  دددماتوا  البيــع : –ب 

 ع ر شبك   حيث أمةل اس ة  ع ر الأميرميد شك  م ي را من أشكاو اسي ويق اسمباشر .
أعددد موقدد  اسمؤس دد  علددى شددبك  الأميرميددد م يثددا لعلةددا  لأمدده لددي اسحقةثدد  ظدداهرة  تــوفير المحتــو  : –ج 

 را ة  .الي
ت ددديخدم  عدددض اسمواقددد  اسمحيدددوى اسخددداج  الأميرميدددد سيدددولير دظةفددد  مالعددد   تـــوفير وةيفـــة شـــبكية : –د 

 سلزائرين لي هذس اسمواق  ت يخدم اس بك  سي ويل عملة  اسوصوو إسى اسمحيوى اسذي تولرس جواي أ رى .
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دث من تحولاي جوهريد  لدي حأ ديمكن أأنا أن معي ر اسي ويق اتس يردمي هو ت  وسوجةا اسيغيير دذس  سما
  فلي:اسي ويق اسيي أمكن تحدفدها يةما  دتط ةثاي  دلل ف م ا  

أمدددا لدددي علدددر  الأمدددو ،بودددم حيدددث أ دددةطردن علدددى  دت يوددديإن عملةددد  اسيبدددادو اسيثليدأددد  ت ددددأ  اسم دددوقين   -
 د غبداتوماسيدي ت ديثيا سحاجداتوم  داسعرد  الأميرميد أصب  اسعم و أحدددن اسمعلوماي اسيي أحياجوموا 

 reverseسددذا أالددق علددى اسي ددويق اتس يردمددي ملددطل  اسي ددويق اسمعكددوس   ت ئموددم،دالأسددعا  اسيددي 
marketing).   ، 73، صفح  ج 2009/2010لنيل ) 

مكامدددد  أعلددددى لددددي علددددر  تحيددددلإن اسمعددددافير اسم دددديخدم  سيثيددددةم أداو الأم ددددط  اسي ددددويقة  أصددددبحد  –ب 
الأميرميد حيث أن اسعم و من   و اسمواق  اتس يردمةد  فبحةدون عدن م يثداي ذاي جدودة عاسةد  دبتسدعا  

 ( 73، صفح  ج 2009/2010لنيل ،   دألنل.م اسب  د دماي أسرع 
بددل أصددب  اسم ددوقون لددي علددر الأميرميددد  م فددردة،سددم تعددد اسيبددادلاي اسي ددويقة  تدددد  حددوو عملةدد  تبددادو  –

مي وعد  ذاي قةمد  مندال   د دماتةد من   و تثددأم حدزم سدلعة   داسرغباي أعملون  اتثاس إشباع اسحاجاي 
 (74، صفح  2009/2010 لنيل ،  اسعم و.فد لوا ديثد ها 

أن مفودوم اسي دويق اتس يردمدي لا أخيلد  عدن اسمفداهةم الأ درى سلي دويق إلا يةمدا دمن   و مدا تثددم مدرى 
ت لف   دأقلفيعلق بوسيل  الاتلاو  اسعم و، حيث أعيمد على شبك  الأميرميد لوسيل  الاتلاو سريع  دسول  

.... داسيع دير  سمما س  الأم ط  اسي ويقة  لاتع ن اس ة ، اسيوثي   حوث اسي ويق تلمةم اسم يثداي اسثدفددة
 . خإس

ذما أن أهلا تعا يف اسي ويق اتس يردمي تعيمد علدى اسديخدام شدبكاي الاتلدالاي  تمواعودا سيحثيدق   دا 
اسزبددون ديعيمددد هددذا الاسدديخدام علددى ع اصددر اسمددزيج اسي ددويثي  دعلددى اسوظددائ  اسي ددويقة  الأ ددرى لاتمياجةدد  

ا ، إ ال  إسى إجراو عملة  اسيبادو سواو لدي عملةداي اس ةد  دإعادة ه دس  اسي ويق د اسفاعلة  اسي ويقة  دهيره
أد اس ددراو هددذا مددن ماحةدد  ، دمددن ماحةدد  أ ددرى لدد ن اسيط يددق اس دد و د اسفعدداو سعملةدداي اسي ددويق اتس يردمددي 
فيطلا  رد ة ب او اسيراتةثة  محددة اسمعاسم سخدم  هؤلاو اسعم و داسم يول ين سعةا د او تحثيق هدذا اسر دا 

 اسنرد ة اسيخدام أ بع  معافير أساسة  تيمةل يةما فلي : فيطلا  
 اسميميزة.دييم ذس  بيثدأم اسخدماي  داسم يول ين،م  اسعم و  داسيعاملجودة اسع ق    •
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اسب اا  لي اسيعامل م  شبك  الأميرميدد ،  حيدث فديمكن اسعمد و مدن اسيحميدل لدي أسدرع دقدد دإتمدام  •
 معام توم   ووس  .

اسخاصد   داسعم و سيثليدل  داسمعلومداي لدل اس ةامداي  دحماأد أي لابد من تدتمين   دالائيمان،اسخلوصة    •
 مخادلوم.

   دداهم.مددن د جدد   داسيتذددد الاسدديمرا  لددي ميا عدد  اسخدددماي اسمثدمدد  سلعمدد و سليتذددد مددن إتمددام صددفثاتوم  •
 .(73، صفح  2009/2010لنيل ،  

 للتسويق.تطور التاريخي  -2
اسذي أثوم  ه اسي ويق لي اسم ظماي اسربحة  دهيدر اسربحةد  لدي اسوقدد اسحا در أهمةد  ل درى ، أمةل اسدد  

إذا ما قو ن  ما لان علةده لدي الأثم د  اسغدابرة لعلدى اسدرهم مدن أن اسفراع د  لداموا أدو مدن عرلدوا اسيثدا ة إلا أن 
د اسيدي مداتزاو اسطدر  اتمياجةد  دد  اسي ويق  مذاك لان بدائةا ، دحيى اسيوم مرى  عدض اسمثيمعداي اسميدت رة 

ليوا بدائة  ، ت ود ليوا ار  ت ويق بدائة  أأنا ، إلا أن أهلا ددو اسعاسم اسميثدم لي اسوقدد اسحا در بددأي 
تثي    تهمة  اسي ويق ، مفوومه اسحدفث ، دلتن هذا الاقي اع  الأهمة  اسثلوى سلي ويق حدث تد يثةا أي أمه 

ر  عدددا ل يددرا مددن الأعددوام ، دقددد مددر تطدو  اسي ددويق علددى عدددة مراحددل أمكددن سدم أحدددث افددرة داحدددة بددل اسدديغ
 : (19، صفح  2010- 2009 ابراهةم، تلخةلوا يةما فلي

ق ددل هددذس اسمرحلدد   :( 1930 –مرحلــة التركيــز علــى الإنتــاج م المفهــوم الإنتــاجي   )  يــر محــدد  -1 – 2
ذان اس  ا  اسي ويثي مبا ة عن اسيثا ة لي شكل مثاأن  سلع   ت رى ، أما لدي ظدل اسمفودوم اتميداجي ، 
ل ن اسم  تة أساسا توددف إسدى ثيدادة اتميداج د تخفدةض اسي لفد  مدن  د و اسيح دي اي اسعلمةد  د لدتن أثدوم 

يي تيدولر   دكل أذ در مدن هيرهدا دبتقدل ت لفد  هذا اسمفووم على أن اسم يول ين سوف أفنلون اسم يثاي اس
، حيث ف لا اسيرليز لي هدذس اسمرحلد  علدى اسطاقد  اتمياجةد  مدن حيدث اتميداج د ت اسةفده ، دسودذا لامدد 
اتدا ة د اسمؤس دداي ذاي اسيوجدده اتميدداجي ترلددز علددى تحثيددق اسفعاسةدد  مددن  دد و اتميدداج اس  يددر داسيغطةدد  

ذ در لمةد  ممك د  مدن اس دل  اسمطلوبد  مدن ق دل اسم ديول ين ،  اعيبدا  أن هدذا اسواسع  سليوثي  ، أي إميداج أ
 اسيوجه سه م ر اته تبعا سخلائص هذس اسمرحل  : 

 اتمياج أقل من اسطلا   ااق  إمياجة  محددة ( . -



 الأول:.........................................................................الإطار النظري للتسويق الإلكتروني الفصل 

7 
 

 اسيرديج.اسم ال   محدددة دسم ت ن ه اك حاج  سوسائل  -
 سةما ع د اتخاذ أي قرا  ميعلق  اسيع ير .تغليا مللح  اسم  تة على مللح  اسم يول  ، لا  -
 اسم ديول ،داسيرليدز علدى تحثيدق أعلدى  بد   لدرف اس ظدر عدن مددى   دى  اسمددى،الأهداف قليرة  -

 اسم يول .عدم دجود حماأ  
 اسم يول ين،فيثه هذا اسمفووم اسثدفد لي اسيرليز على ل رة أن  (:1950-1930المفهوم البيعي ) -2-  2

دسوددذا أثددا علددى اسمؤس دد  أن  اسمؤس دد ،للددن أثومددوا   ددراو اس مةدد  اس ايةدد  مددن م يثدداي إذا ترلددوا سوحدددهم 
 اسم ديج،تي  ى بةعا هثومةا دجوودا ترديثة  ل يرة من أجل إق اع اسم يول ين   كل لعداو س دراو اس دلع  أد 

، صددددفح  2004علةددددان ملددددطفى  بحددددي ، اس امرائي،لا ددددل ابددددراهةم ،   اسمرحلدددد دمددددن  لددددائص هددددذس 
286). : 

 ااق  إمياجة  أعلى د ثيادة اسم ال   بين اسم يثين . -
 ثيادة دسائل اتع م  الاهيمام  ع لري اسيوثي  داسيرديج(. -
 تحثيق أ باج أعلى من   و حثم اسم ةعاي دأأنا جاما اسم يول  لا فزاو  عةفا. -
اتدا ة عددن اسمفوددوم اس ةعددي تحوسددد  عددد اسحددرب اسعاسمةدد  اسةامةدد   :(1955 بعــد المفهــوم التســويقي ) –3- 2

إسى اسمفووم اسي ويثي ، دبدلا من اسعمل علدى بةد  مدا ت يثده اسملدام  ، حادسدد اتدا ة لأدو مدرة أن ترلدز 
على أعلى أمواع ت يج سواو أن ت يمر لي إمياج اس ل  اسثدأم  أد تطويرهدا د تح دي وا أد تثددم سدلعا جدفددة 

، دت لو  هذا الاتثاس اسثدفد، د اس  اس لع ، د اس  اسم ديول  ،  تنمن أن أطل وا ديث ل عليوا اسم يول ون 
ذمددا بدددأي اسم  ددإي لددي إم دداو إدا اي سلي ددويق لددي تيددوسى اسدددلاع عددن اسمفوددوم اسثدفددد سلي ددويق ، دبددذس  

أدو مددن د دد   Robert kingأصددب  اسي ددويق اسوظةفدد  الأساسددة  سددلإدا ة ، دسلإشددا ة لدد ن "  دبددري لدد ج 
 يق اسحدفث دمن أهم سماي هذس اسمرحل : و  تعريفا دا حا سلي

 ثيادة اسطاق  اتمياجة  دالاهيمام  اسم يول . -
 تغيير لي اس يئ  اسدا لة  داسخا جة  سلمؤس  . -
سددلوك اسم دديول  أصددب  حاسدددما لددي تثريددر ملددلح  اسم ددديرك، ممددا ف دديج ع دده موعدددا مددن اسيددواثن بدددةم  -

 مللح  اس رل  دمللح  اسم يول . 
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 اسم يول .  و   ى  دمنسمدى اسطويل اسرب  أكون على ا -
الأم ددددط   اسي امددددل لدددديدذسدددد   عددددد  ...(اسيمويددددل   اتميدددداج،اسي امددددل مدددد  الأم ددددط  الأ ددددرى سلم ددددردع  -

 ذاتوا.اسي ويقة  
 للتسويق:المفهوم أو التوجه الاجتماعي  4 –2

 م يثاي،فيلخص هذا اسمفووم لي اسثناأا اسمعاصر مةل اسحفاظ على حق اتم ان من   و ما أثدم من 
 اسم دا ل   داجيمامةدادباسيداسي لودي ت دعى سمدا أخددم هدذا اسمثيمد  أ  قةدا  اسمثيمد ،دأن اسمؤس   عنوا لدي 

 (21، صفح  2001اس رمان، ، ثياد ع د اس  م ، ع د اسغفو ،   اسي ويق.لي لل ف  إدا ة 
 التسويق:وةائف  – 3

 دأ  دداومعي دد  فدديم أداؤهددا ق ددل  اقيلددادأ اسوظةفدد  مددن اسي ددويقة  هددي مبددا ة عددن م ددا  ميخلددص أد  دمدد  
 (21، صفح  2010- 2009ابراهةم،   اسم يول .من حةاثة اسم يج إسى حةاثة  دتحويلواعملة  توثي  اس ل  

د  ،اس ةد  ، اس دراو ، اس ثدل ، اسيخدزين ، اسيمويدل ، تحمدل اسمخدا ت مل اسوظدائ  اسيدي فؤدفودا اسي دويق لدي 
تتمين اسمعلوماي اسي ويقة  ، ديخيل  أداو هذس اسوظائ  من م ظم  إسى أ رى تبعا إسى  لائلوا  دأهدالوا 

 (21، صفح  2010- 2009 ابراهةم، .
 اسياسي:ديمكن أن مفلل هذس اسوظائ  على اس حو 

 سلزبائن.أعي ر عملة  تخطةطة  م ظم  سليعريف  اسم يج أد اسخدم  اسمثدم  
 اسيرديج.من   و دسائل  دذس من أن اسم يثاي دبةعوا  داسيتذد اسوظةف  اسيبادسة  اسيي ت مل على عملة  

ن مثطددد  إمياجودددا إسدددى موقددد  م اسدددا لاسددديو ذوا أد دظةفددد  اسيوثيددد  اسمدددادي اسميمةلددد  لدددي مثدددل اسم يثددداي مددد
 تخزي وا.

اسوظةف  اسي ويلة  ، ت وي ي اس ة  لأجل اسزبائن د اسم يول ين د اسيتذد من أن اسم يوج سوف أحالظ على 
 م يوى من اس ومة  د هذا  اسمراقب  .

 ل ل  د اسم يثاي .اسوظةف  الاتلاسة  ، لل الأم ط  اسيي ت يودف د اسبحث عن م يرلين دبائعين س
اسيوثيدد  لاسدديخداموا لددي  دق ددواي  داسم ال ددينده دداك مددن أنددةف دظةفدد  جمدد  اسمعلومدداي عددن اسم دديول ين 

 .(22، صفح  2010- 2009ابراهةم،   “.ص اع  اسثرا  اسي ويثي " اسبحوث اسي ويقة  
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 .الإلكتروني التسويقومجالات  خصائص :الثاني المطلب
 خصائص التسويق الإلكتروني. – 1
 سام  ع د اسمطلا عامر ،  أهم  لائص اسي ويق اتس يردمي على س يل اسمةاو لا اسحلر تين  لي  

 :(65، صفح  1433،  2012ع و محمد سيد ق دفل، 
ساع  لي  24عدم دجود قيود على لمة  اسمعلوماي اسيي أمكن عر وا على شبك  الأميرميد اواو   -

 اسيوم إلا اسي لف  اسيي تثيد ت لف  م خفن  مثا م  بوسائل اسدعاأ  داتع ن الأ رى.
 تلعا الا ي لاي اسدف ة  داسحنا ي  داسةثاية  دد ا هاما لي اسي ويق اتس يردمي على الأميرميد .  -
عملة  تحليل قةم  م ةعاي اسم يثاي أد اسخددماي ع در الأميرميدد ماثاسدد هيدر  م د    د ا إمكامةد   -

 سرق  أ قام  طاقاي الائيمان اسملرية  ع ر شبك  الأميرميد .
حب  اسمواق  معرل  من قدرأ  سداسيوا اتس يردمةد  إلا إذا اتلدل قدا و اسموقد  بودا سن ت يطة  اس رل  صا -

 سموقعوا.ذما لا أمكن مراقب  اسزائرين 
 اسيخدام ع لر ات ا ة د اسي ويق سثذب اميباس اسميلف  سلرسائل اتس يردمة  على شبك  الأميرميد . -
 على شبك  الأميرميد  هما ع وم . إمكامة  إ ساو  سائل إس يردمة  إسى جمة  ميلفحي اس رامج -
 دقد.أمكن سلميعاملين م  اسموق  اتس يردمي اسي ويق داسيعامل معه لي أي  -
 تحليل قةم  اسم ةعاي ع ر الأميرميد . -
 أمكن اسوصوو سل بك  الأميرميد س ل اس رلاي سواو اسلغيرة م وا أد اس  يرة إسى الأسوا  اسددسة  . -
مدددن اس دددووس  تحددددفث اسمواقددد  اسي دددويقة  سل دددرلاي ت دددال  معلومددداي جدفددددة ممدددا أعدددد دالددد  س  دددرين  -

 أ رى.سلعودة سلزيا ة اسموق  مرة 
اسيي تمد اس درلاي  اسمعلومداي  (Fed backأعي ر اسي ويق اتس يردمي لتحد دسائل اسيغذأ  اسمرتدة   -

 شكواهم. عن  ددد ألعاو اسعم و دتغيراي أذداقوم دلذس  تلثى
 اسعاسم.ب او ع قاي قوي  م  اسعم و لي جمة  أمحاو  -
 اسيوم.داسي م اسرددد عليوا لي مفا  داسيف ا اي اس رع  لي إ ساو  طا اي  -
 لا.اسم اداة لي اسي الا اسي ويثي يةما بين اس رلاي اسلغيرة داس رلاي اس  يرة سما  -
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طلدددا عدددامر ، عددد و محمدددد سددديد سدددام  ع دددد اسم  دم اسدددا.ت دددويق صددداد  أحمدددل مندددمون حقةثدددي  -
 (66، صفح  1433،  2012ق دفل، 
 قلير.إمكامة  اسوصوو إسى عدد  خم من اسعم و على مطا  اسواس  لي دقد  -
 الإلكتروني:مجالات التسويق  – 2
ت مل مثالاي تط يق الأساسيا  اتس يردمة  لال  الأم ط  د اسعملةاي اسي ويقة  د اسيي هي لي  دم     

 اسعم و اسم يودلين دذس  على اس حو اسياسي : 
أمكن اسيخدام الأساسيا اتس يردمة  لي إجدراو اسبحدوث  اسي ويق:  دبحوث لي مثاو اسد اساي اسي ويقة      

  اسيي:داسد اساي اسي ويقة  
ت داعد علددى اتخداذ اسثددرا اي اسي ددويقة   فعاسةد  دبي لفدد  أقدل لددي دقددد أسدرع  تسددلوب أثندي علددى اس ةيددر    

 (69، صفح  2014.2015سماحي،   اسيثليدأ .من اسم ك ي اسمرتبك   اسيخدام أساسيا اسبحوث اسي ويق 
ن  د و تفنديل تمكين م ظماي الأعماو من ام او قاعددة بةامداي مدن أجدل  دمد  ألندل سعم ئودا مد -

 (79، صفح  2014.2015 سماحي، ذس  اسمزيج اسي ويثي اسم ئم على عميل على حدة .
 دد اسدددد اسعمدددد و سي مةدددد  اسم يثدددداي اسثدفدددددة دذسدددد  مددددن  دددد و لحددددص  د  اواسحلددددوو علددددى أل ددددا   -

 اسي ويثي.عن اسثواما اسمخيلف  سلم يج دباقي ع اصر اسمزيج  دشكواهممثيرحاتوم 
ذمدا فيدة  اسيفاعددل اسلحظدي مد  اسعمدد و اسحلدوو علدى معلومدداي تمكدن اسمؤس د  مددن تعددفل ع اصددر  -

 (79، صفح  2014.2015 سماحي، اسعر  اسي ويثي دإتمام عملة  اسيبادو سحظةا .
 المنتجات:في مجال تصميم  -2-1
الأسددداسيا اسي  وسوجةددد  اسحدفةددد  اسفرصددد  سعدفدددد مدددن اس دددرلاي أن تثدددوم بيلدددمةم اسم يثددداي دلدددق أتاحدددد   

الاحيةاجاي اسفردأ  سلعميل ، لما تمك ه من أن أثوم بيثدفد اسمكومداي د ات دالاي اسمخيلفد  اسيدي فره ودا لدي 
تط يدق اسف درة مدن  اسعدفد من اسم يثاي ، دي حدظ لدي اسوقدد اسحا در أن اسعدفدد مدن اس درلاي قدد مثحدد لدي

 ددد و م دددا ل  اسعميدددل لدددي د ددد  اسمواصدددفاي اسخاصددد   ددداسم يج اسدددذي أطلبددده مةدددل اس دددةا اي د اسدددد اجاي د 
 (79، صفح  2014.2015 سماحي، الأجوزة اتس يردمة  .

