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 
 

 البلغاءقال القاضي الفاضل أستاذ العلماء 
 "عبد الرحيم البيساني" وهو يعتذر إلى "العماد الأصفهاني" 

 :عن كلام استدركه عليه
إنه قد وقع لي شيء وما أدري أوقع لك أم لا؟ وها أنا "

 إني رأيتُ أنه لا يكتب أحد كتاباً في يومهِ  وذلك، بهأخبرك 
 :إلا قال في غَدِهِ  
 ، زيد هذا لكان يُستحَسن ولو، أحسنلوُ غايرَ هذا لكان 

 ترُِك هذا لكان أجمل.  ولو، أفضلولو قُدام هذا لكان  
دليل على استيلاء النقص على جملة  وهو، العبروهذا أعظم 

 البشر".
 
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في محكم التنزيل القائل، والدينبنعمة العقل  يعلأشكر الله العلي القدير الذي أنعم   
... صدق الله العظيم 76يةأسورة يوسف  "عليم" وفوق كل ذي    

فإن لم تجدوا ما ، صلى الله عليه وسلم(:" من صنع إليكم معروفا فكافئوه)الله وقال رسول 
 تكافئونه به فادعوا له حتى تروا أنكم كافأتموه" رواه أبو داوود.

، تشعرنا بمدى قصورهاوالأصعب اختزالها في سطور لأنها ، صعبة هي كلمات الشكر عند انتقائها
إذا أتقدم بالشكر الجزيل والعرفان الجميل إلى كل من ساهم في إخراج ، وعدم إيفائها حق صانعيها

.هذا البحث  

فمن محاسن  "حمدأخليلي  د "بالشكر المشرف أخصفإني ، أهله والجميل إلىواعترافا بالفضل 
فهو صاحب الفضل في توجيهي ، الصدف انه كان المشرف على رسالة تخرجي في شهادة ليسانس

فجزاه الله كل خير.، ومساعدتي في تجميع المادة العلمية  

لم يتوانوا في مد يد العون لي. ، وممنالكرامكما أشكر جميع أساتذتي   
 

 دهيمات مونية 
 

 



 الإه           داء
 بسم الله الرحمان الرحيم

 فسيرى الله عملكم ورسوله والمؤمنون()قل اعملوا 
تطيب اللحظات إلا بذكرك..... ولا تطيب  .... ولاولا يطيب النهار إلا بطاعتك، لا يطيب الليل إلا بشكرك إلهي

الشكر ولك الحمد كثيرا كما ينبغي لجلال وجهك وعظيم  لك، ولا تطيب الجنة إلا برؤيتك......، الآخرة إلا بعفوك
 سلطانك.

 لنا أسباب القدرة وحسن التدبير لإتمام هذا البحث وأعاننا في الحياة الذي وهبالحمد لله 
الحبيب ، خلق الله أشرف إلى، والآخرةشفاعتي في الدنيا ، أهدي ثمرة جهدي وسهر الليالي إلى حبيب قلبي ونور حياتي

 سيدنا محمد صلى الله عليه وسلم.المصطفى 
بالهيبة والوقار...إلى من علمني العطاء بدون انتظار.. والى من احمل اسمه بكل افتخار.. وأرجو من الله  اللهإلى من كلله 

وستبقى كلماتك نجوى أهتدي بها اليوم وفي الغد والى ، أن يمد في عمرك لترى ثمارا قد حان قطافها بعد طول انتظار
 والدي العزيز جلول().. .الأبد

بسمة الحياة وسر الوجود...إلى من كان دعاؤها سر  .. إلىوالتفاني... والحنانمعنى الحب  .... إلىإلى ملاكي في الحياة
 نجاحي وحنانها بلسم جراحي إلى أغلى الحبايب )أمي الحبيبة فتيحة(

 منصف(.، معتز، رإخوتي: منذبة لا حدود لها )إلى شموع متقدة تنير ظلمة حياتي...إلى من بوجودهم اكتسب قوة ومح
 منار(.، لأختاي: مناوالسعادة في ضحكتيهما )، إلى من أرى التفاؤل بعينيهما

 (.وحنينمؤيد ، إلين، )لؤي إلى البراعم التي تفتحت في عائلتنا
 الله وأسكنهما فسيح جنانه.وأمي فطيمة( رحمهما ، الحسين )أبي إلى أرواح فارقتنا ولكنها مازالت تسكن في قلوبنا

 أهدي أليكم بحثي هذا.

 دهيمات مونية 
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دراستتة حالتتة مصتترف الستتلام وكالتتة بتترج  –  أثتتر التستتويق الالكتتتروني علتتى جتتودة افتتدمات المصتترفية دراستتة: التناولتتت    
 المصترف. علتى عينتة متن متوظفي المتغتيرينحيث أجرينا استقصاءًا ميدانيًا شاملًا لفهم وتقييم العلاقة بتين هتذين  بوعريريج.

 :الدراسة إلى عدة نتائج رئيسية توصلت، (موظف 32)
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لتتتدى مصتتترف   التستتتويق الالكتتتتروني و جتتتودة افتتتدمات المصتتترفية إيجتتتابي ومعنتتتوي بتتتين  تتتت ثيركشتتتفت الدراستتتة عتتتن وجتتتود 
كمتتا أظهتترت الدراستتة وجتتود تتت ثير استتتخدام التستتويق الالكتتتروني علتتى معظتتم جوانتتب أبعتتاد   ، الستتلام وكالتتة بتترج بتتوعريريج 
البعتتد  ، البعتتد الرابتتع: بعتتد الثقتتة ، البعتتد الثالتتث: بعتتد الاعتماديتتة ، )البعتتد الأول: بعتتد الأمتتان  جتتودة افتتدمات المصتترفية 
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 . والبعد الثاني: بعد الملموسية جودة افدمات المصرفية 
 .السلام وكالة برج بوعريريج مصرف ، افدمات المصرفية  جودة الالكتروني، قالتسوي مفتاحيه:كلمات 

Abstract : 
 .الترجمة طويلة جدًا ولا يمكن حفظها

A study dealt with: The impact of electronic marketing on the quality of Sharia banking services - a 

case study of Al Salam Bank and Bordj Bou Arreridj Agency. We conducted a comprehensive field 

survey to understand and evaluate the relationship between these two variables. On a sample of 

bank employees (32 employees), the study reached several main results: It was found that there is a 

high level of use of e-marketing at Al Salam Bank and Bordj Bou Arreridj Agency, and a high level 

of quality of legitimate banking services. The study revealed that there is a positive and significant 

effect between electronic marketing and the quality of legal banking services at Al Salam Bank and 

Bordj Bou Arreridj Agency. The fourth dimension: the trust dimension, the fifth dimension: the 

response dimension, the sixth dimension: the sympathy dimension, while the statistical relationship 

between e-marketing did not appear, and the second dimension: the tangibility dimension, the 

quality of legitimate banking services. Keywords: e-marketing, quality of legal banking services, Al 

Salam Bank, Bordj Bou Arreridj agency. 
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 مقدمة 

 
 

  

 مقدمة:

ومن أبرزها التطورات التكنولوجية خاصة ما تعلق  ، عرف الاقتصاد العالمي تغيرات هامة أفرزتها معطيات مختلفة قدل   
المعلومات ، كما ظهرت في هذه الفترة ثورة تكنولوجية سريعة في عالم الاتصال/المواصلات،  بمؤسسات الاتصال عن بعد

وكذلك ، اقتصاديات العالم للاستفادة من  السرعة و الفعالية التي توفرها لهالتي أدت إلى تحويل العديد من ، واتساع مجالها
التي تمكنها من  ، ومدى تحقيقها للمزايا التنافسية، إلى تغيير الأسس التي تستند إليها مؤسسات الأعمال في التنافس

 خدمة أسواقها المستهدفة بكل فعالية و كفاءة.
هتتذه التطتتورات التكنولوجيتتة والتتذي استتتطاع في ختتلال الستتنوات الماضتتية متتن الألفيتتة  زأبتتر التستتويق الالكتتتروني متتن  ويعتتد    

الحالية من أن يقفز بمجمل الجهود والأعمال التسويقية وبمختلف الأنشطة إلى اتجاهتات معاصترة تتماشتى متع العصتر الحتالي 
الحديثتتتتة في تنفيتتتذ العمليتتتتات و الأنشتتتتطة  وذلتتتتك بالاستتتتعانة بمختلتتتتف الأدوات والوستتتائل المتطتتتتورة والتكنولوجيتتتا ومتغيراتتتته.