 المنتجات:في مجال تسعير  - 2-2
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ااسما أن اسعم و فلع ون دد ا لي م ا  اسع قد  مد  اسم يثدين مدن  د و مدد اس درل   اسمعلومداي دد د    
لددد ن هدددذا اسددددد  أمكدددن أن أميدددد سييندددمن تفددداد  مددد  اس دددرل    دددتن اسثوامدددا   ددداسم يج،اسمكومددداي اسخاصددد  

 (80، صفح  2014.2015سماحي،    اس عر.اسمرتبط  
 الترويج:في مجال  - 3-2
ت دديخدم م ظمدداي الأعمدداو اسوسددائل اتس يردمةدد   كةالدد  لددي اسيددرديج عددن اسم ظمدد  دم يثاتوددا مددن  دد و   

عدددر  لالددد  اسمعلومددداي د اسمدددواد اسيرديثةددد  اسمي وعددد   ددداسمواق  داسلدددفحاي اتس يردمةددد  ، دتثددددم حزمددد  مدددن 
 سددددماحي، معي دددد  . الأدداي اسيحفيزيدددد  قلدددديرة الأجددددل د اسملددددمم  سي  ددددة  عملةدددد  اس ةدددد   دددد و ليددددرة ثم ةدددد 

 (80، صفح  2014.2015
سدماحي،   اسياسةد إ ال  إسى اسيخدام اسعدفد مدن اسم ظمداي أسداسيا اسي دويق اسمباشدرة عدن اريدق اسوسدائل 

 :(80، صفح  2014.2015
: أ يخدم س ثل اسرسائل اسيرديثة  لي صو ة إس يردمة  مدن اسحاسدا الآسدي E-mailالبريد الإلكتروني    -أ  

 سلم ظم  إسى اسحاسا اس خلي سلعميل . 
اسمؤس دددداي دذسددد  مدددن  دددد و اشددديراك سل دددرلاي لدددي  عدددض  :Voice –mailالبريــــد الصــــوتي  -ب 

اسحلدوو  لدذاد تدولر  طدو  اتلداو أمكدن اسعمد و مدن   سودا تبدادو اسرسدائل مد  اسم ظمد    اسميخلل  اسيي
  اسخطو .مي وع  من   و مراذز اسمعلوماي اسيي تولرها تل   دأ با لي اسوقد ذاته على معلوماي 

 عددض اسم ظمدداي  اسدديخدام اسفدداذا لددي إ سدداو اسرسددائل مباشددرة سلعمدد و  : تثددومFAX –MAILاسفدداذا 
  اسعم و.اسوسائل تفاع  م   اسوسيل  أقلهذس  دتعي راسم يودلين 

 التوزيع:في مجال  -ج 
إسدى حدد  سداع  ديثدل 24أمكن اسي ويق اتس يردمي اس رلاي من اسيفاعل مباشرة م  اسعم و علدى مددى   

ذ ير من اسيخدام اسوسطاو اسي ويثين  اسيوثي  اسمباشر سلعم و ، لما فية  اسديخدام  ددماي الأميرميدد ظودو  
داد قائمددد   اسم يثددداي اسمطلوبددد  ديددديم ت دددلةموا إسدددى اس دددو  الاليرا دددة  حيدددث أ ددديطة  اسعمددد و أن أثومدددوا   عددد

 (80، صفح  2014.2015 سماحي، اسعم و مباشرة .
 :في مجال خدمة العملاء  -د 
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تي وع مثالاي  دم  اسعم و  اسيخدام اسوسائل اتس يردمة  بداو مدن اسم داعدة لدي تحدفدد الاحيةاجداي د   
الاحيةاجداي د مددا ف اسددا اسم دديول  ، مددرد   اسم دداعدة لددي مدا ف اسددا اسم دديول  مددرد ا  اسم دداعدة لددي تحدفددد 

تثدأم اسخدماي اسمرتبط   عملة  اس ة  د  خدماي ما  عد اس ة  ، ديولر اسثد  اس  يدر مدن اسمعلومداي د اسيفاعدل 
 (81، صفح  2014.2015 سماحي، اسلحظي م  عم و اس رلاي .

 . الإلكتروني التسويق أدوات:  الثالث المطلب
تث ة  الأميرميد مك د م يخدميوا من تحثيق الاتلاو على م يوى اس و  اسعاسمي دس ن اسم ديعمل ن  إ   

سن فيمكن مدن تتسدةا حندو  عداسمي مدن  د و م داعدة  عدض تث ةداي ماذ د  اسبحدث اسمةاسةد  ، د أن أدداي 
 ا .ماذ   اسبحث اسمةاسة  ملمم  على أساس تمكن اسم يول  من اسوصوو د الاتلاو  مواق  اسوي

سيخدام شبك  الأميرميدد سداعد اسثمودو  علدى تحثيدق م ديوى عداو مدن اسيفاعدل د الاتلداو  اسعداسم ان ا   
اسخا جي من   سوا د اسي ويق دالاسيثا   اسفو ي  د اسحلوو على  د لعل سدري  داسديثا   سدريع  د اس ةيدر 

سة  سةعماو اتس يردمة  دم وا اسي دويق من ها قد ت ون  مة   اسيخدام اسيث ةاي اسمخيلف  اسيي تمةل أدداي أسا
اتس يردمددي ، بدد فا اسوقددد ل مدده هيددر اسوسددائل د الأدداي اسم دديخدم  لددي عملةدد  اس ةدد  د اس ددراو داتعدد ن د 

اسم دديخدمين الاتلدداو  مواقدد  اس ددرلاي د اسيوثيدد  دتثدددأم اسم يثدداي ، لددذس  دلددر أدداي اسبحددث دسددول علددى 
، 2012.1433 محمد جاسم اسلميدعي ، دف د  عةمدان فوسد  ، د اسلفثاي اسيثا ي  .الألراد د اسمواق  اسحكومة  دعث

 (85صفح  
ان امي ا  شبك  الأميرميد على اسم يوى اسعاسمي ساهم   كل لعاو لي ل در اسحدواجز د اسثيدود دتثدادث   

اسحددد اسمحلة  د اسددسة  د أصب    مكان أي لرد لي اسعاسم أميل  حاس  إس يردمة  د   اتلاو م  دو  علدى 
لددى مددا هدددو م  ددو  علددى هدددذس اس ددبك  د موقعددا فيلدددل  ت عددد مثطدد   اسعددداسم ، د إن اسفددرد أ دديطة  أن أطلددد  ع

اس بك  دالاشيراك  اسمواق  اسيي فرها بوا ، دهدذا مدا أ در علدى تلدمةم دت فيدذ الأم دط  اسي دويقة   اتثداس ت  دي 
 دددد و الأميرميددددد الأدداي اتس يردمةددد  ، حيددددث أن اس دددووس  اسيددددي تينددددم وا الأدداي د اسيث ةددداي اسحدفةدددد  مدددن 

ي د اتع ن ع وا على م يوى اس و  اسعاسمةد    دكل أسدول ساعدي على جم  اسمعلوماي د عر  اسم يثا
 اسي ويق اسيثليدي د اسيعرف على  ددد لعل الألراد تثاس عرد  اس رلاي . مما لان لي 
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 اتس يردمي،دي ير إسى إمكامة  اسم ظماي من اسيخدام اسيث ةاي اسحدفة   اعيبا ها أدداي لعاس  سلي ويق    
( دمددن  دد و تط يددق web marketing ي ددويقة  مددن  دد و مددا أطلددق علةدده حيددث أمكددن تحثيددق الأهددداف اس

محمدددد جاسدددم اسلدددميدعي ، دف ددد  عةمدددان فوسددد  ،   اتس يردمةددد .تث ةددد  الاتلددداو  داسددديعماواسيث ةددداي اسرقمةددد  
 .(86، صفح  2012.1433

 إن أهم أدوات التسويق الإلكتروني يمكن إيجازها بما يلي :
 . PDA ،G 3اسيث ةاي اس ثاس  مةل  –أ 

 جدفدة.اسووات  اسمحموس   ات ال  إسى اسيلفزيون اسيفاعلي دللوا تعي ر تث ةاي إع مة   –ب 
 . Dell.comاسيعماو الأميرميد س  او دإدا ة اسع ق  م  اسزبون مةل  –ج 
( أمكن أن تثذب اسزبائن اسمحيملين سلفيرة ذاي الأمد اسثليرة ق ل اسيوقة  سلمدى اسبعيد leads الأدس   –د 

 .ukمةل شرل  
 : شبكة الأنترنيتاستخدام  –ه 
 عر  اسم يثاي على اسمواق   •
 Amazon .comتوثي  دبة  اسم يثاي دمةاو ذس   •
 Google  .Adwardاتع ن عن اسم يثاي مةل  •
اسيخدام اسويا سثم  اسرددد اسمباشرة ، دمةاو ذسد  اسيلدويد علد  مو دوع مدا أد مددى معرلد  اسم ديج  •

 أد اسم ظم  دما هو مدى ق وو اسم يج ... إسخ .
  media news roomة  هرف الأ با  اتع م •

تعي ددر دسددديل  مومدد  علدددى اس ددبك  تندددمن سلم ظمددداي إد دداو اسمعلومددداي إسددى اسوسددد  الاجيمددداعي ، دإن    
دصوو اسمعلوماي عن اسم ظم  د م يثاتوا إسى اسوس  الاجيماعي   من   و شدبك  الاتلداو الاجيمداعي ( 

الاع ميين د اسلحفيين فبحةون مدن  د و اسمواقد  ، ل موا سوف سن تت ذ دقيا اوي  سيلل إسى اس اس ، أن 
الاجيمامة  عن اسمعلومداي اسميعلثد   اسم يثداي د اسخددماي د حثدائق هدذس اسم يثداي د اسم ظمداي د أم دطيوا 

 محمددد ديثومدون   عددادة م درها  ده ددا أظوددر دد  شدبك  الأميرميددد لددي جعدل اسدديراتةثة  اسي ددويق أذةدر لعاسةدد  .
 (87، صفح  2012.1433عةمان فوس  ،  جاسم اسلميدعي ، دف  
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 المبحث الثاني : متطلبات و مزايا وفاعلية التسويق الإلكتروني .
ت  وسوجةدددددا  عاسةددددد  مدددددنمثي ةددددداي  إن اسي دددددويق اتس يردمدددددي لا أمكدددددن إحدا ددددده إسدددددى بوجدددددود ميطلبددددداي د   

ل  إسى اس  ة  اسيث ةد   ات ابين اسم ظم  دعاسموا اسخا جي دحيى اسدا لي بين لردعوا ، الاتلالاي اسيي ت رم  
 لاي سحمافيوا .و  بردت  وسوجةا اسمعلوماي س  او مواق  الأميرميد دبرمثةاي سي يرها د ياسيحية  س

 الإلكتروني.متطلبات التسويق  الأول:المطلب 
اسندخم تنم شبك  الأميرميد م فين اسمواق  اسيثا ي  د عملة  تتسةا موق  تثا ي لي ظل هدذا اسحثدم   

مددن اسمواقدد  أخيلدد  عددن الييدداج ميثددر لددي سددو  تثليدأدد  محدددددة إذ أحيدداج الأمددر إسددى ع اأدد  لائثدد  د تخطددة  
مفلددل د مددد دس ، دقددد د دد    ددراو الأعمدداو د اسي ددويق علددى الأميرميددد ع ددر  طددواي سيتسددةا د إادد   

 : (21 اافل  مثدي محمد ، محمود، صفح  موق  تثا ي  قمي تيلخص يةما فلي
هددددداف اسمطلوبدددد  مددددن اسموقدددد  اسيثددددا ي علددددى الأميرميددددد حيددددى تغطددددي اسحاجةدددداي دتعكددددا تحدفددددد الأ – 1

 اسمعلوماي إظوا ها سلعم و .
تحدفد عدد اسزبائن د اسم ااق اسثغراية  د اس رائ  اسيي  فيعامل معوا اسموق  ديثم  معلوماي دقةثد    –  2

سو د  أذةدر مدن سغد  علدى اسموقد  ، أد أند   عن اسعم و لي هدذس اسم دااق د اس درائ  حيدث قدد ت دون حاجد 
 مواق  جغراية  مخيلف  سلددو  ، تنم معلوماي مخيلف  عن لل ددس  .

  اسموق .ت اسةف تحدفد  اسي ويق،ت اسةف  اسلةام ،ت اسةف  اسمعلوماي،تحدفد اسمواثم  بي اسةف  ادم  -3
لاسعمددل اتس يردمددي أع ددي  سل ددرل ،اسموقدد  اسيثددا ي  دإادد  إشددراك إدا اي اس ددرل  لددي عملةدد  تتسددةا  – 4

 إس يردمي.تحوو أد تتسةا اسم ظم  على أساس اسعمل اتس يردمي اس امل  مع ى أن تف ر اسم ظم   تسلوب 
(   دتحدفد اسوسائ  اسميعددة اسيي تؤمن اسلوي د اسلدو ة  userتحدفد اسحددد اسيث ة  سلميلفحين   – 5

 د تحثق الاتلاو   كل جيد . 
اسمحيويداي أدسةد   دم تعددفل هدذس  اسمطلوبين لمرحلد  اسعم و  دع قيواد   قائم   محيوياي اسموق   –  6 
  اسعم و.تزافد عملةاي  م 

 داسيلف .س ووس  اسيدادو  دمع راا يةا  اسم اسموق  ديفنل أن أكون صغيرا د مزيا – 7
 اسيتذد من لعاسة  اتلالاي اس ريد الاس يردمي سلموق  د سووس  اسوصوو إسةه . – 8
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 سه.ا يةا  شرل   اص  بيلمةم اسمواق  أمك وا من تلمةم اسموق  دتثدأم اسخدماي م يظم   – 9 
أ درى علدى الأميرميدد  ت ويق اسموقد  دتدةم ذسد  مدن  د و اتعد ن عدن اسموقد  لدي مواقد  إع مةد   –  10 

بوا داس دددو  اسدددذي فدددراد ا يراقددده . سدددواو   دددكل محلدددي أد ددسدددي د ذسددد  ح دددا لئددد  اسميلدددفحين اسمطلدددوب سثدددذ 
 (80، صفح  2009/2010 لنيل ، 

 
 الإلكتروني.التسويق  وائدمزايا وف الثاني:المطلب 

اسيطددو  اسيث ددي د اسةثددالي  إن بيئدد  الأميرميددد أصددبحد لددي اسوقددد اسحا ددر داسددع  الامي ددا  إ ددال  إسددى   
دثيدادة اسددوعي سدددى الألددراد دحاجدداتوم سوسددائل الاتلدداو اس دريع  د الأميرميددد أدى   ددكل لعدداو لددي ثيددادة أعددداد 
م دديخدمي الأميرميددد   ددكل سددري  ممددا سدداعم لددي ثيددادة اسم دديخدمين د سددرع  دسددووس  اسيلددف  علددى شددبك  

ملةدد  تبددادو اسمعلومدداي د اسم يثدداي مظددرا س ددووس  دقلدد  الأميرميددد د اسحلددوو علددى اسمعلومدداي دقددد اسدديعد اسع
 محمددددد جاسددددم اسي لفددد  داس ددددرع  لدددي إمثدددداث هددددذس اسعملةددد  ددن اسيثيددددد  اسزمدددان د اسمكددددان لأاددددراف الاتلددداو .

 (96، صفح  2012.1433اسلميدعي ، دف   عةمان فوس  ، 
 مزايا التسويق الإلكتروني . – 1
الأبواب داسمثاو أمام جمة  اسم ظماي داس درلاي دالألدراد سي دويق أ اعد اسي ويق اتس يردمي لي لي   •

ل يددرة أد صددغيرة، ... أي  م يثدداتوم د دددماتوم د  ددراتوم دمعلومدداتوم  غددض اس ظددر عددن حثددم اسم ظمدد 
 محمدددد جاسدددم  أن اسي دددويق اتس يردمدددي أفدددي  اسمثددداو سفدددرج مي دددادي  سثمةددد  مدددن فريدددد اسيعامدددل  ددده.

 (96، صفح  2012.1433،  اسلميدعي ، دف   عةمان فوس 
 اسيخدام أجوزة الاع م اتس يردمة  سي فيذ الأعماو.و اس لف  اسم خفن  من    •
 اس رع  اسيي فيم ليوا ت لةم اسوسائل اسمباشرة إسى اس ريد اسوا د سلميلثي دلذس  دصوو اسرد. •
ان فوسددد  ،  محمدددد جاسدددم اسلدددميدعي ، دف ددد  عةمددداس دددووس  د اس فددداوة لدددي اتمدددام عملةددد  الاتلددداو . •

 (96، صفح  2012.1433
قل  الاسيةما  : تقام  مظام م ئم اسيث ة  لاسيخدام اسي ويق اتس يردمي ل مه فيطلا اسحد الأدمدى مدن  •

 .(97، صفح  2012.1433 محمد جاسم اسلميدعي ، دف   عةمان فوس  ، الاسيةما اي .
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جموو  محدد أد لئاي م يفيدة لي بيئ  مزدحمد   داسيودافإمكامة  اسوصوو سثطاعاي سوقة  مخيلف    •
 م ال ين. عدة 

محمددد   اسيثليدددي.سددووس  ا يددرا  الأسددوا  لامعدددام اسحددواجز ث اسمعوقدداي اسيددي تواجودده علددى اسي ددويق  •
 (97، صفح  2012.1433جاسم اسلميدعي ، دف   عةمان فوس  ، 

سمؤس ددداي اسحكومةددد  اسم ددديفيدة مدددن اسثدددد ة علدددى تل ةددد  احيةاجددداي الألدددراد أد م ظمددداي الأعمددداو أد ا  •
 اتس يردمي.اسيعامل  اسي ويق 

لدي هدذس  داتعد ناسيدرديج  دعملةداي من  د و اسديخدام اسيث ةداي اس رمثةد  س يئد  اسي دويق اتس يردمدي  •
اسحمد ي اسيرديثةد  دتحدفدد مثدا   دمثداجاس يئ  اسرقمة  مكن اسم ظماي من تثية  دقةاس مددى لعاسةد  

دلدددذس  إمكامةددد  تحدفدددد اسفئددداي اسم ددديخدم  سودددذس اسحمددد ي اسيدددي ت دددون صدددعب   ا،ليوددد داسندددع اسثدددوة 
  اتس يردمي.اسي ويق  الأساسيا ددسائلدسة د  اسة ر لي 

 اسعملة .ثيادة اسثد ة على قةاس مدى مثاج عملة  اسيبادو اتس يردمي اسيي تحلل بين أاراف هذس  •
 اسيبادو.ثيادة عملة  اسيفاعل دتبادو اسمعلوماي بين ارلي  •
 اس خلة .إمكامة  د وو أد لي  سو  أد أسوا    و إ فاو اا     •
 دلفو.اسيوداف مثموع  محددة من اسم يفيدفن  تسلوب دقيق دلعاو   •
 حددوا  م دديمر مدد  اسمثموعدداي أد اسفئدداي اسم دديفيدة علددى مخيلدد  أمواعوددا  اصدد  يةمددا لددي  دتطددوير •

  داسي دفد.اسي لةم  دار   دأسعا هافيعلق  مواصفاي اسم يثاي 
 اسيثليدأ .إمثاث اسمعام ي إس يردمةا دبي لف  م خفن  قةاسةا  اسطر   •
مدددن  ددد و اس دددماج سلم يثدددين  الاتلددداو داس ةددد  مباشدددرة إسدددى  مةابييودددات ظدددةم عملةددداي اس ةددد  د دددمان  •

 اسيثليدأ .اسم يري الأ ير ددن اسلثوو إسى ق واي اسيوثي  
  هائل .اس رع  لي إ ال  م يثاي أد تطويرها أد تغيير اس رد  اس ةعة    رع    •
محمدد جاسدم اسلدميدعي ، دف د  عةمدان   دميائثودا. د طواتوداميا ع  اسمعدام ي اسخاصد   اسم ةعداي   •

 (97، صفح  2012.1433فوس  ، 
 اسمي ال ين.م حظ  م ا   •
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 اتس يردمي.اس ريد  دع ر  رع  توثي  اس رمثةاي اسم يثاي اسرقمة    •
  اسياسة :إ ال  إسى الأم ط  اس ا ث  أمكن اسقةام  الأم ط  

 اسعك ة .إجراو الاسيط عاي لآ او اسم يفيدفن لأهمييوا لي اسيغذأ   •
 اسي ويق.ت فيذ  حوث  •
 اسع قاي اسعام  م  اسم يفيدفن . •
 إدا ة ع ق  اسزبون . •
 بوا.عملة  اسيحدفث اسم يمر  دإجراو سلم يفيدفن لق قاعدة بةاماي ميطو ة  •
 والمنتج.الفوائد المشتركة للتسويق الإلكتروني لكل من المسوق  –2
داسم دديري علددى  صددفيه(لامددد   مومدداسلي ددويق اتس يردمددي اسعدفددد مددن اسفوائددد اسم دديرل  س ددل مددن اسم ددو    

 ،2000 د  دردن،دهذس اسفوائدد حدددها مدل مدن اسلدمةعي  حكومة (مؤس اي  م ظماي،ا ي ف أمواعه ألراد د  
 (98، صفح  2012.1433 محمد جاسم اسلميدعي ، دف   عةمان فوس  ،  (.12 – 14من 
مكن اسم يري من الا ما فريد من م يثاي دهو جاسا لي م زسده أد مكيبده أد أي مكدان   الملائمة : -أ

 ( ساع  فومةا د اواو أأام الأس وع . 24  ر د على مدى   
:   مكان اسحواسيا  دزن لدم هائدل مدن اس ةامداي د اسمعلومداي اسميعلثد  قاعدة البيانات و المعلومات   –ب  

لمةد  اسم ةعداي د تحددد ثائدري موقد  اس درل  دلدذس  اسخددماي اسمرتبطد     تدصاف د أمواع دأسعا  اسم يثاي د
 ب  ا  اسم ظم  دهذس اسمعلوماي .