التستتويقية خاصتتة فيمتتا يتعلتتق بالاتصتتالات التستتويقية وتكنولوجيتتا المعلومتتات وتقتتدل المنتجتتات و إتمتتام العمليتتات التستتويقية 
 عبر وسائل متعددة. ي تي في مقدمتها تسويق افدمات المصرفية إلى مختلف الأطراف عبر تلك الوسائل.

ونظترا للتدور التتذي تقتوم بتته البنتوك في اقتصتتاديات التدول فتتان كفاءتهتا في القيتتام ب نشتطتها ووظائفهتتا ستينعكس إيجابتتا       
وذلتك متن ختلال ، ممتا يتطلتب علتى هتذه البنتوك أن تعمتل علتى زيتادة فعاليتهتا، أو سلبا على تحقيق التنميتة في نلتك التدول

بمتتتا يتتتنعكس علتتتى تحستتتين ، ير عملهتتتا والارتقتتتاء بمستتتتويات أداء موظفيهتتتاالرفتتتع متتتن مستتتتوى كفاءتهتتتا وتبستتتي  إجتتتراءات ستتت
 وتطوير جودة خدماتها المصرفية وتحقيق احتياجات عملائها ورغباتهم

 : انطلاقا مما سبق يمكن طرح التساؤل الرئيسي التالي:الإشكاليةطرح أولًا: 
وكال ة ب رب ب وعريرين م ن  –الس لام  م  ر ل  ما ه و أر ر التس ويلا الالكترون ي عل ى ج ودة الا دمات الم  رفية   -

 له؟خلال تطبيقها 
 ومن خلال التساؤل الرئيسي تبرز العديد من التساؤلات الفرعية من بينها:

 ؟وكالة برج بوعريريج –السلام بمصرف التسويق الالكتروني ما مستوى استخدام  -
 في بنك السلام؟  ما مؤشرات جودة افدمات المصرفية  -
 ، بعتتتتدالأمتتتتانبعتتتتد )  جتتتتودة افتتتتدمات المصتتتترفية أبعتتتتاد  علتتتتىالالكتتتتتروني التستتتتويق هتتتتل يوجتتتتد تتتتت ثير لاستتتتتخدام  -

 وكالة برج بوعريريج –السلام  ف( بمصر التعاطف ، بعدالاستجابة ، بعدالثقة ، بعدالاعتمادية بعد الملموسية،
 الفرضياترانيا: 
 :الفرضية الرئيسية.01
وكالتتة بتترج  –الستتلام  مصتترففي   ايجتتابي ذو دلالتتة معنويتتة للتستتويق الالكتتتروني علتتى جتتودة افتتدمات المصتترفية  ثتترأيوجتتد 

 .(0.05عند مستوى الدلالة ) –بوعريريرج 
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 فرضيات فرعية:ال.02
H1  الستلام  مصترففي   يوجتد اثتر ذو دلالتة معنويتة بتين تطبيتق التستويق الالكتتروني وبعتد الأمتان للختدمات المصترفية– 

 (.0.05عند مستوى الدلالة )–وكالة برج بوعريريج 
H2  الستلام  مصترففي   يوجد اثر ذو دلالة معنوية بين تطبيق التسويق الالكتروني وبعد الملموسية للخدمات المصرفية– 

 (.0.05عند مستوى الدلالة )–وكالة برج بوعريريج 
H3  الستلام  مصترففي   يوجد اثر ذو دلالة معنوية بتين تطبيتق التستويق الالكتتروني وبعتد الاعتماديتة للختدمات المصترفية
 (.0.05عند مستوى الدلالة )–وكالة برج بوعريريج  –

H4  الستتلام  مصتترففي   الالكتتتروني وبعتتد الثقتتة للختتدمات المصتترفية يوجتتد اثتتر ذو دلالتتة معنويتتة بتتين تطبيتتق التستتويق– 
 (.0.05عند مستوى الدلالة )–وكالة برج بوعريريج 

H5  الستلام  مصترففي   يوجد اثر ذو دلالة معنويتة بتين تطبيتق التستويق الالكتتروني وبعتد الاستتجابة للختدمات المصترفية
 .(0.05عند مستوى الدلالة )–وكالة برج بوعريريج  –

H6  الستلام  مصترففي   يوجد اثر ذو دلالة معنوية بين تطبيق التسويق الالكتروني وبعد التعاطف للخدمات المصترفية– 
 (.0.05عند مستوى الدلالة )–وكالة برج بوعريريج 

 يمكن تحديد أهمية البحث من زاويتين: :أهمية البحثرالثاً: 
 فيما يلي:( وتتمثل )العلميةالأهمية النظرية  الأولى:

نظترا لان كتتلا متتن التستتويق الالكتتتروني وجتودة افدمتتة المصتترفية متتن الموضتتوعات التتي لا تتتزال متتن ا تتالات الحديثتتة نستتبيا في 
في حتتتدود علتتتم الباحتتتث( التتتتي تناولتتتت العلاقتتتة بتتتين متغتتتيرات البحتتتث الستتتابقة )فضتتتلا عتتتن نتتتدرة الدراستتتات ، مجتتتال البنتتتوك

 افدمة المصرفيةالتسويق الالكتروني وجودة 
أهميتتة البنتتوك الإستتلامية كونهتتا تعتتتبر متتن أكثتتر البنتتوك استتتثمارا ومنافستتة والتركيتتز علتتى : الأهميتتة العلميتتة )التطبيقيتتة( الثانيتتة:

 جودة افدمات يعتبر من الأمور التي تشكل عنصرا أساسيا في المنافسة بهذه البنوك.
 أهدا  البحث:رابعاً: 

 ة من الأهداف نذكر أهمها فيما يلي:يهدف البحث إلى تحقيق جمل
 توضيح المفاهيم الأساسية التي يقوم عليها التسويق الالكتروني. -
 الدفع الالكترونية. المصرفية ووسائلالتعرف على افدمات  -
 المصرفية.توضيح العلاقة الموجودة بين التسويق الالكتروني وجودة افدمات  -
 أسباب اختيار الموضوع:خامساً: 
 أهميته بالنسبة للتخصص )التسويق المصرفي( -
 . نقص الدراسات التي ترب  بين التسويق الالكتروني وجودة افدمات المصرفية  -
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 ثته والرغبة في التعمق في مضامينه.محاولة التميز في الموضوع المطروح من خلال حدا -
 فتح آفاق مستقبلية للمزيد من الدراسات في هذا الموضوع. -
 المنهن المستادم:سادساً: 

أسبابها ونتائجها وللإجابة على الإشكالية المطروحة تمت الدراستة بالاعتمتاد علتى ، من أجل دراسة المشكلة وتحليل أبعادها
فقتتد استتتعملت طريقتتة دراستتة حالتتة وهتتي دراستتة تقييميتتة  فقتت ،يبتتدو البحتتث تحليليتتا وحتتلا لا ، المتتنهج الوصتتفي التحليلتتي