  مكدان اسم ظمد  تحددفث لالد  اسمعلومداي عدن أم دطيوا د الاستجابة لأوضاع السـوق و المشـتري :   –ج  
 اسم يري .م يثاتوا د  دماتوا   رع  دسووس  ، دب فا اسوقد اسي يةف سميطلباي د احيةاجاي 

إن مخددداثن الأميرميدددد سة دددد سودددا ت ددداسةف  اهظددد  د اصددد  تقلـــيص التكـــاليف للمســـوق والمشـــتري :  –د 
اسميعلثددد  بي ظدددةم داجوددداي اسمخددداثن د اسمحددد ي  اسيثليدأدددد  ، اتأثدددا اي ، اسيدددتمين دهيرهدددا ، دامخفدددا  هددددذس 

 لل اسي اسةف سلم يري .اسي اسةف سوف فلعا دد ا موما لي تخفةض أسعا  اس ل  د اسخدماي دبذس  أث
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لا فيرتددا علددى اسم دديول ين لددي اسي ددويق تقليــل الاخــتلاف و التعــرض بــين أطــراف عمليــة التبــادل :  –ه 
ع ر الأميرميد اسيعامل م   جاو اس ة  دجوا سوجه د إدا ة حدفث بين الا  دين ممدا قدد أحددث عدن هدذا اسيعامدل 

 من ا ي ف لي اسيعامل داسيعا   مما فؤدي إسى عدم تمام صفث  اس ة  . 
اسم دوقين اسيعامدل مد  اسم ديرين دلدي   أمكدن سلم ظمد  أد  بناء علاقات طيبة و إدارتهـا بشـكل كفـؤ :  –و  

 محمدددد جاسدددم حدددوا اي تدددؤدي  اس يةثددد  إسدددى ب ددداو ع قددداي ايبددد  داويلددد  الأمدددد دإدا تودددا   دددكل لفدددؤ دلعددداو 
 .(98، صفح  2012.1433اسلميدعي ، دف   عةمان فوس  ، 

 
 المطلب الثالث : تحديات وعوائق التسويق الإلكتروني .

 فواجه اسي ويق اتس يردمي عدة تحدأاي أمكن تحدفد أهموا يةما فلي : 
 التحديات التنظيمية : - 1

إن ت مة  الأعماو من   و اسي ويق اتس يردمي تحياج إسى احداث تغييراي جوهري  لي اس  ة  اسيحيةد  لدي 
ة ت ظدةم هةكلودا ددمدج الأم دط  اسوةكل د اسم ا  داسفل ف  اسي ظةمة  سلم ظماي ، لو داك حاجد  ماسد  إسدى إعداد 

د اسفعاسةاي اسي ويقة  اسخاص   اسي ويق اتس يردمي  اسيراتةثييوا اسيثليدأ  م  تحدفث إجراواي اسعمل بوا  ما 
 (84، صفح  2009/2010 لنيل ، فيماشى م  اسيطو اي اسميثددة 

 تطور التكنولوجيا المواقع الإلكترونية : –2
ةد  لدي مثداو تلدمةم دتطدوير اسمواقد  دتعزيدز لعاسييودا دقدد توا اسي ال دة  أعدد إن سدرع  اسيطدو اي اسي  وسوج

 لنددديل ، مدددن أهدددم اسيحددددأاي اسيدددي تواجددده اسددديمرا ي  هدددذس اسمواقددد  دمثددداج اسي دددويق اتس يردمدددي مدددن   سودددا .
 (84، صفح  2009/2010
 عوائق اللغة والثقافة : - 3

تعدد اسلغدد  داسةثالدد  مددن أهدم اسيحدددأاي اسيددي تعددو  اسيفاعدل بددين لةيددر مددن اسعمد و د بددين اسعدفددد مددن اسمواقدد  
اتس يردمة  ، سذا لو اك حاج  ملح  سيطوير برمثةاي من شتموا إحداث مثل  مومة  لدي ترجمد  اس لدوج إسدى 

 سغاي أفوموا اسعم و . 
 والأمن: الخصوصية - 4
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  من اسيحدأاي اسيي تعو  د تؤ ر علدى تث دل  عدض اسعمد و سف درة اسي دويق ع در تعد اس ري  د اسخلوصة
الأميرميد  د اص  أن عملة  اسيبادو اتس يردمدي تحيداج إسدى اسحلدوو علدى  عدض اس ةامداي مدن اسعمد و مةدل 

ي  اصد  الاسم ، اس وع ، اسث  ة  ، اسع وان ، اريث  اس داد ، دهيرها ، سذا لو اك  درد ي  لاسديخدام برمثةدا
 لندددديل ، . cookiesسلحفدددداظ علددددى سددددري  د  لوصددددة  اسيعددددام ي  اسيثا يدددد  اتس يردمةدددد  مةددددل برمددددامج 

 (85، صفح  2009/2010
 عدم الثقة في وسائل الدفع الإلكترونية : - 5

إن أسلوب اسدل  بواسط   طاقداي الائيمدان ع در الأميرميدد هدو أذةدر أشدكاو اس دداد  اسي دويق اتس يردمدي ، 
عملة  اس ثود لي اسمعام ي ع در الأميرميدد مدن أذةدر اسيحددأاي اسيدي تواجده اسي دويق اتس يردمدي ، سدذا   دتعي ر

أصب  ه اك اتثاس محو اسيخدام برمثةاي  اص  سيتمين دسائل اس داد اتس يردمي ، دترسةخ  ث  اسعم و مةل 
 (85، صفح  2009/2010 لنيل ، ."Secure Electronics  Transactionsبرمامج "
 تحديات خصاصة بالدول النامية :  - 6
 غةاب اس  ة  اسيحية  اسنرد ي  سوذا اس وع من اسيثا ة اسحدفة  .  ✓
 عدم د وج اسرؤي  اسم يث لة  سلي ويق اتس يردمي . ✓
د ه يوم لي عدم تث ل اسعم و سف رة اس راو ع ر الأميرميد تح اسوم  اسمخاار اسميعلث   ثودة اس ل   ✓

 لحلوا ق ل اس راو .
 اس امة .عدم توالر أجوزة اس م يوتر سدى م ب  ل يرة من اسمواا ين لي اسددو  ✓
 عدم امي ا  الأميرميد  لو ة ل يرة لي  عض اسددو اس امة  .  ✓
 لندديل ، الناميــة . دد و شددبك  الأميرميددد د صددعوب  اسي ثددل ع ددر اسمواقدد  اتس يردمةدد  لددي  عددض اسددددو  ✓
 (85، صفح  2009/2010
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 الأول: خلاصة الفصل
 عدما تعر  ا سماهة  اسي دويق اتس يردمدي  اسيفلديل ، مدرى أن اسي دويق اتس يردمدي قدد لدي   لاقدا جدفددة   

لي عاسم اسي دويق  حيدث أتداج سلم ظمد  لرصد  اسديوداف اسعمد و  لدو ة لردأد  د أن سده أهمةد  ترديثةد  ل يدرة 
اسخدماي د اسم يثاي أهموا اسخدماي اسملرية  أفن أ م  سلم دوقين داسمي دوقين لدي جمةد  أمحداو لي ت ويق  

اسعاسم   جراو مبادلاتوم اسيثا ي  لما أمه هذس اسي  وسوجةا سوا تت ير ل ير على اسثطاع اسملرلي د لوصا لدي 
اسثائم على الأميرميد د بوذا مثاو سر اسل اع  اسملرية  د ممو اسخدماي اسماسة  عن  غد دمظام اسمدلوعاي  

س يخلص اسدد  اسحيوي اسذي فؤدأه اسي ويق اسملرلي اتس يردمدي علدى اسم ديوى دعدم لةدان اسملدرف دبثائده 
داسدديمرا س ، حيدددث بددرثي ميةثددد  ذسددد  معطةدداي داعيبدددا اي م ودددا تعزيددز اسثدددودة د اريثددد  اسيعامددل مددد  اسعمددد و 

 و سلملرف د  دماته .داسخدماي ما  عد اس ة  هام  لي ا يةا  اسعم 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 اسفلل اسةامي:
 ثودة اسخدم  اسملرية ساتاا  اس ظري 
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 تمهيد :

لدي إصد ج م ظوميودا اسماسةد   اقيلادأ م ذ أذةر من ع ر س واي شرعد اسثزائر لي إاا  إص حاي   
د اسملرية  اسديعداد سليحدوو محدو اقيلداد اس دو  د تحنديرا تدمداج لدي الاقيلداد اسعداسمي دلدي هدذا اسمثداو 
فدديم إصدددا  اسعدفددد مددن اسي ددريعاي لندد  مددن تعلةمدداي د ت ظةمدداي ب دد  اسثزائددر اسميعددددة ، د دد و اس دد واي 

اسعدفدد  الاقيدراجلثدزو مدن هدذس اتصد حاي د علةده تدم   اسخم   الأ يرة لةر اسحدفث عن علرم  اسملدا ف
من الأل ا  داسم ا ي  هير أن ما ف يظر م وا لان أذةر  كةير ممدا تحثدق لعد  د مدرى مدن أهدم هدذس اسم دا ي  
اسلددديرل  اتس يردمةددد  د اسيدددي تعدددد داسوجددده اسحددددفث سلملدددا ف اسمعاصدددرة د  دددالأحرى اسوجددده اسبدددا ث س قيلددداد 

 سوذا ت ادس ا لي هذا اسفلل : اسثدفدة سلإع م   اسي  وسوجةاي لى اسثدفد اسثائم ع

  المصرفية.الخدمات جودة مفاهيم عامة حول  الأول:المبحث 

  .المصرفية الخدمات لجودة مدخل الثاني:المبحث 

 المصرفية.علاقة التسويق الإلكتروني بالخدمات   الثالث:المطلب 
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 المصرفية.مفاهيم عامة حول الخدمات  الأول:المبحث 
 .الخدمات المصرفية تعريف الأول:المطلب 

تمةل اسخدم  اسملرية  م ا  أد عمدل هيدر ملمدوس أحلدل علةده اسم ديفيد مدن ادرف التعريف الأول :    
الألدراد ألراد أد مكائن اسيي تثدم من   و هاته اسخدم  د أن م يوى إشباع هذا اسم يفيد فدرتب   م ديوى أداو 

، صددفح  2005 محمددد جاسددم اسلددميدي د دف دد  عةمددان فوسدد  ، د اسمكددائن لمددا أن اسخدمدد  اسملددرية  تمةل
85)  : 

 م ا  أد عمل أثدم إسى اسم يفيد من ق ل الألراد د اسمكائن د الأجوزة . – 1
  اسمةاو:إن تثدأموا قد فرتب  أد لا فرتب   اس لع  لعلى س يل  – 2
اسمعلومدداي اسيددي أحياجوددا مددن  دد و اسيثائدده  اسعدداملين إسددى اسملددرف أثعددل  إن دصددوو اسم دديفيد إسددى -

  أثدموا.هذا اس وع من اسخدم  مرتب   اس خص اسذي 
 اسلراف.إن سحا اسم يفيد سل ثود عن اريق اسلراف الآسي فرتب   اسيخدام هذا  -
 سلراف .إن م يوى إشباع اسم يفيد سل ثود عن اريق اسلراف الآسي فرتب   اسيخدام هذا ا -
اسم دديخدم   دالأجوددزةتطددو  الآلاي  اسعدداملين دم دديوى إن م دديوى إشددباع اسم دديفيد فددرتب   مدددى لفدداوة  -
 اسخدم .ت اعد على سرع  إمثاث دتثدأم  داسيي

أحمل تع ير اسخدم  اسملرية  مفوومين الأدو : سويثي لومه ملد  تشباع احيةاجداي   التعريف الثاني :
 (14، صفح  2013.2014 لاام ، د  غباي اسزبائن .

ي فيمةددل لدددي مثموعددد  اسم ددال  اسيدددي أ ددعى اسزبدددون سيحقةثوددا مدددن جددراو اسددديخدامه سلخدمددد  م فعددد والثــاني :
ام لددي اسخدمددد  اسملدددرية  ، ألا  دهددو جدددودة اسخدمددد  ، اسملددرية  ، دي ددديرك هددذان اسمفوومدددان تظودددا   عددد هددد

دتظودددر أهمةددد  هدددذا اسبعدددد  اعيبدددا  أن اسزبدددون هددددو اس ثطددد  اسمرلزيددد  لدددي اسثودددود اسملدددرية  ، دإن اسخدددددماي 
مدد  د هددذس د غباتدده ، دتحثيددق اسمطا ثدد  بدين اسخدددماي اسملددرية  اسمثد  احيةاجاتدهاسملدرية  تثدددم بودددف إشددباع 

 .اسرغباي د الاحيةاجاي 
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 المصرفية.نشأة وتطور الخدمات  الثاني:المطلب 
تعدددود م دددتة اسملدددا ف اتس يردمةددد  إسدددى بداأددد  اسةمامي ددداي مددد  ظودددو  اس ثدددد اتس يردمدددي ، أمدددا اسددديخدام    

اسبطاقاي لان م  بداأ  اسثرن اسما ي لي لرم ا على شدكل  طاقداي لرتومةد  ت ديخدم لدي اسودات  اسعمدومي ، 
أصدددد ي  1958عدددام  دبطاقددداي معدمةددد  ت ددديعمل علدددى م ددديوى اس ريدددد لدددي اسولاأددداي اسميحددددة الأمريكةددد  دلدددي

American Express  أدو  طاقدد  ب سدديةكة  سي ي ددر علددى مطددا  داسدد  ،  ددم قامددد  عدددها  مامةدد  ملددا ف
اسعاسمةد  ، لمدا تدم إصددا  لدي   Visaسييحدوو إسدى شدبك   1968عدام ”Bank Amercard“  صددا   طاقد  

قامدد اتلدالاي  1968عدام من ارف سدي  ملدا ف لرم دة  ، دلدي  cart blueمفا اسعام اسبطاق  اسز قاو "
 cartes a بيزديددد اسوواتدد  اسعمومةدد   ددتجوزة قا ئدد   سلبطاقدداي اسددذاذرة   france Telecom لرم ددا "

mémoire  لدل اسبطاقداي اسملدرية   طاقداي برهو ةد   1992سيلدب  عدامcartes a puce  تحمدل بةامداي
 (2 اسعةااي جويدة ، محمد بن عزة ، صفح  شخلة  سحاملوا .

م يل  اسي عي اي ظور أدو ملرف إس يردمي لي اسولاأاي اسميحدة الأمريكة  أميدز بدين مدوعين و       
 من اسملا ف ل هما أ يخدم  تث ة  اسليرل  اتس يردمة  :

ليرا ة    ملا ف اتميرمد ( تحثق أ باحا تلل إسدى سدي  أ دعاف اسملدرف اسعدادي اسملا ف الا •
. 

 اتس يردمة .اسلةا ل    د دماي بوا اسملا ف اسيي تثدم اسخدماي تثليدأ    دمثلد   الأرضية:المصارف   •
 (2اسعةااي جويدة ، محمد بن عزة ، صفح   

  أساسين:دلان س ا امي ا  اسملا ف اتس يردمة  إسى ع لرين  
 أهمة  د دد  اسوساا   فعل تزافد حرلة  اسيدلثاي اس ثدأ  د اسماسة  لي مثاو اسيثا ة . •
 (3اسعةااي جويدة ، محمد بن عزة ، صفح    اسي  وسوجي  اتع مة  س تلاو اسم ظمتطو   •

 المصرفية.خصائص الخدمات    الثالث:المطلب 
  اسياسي:تيميز اسخدماي اسملرية  لغيرها من اسخدماي  عدد من اسخلائص دذس  على اس كل    
 يمكن صنع الخدمة مقدما: –1
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أمكددن إميدداج اسخدمدد  مثدددما د تخزي وددا سحددين الددا اسعميددل ، لموظدد  اسملددرف أثددوم   ميدداج اسخدمدد   لا   
ى اسموظدد  أن أثدددم اسخدمدد  بدد فا م دديوى  مثددرد أن أظوددر اسعميددل أمامدده ااسبددا تثدددأم اسخدمدد  ،  سددذا لدد ن علدد

 لاامد ، اسثودة اسمطلوب  من ق ل اسعميدل قدد  اتمكدان لدي لدل مدرة ،  ات دال  إسدى لدن اسيعامدل مد  اسعميدل .
 .(15، صفح  2013.2014

 يمكن للموةف إنتاج عينات من الخدمة :  لا – 2
اسم يحيل إمياج اسخدم  د إ ساو عي اي  إن إمياج د الاسيفادة من اسخدم  تيم لي مفا اسوقد ، سذا من   

م وا إسى اسعميل   كل م  ق ، هذا من ماحة  ، دمن ماحة  أ رى مظرا لأن لل عميل سه ح اسةاي اسديقباو 
 اصدد   ددده أ  ددداو اسحلدددوو علددى اسخدمددد  ، دهدددذس اسح اسدددةاي تخيلدد  عدددن هيدددرس مدددن اسعمدد و ، سدددذا ل مددده مدددن 

ي فر ددي لددل عم ئدده ، دهددذا  دداسطب  أفددر  علددى مددوظفي اسع ددير د دد  ممددوذج موحددد فلع دده اسملددرف س دد
 (15، صفح  2013.2014 لاام ، اسملرف الاهيمام اس خلي  كل عميل على حدة.

 التأكد من تقديم ما يطلبه العميل :  - 3
مدن اسمعددردف أن اسخددماي اسملددرية  ، مةلودا مةددل اسخددماي الأ ددرى ، تيميدز  عدددم اسملموسدة  دبمددا أن    

سدده ح اسددة   اصدد   دده أ  دداو اسحلددوو علددى اسخدمدد  سددذا لدد ن اسحكددم اس وددائي علددى جددودة اسخدمدد  ذددل عميددل 
 (15، صفح  2013.2014 لاام ، اسملرية  أكون من ق ل اسعميل .

 الخدمات المصرفية تنتج وتستهلك في نفس الوقت . – 4
 اسيدداسي لوددي ت دديج دسدديويل  إن اسخدددماي اسملددرية  د  حكددم أمدده لا أمكددن إمياجوددا مثدددما  أد تخزي وددا ،    

جودتوا إلا  عد الاسيفادة م وا ، دبعدد تثددأم اسخدمد  لي مفا اسوقد ، أما اسعميل ل  أمك ه مطلثا اسحكم على 
فددديم اسحكدددم علدددى اسثدددودة لودددذس اسثدددودة إمدددا تحثدددق اس دددعادة لدددي مفدددا اسعميدددل أد تثلدددا سددده اسيعاسددد  ، سدددذا تدددم 

توجدده إسددى اسعمدد و سمعرلدد   مدددى  ي اسيثلددائةاأن فدديم عددن اريددق اسملددا ف لةيددرا  معرلدد  ذسدد  ، دهددذا أمكددن 
 (15، صفح  2013.2014 لاام ،   ائوم عن اسثودة اسمثدم 

 الخدمات المصرفية  ير قابلة للاستدعاء : – 5
سددلعوم مددن اس ددو  لددي حدداو ت ددين  ثددون  اس  ددب  سل ددل  اسمادأدد  أحدددث لددي  عددض الأحةددان أ ددحا اسم ي  

دجدود أ طداو ل ةد  ليوددا ، أد هيدر صداسح  س سدديخدام الآدمدي ، هدذا الأمدر أخيلدد  لدي اسخددماي اسملددرية  د 
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، سذا  ميل ل موا ت يول  لي اسيو د اسلحظ  سائر اسخدماي الأ رى ، لمثرد أن تل   اسخدم  د تثدم  إسى اسع
دأم اسخدمد  د الاسديفادة م ودا هدو سحظد  داحددة  مي د  ، د  اسيداسي ل ن على مدوظفي اسملدرف أن فدد لوا أن تثد

عليوم أن فيتذددا سةا لث  مدن أن اسخدمد  م اسدب  ، إممدا أأندا ميفوقد  لدي جمةد  جوام ودا حيدث أمده لا مثداو 
 .(16، صفح  2013.2014 لاام ، سلإ ال  عليوا دذس   عد تثدأموا سلعميل .