كتت داة إحصتتائية لاختبتتار الفتتروا لقيتتاع اثتتر التستتويق الالكتتتروني علتتى ،  اعتمتتدت علتتى تقنيتتة الاستتتبيان الموجتته للمتتوظفين
 لمناسبة.بالإضافة إلى تحليل النتائج الميدانية وتقدل التوصيات ا،  جودة افدمات المصرفية 

 صعوبات البحثسابعاً: 
 صعوبة الوصول إلى المعلومات الميدانية. -
 عدم إمكانية الوصول إلى بعض المراجع المتخصصة ذات الصلة بالموضوع. -
 الدراسات السابقةرامناً: 
 ( شيرو  فض يلة أر ر التس ويلا الالكترون ي عل ى ج ودة الادم ة الم  رفية " دراس ة حال ة بع   البن وك دراسة

( وتهتتدف هتتذه الدراستتة إلى إبتتراز دور التستتويق 2010-2009رس  الة الماجس  تير ف  ي التس  ويلا ، الجزائ  رف  ي 
الالكتتروني التذي أصتبح ضترورة لاتصتال البنتوك ببيتتهتتا وتستهيل المعتاملات الالكترونيتة ب قتل جهتد ووقتت لتحقيتتق 

ل في العمتتل البنكتتي يرفتتع متتن كفتتاءة الجتتودة وإبتتراز أن تطتتور جتتودة افدمتتة البنكيتتة وتكنولوجيتتا المعلومتتات والاتصتتا
مواكبة البنوك التجارية للمعايير الدولية التي فرضتها المصارف العالمية والمؤسسات الدولية للارتقتاء ، وأداء افدمات

بالعمتتل البنكتتي وتشتتجيع البنتتوك التقليديتتة علتتى تبتتني مفهتتوم التستتويق الالكتتتروني و تطبيتتق الجتتودة وتوظيتتف متتنهج 
 للتحقق من العلاقة بين التسويق الالكتروني وجودة افدمات البنكية من وجهة نظر العملاء.اختبار الفروا 

  دراس  ة عين  ة  –)طال ب عم  اد وص ابة مع  اذ أر ر التس  ويلا الالكترون ي عل  ى ج ودة الا  دمات الم  رفية دراستة
 -2017رس     الة الماجس     تير ف     ي تس     ويلا الا     دمات  ، م     ن زب     ائن م     ن زب     ائن البن     وك لولاي     ة جيج     ل

وتستلي  الضتوء علتى ، تهدف هذه الدراسة إلى إبراز المفهوم المتعلق بالتسويق الالكتتروني وبيتتته التستويقية(2018
أستتتتتلوب تستتتتتويق افتتتتتدمات المصتتتتترفي الالكتتتتتتروني باعتبتتتتتاره أستتتتتلوبا حضتتتتتاريا في تقتتتتتدل افدمتتتتتة المصتتتتترفية للعمتتتتتلاء 

رف على واقع التستويق المصترفي الالكتتروني في الجزائتر والأنظمتة الحديثتة المستتعملة متع تحديتد أهتم والتع، والمتعاملين
 الصعوبات و المشاكل التي تواجه تطبيق أسلوب التسويق المصرفي الالكتروني والجهود المدركة من قبل العميل.

  دراس ة  -ق وعلاقته ا برض ا الزب ائن) عبد الله فارس تسويلا الادمات الم رفية  الالكترونية في العرادراسة
-مجل ة كلي ة بغ داد للعل وم الاقت  ادية الجامع ة الع دد الا ا  بم يتمر الكلي ة، تطبيقية لعينة من الم ار 

تهتتدف الدراستتة إلى تستتلي  الضتتوء علتتى أستتلوب تستتويق افتتدمات المصتترفية الالكترونيتتة باعتبتتاره أستتلوبا ( 2013
فية للزبتائن و المتعتاملين وتحديتد أهتم الصتعوبات التتي تواجته تطبيتق أستلوب حضاريا متقتدما في تقتدل افدمتة المصتر 
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وتعزيز دور أسلوب التسويق المصرفي الالكتتروني بتين المصتارف العراقيتة وبمتا يعتزز متن  الالكتروني المصرفي في العراق.
 ثقة الزبائن و المتعاملين في افدمة المصرفية المقدمة. 

 الدراسة:تقسيمات تاسعاً: 
متتتتن أجتتتتل الإلمتتتتام بالموضتتتتوع حاولتتتتت التطتتتترق إلى مخلتتتتف التفاصتتتتيل المتعلقتتتتة بموضتتتتوع البحتتتتث وذلتتتتك قصتتتتد جمتتتتع 

الفصتل  فصتلين:قستمنا هتذه الدراستة إلى  عبالموضتو المعلومات الكافية من أجل الوصول إلى أكبر قدر متن المفتاهيم افاصتة 
ب دراس   ة حال   ة ختتتاا بالجانتتتب التطبيقتتتي متتتن ختتتلال  أمتتتا الفصتتتل الثتتتاني فهتتتو للمتغتتتيرين،الأول متعلتتتق بالإطتتتار النظتتتري 
 الآتي:التقسيمات على النحو  توكان بوعريرين.م ر  السلام وكالة برب 

 أهميتتتتة ، الموضتتتتوع اختيتتتتارأستتتتباب  الدراستتتتة،فرضتتتتيات  الفرعيتتتتة،التستتتتاؤلات  الإشتتتتكالية،تم طتتتترح  مقدم    ة: وق    د
صتعوبات الدراستة الحاليتة  ستابقة،دراستات ، الدراستةحتدود ، متنهج وأدوات الدراستة، أهتداف الدراستة، الدراسة

 وتقسيمات الدراسة.
  مباحتث 03يضتم هتذا الفصتل   النظري للتسويق الالكتروني وجودة افدمات المصترفية  رالإطا :الأولالف ل ،

 ،  إلى جتتتودة افتتدمات المصتتترفية  لالثتتتاني: متتدخالمبحتتث  ، متتتدخل للتستتويق الالكتتتترونيالمبحتتث الأول خصتتص 
  التسويق الالكتروني على جودة افدمات المصرفية  رالثالث: اثالمبحث 

  عتن تقتدل عتام  الأولمباحتث أيضتا حيتث تحتدثت في المبحتث 3تم تقستيم هتذا الفصتل إلى  د: وقالثانيالف ل
 واختبتتارأمتتا المبحتتث الثالتتث فقتتد تم تحليتتل النتتتائج ، والمبحتتث الثتتاني تناولتتت الإطتتار المنهجتتي لدراستتة، للمؤسستتة

 صحة الفرضيات .
 
 
 



 

 
 
 

 
 

  

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الف ل الأول

الإطار النظري للتسويلا الالكتروني وجودة  
  الادمات الم رفية 
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 تمهيد:
أن كتتتان التستتتويق تقليتتتدي يتتتتم البيتتتع  ، فبعتتتدوالاتصتتتالاتيشتتتهد العتتتالم ثتتتورة هائلتتتة في مضتتتمار تكنولوجيتتتا المعلومتتتات      

إلى أن أصتتبح ،  الرقميتة بمختلتتف أشتتكالها والوستتائلانتقلتتت المفتتاهيم إلى التستتويق عتبر الانترنتتت ،  والشتراء فيتته علتتى المباشتر
حيتتث استتتطاعت العديتتد متتن التتدول الكتتبرى توجيتته ،  الوستتائل لتتترويج الستتلع وافتتدمات أحتتد التستتويق الالكتتتروني متتن 

فباعتمتاد التستويق الالكتتروني علتى الانترنتت تحستنت وظتائف التستويق ،  التسويق عبر الانترنت لتوفير الجهد والوقت والمتال
 التقليدية.