 بلة للفحص قبل تقديمها للعميل :جودة الخدمات المصرفية  ير قا – 6
ذسدد  أثلددا سييتملوددا ديراجدد  إن اسموظدد  لددي اسملدد   علددى سدد يل اسمةدداو ، أمك دده أن ف دديج اس ددلع  دبعددد   

سييتذد من مدة مطا ثيوا سلمواصفاي اسمو وع  سوا م بثا د أ يبعد اسوحداي اسمعيب    جراو عملةد     مواصفاي 
 اس  ددب  سلخدمدد  اسملددرية  ، اسموظدد  لددي اسملددرف فيعامددل د فيفاعددل اسفددرث  ، إن هددذا الأمددر أعي ددر مخيلفددا 

مباشرة م  اسعميل ، مياجه دتثدأمه سلخدم  فيم ب او على تفاعل إم امي بي ه دبين اسعميل ، لالاسيو ك قدد تدم 
،  اسفعدددل  مثدددرد تثددددأم اسخدمددد  دباسيددداسي لا أمكدددن إجدددراو عملةددد  اسفدددرث د اسرقا ددد  علدددى اسثدددودة  عدددد اتميددداج  

لالاسدديو ك قددد تددم  اسفعددل لددي مفددا سحظدد  اتميدداج ، سددذا لاسم ددؤدسة  ه ددا أذ ددر د أ طددر د تيطلددا  ددماماي 
سلثددودة د هددذس اسنددماماي أعددود جددزو ل يددر م وددا إسددى دا ددل موظدد  اسملددرف ذاتدده ، د  اسيدداسي مددن اسموددم أن 

كل مفدا عميدق أت دذس مف ده س دل سحظد   دمد  ، حيدى دسدو لدان هدذا الاسديعداد لدي شد فويئ  أ يعد اسموظ  د
 (16، صفح  2013.2014 لاام ، ق ل اسد وو لي سحظ  اسيعامل م  اسعميل .

 
 . الثاني: مدخل لجودة الخدمات المصرفيةالمبحث 

داسطموح  لي   تعي ر جودة اسخدماي اسملرية  توجه إسزامي دإدا ي، أمام لل اسمؤس اي اسملرية  اسراغب 
 .من اسريادة داسيميز الاسيمرا  دلذا اسبثاو لي بيئ  اقيلادأ  تؤمن  نرد ة اسثودة لي لل ما تثدمه، سييمكن

  اسمبحث سوف ميطر  إسى مفووم جودة اسخدماي اسملرية  س يطر  يةما  عد لأ عادهالمن   و هذا 
 . ات ال  إسى مماذج تثيةم جودة اسخدماي اسملرية 
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 . المطلب الأول: مفهوم جودة الخدمات المصرفية

  اسملرية  س حا ت ال ةا موما ت يخدمه معظم اسملا ف سثذب اسزبائن دتحثيقتعد جودة اسخدماي 
، لما تعد اسثودة مفياج مثاج أي م ظم ، سذا ما هي اسثودة لي اسخدم  اسملرية  اسيميز داسريادة لي اس و  

  .دالأ عاد اسيي تثوم عليوا دلةف أمكن سلملرف أن فيميز عن م ال ةه سلوصوو إسى أهداله
 وأهميتها   الخدمة المصرفية جودةتعريف  -1

 ة: الخدمة المصرفي  جودةتعريف  -أ

 أد اس خص  ا ةع  تع ي داسيي Qualityاس تي ة   اس لم  إسى عموما Quality اسثودة مفووم فرج 
، (15، صفح   2002 اسد اذ  د اس ل ي ، داتتثان  اسدق  تع ي لامد  دقدأما اسل   ، اس يو دد ج  ا ةع 
  اسثمة  م ؤدسة  اسزبون دهي تعد  د غباي  سلمواصفاي  اسمطا ث فيعرفها على أنها  PH.GPOSBY"أما 

اسيي تعي ر   تعريف اسثمعة  الأمريكة مثد أما حدفةا لمن أشور تعريفاي اسثودة ، ( 38، صفح  2007  عد، 
داسخلائص سم يج أد  دم ، داسيي توسد اسثد ة تشباع اسحاجاي   مواصفاي اس مثموع  اسثودة مبا ة عن 
داسي ادا إسى هذا اسيعريف ل ن اسثودة هي   (110، صفح   2009 فوس  د ھاشم ،  اسمعل   أد اسنم ة 

 . لائص اسم يج لاحيةاجاي اسزبائن ةاجاي اسزبائن أي مدى تل ة اسم ئم  بين  لائص اسم يج داحي

دذس     ا من بين اسمفاهةم اسيي عرلد جدو ل ير حوو مفووموا ةعي ر ي اسخدم  جودة مفوومأما 
إسى   اسحدفة  اسيعريفاي  هاس ة    تميل، حيث اسمادأ  اس ل  إسى اقةاس سلخدماي  اسمميزة اسعام  اسخلائص تعدد 
من حيث  ،اسخدم  سوذس اسعم و توقعاي  م  سلخدم  اسفعلي الأداو تطابق سد ج   معةا  هي اسخدم  جودةأن 

اسخدم   جودة مفاهةم تعددي سذس   .(90، صفح   2006 قاسم،  عدم اسدأموم ...اسخ اتلالوا  لف  اسيثريد،
.  قةاسوا أساسيا  على الآ ر اسبعض  دع د  اسثودة أ عاد  على  اسبعض  ع د  مفووموا ا ت ز حيث  اسباحةين ع د 
  سلخدم  اسعم و توقعاي   بين فر  مثد من أعي رها اس اسخدم  ثودةاسيعا يف اسيي أعطيد س جمل  دمن

. لذس  مثد من مظر إسيوا  (3، صفح   2010 اراا  د حلةمي،  سوا اسفعلي سةداو مهداد اذا اسم يودل 
  ل ذا ائوا،ف أا على داسثد ة  اسميطلباي  هذس تحدفد  على اسملرف  قد ة دد اس  ئنبااسز  سميطلباي  إ  اوعلى أموا 

  ميطلباي  على اسيفو     سوا من أ عى أن أثا  عاسة  جودة ذاي   دماي   تثدأم عملة  اسملرف ت  ى
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ثودة اسخدم  هي ميةث  عملة  تثيةم  ل،  اسياسي (42، صفح  2010 محمود، ع د لله، د ح ين،   ئنبااسز 
 . (Gronroos, 1984, p. 37) أثا ن ليوا اسزبون توقعاته  اسخدم  اسمثدم  سه أد اسيي قدمد سه

 :المصرفية الخدمات جودة مستويات -ب

، 2010 اراا  د حلةمي، : موجزها يةما فلي ي يام يو   ما اسملرية  اسخدم  سثودةفوجد 
 ( 10-9اسلفحاي 

  من ع اصر  عدة على دتعيمد  اسخدم  جودة  سم يوى  اسزبون  توقعاي  دتمةل :العملاء يتوقعها التي الجودة -
 ؛  الآ رين داتلاسه  د ثاليه اس ا ث  دتثا به د  رته اسزبون  احيةاجاي : أهموا

  عم ئه دتوقعاي  احيةاجاي  ت اسا   اموأ اس    إدا ة ترى  اسيياسثودة  دهي :الإدارة قبل من  المدركة لجودةا -
 اسعميل؛ فر ي اسذي م يوى  لي سي ون  أد لوا اسيي سمواصفاي  اسملرية  اسخدم  تثدأم  فيم دعلةه

 اسملرية ؛ سلخدم  اس ومة  اسمواصفاي  دلق تحدد  داسيياسثودة  دهي :القياسية الجودة -

 سلمواصفاي  ابثا دتثدأموا اسخدم  سثودة س    اسعاملين أداو ابو ديثلد  :للزبون   المقدمة الفعلية الجودة - 
 ت وي وم؛ دح ن اسعاملين موا ة مدى على تيوق   دهي حددها اسيي

  بيثدأمه اس    تعود  دما د لائلوا، اسملرية  سخدم  اسخاص  اسمعلوماي  تثدأم   مع ى :المروجة الجودة -
 .اسخ...دمط وعاي  شخلي دترديج إع ن من اسيرديثي اسمزيج   و من اسعم و إسى

 :المصرفية الخدمة جودة أبعادالمطلب الثاني: 

  تعددي  دسثد  اسخدم ، جودة جوهر لوم إسى سلوصوو الأساسيا  أهم من اسخدم  جودة أ عاد  د اس أعي ر 
  على بي وم  يةما فيفثوا  سم أموم إلا اسخدم ، جودة م وا تي ون   اسيي الأ عاد  سيحدفد  داسباحةين اس ياب  محادلاي 

 اسيي اسد اساي  سحدا   ذس  فرج  دقد   عد، لل م وا في ون   اسيي اسفرمة  داسميغيراي  دعددها الأ عاد  هذس ماهة 
دأذةرها شيوعا دامي ا ا   الأ عاد أهم . سذس  سوف م يفي لث  بذلر  اس ل   مثا م  اسخدم  جودة مو وع ت ادسد 

 :بين اسمف رين
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  تثدأم على اسعم و مظر دجو  من اسملرف قد ة  عن الاعيمادأ  تع ر :Reliability الاعتمادية 1-
  يزاماتهسلا اس    دلاو مدى عن تع ر لذس  اموحه تر ي دبدق  اسعميل أطل وا اسذي اسوقد  لي اسخدم 
 .(42، صفح  2010 محمود، ع د لله، د ح ين،  اسعميل تثاس

  داحيةاجاي  سمطاسا  اسخدم  مثدمي اسيثا   سرع  إسى  ت ير داسيي :Responsiveness الاستجابة -2
 .اسعم و

  ظردلوم دتثدفر اسعم و معامل  ح ن دهي اسيعادن  اسيعاا ، مل ،سمثاا: أأنا بوا  ديثلد  :التعاطف 3-
 .اسعميل دتثاسيد  عاداي  داحيرام اسخاص 

  أد اسخطت من تخلو سلعم و اسمثدم  اسخدم  ن اسعم و ق ل من الاامئ ان دهو :Security الأمان 4-
 الاامئ ان  شام  اس   أد اسخطر

 .داسمادي اس ف ي

: مةل سلخدم  اسمادي اسمحة  مظور  وو لي اسعميل  ق ل من اسخدم  جودة  تثيةم فيم  ما هاسبا  :الملموسة 5-
 . (45، صفح   2006 توليق،  اسخدم  سمثدم  اسيا ع  الاتلاو ددسائل دالألراد  دالأجوزة اسمعداي 

 المصرفية  الخدمات جودة تقييم  نماذج: الثالث المطلب

 :فلي ما مثد   أهموا دمن  دماته جودة اسملرف أقةم أن   سوا  من أمكن  مماذج عدة  ه اك

 (:SERVQUAL) الفجوة نموذج -1

  Parasuraman من لل بوا قام اسيي اسد اساي    و مناسثرن اسما ي   مامي اي    وهذا اس موذج  ظور
  دإد اذوم اسخدم  سم يوى  اسعم و توقعاي  بين اسفثوة تحدفد ، داسذي لان فودف إسى Zeithaml et berryد

سى دجود  إ 1985 س   دثم وس berry توصل دقد ، (363، صفح  1998 ماجي ، جوان  سوا اسفعلي سةداو
 دهي: لثواي   ما
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 سيوقعاي  اتدا ة إد اك بين  د اسخدم  سم يوى  اسزبائن توقعاي  بين  الا ي ف عن  دت يج: الأولى الفجوة
  فرج  اسفثوة هذس لي  داس  ا، اسزبائن سيوقعاي  اسدقةث  اسمعرل  عن اسملرف إدا ة عثز أي اسزبائن،

  تثوم اسيي اس و   د اساي  لي عليوا  اسميحلل سل يائج اسخاائ  اسيرجم  دلذا اسي ويق،  حوث  قل  إسى
، صفح   2006  ابد ،   داسزبائن اتدا ة بين الاتلاو امعدام أأنا اس  ا  أكون   أن ديمكن بوا،
  توقعاي  عن دمو ومة  دقةث  معلوماي  اذي اب  هي اسفثوة هذس س د  الأساسة  اسوسيل  دتعد  ،(298
 .اسمطلوب  الأداو دم يوى  سلثودة اسزبون 

 اسخدم  مواصفاي  دبين  اسزبون  سيوقعاي  اسملرف إدا ة إد اك بين  الا ي ف عن  دت يج :الثانية الفجوة
 لي  محددة أداو مواصفاي  إسى اسزبون  توقعاي   ترجم  عن اسملرف إدا ة عثز    مع ى  اسفعل، اسمثدم 
  دتثدفر  اسطلا  اسي  ؤ  لعوب  تيعلق قد  اسيي  اسثيود  سبعض  ميةث  ذس  أكون  دقد  اسمثدم ، اسخدم 
 . (266، صفح   2006 بريش،  اسملرف  أثدموا اسيي اسخدماي  لي اس دفد  داسي وع اسزبائن، توقعاي 

 اسثودة مواصفاي  دبين  اسفعل اسمثدم  اسخدم  مواصفاي  بين الا ي ف    ا  دت يج :الثالثة الفجوة
  اسمحددة، الأداو دمعدلاي  سلمواصفاي  دلثا  اسخدم  إمياج على اسملرف قد ة عدم  مع ى اسمحددة،

  عدم  أد اس اية  اس ظم توالر  عدم أد اسملرف موظفي سدى اس ثم  اسموا اي  توالر عدم    ا  دذس 
 . (266، صفح   2006 بريش،  ميثدم  ت  وسوجةا  على الاعيماد 

 اسوعود  إن أي  خلوصوا،  ع ه اسيرديج تم دما اي اسمؤد  اسخدم  بين  الا ي ف عن دت يج: الرابعة الفجوة
  اسيرديج أساسيا  اريق عن   اسزبائن الاتلاو   و من اسخدم  م يوى  حوو اسملرف قدموا اسيي

 دجود  لي اس  ا  ديعود  اسوعود،  فثوة دت مى اسخدم  سيثدأم اسفعلي اسم يوى  على تخيل  اسمخيلف 
  بي وا  ت  يق دجود  دعدم يةه، الأق ام مخيل  دبين اسملرف دا ل اتلالاي  سوو إسى اسفثوة هذس

  م خفنا اسمثدم  اسخدم  م يوى  لون  إسى اس واأ  لي فؤدي ما دهذا  اسي ويق،  اسمكل   اسث م  اص 
 . لع سه اسيرديج تم عما
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  إد اك ا ي ف عن ماتج دهذا ،اسميوقع  اسخدم  م  تيطابق لا اسمد ل  اسخدم   أن دتع ي: الخامسة الفجوة
  أد ذل    ا  اسفثوة هذس دتث  ،اسميوقع  اسثودة عن  لا    ل  عليوا تحلل اسيي اسخدم  سثودة اسزبون 
 . (10-9، اسلفحاي  2010 مثاج،  اس ا ث  اسفثواي   عض 

 هذس اسفثواي داس كل اسمواسي فلخص 

 ج الفجوةموذ ن(: 1قم )شكل ر ال

 

Source: (lambin, 2002, p. 345) 
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 :الاتجاه نموذج -2

  أعرف لما ،(Croninد  Taylor  من لل ابو  قام اسيي سلد اساي  ميةث  1992س    هذا اس موذج ظور
  اسمرتبط  الأ عاد  من مثموع  أساس على الأداو تثيةمهو ه ا   الاتثاسثلد أ، servperf   سم ا اس موذج هذا
 على ديرلز اسخدم ، جودة  تثيةم لي اسفثوة ل رة  لض   أساس على  Servperf مموذج أثوم .اسمثدم  سخدم  ا

  فيم اسخدم  جودة أن ذس   لث ،  اسزبون  اسخاص  اتد اذاي  جاما  على اسيرليز أي سلخدم  اسفعلي الأداو تثيةم
 اسملرف تعامل دتثا ب  د  راي  اس ا ث  اسزبائن تد اذاي  داس  دهي الاتثاهاي  من ل وع ع وا  اسيع ير
  أعي ر اس موذج هذا ح ا   لاسر ا .(82، صفح   2011 بوسط ،  سلخدم  اسحاسي الأداو عن  اسر ا دم يوى 

  جودة تثيةم عملة  تيم اتاا  هذا  د من سوا اسحاسي دالأداو سلخدم  اس ا ث  د اذاي ات بين دسةطاي  عام
 .اسزبون  ارف من اسملرية  اسخدم 

 المصرفية.الخدمات جودة : علاقة التسويق الإلكتروني بالرابعالمطلب 
، 2009/2010لنديل ،    د وأمكن قةاس أ ر اسي ويق اتس يردمي علدى جدودة اسخددماي اسملدرية  مدن 

  :(128صفح  
 اسيفاعل : دهي حاس  اسيفاعل اسثائم بين اس    داسعميل د أمكن قةاسوا  الأسئل  اسياسة  : 

 اتس يردمدي،باشدر اس ريدد سدواو مدن  د و اس ريدد اسم داسعميدلذم هي م ب  الاتلالاي اسيي ت ون بين اس     
  ليوا؟دمن هو اسبادو  اسلوتة ،اسرسائل  اسلوتة ،الاتلالاي 

ايددة    اصد  أمودا تيطلد  تدامد  ع قد  د إسى مدى أمكن سلعميل الامخرا  لي تفاعل حقةثي م  اس   -
    اس؟معه سلحلوو على 

دصعوب  اسوصوو إسى اسموق   د هدي دا ك اسعميل س ووس  تعيا م تس  مدى ا  رة على الوصول :القد -
يدامة     من   و اسيط عاي أد د اساي متعي ر من اسم ائل اسموم  اسيي ف بغي على اسمؤس   قةاسوا د ذس

 سلحلوو على   أي اسعم و د بذس  من   و : 
دمدا مددى اسلدعوباي   سطريثيده ددقيده؟  دلثدا مدا مددى سدووس  اتلداو اسعميدل  اس  د  الوصـول:سهولة   -

  معه؟ع د تعامله اسيثا ي  فواجوايي اس
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هددل أحلددل اسعمدد و   دده؟مددا مدددى سددووس  تعامددل اسعمدد و مدد  اس  دد  حاسدد  اتلدداسوم  التعامــل:ســهولة  -
هدل ه داك  اسعمد و؟هل ه اك مثالاي سيح ين أسلوب تعامدل اس  د  مد   اس   ؟على اسمعلوماي اسمطلوب  من  

  اسعم و؟هل ه اك اسيثا   لعاس  سطلباي  اسعم و؟مثالاي سيح ين أسلوب تعامل اس    م  
ردمةدد  ، أي أمده صدداحا اسثددرا  سدديد اسموقد  لددي بيئدد  اسخدمد  الاس يأعي ددر اسعميددل الاس يردمدي  الاختيـار :-

لدددي ا يةدددا  مدددزدد اسخدمددد  اسدددذي فريحددده ديندددمن سددده الأمدددان ، ممدددا أ دددم  سل  ددد  الاتلددداو  ددده لدددي الأمددداذن د 
 دد و مدددى الا يةددا  د اتذن ، أي اتذن اسددذي أم حدده اسعميددل سل  ددوك علددى الأدقدداي اسميفددق عليوددا دذسدد  مددن 

 :  (128، صفح  2009/2010 لنيل ، م يوياي 
  لث .دبريدس اتس يردمي  دع وامهأثيلر على قةام اسعميل بيزديد اس     المنخفض:
 محددة.فينمن اس ماج سل     الاتلاو  اسعميل ع ر أجوزته اسخلوي  تحد ظردف  المتوسط:
 اسمعلوماي اسيي فراهدا مومد   دتزديدس دمكاناسذي أمكن من   سه الاتلاو  اسعميل لي لل ثمان   العالي:

  سه.
عوا  هدم دجدود سلبثاو م داسيعدادهمسوا  دتفنيلومهو مدى اسيزام اسعم و  اسيعامل م  اسمؤس     الالتصاق:

    و:قةاسوا من  ديمكنم الا سوا 
 هل اس    هو اسمفنل سدأ  ؟ 

  يةه؟من اسوقد أمنةه اسزائر  دلمما حكم ت را اي اسزيا ة سموق  اس    اس بكي 
   ه؟فليلق  دتثعلههل ه اك أشةاو تةير اهيمام اسزائر سموق  اس     

اسقةم  اسمد ل  مدن  د و اسخدمد  الاس يردمةد  اسمثدمد  حلوو اسمؤس   على معلوماي أد امطباعاي حوو 
 (129، صفح  2009/2010لنيل ،   د ةثا. اس     اتلاو اسعميل مما تثعل

هل أثوم اسعم و   ب غ أمداس   درين عدن اس  د    اسدمه ، هدلده ، م دااه ،  دماتده ،  الكلمة المنطوقة :
 د امثاثاته ( . 

ا س  الأعماو  د الأم ط  اسمي امل  اسيي تثوم بودا إدا ة ميخللد  لدي  ما أن اسي ويق اتس يردمي هو مم
اسم ظماي اسمعاصرة د اسيي تودف أساسا إسى تولير اسم يثاي سلعم و د اسم يول ين  اسثودة اسمطلوب  د ذس  

و مددد  أذدا  د  غبددداي د احيةاجددداي هدددؤلا فدددي وم اس مةددد  اسم اسدددب  د لدددي اسمكدددان د اسزمدددان اسم اسددد ين د  مدددا 



 الفصل الثاني: ....................................................................الإطار النظري  لجودة الخدمات المصرفية  

34 
 

 لندددددديل ، .اسعمدددددد و د اسم دددددديول ين  تأ ددددددر اسطددددددر  د أسددددددولوا عددددددن اريددددددق اسدددددديخدام شددددددبكاي الاتلددددددالاي 
 (129، صفح  2009/2010
 

 الثاني:خلاصة الفصل 
مدددن  ددد و مدددا تثددددم لدددي هدددذا اسفلدددل م حدددظ أن ددسددد  اسثزائريددد  سدددعد لدددي اس ددد واي الأ يدددرة إسدددى تطدددوير 

مواذبد  هدذس اسيطدو اي اسحاصد  ،  مدا فيوالدق دسدلم اسيطدو  اسعداسمي اسخدماي د  سة  عمل اسملا ف من أجدل 
بدددوا مددن اس  ةدد  اسيحيةدد  سم ظومدداي شددبكاي اسددرب  اسواسددع  دصددولا إسددى أ قددى اسدد ظم اسملددرية  د تددولير ألنددل 
اسخددددماي سلزبدددائن ، مدددن أجدددل تحثيدددق م ال ددد  قويددد  د تح دددين مومةددد  اسخددددماي د س دددن  اسمثابدددل اسثزائدددر  هدددم 

 اسم ذدس  د لا ثاسد تعامي من  طئ شدفد لي عملة  اسيحوو محو اسليرل  الاس يردمة  .  اسمثووداي 
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 تمهيد :
  اسريفة  داسي مة في ادو هذا اسفلل  اسيحليل، اسد اس  اسيط ةقة  اسيي تمد لي ب   اسف ح    

د هدو  مةا د  الاسددثا  اسميددامي سمدا تددم ت ادسده لدي اسفلددلين اس دا ثين مدن مفدداهةم د مظريداي حدوو اسي ددويق 
أهدددم ادددر  اسي دددويق الاس يردمدددي د جدددودة اسخددددماي اسملدددرية  ، لمدددا سددد يعرف لدددي هدددذا اسفلدددل علدددى أذةدددر د 

الاس يردمي اسم يخدم  من ارف ب د اسف ح  د اسي مة  اسريفة  لي تح ين جودة اسخدم  اسمثدم . د تم تث ةم 
 هذا اسفلل لما فلي:

 بنك الفلاحة والتنمية الريفية.المبحث الأول: عرض عام عن 
 المبحث الثاني: الإطار المنهجي للدراسة

 اسةأسئلة الدر  ومناقشةالمبحث الثالث: تحليل 
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 ية الريفية.بنك الفلاحة والتنمالمبحث الأول: عرض عام عن 
اسديحاس  إجددراو د اسد  للةد  تددم  دأمدام اسملددرية ،مدن أجدل أ ددر اسي دويق اتس يردمدي علددى جدودة اسخددماي   

 اسريفة  دلاس    كرة  داسي مة  اسلثوو إسى أسلوب د اس  حاس   ا يةا  ب   اسف ح 
 الريفية والتنميةالمطلب الأول: نشأة بنك الفلاحة 

 1982مدددا س  13اسمدددؤ ي لدددي  106-82أم دددئ ب ددد  اسف حددد  د اسي مةددد  اسريفةددد   موجدددا اسمرسدددوم  قدددم  
دج، لدددي إادددا  سةاسددد  اتخدددذتوا اسددسددد  سي مةددد  اسثطددداع اسف حدددي لي ملددد  2.200.000.000ذ دددرل  برأسدددماو 

س ةاس  اسةو ة اسز امة  د ذس  سيغطة  اسحاجةاي اسوا ة  من حيث اسموا د اسز امة  د الاسيو ذة  على اعيبا  
ان الأدسدى توثيد  د أن اسثطاع اسف حي أ ذ اسمكام  الأدسى لي مخططاي اسي مةد ، د  اسيداسي للودذا اس  د  موميد

 م   اسثرد  داسةامة  ت مة  اسثطاع اسف حي.
إسدددى شدددرل   1988دلدددي إادددا  اتصددد حاي الاقيلدددادأ  تحدددوو ب ددد  اسف حددد  د اسي مةددد  اسريفةددد   عدددد عدددام 

 BADRأصددب  ب دد   90/19ملةددا  دج، د  موجددا قددامون اس ثددد د اسثددر   22م دداهم  ذاي  أس مدداو قددد ة 
باشددددر جمةدددد  اسوظددددائ  اسيددددي تثددددوم بوددددا اس  ددددوك اسيثا يدددد  د لددددي لددددل اسثطاعدددداي ذغيددددرس مددددن اس  ددددو أمكددددن ان ف

سدوم مكييبد  للودا مدن ادرف  33000ملةدا دج مدوثع علدى  33إسدى    1999الاقيلادأ  سيرتف   أس ماسه س    
 اسددس  .

 ب   اسف حد  د اسي مةد  اسريفةد  هدو أحدد اس  دوك اسعامد  اسدذي تمةلدد موميده لدي ت مةد  اسز اعد  د تعزيدز 
دلاسدد  اسيددي ت دداثو ع وددا اس  دد  اسددوا ي اسثزائددري، سة دديمر تطددو س  140اسمثيمدد  اسريفددي، ت ددون لددي اس داأدد  مددن 
 إاا  د موظ . 7000مدفري  جووي  د أذةر من  41دلاس  د  290حيث أن شبكيه تنم حاسةا أذةر  من 

اسريفةدد   داسي مةدد  حدد   اسثودداث اسملددرلي اسثزائددري لدد ن ب دد  اسف داسمويمددينلح ددا اس ةيددر مددن اسمخيلددين 
 داتقلةميأحيل موقعا ميميزا  من اسوةكل اسملرلي اسثزائري لما أحظى   مع  ل يرة على اسم يوى اسمحلي 

 .داسعاسمي
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 بسكرة.تقديم وكالة  الثاني:المطلب 
م  تتسةا ب   اسف ح  ديث  مثرها دس  مدف     دكرة  1982تتسا ب   اسف ح  د اسي مة  اسريفة  س     

، ديعيمد على   راي اسعاملين حيث أثوم بي وين د تد يا اسعماو سزيدادة   دراتوم د لدذس  لفداوتوم د اسيعامدل 
 م  اسيحدفث اسثا ي لي اس    حيث أثوم بيثدأم جمة  أمواع اسثرد  سلعم و .

 
 الريفيةم وكالة بسكرةم والتنميةالهيكل التنظيمي لبنك الفلاحة  -أ

اسف حد  د اسي مةدد  اسريفةد  مددن مثموعد  جوويدد  س سديغ و د قددد تدم ا يةددا  اسمثموعد  اسثوويدد  في دون ب دد  
دلالاي تثوم  اتشراف عليوا، د في ون اسوةكل اسي ظةمدي سولاسد    دكرة لمدا   9( اسيي تي ون من  007  كرة  

 فلي:
 ، اسمراقبدد ، ت  دديق هددو اسم ددؤدو عددن اس ددير اسح ددن سلولاسدد ، موميدده اسيوجةدده، اسي  ددة مــدير الوكالــة: -1

 م اااي إ ال  إسى اس ور على اسي فيذ اسثيد سل ةاس  اسعام  سل   
مللح  تا ع  سلمدفر، تعمل على م اعدته لدي ت دويل أعماسده لمدا تعمدل   دهي(:  )السكرتاريةالأمانة   -2

 اسعام  سل   . داسمكاسماي على اسيقباو اسعم و، اس ريد 
ــامي: -3 ــب الأم بددائن د موميدده اسدديقباو د توجةدده اسزبددائن د ف ث ددم إسددى ق ددم د في ددون مددن ق ددم اسز  الجان

 مكل   اسزبائن الألراد، د ق م مكل   اسزبائن اسمؤس اي.
 د أنمن:  الجانب الخلفي:  - 4
اسث م اتدا ي د اسمحاس ي د موميه إمثداث د ميا عد  ميزامةد  اسولاسد ، د اس دور علدى ت ديير ح دا اي  -

دد اسثلوى سلل دد ، د لذا لحص اسح ا اي اسيومةد  سلولاسد  د ت دوي  اسخزي   لي ظل الاحيرام اسلا م سلحد 
 الا ي لاي إن دجدي، دإعداد اسملفاي اسمحاس ة .

أعماو سث    دتحنير داسخزي  إسى سث   اسثرد   دإحاسيوابد اس  ملفاي اسيمويل    ديثومق م اسثرد    -
 رف اسولاس .إ ال  سلرقا   اس حث  سلثرد  اسمم وح  من ا داسخزي  اسثرد  

 دت فيدذهاهدذا اسث دم علدى د د   طد  عمدل سل ةاسد  اسي دويقة   ديعمدلق م عملةاي اسيثدا ة اسخا جةد    -
 اسزبائن اسذفن فيعاملون م  اس   . دد اس اسزبائن اسمحيملين  دتحدفد  عد موالث  اتجا ة عليوا، 
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 .داسمدلوعاي  داسمحاسب اسخدم  اس ريع   دلذااسرئة ي،  داسل دد  إ ال  إسى ق م اسمعام ي 
   كرة" اسريفة  "دلاس  داسي مة اسمواسي فو    اسيفليل اسوةكل اسي ظةمي س    اسف ح    داس كل

 الريفية وكالة بسكرة  والتنمية (: الهيكل التنظيمي لبنك الفلاحة 2الشكل رقم )
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 للبنكلمصدر: وثائق داخلية ا
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 المبحث الثاني: الإطار المنهجي للدراسة 
اسطر   لذا  د  اسفر ةاي،  لا يةا   اعيمدي  اسيي  اسميدامة   اسد اس   اداة  شرج  اسمبحث  هذا  فينمن 

 الاحلائة  اسيي اعيمدي لي ذس . 
 المطلب الاول: اداة الدراسة و ادوات جمع البيانات 

  أولا: أداة الدراسة 
اس ةاماي اسميدامة  على اسي ةان موجه سزبائن ب   اسف ح  د اسي مة  اسريفة  دلاس    كرة، تم الاعيماد لي جم   

 د  ن  لي اعدادس سثمل  من اسيعدف ي شملد ا عاد د اسمحاد  د مبا اي اسقةاس  اسي ا ة اسم رف.
 د جاو اس كل اس وائي س سي ةان لي      اق ام اساسة  مفللوا لي الاتي:

: أنم اس ةاماي اسعام  اسميمةل  لي اسث ا، اس ن، اسم يوى اسيعلةمي، اسمو  ،  لعينة الدراسة  معلومات عامة
 س واي اسيعامل م  اس   . 

 ( مبا ة 20   دينمأنم مبا اي اسقةاس اسميعلث   ثودة اسخدماي اسملرية   المحور الأول:
 ( مبا ة.13من   ون ديي  دأ عادس اج  عبا اي اسمزيج اسي ويثي الاس يردمي  القسم الثالث:

 ثانيا: تحليل متغيرات الدراسة:
تبعا سمو وع اسد اس  اسميمةل لي أ ر اسي ويق اتس يردمي على جودة اسخدماي اسملرية ، لان ا يةا  سلم   

سةكا ي اسخماسي سيو ة  د جاي الاهمة  س ل مبا ة من مبا اي اسقةاس اسوا دة لي الاسي ةان، ف دد الاذةر  
 س اسد اساي لما هو مو   لي اس كل اسياسي:ق ولا  سمةل هذ 

 ( : مقياس ليكارت الخماسي1الجدول )
 الاجابة الدرجة 
  ير موافق بشدة  1
  ير موافق  2
 محايد 3
 موافق  4
 موافق بشدة  5

 المصدر: من اعداد الطالب 
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 الاستبيان وصدقالمطلب الثاني: اختبار معامل ثبات 
مقةاس   ا يةا   تم  الاسي ةان  صد   الا يبا اي    (Cronbach Alpha)لا يبا   احد  أعي ر  اسذي 

اسثددو  اسيحليل  ميائج  لةيرا حيث اعطد  أعوو علةه  د  اسد اساي،  هذس  اسيخداما لي مةل  الاذةر شيوعا د 
 اسياسي:

 (: اختبار معامل الثبات للاستبيان2الجدول رقم )

 اس ةان 
مبا اي  عدد 

 اسقةاس 

 معامل اسةباي 
Alpha de 

Cronbach 
 معامل اسلد 

جودة   اسخدماي محو  
 0.800 0.641 20 اسملرية 

اسي ويثي  اسمزيج  محو  
 0.813 0.662 13 الاس يردمي 

 0.893 0.798 33 مثموع اق ام الاسي ةان 
 SPSSالمصدر: من اعداد الطالب بالاعتماد على نتائج 

اسثددو    بلغد 2من   و  س سيبام   لردمباي"  "أسفا  اسدا لي  الات ا   معامل  باي  أنّ  في يّن   )
اسد اس     جيدة، دلذس  ( دهي قةم   0.798  اسقةم  سمحاد   "  دأ عادها، حيث لامد  أسفاك بلغد قةم  معامل 

(  اس  ب  0.641ميه  (  اس  ب  سعبا اي محو  اسي ويق الاس يردمي، لذس  لي اسمثابل ما قة0.662"  دمباي
دهو ما فدوّ على أنّ الاسيما ة  ابي  أي أمّوا تعطي مفا اس يائج إذا  اسملرية ،سعبا اي محو  جودة اسخدماي 

 مما ل . تمّ اسيخداموا أد إعادتوا مرّة أ رى تحد ظردف 
ي صممد أثلد  ه قد ة الاسيبام  على قةاس اسميغيّراي اسي  (Validité) اما  اس  ب   لد  الأداة  

سقةاسوا ،لوي تينمّن لثراي ذاي صل   اسميغيراي اسيي تعمل على قةاسوا ،د أنّ منموموا فيفق م  اسعر  
اسذي صممد لأجله ،دقد تمّ ح اب معامل صد  اسمح  من   و أ ذ اسثذ  اسيربةعي سمعامل اسةباي "أسفا  

سلد  اس لّي لأداة اسبحث هو معامل  ( إذ مثد أن معامل ا2ذردمباي "دذس  لما هو مو   لي اسثددو  قم  
مرتف  موعا ما  دم اسا لأهرا  دأهداف هذا اسبحث ،دقد بلغ معامل اسلد  اس لّي اسذي أعّ ر عن اسثذ  
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هي    ،دقةميه  اسةباي  سمعامل  دعّميه  0.893اسيربةعي  ما  دهذا  اسد اس ،  أداة  صد   على  فدوّ  ما  هو  د   )
سعبا ا اسمرتفع   اس  ب   اسلد   قةميوا  معام ي  بلغد  ،حيث  الاس يردمي  اسي ويق  محو   لي 0.813ي   )

 ( لمعامل صد  سعبا اي جودة اسخدماي اسملرية . 0.800مثابل  
 

 الخصائص العامة لعينة الدراسة  وتحليلالبحث  وعينةالمطلب الثالث: مجتمع 
 أولا: مجتمع وعينة البحث  

اسي مة  اسريفة  دلاس    كرة، قم ا  ت ذ عي   ع وائة   فيمةل مثيم  اسد اس  من ثبائن ب   اسف ح  د  
( اسيبام  جمةعوا  29( اسي ةان دقد تمّ اسيرجاع ما مثمله  29( ثبون، د تم توثي  عليوم  29تي ون من  

 صاسح  سليحليل الاحلائي. 
 ثانيا: تحليل الخصائص العامة لعينة الدراسة 

( اسئل  تودف لي مثملوا سيو ة   عض  4ا بع  ان دص  اسخلائص اسعام  سعي   اسد اس  مةليوا  
 الامو  اسيي ت اعد لي تحليل اس يائج يةما  عد، د اسثددو اسمواسي ف ين تفليل هذس اسخلائص. 

 
 ا
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 (: الخصائص العامة لعينة الدراسة 3لجدول رقم )
اسميغي 
  

 اسيمةيل اس ةامدددي  %اس  ب  اسي را اي  اسفئاي

 ا
اسث

 

 55.2 16 ذلر

 

 44.8 13 امةى

 100 29 ثموعاسم

 ن 
اس

 

  30-20من 
 س  

12 41.4 

 

  40-30من 
 س  

6 20.7 

  50-40من 
 س  

5 17.2 

س   لما  50
 لو  

6 20.7 

 100 29 اسمثموع
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مي
علة

 اسي
ى و

م ي
اس

 

 13.8 4 ميوس  لتقل

 

 20.7 6  اموي 

 58.6 17 جامعي 

 6.9 2 ا رى 

 100 29 اسمثموع

و  
اسم

 

 27.6 8 موظ  

 

 48.3 14 أعماو حرة

 24.1 7 أ رى 

 100 29 اسمثموع

  
 اس 

م 
مل 

يعا
ي اس

س وا
 

  5أقل من  
 58.6 17 س واي

 

  10إسى  5من 
 س واي

10 34.5 

  10أذةر من 
 س واي

2 6.9 

 100 29 اسمثموع

 SPSSاسملد : من اعداد اسطاسا  الاعيماد على ميائج 
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حيث   اسد اس ،  سعي    اس خلة   اسعام   اسخلائص  عن  سمح   ا ذ  أمك  ا  اع س  اسثددو  من   و 
( اماث ، دهي م ا ميثا ب  م  أن  %44.8( من الراد اسعي   ذلو ، لي حين ان  %52.2في ين ان  

 اسث ا اسغاسا هو ذلر 
اسعي   ح ا   سخلائص  اسريفة  شباب  اما  اس  ب   اسي مة   د  اسف ح   ب    ميعاملي  أهلا  أن  م حظ  اس ن 

د أ يرا اسفئ  اسيي    %20.7  ب      50، تليوا اسفئ  الأذ ر من  40إسى    20لأعما هم من    %62.1ب  ب   
 بائن اس    من اس باب. ،. دم ه أمكن اسثوو  تن أهلا ث  %17.2س   ب  ب    50إسى   40تيرادج اعما هم من 

 دهذا %58.6م حظ  تن م ب  ثبائن اس    اسذفن سوم م يوى جامعي أخص اسم يوى اسيعلةمي  ديةما
فدو على ثيادة اسوعي سدى اسزبائن  نرد ة اسيعامل م  اسمؤس اي اس   ة ، لاسذفن م يواهم اسيعلةمي ميوس   

قرا      دأقل فدو    دهي  %13.8أمةلون  مما  م خفن ،  م   م ب   اسيعامل  اسزبائن  نرد ة  دعي  ثيادة  على 
 اس   .

اس    أعملون أعماو حرة د هم أمةلون    من م ب     %48.3لما م حظ من   و اسثددو ان أهلا ثبائن 
 ، د اسباقي أعملون مون أ رى. %27.6ثبائن اس   ، اما اسباقي موظفون ب  ب  

  ب   اسف ح  د اسي مة  اسريفة ، أي أن م ب    ا  تعام  م  10م حظ أأنا  تن ثبومين لث  سوما أذةر من  
من اسزبائن مدة تعاملوم م  اس    تثل عن    %58.6د دلاو اسزبائن سل    م خفن ، لما م حظ أن  ما م  يه  

 س واي، د أمكن اعيبا هم ثبائن جدد. 5

 المبحث الثالث: تحليل و مناقشة اسئلة الدراسة 
ميطر  إسى تحليل مبا اي اسد اس  اسيط ةقة    يو من اسيفليل من حيث  لي هذا اسثزو من اسبحث   

 ا ةع  الاجا    ع وا دلذا اهمة  لل مبا ة  اس  ب  س ل  عد.
 ببنك الفلاحة و النية الريفية   مكانة جودة الخدمات المصرفية: المطلب الاول

ثبائن   مظر  دجو   من  اسزبائن  اسيثطاب  مكام   إسى  اسمطلا  هذا  لي  اسف ح   ميطر     داسي مة  ب   
 اسريفة . 