متن ختلال المباحتث  ، وذلك افدمات المصرفية  وجودةعامة حول التسويق الالكتروني  نلقي نظرةوفي هذا الفصل سوف  
 التالية:

 .للتسويق الالكترونيمدخل : المبحث الأول
 . مدخل إلى جودة افدمات المصرفية  المبحث الثاني:
 . أثر التسويق الالكتروني على جودة افدمات المصرفية  المبحث الثالث:
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 مدخل للتسويلا الالكتروني. المبحث الأول:
 
لقد تعددت مفاهيم التسويق الالكتروني وتنوعت إلا أنها كلها تستخدم تكنولوجيا الانترنتت والتقنيتات الرقميتة لتحقيتق     

 ة من الزبائن لكسب ولائهم ورضاهم.إلى أكبر شريحة ممكن والوصولالأهداف التسويقية للمؤسسة 
 

 :التسويلا الالكتروني المطلب الأول: ماهية
 
 التسويلا الالكتروني.تعريف  ولا:أ
 
علتى  ، والحصتولالمستتهدفةتحديتد الاحتياجتات والرغبتات للستوق  ، ويشتملالمؤسستةالتسويق هو المفتتاح لتحقيتق أهتداف  

صتفة الكتتروني للتستويق فتنحن هنتا نتحتد  إذن عتن بيتتة  أضتيفت ، وإذالمنافستينمتن  أكثترالرضتا المرغتوب بفعاليتة وكفتاءة 
غتيره  أمالكترونيتا أكتان بريتدا  ، ستواءالبشترنترنتت بكتل متا أتاحته متن تكنولوجيتا للتواصتل بتين وأدوات يجمع بينها فضاء الا

 (11، صفحة 2012)عجيزة،  الالكترونية. الأدواتمن 
والمحافظتة علتى علاقتات العمتلاء متن ختلال أنشتطة الكترونيتة مباشترة بهتدف  إنشتاءني هتو عمليتة و التسويق الالكتتر 

 (28)امجدل، صفحة  الطرفين. مات التي تحقق أهدافوالمنتجات وافد الأفكارتسهيل تبادل 
أن الوظيفتة التستويقية هتي  ، ذلتكالانترنتتوأهتم نشتاطات التجتارة الالكترونيتة التتي تتتم عتبر  أبترزكما يعرف ب نه   

المستتتتهلك متتتن  إلىتستتتهيل وتبتتتادل وانستتتياب المنتجتتتات متتتن المنتتتتج  إلىالوظيفتتتة التتتتي تستتتعى  ، وهتتتيالمنظمتتتةأحتتتد الوظتتتائف 
 .(237، صفحة 2012)خليل،  التسويقية خلال استخدام أدوات وأساليب معينة بحيث تحقق المنافع المطلوبة لأطراف العملية

التستويق وعملياتته  إنتاجيتةللتقنيات الرقمية بما في ذلك تقنيات المعلومتات والاتصتالات لتفعيتل  الأمثلالاستخدام 
المستتتتتهدفة وتقتتتتدل الستتتتلع  الأستتتتواقالمتمثلتتتتة في الوظتتتتائف التنظيميتتتتة والعمليتتتتات والنشتتتتاطات الموجهتتتتة لتحديتتتتد حاجتتتتات 

 (17، صفحة 2019)العلاق،   العملاء وذوي المصلحة في المنظمة. إلىوافدمات 
متن  أيأنته عمتل تقتوم بته علتى الانترنتت لتحقيتق  ، بمعتنىالانترنتتللتسويق الالكتروني هتو التستويق عتبر  الأصحالتعبير 

 :الأتي
 جذب الانتباه. -
 الحصول على زيارات لموقعك الالكتروني. -
 تحميل تطبيقك أو التسجيل في موقعك.....الخ. أوهؤلاء الزوار لشراء منتجك  إقناع -

 



  الإطار النظري للتسويلا الالكتروني وجودة الادمات الم رفية ------------الف ل الأول: 
 

 

  

علتتتى عكتتتس التستتتويق التقليتتتدي فالتستتتويق الالكتتتتروني ستتتهل القيتتتاع بمعتتتنى أنتتته يمكنتتتك بستتتهولة تحديتتتد متتتا يتتتنجح متتتن 
وني أرختص كثتيرا متن فق  هذا ولكتن أيضتا التستويق الالكتتر  ، ليسعنهأعمال التسويق فتزيد منه ومالا يجدي نفعا فتتوقف 

 (15، صفحة 2012)عجيزة، التسويق الالكتروني في العالم العربي،   وسهل التنفيذ. الأخرىوسائل التسويق التقليدية 
 الأهتتدافوالهتتاتف النقتتال لتحقيتتق  كالأنترنتتتوبشتتكل مبستت  التستتويق الالكتتتروني يعتتني استتتعمال التكنولوجيتتات الحديثتتة  

 (45، صفحة 2016)مطالي،  التسويقية
 .أهمية التسويلا الالكتروني رانيا:

وفتتتتتد فتتتتتتح التستتتتتويق  ، للأنترنتتتتتتلقتتتتتد ازدادت أهميتتتتتة التستتتتتويق الالكتتتتتتروني بعتتتتتد انتشتتتتتار الاستتتتتتخدامات التجاريتتتتتة 
بحتتث أتتتاح للمؤسستتة فرصتتة استتتهداف الزبتتائن بصتتورة فرديتتة ويتمتتتع التستتويق ، جديتتدة في عتتالم التستتويق  أفاقتتاالالكتتتروني 

 الأهميتتتةوبستتتبب  ، المؤسستتتة بصتتتورة أفضتتتل إلىالالكتتتتروني ب هميتتتة ترويجيتتتة كبتتتيرة فلتتته القتتتدرة علتتتى استتتتقطاب وجتتتذب الزبتتتون 
ة التستتويق الالكتتتروني في أهميتت  إدراجوعليتته يمكتتن ، مؤسستتة  أيضتترورة حتميتتة لنجتتاح  أصتتبحالمتناهيتتة للتستتويق الالكتتتروني 

 (16، صفحة 2021)عجرودي و طه ولاء الدين،   ة من النقاط نلخصها فيما يلي:موعمج
 إلىالمنافستة العالميتة الحتادة علتى الستلع وافتدمات وفتتح ا تال أمتام المنظمتات للوصتول  إلىتبرز في الوقت الحاضر  -

تلتتك المنظمتتات لطتترق ترويجيتتة مدروستتة ممتتا يجعلهتتا تنتتافس الستتوق  إتبتتاعالفتتتة المستتتهدفة متتن المستتتهلكين وكيفيتتة 
 العالمية الموحدة

 م.أصبح التسويق الالكتروني أحد ضروريات الحياة في مجتمعنا اليو  -
 متات المستخدمين يتصلون بشبكة الانترنت يوميا من جميع أنحاء العالم. -
 كوسيلة ترويج وعرا للخدمات والمنتجات ضرورة لابد منها.  الانترنتاستغلال  -
 العالمية. الأسواق إلىالوصول  إمكانية -
متتتتن ضتتتتروريات نجتتتتاح المنظمتتتتات الحديثةتتتتت وصتتتتار متتتتن الضتتتتروري تضتتتتمين هتتتتذا التتتتنم   أصتتتتبحالتستتتتويق الالكتتتتتروني  -

 (16)الصباغ، صفحة   التسويقي في أنشطتها.
 التسويلا الالكتروني: المطلب الثاني: أهدا 

فتتتتح  ، وقتتتدللأنترنتتتتللتستتتويق الالكتتتتروني بعتتتد انتشتتتار الاستتتتخدامات التجاريتتتة  لقتتتد ازدادت الأهميتتتة الإستتتتراتيجية
التسويق الالكتروني أفاقتا جديتدة في عتالم التستويق بحيتث أتتاح للمنظمتة فرصتة استتهداف المشتترين والمتستوقين والمستتهلكين 

علتتى استتتقطاب وجتتذب المستتتهلك إلى  التستتويق الالكتتتروني الفتتردي ب هميتتة ترويجيتتة كبتتيرة فلتته القتتدرة فرديتتة، ويتمتتتعبصتتورة 
، 2009)فضتيلة،  الأهمية المتنامية للتسويق الالكتروني أصبح ضرورة حتمية لنجاح أي منظمتة.  أفضل، وبسببالمنظمة بصورة 

 (76صفحة 
 :الآتيالتسويق الالكتروني في  أهدافنحدد  أنمن الممكن 

 العميل.التواصل مع  -
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 تذكير العميل بوجودك. -
 بناء علاقات صداقة مع العميل. -
 عرا الجديد من منتجاتك. -

  (325، صفحة 2022)الزعبي و احمد،  التعريف بالشركة ومنتجاتها.