ب     دمن  لي  اسملرية   اسخدماي  اسخاص   ثودة  اسمؤشراي  مخيل   قراواي  أمكن  اسمواسي  اسثددو    و 
 اسريفة . داسي مة اسف ح  
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 (: جودة الخدمة المصرفية 4الجدول رقم )

 قم  
 اسعبا ة 

مبا اي اسيعلم اسيثطاب  
 اسزبائن

 د جاي الاهمة  

ج 
مر

  اس
وس

سمي
ا

ي    
عةا

 اسم
راف

لامح
ا

 

ام 
 اسع

ثاس
الات اي
جا 

ت
 

ي  
 اسع

لراد
ا

 

 ة 
س  

  ا
همة

الا
ق   
موال

ير 
ه

 دة
 

لق  
موا

ير 
ه

 

حافد
م

لق 
موا

 دة 
ق  

موال
 

1 

أفي اسملرف  
بوعودس بيثدأم 

اسخدم  لي اسوقد 
 اسمحدد 

 0 21 6 2 0 اسعدد 
 13 موالق 0.614 3.66

% 0 6.9 20.7 72.4 0 

2 
أثدم اسملرف  

 دماي دقةث   اسة   
 من الأ طاو

 3 16 7 2 1 اسعدد 
 17 موالق 0.903 3.62

% 3.4 6.9 24.1 55.2 10.3 

3 
أمكن الاعيماد على  
موظفي اسملرف 
 لي أداو اسخدم  

 4 16 8 0 1 اسعدد 
 6 موالق 0.726 3.79

% 3.4 0 27.6 55.2 13.8 

4 

أحرج اسملرف  
على حل اسم اذل  
اسميعلث   اسخدماي 

 اسمثدم 

 8 14 2 3 2 اسعدد 
 5 موالق 1.177 3.79

% 6.9 10.3 6.9 48.3 27.6 

5 
موق  اسملرف  

مظور  دسهم ئم 
  ا جي جذاب

 7 14 0 6 2 اسعدد 
 14 موالق 1.265 3.62

% 6.9 20.7 0 48.3 24.1 

6 
اسيلمةم اسدا لي  
سلملرف م اسا 

 سيثدأم اسخدم  

 12 9 4 4 0 اسعدد 
موالق   1.069 4.00

 3   دة
% 0 13.8 13.8 31.0 41.4 

7 
أميل  اسملرف 
معداي د أجوزة  
 ت  وسوجة  حدفة  

 8 11 4 4 2 اسعدد 
 10 موالق 1.233 3.66

% 6.9 13.8 13.8 37.9 27.6 
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8 
أعي ي موظفي  

اسملرف  مظورهم 
 ده داموم

 10 9 2 4 4 اسعدد 
موالق   1.452 3.59

 18   دة
% 13.8 13.8 9.6 31.0 34.5 

9 
أثدم اسملرف  

 دماي سريع  د 
 لو ي 

 2 16 7 2 1 اسعدد 
 16 موالق 0.903 3.62

% 3.4 6.9 24.1 55.2 10.3 

10 
أ يثيا موظفي  
اسملرف سطلباي  

 اسزبائن

 4 16 8 1 0 اسعدد 
 7 موالق 0.726 3.79

% 0 3.4 27.6 55.2 13.8 

11 
أ يثيا اسملرف  

س كادى د  
 اسيف ا اي اسزبائن 

 8 14 2 2 2 اسعدد 
 5 موالق 1.177 3.79

% 6.9 6.9 6.9 48.3 27.6 

12 
فولر اسملرف عدد  
ذالي من اسموظفين 

 لأداو اسخدم  

 7 14 0 6 2 اسعدد 
 15 موالق 1.265 3.62

% 6.9 20.7 0 48.3 24.1 

13 
 ن الاامئ اأشعر 

ع د اسيعامل م  
 اسملرف 

 12 9 4 4 0 اسعدد 
موالق   1.069 4.00

 2   دة
% 0 13.8 13.8 31.0 41.4 

14 

أميل  موظفي 
اسملرف اسموا ة  
اس ثم  سيثدأم  

 اسخدم  
 

 8 11 4 4 2 اسعدد 

 11 موالق 1.233 3.66
% 6.9 13.8 13.8 37.9 27.6 

15 
فيا   موظفي  

اسملرف اتجراواي  
اسخاص   اسخدم   

 10 10 7 2 0 اسعدد 
 4 موالق 0.944 3.97

% 0 6.9 24.1 34.5 34.5 
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سغاأ  ت لةموا  
 سلزبون 

16 
تخلو جمة   

معام ي اسملرف  
 من اسمخاار

 9 10 4 6 0 اسعدد 
 8 موالق 1.123 3.76

% 0 20.7 13.8 34.5 31.0 

17 
فوسي موظفي 

اسملرف اهيمام 
 لردي س ل ثبون 

 8 11 4 4 2 اسعدد 
 12 موالق 1.233 3.66

% 6.9 13.8 13.8 37.9 27.6 

18 

أظور موظفي 
اسملرف اسمعرل   

اس خلة   اسزبون د  
أحرصون على  

 اسيرحيا  ه 

 15 6 4 4 0 اسعدد 

موالق   1.113 4.10
 1   دة

% 0 13.8 13.8 20.7 51.7 

19 
فيعرف موظفي 
اسملرف على  
 ال ةاي اسزبائن 

 4 19 2 2 2 اسعدد 
 9 موالق 1.032 3.72

% 6.9 6.9 6.9 65.5 13.8 

20 

أثوم موظفي  
  و ملياسملرف 

اس ةاماي اسمطلوب  
لي اسمعام ي 

اسملرية  عو ا  
 عن اسزبون 

 10 8 4 3 4 اسعدد 

موالق   1.427 3.59
 19   دة

% 13.8 10.3 13.8 27.6 34.5 

  موالق 0.395 3.75 اسميوس  اسمرج   جودة اسخدم  اسملرية (
 spssاسملد : من إعداد اسطاسا  الاعيماد على مخرجاي  

من   و اسيثراو اسثددو اسم ين اع س ل م ا مثد ا او اسزبائن اسم يثوبين من   و مبا اي اسقةاس  
(  4.10(د  3.59ذلوا موالث  على اهمة  جودة اسخدماي اسملرية  ، حيث ترادج اسميوس  اسمرج  ما بين  

 يثط ين من ارف ب    (د هو ما فدو على ا تفاع عدد اسزبائن اسم0.614(د  1.452د  امحراف معةا ي  
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اسف ح  د اسي مة  اسريفة ، حيث ماسد مبا ة " أظور موظفي اسملرف اسمعرل  اس خلة   اسزبون د أحرصون  
" اعلى م يوى موالث   ميوس  مرج  قد س   اسيرحيا  ه  (، مما 1.113( د  امحراف معةا ي  4.10على 
جمة  اسمعلوماي اسميعلث   ه د لذا الاهيمام  ه  أع ي ان موظفي اس    أعطون أهمة  سلزبون من   و معرل   

ع د اسيعامل م  اسملرف " اسمرتب  اسةامة  من    ن الاامئ ا أ  او تواجدس  اس   ، ، لما احيلد اسعبا ة " أشعر  
مرج    الأهمة   ميوس   معةا   4.00حيث  امحراف  د  أ عر  1.069(  اسزبون  أن  على  فدو  ما  هو  د   )

د اسيعامل م  ب   اسف ح  د اسي مة  اسريفة  د هذا    ا جودة اسخدم  اسمثدم  د  الا تةاج د الاامئ ان ع 
ما تؤلدس اسعبا ة" فيا   موظفي اسملرف اتجراواي اسخاص   اسخدم  سغاأ  ت لةموا    دهوح ن الاسيقباو  .  

اس       اهيمام( حيث  0.944معةا ي    دامحراف(  3.97  مرج   سلزبون " اسيي احيلد اسمرتب  اسرا ع   ميوس   
  اسثودة اسمطلوب . دتثدأموا اسخدم  اسمثدم  

معةا ي    دبامحراف(  3.75 قد س  اسخدم  اسملرية  قد حثثد ميوس  ح ابي     ودسمن جو   امة  ل ن م يوى  
 0.395 .) 
أعطي   مما   ، مث وو  ح ابي  ميوس   حثق  اسملرية   اسخدم   جودة  م يوى  ان  اسثوو  د   ص  
مطباع  اهيمام ب   اسف ح  د اسي مة  اسريفة   اسزبون د اسعمل على تحثيق   اس د بذو اسثوود لاسيثطاب ا

ميعاملين جدد د اسمحالظ  على اسزبائن اسحاسيين من   و  مخيل  الاسيراتةثةاي د لذا اتجراواي اسميبع   
 سزيادة عدد اسزبائن. 

 كتروني ببنك الفلاحة و التنمية الريفية المطلب الثاني: اهمية المزيج التسويقي الال
لي هذا اسمطلا محادو تحليل إجا اي الراد اسعي    سلوقوف على أ ر اسي ويق الاس يردمي على جودة   

اسخدماي اسملرية  ب    اسف ح  د اسي مة  اسريفة  ، داسثدادو اسمواسة  تو   إجا اي الراد عي   اسد اس  حوو  
 هذا اسمو وع.

 أولا: مكانة واهمية الخدمة الإلكترونية  
اسخدم  اتس يردمة  على جودة اسخدم  اسملرية     دأ رمن   و اسثددو مواسي محادو تو ة  اهمة    -

 اسريفة  من   و مثافةا الاحلاو اسوصفي دح ا ا او الراد عي   اسد اس .  داسي مة ب    اسف ح  
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 (: الخدمة الإلكترونية 5الجدول رقم )

 قم  
 مبا اي اسخدم  اتس يردمة  اسعبا ة 

 د جاي الاهمة  

ج 
مر

  اس
وس

سمي
ا

ي    
عةا

 اسم
راف

لامح
ا

ام   
اسع

اس 
لاتث

ا
اي

جا 
ت

 
ي  

 اسع
لراد

ا
 

ا
 ة 

س  
  ا

همة
لا

 

ق  
موال

ير 
ه

 دة
 

 

لق 
موا

ير 
ه

 

حافد
م

لق 
موا

 

 دة
ق  

موال
 

اسثرد   كل  1 اس     فولر 
 أمواعوا

 5 22 2 0 0 اسعدد 
 1 موالق 0.489 4.10

% 0 0 6.9 75.9 17.2 

 فولر اس    قرد  إس مة   2
 2 23 4 0 0 اسعدد 

 2 موالق 0.458 3.93
% 0 0 13.8 79.3 6.9 

د   3 اس     دم   مان  أثدم 
 حماأ  اسمعلوماي اس خلة 

 4 16 5 2 2 اسعدد 
 3 موالق 1.049 3.62

% 6.9 6.9 17.2 55.2 13.8 

 1  0.551 3.88 اسميوس  اسمرج  سلخدم  الاس يردمة 

 spssملد : من إعداد اسطاسا  الاعيماد على مخرجاي  اس
اسثددو  حيث  5من   و   ، موالث   للوا  الاس يردمة   اسخدم   مبا اي  ان  م حظ  اسميوس   (  ترادج 

( د هو ما بين ان   1.049(د 0.458( د الامحراف اسمعةا ي ما بين    3.62( د  4.10اسمرج  ما بين  
اس    فويم بيثدأم اسخدم  إس يردمةا سما سوا من سرع  لي الأداو من   و ا يلا  اسوقد د اسثود د ع او  

ثرد   كل أمواعوا " لي اسمرتب  الادسى  ميوس   اسي ثل إسى هاأ  اس   ، حيث جاوي اسعبا ة " فولر اس    اس
( د هو ما ف ين اسعرد  اسمياح  سل    د اسيي أ يطة  تثدأموا  0.489( د امحراف معةا ي  4.10ح ابي   

اسزبائن الان حيث جاوي   فبحث عليوا معظم  اسيي  اسثرد  الاس مة   تثدأم  دم   إس يردمةا، إ ال  هلى 
اس   2اسعبا ة  قم   اسمرتب   مرج    لي  معةا ي  3.93ةامة   ميوس   إمحراف  د  اسمرتب   0.458(  لي  أما   .  )

( د  3.88الا يرة جاوي مبا ة " أثدم اس     دم   مان د حماأ  اسمعلوماي اس خلة "  ميوس  مرج   
 (. 0.551إمحراف معةا ي   

سوا   اسح ابي  اسميوس   ان  مثد  اتس يردمة   اسخدم   مبا اي  مثمل  معةا ي    دامحراف(  3.88  أ ادي  لي 
 اسخدم  الاس يردمة  لي تح ين اسخدم  اسمثدم  سزبائن اس     أهمة  دم اهم اشا ة اسى   دهو( 0.551 
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 ثانيا: التوزيع الالكتروني 
اسملرية   اسخدم   الاس يردمي على جودة  اسيوثي   أ ر  د  اهمة   تو ة   محادو  مواسي  اسثددو  من   و 

 اسي مة  اسريفة  من   و مثافةا الاحلاو اسوصفي دح ا ا او الراد عي   اسد اس . ب    اسف ح  د 
 (: الخدمة الإلكترونية 6الجدول رقم )

 قم 
 مبا اي اسيوثي  اتس يردمي  اسعبا ة 

 د جاي الاهمة  
ج  

مر
  اس

وس
سمي

ا
ي    
عةا

 اسم
راف

لامح
ا
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جا 

ت
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 اسع
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 ة 
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  ا
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ير 
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موال
 دة

 
 

لق
موا

ير 
ه

 

حافد
م

لق  
موا

 

 دة 
ق  

موال
 

1 
اسلراف   اس     دم   فولر 

د    24سا/  24الاسي     7سا 
 أأام  7أأام/

 3 16 7 2 1 اسعدد
 3 موالق  0.903 3.62

% 3.4 6.9 24.1 55.2 10.3 

اسوات    2 ع ر  اس     دم   أثدم 
 اس ثاو

 4 16 8 1 0 اسعدد
 2 موالق  0.726 3.79

% 0 3.4 27.6 55.2 13.8 

الاس يردمي   3 اسموق   أنمن 
 سل    عملةاي اسدل  الامن

 8 14 2 3 2 اسعدد
 1 موالق  1.177 3.79

% 6.9 10.3 6.9 48.3 27.6 

 4 موالق  0.551 3.735 اسميوس  اسمرج  سليوثي  الاس يردمي 

 spssاسملد : من إعداد اسطاسا  الاعيماد على مخرجاي  
فدو عل   اسموالث  دهو ما  اسبعد جاوي لي مثاو  اسثددو م حظ أن مثمل مبا اي هذا  من   و 

( احيلد 03أهمة  اسيوثي  الاس يردمي سزبائن ب   اسف ح  د اسي مة  اسريفة  ، من جو  امة  مثد اسعبا ة   قم  
( دهو ما  1.177ي قد س  ( دبامحراف معةا  3.79اسمرتب  الادسى من حيث د ج  اسموالث   ميوس  ح ابي  

أع ي أن اس    فويم  بي ويل عملةاي اسدل  الأمن من   و موقعه الاس يردمي ، لما جاوي اسعبا ة " أثدم  
( د  0.726( د امحراف معةا ي   3.79اس     دم  ع ر اسوات  اس ثاو " لي اسمرتب  اسةامة   ميوس  مرج   

ممك   سي ويل عملة  اسيوثي  الاس يردمي ،دجاوي لي اسمرتب   هو ما فدو على تولير اس    سثمة  اسوسائل اس
( د  3.62أأام"   ميوس  مرج     7أأام/  7سا د    24سا/   24اسةاسة  مبا ة " فولر اس     دم  اسلراف الاسي  

 (. 0.903امحراف معةا ي   
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 (. 0.551( دبامحراف معةا ي اقل من اد أعادو  3.735لما مثد أن اسميوس  اسمرج  سوذا اسبعد   
 

 ثالثا: التسعير الالكتروني 
من   و اسثددو مواسي محادو تو ة  اهمة  د أ ر اسي عير الاس يردمي على جودة اسخدم  اسملرية  

 ب    اسف ح  د اسي مة  اسريفة  من   و مثافةا الاحلاو اسوصفي دح ا ا او الراد عي   اسد اس . 
 الالكتروني (: التسعير 7الجدول رقم )

 قم 
 مبا اي اسي عير اتس يردمي اسعبا ة 

 د جاي الاهمة  
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وس
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لامح
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ي  
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ير 
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لق  
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 دة 
ق  
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1 
بيعدفل  اسف ح   ب    أثوم 
سيل ة    أسعا   دماته  اسيمرا  

 حاجةاي اسعم و 

 6 15 7 0 1 اسعدد
 1 موالق  0.772 3.90

% 3.4 0 24.1 51.7 20.7 

إس يردمةا   2 اس     دماته  فولر 
  تسعا  م اسب 

 3 16 7 2 1 اسعدد
 3 موالق  0.903 3.62

% 3.4 6.9 24.1 55.2 10.3 

3 
الاس يردمة   اس     دماته  أثدم 
اسخدم    جودة  ح ا    عر 

 اسملرية 

 4 16 8 1 0 اسعدد
 2 موالق  0.726 3.79

% 0 3.4 27.6 55.2 13.8 

 2  0.667 3.77 اسميوس  اسمرج  سلي عير الاس يردمي 

 spssالمصدر: ممن إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات 
ثبائن اس     ( في ين ان مبا اي اسي عير الاس يردمي جاوي للوا موم  من دجو  مظر  7من اسثددو  

بين   ما  فيرادج  اسعبا ة3.62(د  3.90 ميوس   جاوي  قد  د  خدماته    (  أسعار  بتعديل  الفلاحة  بنك  يقوم 
( د  3.90" لي اسمرتب  الادسى من حيث الاهمة  اس   ة   ميوس  مرج     باستمرار لتلبية حاجيات العملاء

مي د دد س لي  تل ة  حاجةاي د  غباي  ( ، مما فدو على أهمة  اسي عير اتس يرد 0.772امحراف معةا ي  
اسزبائن،  د أخيل  هذا اس عر ح ا جودة اسخدم  اسمثدم  مما فدو على اسيعدادا ثبائن اس    دل  أي سعر 
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يقدم البنك خدماته الالكترونية بسعر حسب جودة الخدمة    مثابل  دم  ذاي جودة د هو ما تؤلدس اسعبا ة "
 (. 0.726امحراف معةا ي    ( د3.79"  ميوس  مرج    المصرفية
( دهي تث   من مثاو  0.667(  امحراف معةا ي  3.77مثد ميوس  مبا اي اسي عير الاس يردمي    دعموما

 موالق مما أع ي أن هذا اسبعد سه أهمة  ل يرة لي جودة اسخدم  اسملرية .
 الترويج الالكترونيرابعا: 

اسيرديج الاس يردمي على جودة اسخدم  من   و اسثددو مواسي محادو تو ة  اهمة  د أ ر   -
عي     الراد  ا او  دح ا  اسوصفي  الاحلاو  مثافةا  من   و  اسريفة   اسي مة   د  اسف ح   ب     اسملرية  

 اسد اس .
 (: الترويج الالكتروني 8الجدول رقم )

 قم  
 اسعبا ة 

 مبا اي اسيرديج اتس يردمي 

 د جاي الاهمة  
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لق 
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1 
أ يخدم ب   اسف ح  اسمواق   
سليعريف   الاس يردمة  

  خدماته د اسيرديج سوا 

 8 14 2 3 2 اسعدد 
 2 موالق 1.177 3.79

% 6.9 10.3 6.9 48.3 27.6 

2 
مخيل   على  اس     أعيمد 
د   الاشوا   مؤس اي 

 الاع ن سليعريف  خدماته

 7 14 0 6 2 اسعدد 
 4 موالق 1.265 3.62

% 6.9 20.7 0 48.3 24.1 

3 
اسرسائل   اس     أ يخدم 
سيزديد  مخيل   الاس يردمة  

 ياسمعلولا

 12 9 4 4 0 اسعدد 
موالق   1.069 4.00

 1   دة
% 0 13.8 13.8 31.0 41.4 

4 
اسمعلوماي   لل  اس     فولر 
على   اسزبائن  أحياجوا  اسيي 

 موقعه الاس يردمي 

 8 11 4 4 2 اسعدد 
 3 موالق 1.233 3.66

% 6.9 13.8 13.8 37.9 27.6 

 اسميوس  اسمرج  سليرديج الاس يردمي
3.76

7 0.690  3 
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   0.424 3.78 اسميوس  اسمرج  سلمزيج اسي ويثي الاس يردمي

 Spssالمصدر: من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات 
من   و ميائج اسثددو اس ابق مثد أن مبا اي ترديج اتس يردمي جاوي للوا إجابةه لما لان ميوق   

(اسيي ت ص على أ يخدم اس    اسرسائل الاس يردمة  سيزديد 03مظرا سمكام  هذا اسبعد حيث احيلد اسعبا ة  قم  
الادسى  ميوس  ح ابي     ي اسمعلولا مخيل    اسمرتب   معةا ي 4.00"  دامحراف  مدى  1.069(  تعكا  (دهي 

أهمة  اسوسائل د الاساسيا اسم يخدم  من ارف ب   اسف ح  د اسي مة  اسريفة  لي تألاو د تزديد اسزبائن  
اته د هذا ح ا اسعبا ة   مخيل  اسمعلوماي، لما أن أ يخدم لل اسوسائل الاس يردمة  سليعريف د اسيرديج سخدم

( إ ال  إسى 1.177( د امحراف معةا ي 3.62( د اسيي جاوي لي اسمرتب  اسةامة   ميوس  ح ابي  1 قم  
 أن تولير اس    لل اسمعلوماي اسيي أحياجوا اسزبائن على موقعه الاس يردمي . 

ع ي ترلز إجا اي  ( مما أ0.690( دبامحراف معةا ي  3.767 اسبعد بددجاو اسميوس  اسمرج  سوذس  
 ت ييوا. الراد اسعي   حوو مدسوو مبا اي اسقةاس دعدم  

 عد اسمزيج اسي ويثي الاس يردمي لان  من مثاو اسموالث  ح ا سلم س ا ي دبامحراف   إند  ص  اسثوو  
اسمحو . حيث جاوي لي   اسزبائن حوو مبا اي هذا  إجا اي  ت يد  أع ي عدم  اسواحد مما  اقل من  معةا ي 

( د هذا ح ا  اي اسزبائن س ومه اسودف الأساسي من  3.88لادسى  عد اسخدم  الاس يردمة   ميوس   اسمرتب  ا
اسيرديج   ،  م  سلزبون  أهمة   اسغ   اس  ب   ذد  لومه  اتس يردمي  اسي عير  فلةه   ، الاس يردمي  اسي ويق  عملة  

 الاس يردمي .الاس يردمي اسذي أعي ر جد موم سلي ويق الاس يردمي، د لي الا ير اسيوثي  
اسي ويثي    اسمزيج  حوو  اسد اس   عي    الراد  تجا    اسعام  الاتثاس  ان  اسثوو  أمكن  الا ير   لي  د 

ب     امطباع  اهيمام  اسموالث  ، مما أعطي  اسملرية  جاوي للوا  من مثاو  اسخدم   الاس يردمي د جودة 
اسي مة  اسريفة     ويثي الاس يردمي من   ثودة اسخدم  اسمثدم  د لذا اسمزيج اسيرديثي اسي  BADRاسف ح  د 

   و مخيل  الاسيراتةثةاي د اس ةاساي اسمو وع . 
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 اختبار فرضيات الدراسة   الثالث:المطلب 
معرل   دبودف  اسفرمة ،  الاسئل   مخيل   على  دالاجا    اسد اس   لر ةاي  ا يبا   لي  اس ردع  ق ل 

اسيوثي  اسذي تيبعه عي   اسد اس  داسمو ح  ا ةع  الا يبا اي اسيي أثا اسقةام بوا  لا بد من معرل  ا ةع   
 .لي اسثدادو داسرسوماي اسمواسة 

 
 أولا: اختبار التوزيع الطبيعي 

 اعيبا س احد الا يبا اي  اسموم  سمعرل  ا ةع   Kolmogorov-Smirnov Test تم الاسيعام   ا يبا   
وثي  اسط ةعي  دقد بي د ميائج اسيحليل ما  توثي  اسعي اي اسم يثل  امط قا من لر ة  ان عي   اسد اس  تيب  اسي 

 فلي: 
 Kolmogorov-Smirnov Test –التوزيع الطبيعي  (: اختبار9الجدول رقم )

Test de Kolmogorov-Smirnov à un échantillon 

جودة الخدمات   
 المصرفية 

الخدمة  
 الإلكترونية 

التوزيع  
 الالكتروني 

التسعير  
 الالكتروني 

الترويج 
 الالكتروني 

المزيج 
التسويقي  
 الإلكتروني 

N 29 29 29 29 29 29 
Paramètres 
normauxa,b 

Moyenne 3,7500 3,8851 3,7356 3,7701 3,7672 3,7878 
Ecart-type ,39551 ,52912 ,55190 ,66728 ,69092 ,42465 

Différences les 
plus extrêmes 

Absolue ,234 ,207 ,167 ,221 ,214 ,142 
Positive ,156 ,207 ,144 ,193 ,092 ,078 
Négative -,234 -,207 -,167 -,221 -,214 -,142 

Z de Kolmogorov-Smirnov 1,260 1,115 ,898 1,190 1,153 ,766 
Signification asymptotique 

(bilatérale) ,084 ,166 ,395 ,118 ,140 ,601 

a. La distribution à tester est gaussienne. 
b. Calculée à partir des données. 

  Spssالمصدر: من إعداد الطالب بالاعتماد على مخرجات 
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قةم    اسدلاس     Zمن   و  دم يوى  اسيا       Sigاسمح وب    اسميغير  ليوا  اسد اس    ما  ا عاد  لل  أن  مثد 
مما أع ي أن اسعي   تية     0.05اسدلاس  اذ ر من داسم يثل تيب  اسيوثي  اسط ةعي ، حيث جاوي لل م يوياي 

 اسيوثي  اسط ةعي. 
  امةا: ملفول  الا تبا  بين ا عاد اسد اس  

ا عاد   بين  الا تبا   تو ة  مخيل  ع قاي  فيم  الا تبا   بودفمن   و ملفول   معرل     اسد اس  
ل ن معامل الا تبا  الاصل  لي   ترتيبهميغيراي اسد اس  ييه  اس  ب  س ل  عد دمحو  دلون د ج  الا تبا  داهم

 مع ر ع ه من   و اسثددو اسمواسي: اسذي Personمةل هذس اسحالاي هو معامل الا تبا  
 بين أبعاد الدراسة  Person (: مصفوفة الارتباط10الجدول رقم )

Corrélations 
 المصرفيةجودة الخدمات  

 الخدمة الإلكترونية
Corrélation de Pearson ,154 

Sig. (bilatérale) ,426 
N 29 

 التوزيع الالكتروني
Corrélation de Pearson ,578** 

Sig. (bilatérale) ,001 
N 29 

 التسعير الالكتروني 
Corrélation de Pearson ,354 

Sig. (bilatérale) ,059 
N 29 

 الترويج الالكتروني
Corrélation de Pearson ,850** 

Sig. (bilatérale) ,000 
N 29 

المزيج التسويقي 
 الإلكتروني

Corrélation de Pearson ,771** 
Sig. (bilatérale) ,000 

N 29 
**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

 SPSSاعداد الطالب بالاعتماد على نتائجالمصدر: من 
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اسثددو     ا تبا  مع وي  ع د م يوى   10من   و  ا عاد (  α≤  0.01( م حظ دجود ع ق   بين 
د   اتس يردمياسي ويق   اسملرية   اسخدماي  جودة  بين  عدى  ما  مثملوا،  لي  اسملرية   اسخدماي  جودة  د 

ذذس  لا ( ،  α=  0.426(  م يوى دلاس   0.154اسخدم  الاس يردمة   اسيي سم أكن بوا الا تبا  حيث بلغ  
بلغ    ا تبا  فوجد   حيث  الاس يردمي  اسي عير  د  اسملرية   اسخدماي  جودة  بين  (  م يوى  0.354مع وي 

ما عدا اسيوثي  الاس يردمي اسذي س  ا تبا  ميوس   ثودة اسخدماي اسملرية  حيث لان  (،  α=  0.059س  دلا
دلاس   0.578 **  الاس يردمي على  (،  α=  0.001(  ع د م يوى  اسيوثي   اهمة   أعكا  دهو م يوى جيد 

دماي اسملرية  بلغد  جودة اسخدم  اسملرية  ،أأنا توجد ع ق  قوي  بين اسيرديج الاس يردمي د جودة اسخ
 (. α= 0.000(  ع د م يوى دلاس   0.850 ** 

اسملرية    اسخدماي  جودة  بين  الا تبا   معامل  ل ن  حيث    داسي ويقدعموما  مرتف   جاو   اسع قاي 
ذما ت ير ملفول  الا تبا  إسى اسيرا   اس  ير بين  (،  α=  0.000م يوى دلاس     ( ع د 0.771بلغد  ** 

الامر اسذي بين مدي (  α≤   0.01 الاس يردمي اسيي لامد للوا مع وي  ع د    اسي ويقد جودة اسخدم  اسملرية   
 . اهمة  اسي امل بي وا

  ثالثا: إختبار صحة  الفرضيات
ت ص لر ةاي اسد اس  لي مثملوا على عدم دجود ا ر ذد دلاس  احلائة  لأ عاد اسي ويق  اسع قاي   

ف على مخيل  ع قاي اسيت ير من   و ا يةا  مخيل   على تح ين جودة اسخدم  اسملرية ، دبودف اسوقو 
 اسفر ةاي تم ا يةا  الامحدا  اسخطي اسب ة .   

 الفرضية الأولى: لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية للخدمة الالكترونية على جودة الخدمات المصرفية 
 من   و ميائج اسيحليل ت ين  ما فلي: 
 البسيط(: تحليل الانحدار الخطي 11)الجدول 

Modèl
e 

R R-deux 
R-deux 

ajusté 
F Sig. 

1 a,154 ,024 -,013 ,652 b,426 

a. Valeurs prédites : (constantes),  اسخدم  اتس يردمة 

 SPSSالمصدر: من اعداد الطالب بالاعتماد على نتائج
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 الخطي البسيط  (: نتيجة الانحدار12الجدول رقم )
sCoefficienta 

Modèle 
Coefficients non standardisés 

Coefficients 
standardisés T Sig. 

A Erreur standard Bêta 

1 
(Constante) 3,304 ,557  5,930 ,000 

 426, 808, 154, 142, 115, الخدمة الإلكترونية

a. Variable dépendante :  جودة اسخدماي اسملرية 

 SPSSالمصدر: من اعداد الطالب بالاعتماد على نتائج
ميائج   من   و  لا11 اسثددو  م حظ  ا تبا  دجود    (  الاس يردمة     ع ق   اسخدم     دجودةسلخدم  

 (. α≤ 0.01اسملرية  ع د م يوى دلاس  اسمع وي   
قاعدة   ان  اسثددو  ف ين  تف رذما  معامل    اس ةاماي  مثدا س  م ب     دهو،  R)2(0.024=اسيحدفد  ما  أع ي  ما 

سعوامل ا رى.. لما    داسباقي( من اسيبافن لي جودة اسخدماي اسملرية  أعود اسى اسخدم  الاس يردمة   2.4% 
(  د هي اقل من قةميوا اسثددسة   11.287اسمح وب  قد بلغد    F( ان قةم   ANOVAم حظ من تحليل  

 (.  α≤ 0.426د ذس  ع د م يوى اسدلاس    
أ  وبالتالي يوجد  لا  القائلة  الفرضية  الخدمات  نقبل  جودة  على  الالكترونية  للخدمة  إحصائية  دلالة  ذو  ثر 

 المصرفية. 
 

 الخدمات المصرفية  وجودةالفرضية الثانية: لا يوجد أثر ذو دلالة بين التوزيع الالكتروني 
 من   و ميائج اسيحليل ت ين  ما فلي: 

 
 
 



 -وكالة بسكرة  –الفصل الثالث: ....................................الدراسة الميدانية ببنك الفلاحة و التنمية الريفية  

59 
 

 (: تحليل الانحدار الخطي البسيط13)الجدول 

Modèle R R-deux 
R-deux 

ajusté F Sig. 

1 a,578 ,334 ,310 13,553 b,001 

a. Valeurs prédites : (constantes),  اسيوثي  الاس يردمي 
 SPSSالمصدر: من اعداد الطالب بالاعتماد على نتائج

 
 الخطي البسيط  (: نتيجة الانحدار14الجدول رقم )

sCoefficienta 

Modèle 
Coefficients non standardisés 

Coefficients 
standardisés T Sig. 

A Erreur standard Bêta 

1 
(Constante) 2,202 ,425  5,185 ,000 

 001, 3,681 578, 113, 414, التوزيع الالكتروني

 SPSSعتماد على نتائجالمصدر: من اعداد الطالب بالا
  داسيي ( ع ق  الا تبا  اسثوي  سثودة اسخدم  اسملرية  م  اسيوثي  الاس يردمي  13ت ين ميائج اسثددو  

 (،  α≤ 0.01( ع د م يوى دلاس   0.578(  اسقةم    Rأف رها معامل الا تبا  
من  (  %33.4( لي مفا اسثددو ان  عد اسيوثي  الاس يردمي أف ر ما قةميه  2Rذما ف ين معامل اسيحدفد  

 اسيبافن لي جودة اسخدماي سملرية  ب    اسف ح  د اسي مة  اسريفة ، د اسباقي فرج  سميغيراي ا رى. 
تحليل   بلغد    اسمح وب   Fقةم     ( انANOVAاسيبافن    داسييذما م حظ من   و    ( دهي 13.553قد 

سيوا ان اسيرديج الاس يردمي  أمكن اسثوو امه من   و اس يائج اسميوصل ا  اسثددسة . دباسياسي Fمن قةم     أذ ر
 سه أ ر على جودة اسخدماي اسملرية . 

الخدمات   وجودةذو دلالة بين التوزيع الالكتروني  بدفليوا أي فوجد أ ر    دمث لمرلض اسفر ة  اسةامة     دم ه
 المصرفية 
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 المصرفية الفرضية الثالثة: لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية للتسعير الالكتروني و جودة الخدمات 
 من   و ميائج اسيحليل ت ين  ما فلي: 
 (: تحليل الانحدار الخطي البسيط15)الجدول 

Modèle R R-deux 
R-deux 

ajusté 
F Sig. 

1 a,354 ,125 ,093 3,871 b,059 

a. Valeurs prédites : (constantes),  اسي عير الاس يردمي 
 SPSSنتائجالمصدر: من اعداد الطالب بالاعتماد على 
 الخطي البسيط  (: نتيجة الانحدار16الجدول رقم )

sCoefficienta 

Modèle 
Coefficients non standardisés 

Coefficients 
standardisés T Sig. 

A Erreur standard Bêta 

1 
(Constante) 2,959 ,408  7,248 ,000 

 059, 1,967 354, 107, 210, التسعير الالكتروني

a. Variable dépendante :  جودة اسخدماي اسملرية 

 SPSSالمصدر: من اعداد الطالب بالاعتماد على نتائج
 دجودة اسي عير الاس يردمي    مع وي  بين( م حظ عدم دجود ع ق  ا تبا  ذاي دلاس   15من اسثددو  

اتس يردمة    اسعام   سلع قاي  اسملرية   تثد  ب     داسيثطاب اسخدماي  اسدلاس   0.587اسزبائن  م يوى  ( ع د 
 0.01 ≥α.) 

تت ير     0.059(  ع د م يوى اسدلاس    15.760قد بلغد    F( ان قةم   ANOVAذما م حظ من تحليل 
≥α  )    الامحدا ميائج  ان  د  اسثددسة ،  قةميوا  من  أقل  بين  Coefficientد هي  توجد ع ق   امه لا  ت ين   )

 اسي عير الاس يردمي د جودة اسخدماي اسملرية .
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اسةاسة  أي   تث ل اسفر ة   أثر ذو دلالة إحصائية للتسعير الالكتروني و جودة الخدمات  د  اسياسي  لا يوجد 
 المصرفية   

 

 ي على جودة الخدمات المصرفية الفرضية الرابعة: لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية للترويج الالكترون

 من   و ميائج اسيحليل ت ين  ما فلي: 
 (: تحليل الانحدار الخطي البسيط17)الجدول 

Récapitulatif des modèles  

Modèl
e 

R R-deux 
R-deux 

ajusté 
F Sig. 

1 a,850 ,722 ,711 70,007 b,000 

a. Valeurs prédites : (constantes), اسيرديج الاس يردمي 
 SPSSالمصدر: من اعداد الطالب بالاعتماد على نتائج 

 الخطي البسيط  (: نتيجة الانحدار18الجدول رقم )
sCoefficienta 

Modèle 
Coefficients non standardisés 

Coefficients 
standardisés T Sig. 

A Erreur standard Bêta 

1 
(Constante) 1,918 ,222  8,621 ,000 

 000, 8,367 850, 058, 486, الترويج الالكتروني

a. Variable dépendante :  جودة اسخدماي اسملرية 

 SPSSالمصدر: من اعداد الطالب بالاعتماد على نتائج
  دجودة ( سليرديج الاس يردمي  0.850قوي     ع ق  ا تبا ( دجود  17 اسثددو  م حظ من   و ميائج  

 (.α≤  0.01اسخدماي اسملرية  ع د م يوى دلاس  اسمع وي   
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قاعدة   ان  اسثددو  ف ين  تف رذما  معامل    اس ةاماي  مثدا س  م ب     دهو،  R)2(0.722=اسيحدفد  ما  أع ي  ما 
سعوامل ا رى.    داسباقي ن  ( من اسيبافن لي جودة اسخدم  اسملرية  أعود اسى قاعدة معلوماي اسزبائ 72.2% 

بلغد    F( ان قةم   ANOVAذما م حظ من تحليل   قةميوا  70.007اسمح وب  قد  اذ ر من  (  د هي 
 (.  α≤ 0.000اسثددسة  د ذس  ع د م يوى اسدلاس   

 بدفليوا أي   دمث لمرلض اسفر ة  اسرا ع   دم ه
 الخدمات المصرفية يوجد أثر ذو دلالة إحصائية للترويج الالكتروني على جودة 

 
 الفرضية الرئيسية: لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية للتسويق الالكتروني على جودة الخدمات المصرفية 

 من   و ميائج اسيحليل ت ين  ما فلي: 
 (: تحليل الانحدار الخطي البسيط19)الجدول 

Récapitulatif des modèles  

Modèle R R-deux 
R-deux 

ajusté F Sig. 

1 a,771 ,595 ,580 39,636 b,000 

a. Valeurs prédites : (constantes), اسمزيج اسي ويثي اتس يردمي 
b. Variable dépendante :   جودة اسخدماي اسملرية 

 SPSSالمصدر: من اعداد الطالب بالاعتماد على نتائج 
 الخطي البسيط  (: نتيجة الانحدار20الجدول رقم )

Modèle 
Coefficients non standardisés 

Coefficients 
standardisés T Sig. 

A Erreur standard Bêta 

1 
(Constante) 1,029 ,435  2,367 .025 

 000. 6,296 771, 114, 718, المزيج التسويقي الإلكتروني 

 SPSSالمصدر: من اعداد الطالب بالاعتماد على نتائج 
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اسثددو   ميائج  الا تبا   19ت ين  ع ق   بين(  الاس يردمي    اسثوي   اسي ويثي  اسخدماي    دجودةاسمزيج 
ذما ف ين  (،  α≤  0.000( ع د م يوى دلاس   0.771(  اسقةم    Rأف رها معامل الا تبا    اسملرية  داسيي
(  %59.5ما قةميه    تف ر  اسملرلي( لي مفا اسثددو ان عوامل اسيرديج اتس يردمي  2Rمعامل اسيحدفد  

 فرج  سعوامل ا رى.  داسباقياسريفة   داسي مة من اسيبافن لي جودة  دماي ب   اسف ح  
(  د هي اذ ر  39.636اسمح وب  قد بلغد      F(  ان قةم   ANOVAذما م حظ من   و تحليل اسيبافن  

قةم    دلاس      Fمن  م يوى  ع د  .α≤   0.000اسثددسة   اس يائج  (،   من   و  امه  اسثوو  أمكن  د  اسياسي 
 اسميوصل اسيوا أ عاد اسمزيج اسي ويثي الاس يردمي سوا تت ير على جودة اسخدماي اسملرية   اس    

ويق  و بالتالي تكون الاجابة على الفرضية الرئيسية كما يلي: يوجد أثر ذو دلالة إحصائية  للتس 
 الالكتروني على جودة الخدمات المصرفية ببنك الفلاحة و التنمية الريفية. 
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  الفصل:خلاصة 

اتس يردمي    اسي ويق  مفاهةم  تط يق  داقعة  عن  قم ا   عطاو صو ة  اسميدامي  اسفلل  هذا  من   و 

اسف ح    س     اسميدامة   اسد اس   اسملرية  من   و  اسخدماي  تح ين جودة  دلاس    داسي مة دأ رس لي  اسريفة  

اسف ح    ب    مؤس    بيثدأم  قم ا  حيث  داسوةكل    داسي مة    كرة.  سلد اس     دقم ا  ةمي،اسي ظاسريفة   بيلمةم 

اتشكاسة    دسلإجا   عن  اسد اس   أهداف  تحثيق  على  بدد س  أ اعد  اسذي  بد اس     اسرئة ة ،اسميدامة   قم ا  أفن 

دبعدها تم عر  تحليل اس ةاماي    اسملرف.اسيثلائة  حيث اسيعمل ا الاسي ةان لتداة د اس  موجه سموظفي  

 ما تم تحليل دم اق   ميائج اسد اس  على  وو اسفر ةاي اسمثدم .اسيي تم جمعوا من اسد اس  اسميدامة ، ل

الاعيماد   هذان   ، الاس يردمي  اسي ويق  على  ديعيمد  أط ق  اسملرف  أن  اسد اس   هذس  من   و  توصل ا 

 داسيط يق فؤ ر على اسمؤس   لي تح ين مدى جودة  دماتوا اسملرية  .   