التستتويقية الحديثتتة التتتي حظيتتت التستتويق الالكتتتروني يعتتتبر حقتتلا متتن حقتتول المعرفتتة مم  ا س  بلا نال  ص إل  ى أن : -
حيتث تتمثتل إستتراتيجيته في تقتدل افتدمات الالكترونيتة عتن طريتق ،  باهتمام كبير متن جانتب البتاحثين والكتتاب

الشبكة الدولية للأنترنت كقناة اتصال تسويقية جديدة لهتا خصائصتها الفريتدة المميتزة عتن بقيتة القنتوات الاتصتالية 
وقد عبرت إستراتيجيته عن وجود عملية تحتول متن ستوق مكتاني ،  وانخفاا التكاليف الأخرى تمتاز بسرعة الأداء

ويعتمتد التستويق الالكتتروني عتن الانترنتت لزيتادة تحستين وظائفته التقليديتة و التت ثير في مواقتف ،  إلى سوق فضائي
 واتجاهات العملاء.

 التسويلا الالكتروني: الثالث: خ ائصالمطلب 
 أهمها: با ائص الالكترونييتميز التسويق 

للعمتتتلاء المتعتتتاملين متتتع الموقتتتع  ويمكنالتستتتويق الالكتتتتروني يتميتتتز ب نتتته يقتتتدم خدمتتتة واستتتعة...... الادم   ة الواس   عة: .أ
اتصتتل  إذا إلاتعتترف الشتتركة صتتاحبة الموقتتع متتن قتترأ رستتالتها الالكترونيتتة  أنوقتتت ودون  أيالتستتويقي التعامتتل معتته في 

 لا يمكنها مراقبة الزائرين لموقعها. كما،  بهاالعميل 
يمكتن  ، بحيتثالجغرافيتةالوسائ  المستخدمة في التسويق الالكتروني لا تعرف الحدود  إن عالمية التسويلا الالكتروني: .ب

وجتتتود  ، متتعللشتتركةجتتد فيتته العميتتل متتن ختتلال حستتتابه الشخصتتي علتتى الموقتتع المخصتتص وامكتتان يت أيالتستتوق في 
 محتتذور متتن عتتدم تبلتتور القتتوانين التتتي تحكتتم التجتتارة الالكترونيتتة وخصوصتتا فيمتتا يتعلتتق منهتتا ب متتان الصتتفقات التجاريتتة

 (24، صفحة 2015رهدون، لمياء، و لبنى، )
، قواعتدالتستويق الالكتتروني بسترعة تغتير المفتاهيم ومتا يغطيته متن أنشتطة ومتا يحكمته متن  المفاهيم: يتميزسرعة تغير  .ت

التجتتتارة الالكترونيتتتة مرتبطتتتة بوستتتائل وتقانتتتات الاتصتتتال الالكتتتتروني وتقانتتتات المعلومتتتات التتتتي تتغتتتير وتتطتتتور  أن ذلتتتك
فتإن الترتيبتات القانونيتة التتي تخضتع لهتا قابلتة للتغيتير الستريع بشتكل متوافتق متع تطتور التقانتات  ، لذلكمتسارعبشكل 

 (10/11، صفحة 2013)ربه،   والاتصالات والمعلومات.
هتو  ، كمتاالالكترونيتةوانتبتاه المستتخدم للرستائل  الإثتارةيجتب استتخدام عنصتر  أهمية الإعلان عب ر الش بكة الدولي ة: . 

 التلفزية نظرا لتعدد الشركات التي تطرح رسائلها الالكترونية الإعلاناتالحال في 
لأنته متن  ، تزداد أهمية الحذر من التسويق غير الصادق الذي لا يحمتل مضتمونا حقيقيتا الاداع والشركات الوهمية: .ج

 أولوهميتة السهل نشر هذه المعلومة عن شركة عبر الانترنت وأن أحد الزبائن قد يتعرا لحالتة ختداع متن هتذه الشتركة ا
دون الالتتزام بالتنفيتذ  ، تقدل ضمانات خدمات متا بعتد التصتنيع أومثل التعامل ببطاقة ائتمان مسروقة  ، غير الملتزمة
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بالحصتول علتى عوائتد مجزيتة وغتير ذلتك  إغتراءاتوتقتدل  الأمتوالادعتاء صتفة المصترف لتجميتع  أو عن طريق ، الفعلي
البطاقتتتات الائتمانيتتتة عتتتبر  أرقتتتام إرستتتالمستتت لة تستتتديد الشتتتراء للستتتلع وافتتتدمات بواستتتطة  أنذلتتتك ، الأستتتاليبمتتتن 

 تزال غير آمنة. الشبكة ما
التستتويق الالكتتتروني يضتتيق المستتافات بتتين الشتتركات العملاقتتة والصتتغيرة متتن حيتتث  تض  ييلا المس  افة ب  ين الش  ركات : .ح

الستوق الدوليتة بتتدون  إلىبحيتتث يمكتن للشتركات الصتغيرة الوصتول عتتبر الانترنتت ، والتوزيتع والكفتاءات البشترية نتتاجالإ
وتجعلهتا تقتف علتى قتدم المستاواة متع هتذه الشتركات ، أن تكون لها البنيتة التحتيتة للشتركات الضتخمة المتعتددة الجنستية

افتدمات  أنتواعتنفيذ عمليتات البيتع والشتراء وتقتدل مختلتف  في الأسلوباستخدام نفس  إلىوذلك يعود ، في المنافسة
 الليزرية و أفلام الفيديو وبرامج الكمبيوتر وغيرها. الأقرااكما في حالة توزيع الموسيقى و ،  الكترونيا

في التسويق الالكتروني تنفذ الصفقات الكترونيا دون حاجة لاستتخدام التورق وخصوصتا  غياب المستندات الورقية: .خ
أثتتار مستت لة  وهتتذا متا، المنتجتات التتتي تقبتتل الترقتيم وذلتتك متتن عمليتة التفتتاوا حتتلا تستليم البضتتاعة حتتلا قتبض التتثمن

قتتتتانوني ختتتتاا بالتجتتتتارة التتتتذي دعتتتتا المنظمتتتتات الدوليتتتتة لوضتتتتع إطتتتتار  الأمتتتتر، التواقيتتتتع الرقميتتتتة وصتتتتحةالعقتتتتود  إثبتتتتات
 (88/90، صفحة 2012يوسف، )  وتسديد القيمة إلكترونيا. والتوقيعالالكترونية 

 خ ائص التسويلا الالكتروني. :( 1-1شكل رقم )
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 .(8، صفحة 2017)رشا،  مالم در:
 
 

 خصائص التسويق الالكتروني

 تسويق صادق

 سرعة المراسلات

 المساواة في التنافس بين الشركات

 الإثارة والتشويق على الشبكة

 التعامل بالرسائل للجميع

 الوصول لكل الشركات

 التنوع  الحضاري والثقافي

 حرية عرض المعلومات

 الفعالية

 علاقة قوية مع العملاء في العالم

 سهولة التغذية المرتدة

 التكامل

 عدم سرية المعلومات

 سهولة تحديث المواقع

 عدم الأمان في التحصيل النقدي
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  جودة الادمات الم رفية  إلىمدخل  :الثانيالمبحث 
ومتدخل متن متداخل ، تستعمله المصارف كوسيلة للتفتوق علتى منافستيهاتعد افدمة المصرفية أسلوبا تنافسيا فعالا 

أفضتل. وهذا من أجل إرضتاء عملائهتا بتلبيتة حاجتاتهم ورغبتاتهم متن ختلال تقتدل ختدمات ، تحقيق ميزة تنافسية للمصرف
 التطرق في هذا المبحث إلى المطالب الآتية: موسيت

 وأبعاد جودة افدمة المصرفية. : مفهومالأولالمطلب  -
 وأهمية افدمة المصرفية. ةجود :الثانيالمطلب  -
 افدمة المصرفية. :المطلب الثالث -

 
  جودة الادمات الم رفية  وأبعاد مالأول: مفهو المطلب 

 
 جودة الادمات الم رفية أولا: مفهوم
 نحدد مفهوم افدمات المصرفية أولا قبل ذلك: أنيجب ، مفهوم جودة افدمات المصرفية إلىقبل التطرق 

يقدمتته المصتترف في إطتتار نشتتاطه للطتترف الثتتاني المتمثتتل في العميتتل  عمتتا ةأنهتتا: عبتتار تعتترف افتتدمات المصتترفية علتتى 
 أما من منظور المصرف فهي تمثل مصدر للربح.، لإشباع حاجاته ورغباته المختلفة

لمتطلبتتتات الزبتتتائن ودراستتتة قتتتدرة المصتتترف علتتتى تحديتتتد هتتتذه  ءأنهتتتا: إرضتتتاجتتتودة افتتتدمات المصتتترفية فتعتتترف علتتتى أمتتتا 
تبنى المصرف عملية تقدل خدمات ذات جتودة عاليتة يجتب أن يستعى متن خلالهتا إلى  فإذا، التقائهاالمتطلبات والقدرة على 

، 2021)عجرودي و طه ولاء الدين، أثتر التستويق الالكتتروني علتى تطتوير افتدمات المصترفية )شتهادة ماستتر أكتاديمي(،  التفوق على متطلبات الزبائن"
 (41صفحة 

كيفيتة   والمتطلبتات، وتوضتيحى التقتاء الاحتياجتات فينظر إلى جتودة افدمتة علتى أنهتا: "التركيتز علت آخر أما تعريف
الاتجتاه التذي يحتدد وجهتة نظتر الزبتون العتالمي  وهتي، المدركةافدمة  ةالزبائن. وجودتسليمها بشكل جيد بناء على توقعات 

)الصترن، صتفحة  ".عتن الأداء الفعلتي للخدمتة إدراكا تهتموجهة النظر هذه ناتجة عن توقعات زبائن افدمة مع  و تجاه افدمة.
198) 

الأولى هتي الالتتزام بالمواصتفات التتي صتممت افدمتة ، ي تي تعريف ليوضح لنتا جتودة افدمتة المصترفية متن نتاحيتين
 المصرفية على أساسها أما الثانية فهي ما يدركه العملاء بخصوا افدمة المصرفية

يتوقعه العمتلاء متن افدمتة المصترفية المقدمتة إلتيهم متع إدراكهتم "ملائمة ما  جودة افدمة المصرفية الالكترونية ب نها: وتعرف
 (52، صفحة 2017)عماد و معاد،  الفعلي للمنفعة التي يتحصل عليها العملاء نتيجة حصولهم عل افدمة"
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 .جودة الادمة الم رفية وأبعاد رانيا: معايير
 في الجدول التالي: والمعروضةلقد حدد بعض الكتاب عشرة معايير يستخدمها المستهلك في تقييم جودة افدمة 

 معايير وأبعاد جودة الادمة الم رفية (1-1) رقم جدول
 التعريف البعد

 Credibilityالمصداقية 
أمانتة ، الشيء جتدير بالثقتة والاعتمتاد (إمكانيتة التصتديق كون  ) المعتمدية

 واستقامة المزود.
 افلو من افطر)مخاطر أوشك(. Securityالأمن.2
 وسهولة الاتصال، إمكانية الوصول إليه Access.سهولة الوصول للشيء3

باللغتتتة التتتتي يستتتتطيعون والمحافظتتتة علتتتى أخبتتتارهم ، الزبتتتائن إلىاع مالاستتتت Communication .الاتصالات4
 فهمها.

 وضع الجهود لمعرفة الزبائن والتعرف الدقيق على احتياجاتهم. Understanding Customer.فهم ومعرفة الزبائن5
 ووسائل الاتصالات.....الخ. الأشخااالمعدات، إظهار التسهيلات المادية Tangibility.الملموسية6
 انجاز الوعود للخدمة باعتمادية وعلى نحو دقيق وصحيح.القدرة على  Reliability .الاعتمادية7
 للمساعدة الزبائن وتزويدهم فورا بافدمة. الإدارةاستجابة  Responsivenessالاستجابة.8
 امتلاك المهارات والمعرفة المطلوبة. Competence.الكفاية9

 Courtesy.الدماثة)الكياسة(10
الاتصال و  لأشخااومراعاة المشاعر والصداقة  الاحترام، لطف )كياسة(

 الودية.

، صتتفحة 2017دراستتة عينتتة متتن زبتتائن البنتتوك لولايتتة جيجتتل، -)عمتتاد و معتتاد، أثتتر التستتويق الالكتتتروني علتتى جتتودة افتتدمات المصتترفية الالكترونيتتة :الم   در
52). 
 (277، صفحة 2013)العجارمة،   :هي أبعادالعشرة في خمسة  الأبعادوتم دمج هذه  
 أداء افدمة بشكل معتمد ودقيق.القدرة على وهي  الاعتمادية: 1
 وهي القدرة على التعامل الفعال مع كل متطلبات الزبائن والاستجابة لشكاواهم. .الاستجابية :2
 وتعني كسب الثقة والاطمتنان إلى مجهزي افدمة.الثقة)التوكيد (: . 3
 عناية:إبداء العناية والاهتمام الشخصي بالزبائن.. ال4
  .لمصتتارف والتقنيتتات المستتتخدمة والتستتهيلات المقدمتتةوتمثل الجوانتتب الملموستتة والمتعلقتتة بافدمتتة مثتتل مبتتاني ا:موستتيةل. الم5

 (2013)حسن، 
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 .معايير جودة الادمة الم رفية( : 2-1شكل رقم )

 
 

 الملموسية  الاستجابة                  
 
 

 الأمان                              الاعتمادية                             
 

                                            
 الثقة                                                          

 
 
 

 .(2013حسن إ.، ) المصدر:
، %32:الاعتماديتتتة كالأتيالتتتي يحكتتم بهتتتا الزبتتون علتتتى جتتودة افدمتتتة هتتي   للأبعتتتادالنستتبية  الأهميتتتةارتتت ى كتتتوتلر بتت ن  قتتدو 

)العجارمتتتة، التستتتويق المصتتترفي،  %.11الملموستتتية  و، %16التتتتقمص والاعتنتتتاق  ، %19الثقتتتة والتوكيتتتد  ، %22الاستتتتجابية 
 .(278، صفحة 2013
 

  المطلب الثاني :جودة وأهمية الادمات الم رفية 
 أولا :جودة الادمة الم رفية:

جتتودة افتتدمات المصتترفية تتتتم بمعرفتتة ودراستتة احتياجتتات ورغبتتات الزبتتائن والعمتتل علتتى إشتتباع هتتذه الرغبتتات و  إن
وبالتتتالي محاولتتة تخفتتيض الفجتتوة بتتين توقعتتات الزبتتائن و إدراكهتتم ، التعتترف علتتى توقعتتات الزبتتائن و إدراكهتتم للخدمتتة المقدمتتة
وذلتك للحصتول علتى الهتدف ، توقعتات الزبتائن وافدمتة المقدمتة فعليتاللخدمة المتوقعة و بالتالي محاولتة تخفتيض الفجتوة بتين 

هتتذا ، الرئيستي وهتو إرضتاء الزبتتون وتجستيد الانتمتاء والتتولاء للمصترف متن ختتلال تقتدل ختدمات نوعيتتة وأداء مصترفي متميتز
 (12صفحة ، 2019)دليلة،   للحصول على جودة أكثر قدرة على المنافسة.