 

 
 

 

 

 

 

 



 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 ــاتمـــةالخ



 

 
 

 الخاتمة:
مدد  د ددوو اسعدداسم علددر اسعوسمدد  دت ددامي اسي ددالا بددين اسملددا ف ، ثادي أهمةدد  جددودة اسخدددماي اسملددرية     

ذتحددد اسمددد  ي الأساسددة  لددي عملةدد  اسي ددويق مددا تيثدده اسملددا ف مددن  دددماي حيددث أد لددد اسملددا ف أن 
مي وعدد  د ميطددو ة ثيددادة قددد توا اسي ال ددة  د تعزيددز أد دداعوا لددي اس ددو  لا أكددون إلا بيثدددأم قددرد   دددماي 

ذاي جودة عاسة  ، داسيي لا تيحثق إلا بيولير اسمعلوماي عن م يوياي اسثودة د ت ويق إس يردمي من م ظو  
اسزبائن د محادس  قةاس مدى إد اذوم سثودة اسخدم  اسملرية  دتثيةموم سوا ، مما اسيلزم  رد ة تطو  اس ظام 

أ دمى  اسي دويق اسملدرلي اتس يردمدي  سملدرلي لدي أي مدااسملرلي د تط يق اسمعلوماتة  لدي مثداو اسعمدل ا
م  اسي  وسوجة  اسحدفث لدي مدا فيعلدق  تيماشىاسذي اسيطاع أن أثفز  اسعمل اسملرلي إسى اتثاهاي معاصرة 

 اسي ددويق اسم يثدداي اسملددرية  إسددى مخيلدد  اسزبددائن مدد  تطددويرس د تثدددأم  دددماي ملددرية  ذاي جددودة عدداسي ، 
دتولير قاعدة معلوماي ت اعد اسملا ف لي اسرل  من أداو  دماتوا توث  تح ين اسثودة إسى  تفعيل اسعمدل 

بائن  حيث تولر بيئ  مرم  تمكن اسملدا ف مدن اسيعامدل مد  ثبائ ودا اسملرلي اتس يردمي لي ح ا حاج  اسز 
لاسي  وسوجة  اسمعلوماي د الاتلالاي تغير من ا ةع  اسعمل اسملرلي   اسياسيأ اؤدن د   دع دماذةفما دأف ما  

، اسخدمد  اسذاتةد  اسثائمد  علدى  لدائز إس يردمةد  ت دمل جوداث اسلدرف الآسدي ، اسودات  ، مثدا  اس ةد   إ سداومحو  
الأميرميددد دهيرهددا ، هددذا مددا أعطددي اسملددرف لرصددا أدلددر سلم ال دد  لددي ظددل اسنددغو  اسميزافدددة لددي الأسددوا  
اسماسةد  اسمحلةدد  داسعاسمةد  س ددن تط يدق هددذس اسي  وسوجةدا لددي اسملدا ف قددد ادرج اسعدفددد مدن اسيحدددأاي تمكدن لددي 

ةد  ، سدذس  علدى اسملدرف أن أعيمدد مواجو  مخاار اس رق  الاحيةاو ، الأ طداو ، الا يدرا  لأمظمد  اسمعلومات
على أمظم  ميثدم  سلوقاأ  د اسيددقيق اتس يردمدي مد  تدتمين شدبكاي د أمظمد  اسمعلومداي د سمواذبد  اسيطدو اي 

ب ةدد   تم دداواسيددي شددودها اسعدداسم لددي مثدداو اسعمددل اسملددرلي اتس يردمددي ، قامددد اسثزائددر   صدد حاي عدفدددة 
  الأميرميد من تثدأم م يثاتودا د ددماتوا اسملدرية  دب درع  دبتمدان تحية  ت اعد اسملا ف اسعامل  على شبك

سحماأ  ثبائ وا  هم دجود م اذل عدفدة ألعا ليوا تط يق ار  دتث ةاي اسلديرل  اتس يردمةد  ، دتدم ا يةدا  
ب دددد  اسف حدددد  داسيمةدددد  اسريفةدددد  لحاسدددد  تط ةقةدددد  تو دددد  أن إد اك ملددددرف دلومدددده لأسددددا دتث ةدددداي اسي ددددويق 

ي أ ددرس علددى جددودة اسخدددماي اسملددرية  ، قددد أمك دده مددن أن أكددون  ائددد لددي هددذا اسثطدداع ، س ددن هددذس اتس يردمدد
اس يةثددد  لا أمكدددن تحقةثودددا إلا بيظدددالر جودددود اسثمةددد  اسمدددوظفين د إادددا اي مدددن أجدددل إدمددداج مفودددوم اسي دددويق 



 

 

دأموا سلزبدائن ح دا اتس يردمي د م ر اسةثال  د اسوعي عن اسي دويق اتس يردمدي د تط يدق معدافير اسثدودة دتثد
 الا اسخدم  .

 
  الدراسة:نتائج اختبار فرضيات 

مدن  دد و مدا تثدددم لدي د اسدد  أ در اسي ددويق اتس يردمدي علددى جدودة اسخدددماي اسملدرية  قم ددا  معاسثدد  
 مو وع م  اتجا   على اتشكاسة .اس

 اسملرلي.أ ر اسي ويق اتس يردمي على جودة اسخدماي 
    كرة.دلاس   اسريفة ،د اس  حاس  ب   اسف ح  داسي مة  

  ئة ة . فر ة   دعزثي سلإجا   على هذس اتشكاسة  ارحد  عض اسي اؤلاي 

 اسملرية .أ ر ذد دلاس  موائة  سلي ويق اتس يردمي على جودة اسخدماي  د لا فوج الرئيسية:الفرضية 
 اسملرية .ى جودة اسخدماي اسي ويق اتس يردمي عل دلاس  إحلائة  د لا فوج

 اسد اس .لا توجد ع ق  بين اسي ويق اتس يردمي داسمزيج اسي ويثي اسملرلي اس    محل 
أن ه دداك ع قدد  قويدد  جدددا بددين اسميغيددرين لمددا أن  R=0.771سلفر ددة  اسرئة ددة   الا تبددا ت ددير قةمدد  معامددل 
دهدددذا لدددالي سوجدددود أ عددداد اسمدددزيج اسي دددويثي سودددا تدددت ير علدددى جدددودة اسخددددماي  % 59.5معامدددل اسيحدفدددد بلدددغ 

 اسملرية .
  الفرعية:الفرضيات 

 اسملرية .لا فوجد أ ر ذد دلاس  إحلائة  سلخدم  اتس يردمة  على جودة اسخدم   :1الفرضية الفرعية 
إحلائة  سلخدمد   ددلاس ب او على ميائج ا يبا  اسفر ة  اسفرمة  الأدسى دصلد اسد اس  إسى أموا لا فوجد أ ر 

 اسملرية .اتس يردمة  على جودة اسخدماي 
اسخدددددماي  دجددددودةأ ددددر ذد دلاسدددد  إحلددددائة  بددددين اسيوثيدددد  اتس يردمددددي  د لا فوجدددد :2الفرضــــية الفرعيــــة  – 3

 اسملرية .
ب دداو علددى اس يددائج ا يبددا  اسفر ددة  اسفرمةدد  اسةامةدد  توصددلد اسد اسدد  إسددى أموددا فوجددد أ ددر ذد دلاسدد  بددين اسيوثيدد  

  اسملرية .اتس يردمي دجودة اسخدماي 



 

 

اسد  علدى أمودا لا فوجدد أ در ذد دلاسد  احلدائة  سلي دعير اسفر ة  اسفرمة  اسةاسة  توصلد اسد   ا يبا ب او على  
 اسملرية .اسخدماي  دجودةاتس يردمي 
 أ ر ذد دلاس  إحلائة  سليوثي  اتس يردمي على جودة اسخدماي اسملرية . د لا فوج :4الفرضية 

ائة  سليددرديج ب دداو علددى ميددائج ا يبددا  اسفر ددة  اسفرمةدد  اسرا عدد  توصددلد اسد اسدد  إسددى دجددود أ ددر ذد دلاسدد  إحلدد
  اسملرية .اتس يردمي على جودة اسخدماي 

 / نتائج الدراسة :  2
 عددد اسد اسدد  اسيددي تددم اجرائوددا علددى ثبددائن ب دد  اسف حدد  د اسي مةدد  اسريفةدد  دلاسدد    ددكرة لددان اسودددف مددن د ائوددا 

 معرل  أ ر اسي ويق اتس يردمي على جودة اسخدماي اسملرية  دتوصل ا إسى : 
 اسخدماي.من   و اسيثواب اسزبائن من مبا اي اسقةاس للوا موالث  على أهمة  جودة  – 1
لددان تثيةدد  اسملددرية  دهددذا  اجدد  إسددى ت ويدد  تثدددأم اسخدددماي أ عدداد اسخدمدد  اتس يردمةدد  مرتفدد  د هددذا فدددو  -2

 على أهمة  اسيوثي  اتس يردمي . 
 اسريفة  فويم  اسمرج  اسي ويثي اتس يردمي. ي مة داسمن   و اسد اس  توصل ا إسى أن ب   اسف ح   – 3
سثددد توصددل ا مددن  دد و اسد اسدد  أن تثيددةم أ ددر اسي ددويق اتس يردمددي علددى جددودة اسخدددماي اسملددرية  ب دد   – 4

   كرة.اسريفة  دلاس   داسي مة اسف ح  
 التوصيات  – 3

  فلي:لي هذس اسد اس  توص   ما  داسم حظاي ب او على الاسي ياجاي 
 اسثرد .م   اسزبائن اسعدفد من اسي وي ي سلحلوو على لل أمواع  – 1
 تولير لل شرد  اسراح  من اسم ئم  سلزبون . – 2
 على اس    الاهيمام بذد  اسزبون . – 3
 دت وي ي.على اس    الاهيمام  اسعم و الأديةاو سل    دتثدأم سوم  دماي  – 4

  البحث:أهداف 
اسبحدث اسدذي مدن   سده قم دا بد اسد  ميدامةد  س  د  اسف حد  د اسي مةد  اسريفةد  اسيعدرف علدى أ در  عدما تدم اتمدام  

اسي ددويق اتس يردمددي علددى جددودة اسخدددماي اسملددرية  لددي أن هددذا اسمو ددوع أموددد دي ددرج اسعدفددد مددن د اسدداي 
 أ رى .



 

 

  اسملرية ./ أ ر اسي ويق اسدا لي على جودة اسخدم   1
 ي تح ين جودة اسخدماي اسملرية  . / دد  اسي  وسوجةا ل 2
 / اسي ويق اتس يردمي لي إدا ة اسثودة اس امل  . 3
 
 

 

 

 



 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 المراجـــــعقائمة 



 

 
 

 المراجع:قائمة 
اسع   د   ردن .   • اس امل داسمي امل .(.  2000  ير مباس  اسي ويق  دا    أساسةاي  عمان ، الأد ن : 

 اسم اهج .
عمان ، الأ دن: دا    الأسا اسعلمة  سلي ويق اسحدفث ، مد ل شامل ،(.  2006حميد اسطائي د  ردن.    •

 اسةادث ي اسعلمة  سل  ر د اسيوثي . 
عمان : دا     اسي ويق اتس يردمي .(.  1433،    2012سام  ع د اسمطلا عامر ، ع و محمد سيد ق دفل.   •

 اسف ر ماشردن دموثعون ، اسطبع  الأدسى . 
(،  جودة اسخدماي اسملرية  دأ رها على تحثيق   ا اسزبون ، مذلرة  من 2013.2014مامي لاام .  سل •

 ميطلباي اسماسير لي علوم اسي يير. اسم يل .
 عمان : دا  اسلفاو . مبادو اسي ويق .(. 2001اس رمان، ، ثياد ع د اس  م ، ع د اسغفو .   •
لنيل .   • اسخدماي  2010/ 2009شيردف  جودة  على  اتس يردمي  اسي ويق  أ ر  حاس     اسملرية ،(.  د اس  

 ق  طي  .  اسي ويق.مذلرة مثدم   من ميطلباي ميل شوادة اسماج يير لي  اسثزائر، عض اس  وك 
 . الاسك د ي  ، ملر: اسمكيا اسثامعي اسحدفث.(. اسي ويق2006ع د اس  م أبوق  د   ردن.   •
 (. ت ويق اسمعلوماي . الأد ن: دا  اسلفاو.2004علةان ملطفى  بحي ، اس امرائي،لا ل ابراهةم .   •
تا يخ(.   • .  ب   عزة  بن  محمد   ، جويدة  اسدل  اسعةااي  دسائل  بين  اتس يردمة   اسملرية   اسخدماي  تطو  

 .لائلي حدفث سواق  اسليرل  اتس يردمة  لي اسثزائراسحدفة  د اسيثليدأ  ، تحليل إح
(. اسي ويق اتس يردمي. عمان: دا  اسم يرة  2012.1433محمد جاسم اسلميدعي ، دف   عةمان فوس  .   •

 الأدسى . سل  ر د اسيوثي  داسطباع ، اسطبع  
•   . فوس   عةمان  د دف    اسلميدي  جاسم  لمي  2005محمد  اسيراتةثي  مد ل   " اسملرلي  اسي ويق   .)

(. إدا ة جودة اسخدماي  الأد ن: مؤس   اسو ا  2013تحليلي. عمان: دا  اسم اهج .محمد  ع د الله عادو.  
 سل  ر د اسيوثي  ، اسطبع  الأدسى.

 . توظةف اسي ويق اتس يردمي لتداة سليميز لي م ظماي الأعماو اسطافل،محمد  محمد، •



 

 
 

راتةثة  اسي ويق اتس يردمي سل ياب لي اسثزائر ، مذلرة س يل شوادة (. اسي2010-  2009مرثق ن ابراهةم.   •
 اسماج يير لي علم اسمكيباي. ق  طي  .

سماحي.   • اتلالاي  2014.2015م او  حاس   د اس    ، اسثزائر  لي  تفعيله  دشرد   اتس يردمي  اسي ويق   .)
 ن. اسثزائر ،مذلرة سلحلوو على شوادة ماج يير لي اسعلوم الاقيلادأ  . دهرا 

 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 (: استبيان الدراسة1الملحق )

 الملاحــــق



 

 
 

 : استبيان حول 

 

 

 

 

 

 

 

                        

 سيدي، سيدتي... 

أتوجه س م  تايا اسيحةاي دلائق الاحيرام داسيثدفر،  اجةا ح ن تعادم م تمثاج هذس اسد اس  اسيي تودف إسى 
  ا ر اسي ويق الاس يردمي على جودة اسخدماي اسملرية  تط ةثه على ب   اسف ح  اسي مة  اسريفة  اسيعرف على  

سذا اسملرلي،  اسي ويق  لي  اسماسير  شوادة  س يل  لميطلا  دذس   من   و    ،  اسيعادن  حنرات م  من  متمل 
سن   عليوا  س حلل  اسيي  اسمعلوماي  اسعلم  تن  م   اسمطلوب.  اسغر   سيؤدي  الاسيبام   تع ئ   لي  اسم ا ل  

 ت يخدم سوى سغر  اسبحث اسعلمي لث .

 شكرا لتعاونكم... 

 

 أثر التسويق الإلكتروني على جودة الخدمات المصرفية  

 -وكالة بسكرة -الفلاحة التنمية الريفية دراسة حالة البنك  



 

 
 

 2020- 2021:  السنة الجامعية

 الفقرة او الاختيار الذي ينطبق عليك : ( امام ✓يرجى وضع إشارة ) معلومات عامة لعينة الدراسة: 

 

 

 

 الجنس

 ذك  ر  

 أنث  ى

 ن ــالس

  سنة  30الَ اقل من   20من     سنة                          40إلَ   30من   

 سنة    50الَ    40من     سنة فما فوق   50

 المستوى التعليمي 

  متوسط فأقل    ثانوي      

 جامعي    أخرى   

 المهنة 

 موظف  أعمال حرة   

 أخرى     



 

 
 

 

 جودة الخدمات المصرفية. المحور الأول: 

العبارات المتعلقة   أمام درجة الاستجابة  (✓) علامة، يرجى قراءة كل منها جيداً ثم ضع  جودة الخدمات المصرفية فيما يلي عدد من 
 المناسبة. 

 الفقرة م
 موافق

 بشده 
 محايد  موافق

غير 
 موافق

موافق   غير 
 بشدة 

      يفي المصرف بوعوده بتقديم الخدمة في الوقت المحدد  01

      يقدم المصرف خدمات دقيقة خالية من الأخطاء  02

      الاعتماد على موظفي المصرف في أداء الخدمة يمكن  03

      يحرص المصرف على حل المشاكل المتعلقة بالخدمات المقدمة  04

      موقع المصرف ملائم وله مظهر خارجي جذاب 05

      التصميم داخلي للمصرف مناسب لتقديم الخدمة 06

      يمتلك المصرف معدات وأجهزة تكنولوجية حديثة  07

      يعتني موظفي المصرف بِظهرهم وهندامهم 08

      يقدم المصرف خدمات سريعة وفورية  09

 سنوات التعامل مع البنك 

  سنوات  5أقل من       سنوات  10إلَ    5من    

 سنوات  10أكثر من     



 

 
 

      يستجيب موظفي المصرف لطلبات الزبائن 10

      يستجيب المصرف لشكاوي واستفسارات الزبائن  11

      يوفر المصرف عدد كافي من الموظفين لأداء الخدمة  12

      بالاطمئنان عند التعامل مع المصرف أشعر  13

      يمتلك موظفي المصرف المهارة اللازمة لتقديم الخدمة  14

      يتابع موظفي المصرف الإجراءات الخاصة بالخدمة لغاية تسليمها للزبون  15

      تخلو جميع معاملات المصرف من المخاطرة 16

      زبون يولي موظفي المصرف اهتمام فردي لكل  17

      على التُحيب به  ن بالزبون ويحرصو يظهر موظفي المصرف المعرفة الشخصية  18

      يتعرف موظفي المصرف على طلبات الزبائن 19

المعاملات المصرفية عوضا عن   20 المطلوبة في  البيانات  يقوم موظفي المصرف بِلء 
 الزبون 

     

21       

 التسويقي الالكتروني المحور الثاني: المزيج  

 الخدمة الالكترونية:   -أ

 الفقرة م
موافق 
 بشده 

 محايد  موافق
غير 

 موافق
موافق  غير 

 بشدة 

      يوفر البنك القروض بكل أنواعها  01

      يوفر البنك قروض إسلامية  02



 

 
 

      يقدم البنك خدمة ضمان و حماية المعلومات الشخصية .  03

 

 الالكتروني: التوزيع  -ب

 الفقرة م
موافق 
 بشده 

 محايد  موافق
غير 

 موافق
موافق  غير 

 بشدة 

      أيام 7أيام/ 7سا و  24سا/ 24يوفر البنك خدمة الصراف الآلي  04

      يقدم البنك خدمة عبر الهاتف النقال  05

      يضمن الموقع الالكتُوني للبنك عمليات الدفع الآمن 06

 الالكتروني: التسعير   -ج 

 الفقرة م
موافق 
 بشده 

غير  محايد  موافق
 موافق

موافق  غير 
 بشدة 

      يقوم بنك الفلاحة بتعديل أسعار خدمات باستمرار لتلبية حاجيات العملاء.  07

      يوفر البنك خدماته إلكتُونية بأسعار مناسبة.  08

      الخدمة المصرفية. يقدم البنك خدماته الالكتُونية بسعر حسب جودة  09

 الترويج الالكتروني:   -د

 الفقرة م
موافق 
 بشده 

غير  محايد  موافق
 موافق

موافق  غير 
 بشدة 

      يستخدم بنك الفلاحة المواقع الإلكتُونية للتعريف خدماته والتُويج لها.  10



 

 
 

      يعتمد البنك على مختلف مؤسسات الإشهار والإعلان للتعريف بخدماته.  11

      يستخدم البنك الرسائل الالكتُونية لتزويدك بِختلف المعلومات.  12

      يوفر البنك كل المعلومات التي يحتاجها الزبائن على موقعه الإلكتُوني. 13

 .انتهت الأسئلة 