 
 

  

 جودة    

 الخدمة    
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 يوضح مفهوم جودة الادمة الم رفية( : 3-1شكل رقم )

 
 
 

، صتفحة 2019وكالتة بستكرة، - BADRدراستة حالتة بنتك الفلاحتة والتنميتة الريفيتة -)دليلة، دور جودة افدمتة المصترفية في تحقيتق الميتزة التنافستية المصدر:
12)  
 

 رانيا:أهمية الادمات الم رفية:
وللعمتلاء علتى حتد ستواء ويمكتن صتورتها الالكترونيتة مهمتة ومفيتدة للمصترف غن توفير افدمات المصرفية الالكترونيتة في   

 إيجاز أهمية افدمة المصرفية في النقاط التالية:
 تخفيض النفقات التي يتحملها البنك لإجراء المعاملات التقليدية. -
 زيادة ارتباط العملاء بالبنك. -
 إمكانية الوصول إلى قاعدة أوسع من العملاء. -
 تقدل خدمات مصرفية كاملة وجيدة. -
عمتتتاد و معتتتاد، اثتتتر التستتتويق الالكتتتتروني علتتتى جتتتودة افتتتدمات المصتتترفية الالكترونيتتتة، ) المؤسستتتات المصتتترفية الأختتترى.الصتتتمود بوجتتته  -

 (35، صفحة 2017
 المطلب الثالث: وسطاء الادمة الم رفية 

وأدخلتت تطتورات جديتدة علتى افتدمات المصترفية لقد اتجهت البنوك إلى ممارسة أنشطة جديتدة لم تكتن متن قبتل 
 وتتمثل أهمها فيما يلي:، السابقة لتمييزها عن مثيلاتها في البنوك الأخرى
 أولا:أنواع وسائل الدفع الالكترونية

، عتتتبر البطاقتتات الالكترونيتتة متتن أهتتم وستتائل التتدفع الالكتتتروني التتتي تطتتورت متتع انتشتتار عمليتتات التجتتارة الالكترونيتتةت    
يقصتتتد بوستتتائل التتتدفع الالكتتتتروني مجموعتتتة الأدوات والتحتتتويلات الالكترونيتتتة التتتتي تصتتتدرها المصتتتارف والمؤسستتتات كوستتتيلة 

 الشيكات الالكترونية والبطاقة الذكية.، النقود الالكترونية، وتتمثل البطاقات الالكترونية في البطاقة المصرفية، دفع
 ، البطاقات الالكترونية أنواع( :2-1رقم )جدول 

 البطاقات الالكترونية:1
وهتتي ، : أو البطاقتتات البلاستتتيكيةالبطاق  ات الم   رفية

عبارة عن بطاقة مغناطيسية يستطيع حاملها استخدامها 
المصتتتارف أو الشتتتركات التمويتتتل الدوليتتتة بنتتتاء علتتتى وجتتتود أرصتتتدة فعليتتتة  :تصتتتدرهابطاق   ة ال   دفع .أ

 للعميل في صورة حسابات جارية تقابل المسحوبات المتوقعة له.

 الخدمة المصرفية      

إدراكات العميل لأداء الناتج  توقعات العميل للخدمة    

 الاالناتج
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في شراء معظم احتياجاتته أو أداء مقابتل متا يحصتل عليته 
متن ختتدمات دون الحاجتة لحمتتل مبتتالد كبتيرة قتتد تتعتترا 

 السرقة أو الضياع أو الإتلافلمخاطر 
  وتنقستتتتم البطاقتتتتات الالكترونيتتتتة إلى ثتتتتلا  أنتتتتواع هتتتتي :

 (11، صفحة 2021القادر، )

تمكتن حاملهتا متن الشتراء الفتوري ، :تصدرها المصارف في حدود مبتالد معينتةالبطاقات الائتمانية .ب
علتى كشتف الحستاب بالقيمتة التتي  مع احتستاب فائتدة مدينتة، لاحتياجاته مع دفع اجل لقيمتها
 تجاوزها العميل نهاية كل شهر.

:تختلف هذه البطاقات عن البطاقتات الائتمانيتة كونهتا تستدد بالكامتل بطاقات ال ر  الشهري .ت
من قبتل العميتل للمصترف ختلال الشتهر التذي تم فيته الستحب )أي الائتمتان في هتذه البطاقتة لا 

 (2021)محمد،  يتجاوز شهر
 : النقود الالكترونية

 
ظهتترت "النقتتود الالكترونيتتة" أو "النقتتود الرقميتتة" والتتتي هتتي عبتتارة عتتن ، بعتتد ظهتتور البطاقتتات المصتترفية

نقتتتود غتتتير ملموستتتة ت ختتتذ صتتتورة وحتتتدات الكترونيتتتة تختتتزن في مكتتتان امتتتن علتتتى الهتتتارد ديستتتك لجهتتتاز 
ويمكتن للعميتل استتخدام هتذه المحفظتة في ، باستم المحفظتة الالكترونيتةيعرف ، الكمبيوتر افاا بالعميل

)القادر، أثتر التستويق الالكتتروني علتى جتودة افتدمات   القيام بعملية البيع أو الشراء أو التحويل.
 (11، صفحة 2021المصرفية )رسالة ماستر أكاديمي(، 

تعتمد فكترة الشتيك الالكتتروني علتى وجتود وستي  لإتمتام عمليتة التخلتيص ، وهو مثل الشيك التقليدي يةالشيكات الالكترون
والمتمثل في جهة التخليص)المصرف(الذي يشترك لديه البائع والمشتري من ختلال فتتح حستاب جتاري 

البيانتتات لتتدى بالرصتتيد افتتاا بهمتتا متتع تحديتتد التوقيتتع الالكتتتروني لكتتل منهمتتا وتستتجيلها في قاعتتدة 
 (14، صفحة 2019)أماني،   المصرف الالكتروني.

فهتي ، بحيث يمكن بمقدور حاملها استخدامها كبطاقة ائتمتان أو صتراف محليتة أو دوليتة أو بطاقتة ذكيتة البطاقات الذكية
 (29، صفحة 2020)بعلول،   تتيح لحاملها أسلوب دفع سريع وآمن.

 الم در: من إعداد الطالبة.
وذلتك في أي ، ظهترت هتذه افدمتة لتستهيل عمليتة تقتدل كافتة افتدمات المصترفية للعميتل:رانيا:خدمة ال  را  الآل ي

بطاقتتتة بلاستتتتيكية تحتتتتوي علتتتى حيتتث يقتتتوم المصتتترف بإصتتتدار ، أيتتتام العمتتتل و أيتتتام العطتتتل، ستتتاعة 24وقتتت يشتتتاء ختتتلال 
شري  ممغن  سجل عليها جميع بيانات الحساب الجاري بالإضتافة إلى رقتم ستري يستتخدم متن ختلال ماكنتات آليتة معقتدة 

 (11، صفحة 2017)مرغادي و حليمة،   توجد غالبا خارج مبنى فرع المصرف لتسهيل استخدامها.
هتتي عبتتارة عتتن ماكنتتات خاصتتة مجهتتزة بتقنيتتة مصتتممة لتقتتدل ختتدمات آليتتة لعمتتلاء المحتتلات :رالثا:ماكن  ات نق  اب البي  ع

التجارية والمؤسسات افدمية المختلفة وترتب  كل ماكينة نقطة بيتع مباشترة بحستاب التتاجر أو المؤسستة لإكمتال التعتاملات 
)أمتاني، تت ثير  فع الالكتتروني عتن طريتق البطاقتات المصترفية و ستداد الفتواتيرومن خدمات نقاط البيع توفير وستيلة التد، المصرفية

 (14، صفحة 2019التسويق الالكتروني على جودة افدمات المصرفية )شهادة الماستر(، 
  التسويلا الالكتروني على جودة الادمات الم رفية  ارر: المبحث الثالث

 .وسيتم التطرق في هذا المبحث إلى المطالب الآتية:
 تقييم التسويق الالكتروني المصرفي. -
 معوقات التسويق الالكتروني المصرفي. -
 آليات التسويق المصرفي. -
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 والمساوئ( )المزايا المطلب الأول: تقييم التسويلا الالكتروني الم رفي
وربما كانتت هتذه  والتسويقلقد تميز العالم الاقتصادي التكنولوجي الجديد بمزايا عديدة حققت آفاق واسعة بالنسبة للتطوير 

الستتتوق  وأصتتبحتذلتتتك أنتته فضتتلا عتتن توستتتيع وتستتريع انتقتتال الستتلع وافتتتدمات عتتبر الحتتدود ، الحيويتتة والقتتوة أهتتم مزايتتاه
الاقتصادية من ختلال تتوفير التكنولوجيتا والمعلومتات اللازمتة لمثتل هتذا التغيتير إلا انته يوجتد التكنولوجية تتغير وفق الوظائف 
احتدهما بالنستبة  نظتريتين،ويمكن أن نعبر عن مزايا ومساوئ التسويق الالكتروني من خلال ، مساوئ في التسويق الالكتروني

 للمصرف و الأخرى بالنسبة للزبون.
 التسويلا الالكتروني الم رفي ومساوئمزايا ( 3-1رقم )جدول 

 من وجهة نظر الم ر  -1
 المساوئ المزايا

 قد تتدهور خدمة الزبون بدون الاتصال. توفير الكلف مما ينعكس ذلك على سعر افدمة
قتتتتتتد تكتتتتتتون إدارة موقتتتتتتع الشتتتتتتبكة مكلتتتتتتف بستتتتتتبب التحتتتتتتديثات  القابلية على تطوير العلاقات مع الزبائن

التتترغم متتتن أنتتته يبتتتدو ب نتتته يمكتتتن أن يعتتتادل عتتتن )علتتتى  المتكتتتررة
 طريق المبيعات التي تظهر بسبب الموقع(

 المبيعات الإضافية من خلال استخدام الانترنت كقناة ترويجية

 من وجهة نظر الزبون -2
 المساوئ المزايا

 التكنولوجي. افوف(الفوبيا ) أسعار منخفضة بسبب انخفاا في التكاليف
 مهم ورئيسي.، وهذا العامل معوق، مخاوف الأمن الشراء ومراقبة التسليم وخاصة بالنسبة لزبائن المصرف.سهولة 

الاهتمتتام والمصتتار الراستتخة لتتدى الزبتتائن أو ا هتتزين التتتي تجعتتل  ودعم الزبائن بافدمات، توفير المعلومات الحديثة عن افدمات
 يثةمن الصعوبة تحولهم وتفاعلهم مع الوسائل الحد

  (198، صفحة 2019)البرزنجي، مخلدحمزة، و نبراع جاسم،  :الم در
 ومن أهم المزايا التي يحققها استخدام التسويق المصرفي نذكر:

الانترنتتت أدى إن أداء المؤسستتات المصتترفية لأعمالهتتا ونشتتاطاتها التستتويقية متتن ختتلال شتتبكة  انخفتتاا التكتتاليف: -
المؤسستتات المصتترفية الكبتتيرة  متتا بتتينممتتا ستتاوى ، إلى تخفتتيض التكتتاليف لعتتدم الحاجتتة إلى البنيتتة التحتيتتة للاستتتثمار

 والصغيرة في أن تقدم كل منها ما لديها عبر هذه الشبكة.
تمتتتاز عتتن  ماتها للعمتتلاء عتتبر شتتبكة الانترنتتتالمصتترفية التتتي تقتتدم ختتد فالمؤسستتات، العمتتلاءجتتودة وستترعة خدمتتة  -

لمبتتذول التتذي يتحملتته العمتتلاء في الحصتتول يقلتتل متتن التكتتاليف الماليتتة والجهتتد ا ممتتا، غيرهتتا متتن المؤسستتات المنافستتة
 .على افدمة المصرفية أو البحث عن المعلومة فيما يتعلق بالأمور المالية

 المتاحة واتخاذ قرار الاختيار النهائي.مساعدة العميل في إمكانية المقارنة والمفاضلة بين كم هائل من البدائل  -
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جابتتة عتتن أستتتلة العمتتلاء الفنيتتة فيمتتا يتعلتتق بختتدماتها متتن ختتلال موقعهتتا الالكتتتروني يزيتتد متتن فللإ زيتتادة الإنتاجيتتة -
 الإنتاجية المؤسسات المصرفية الالكترونية ب قل التكاليف واقل جهد ممكن.

م ختتتدماتها لعملائهتتتا في الأستتتواق المحليتتتة وافارجيتتتة بمتتتا متتتن ختتتلال الانترنتتتت يمكتتتن للمؤسستتتات المصتتترفية أن تقتتتد -
 (384، صفحة 2019)مطاي و كريمة،   يتلاءم مع حاجاتهم ورغباتهم.

 المطلب الثاني: معوقات التسويلا الالكتروني الم رفي
هنتاك بعتض المعوقتات  أن إلىبعتض الدراستات  أشتارت الالكتتروني:المشكلات التي تواجه تطبيق التستويق المصترفي 

وصتتعوبات تتتوفير  والتشتتريعيةالقانونيتتة  الأغطيتتةمنهتتا المعوقتتات الماليتتة وضتتعف ، التتتي تواجتته تطبيتتق العمتتل الالكتتتروني المصتترفي
ويتفتتتتق الباحتتتتث متتتع متتتتا ذكتتتر متتتتن معوقتتتتات أو ، جانتتتب الحتتتتاجز النفستتتتي لتتتدى الزبتتتتائن والمتعتتتاملين إلىوصتتتتيانتها  الأجهتتتزة

 :الآتيةلتصبح على وفق المحاور  أخرىمشكلات ويضيف لها مشكلات 
سترقة أمتوال  وإمكانيتةللشتبكة  الأمتنينتوع المشتكلات التتي تترتب  بستهولة الاختتراق  إلىوتشتير  :الأمني ةالمشكلات  - 1

جانتتب احتمتتالات وجتتود الاحتيتتال الالكتتتروني ومتتا يرافقتته متتن مشتتكلات تتعلتتق بتت من أمتتوال  إلى الآختترينن قبتتل المتتودعين متت
 المودعين.

وتشتير إلى نتوع المشتكلات المرتبطتة بصتعوبة الحصتول علتى الأجهتزة الحاستوبية المتقدمتة وضتعف  :المشكلات التقنية – 2
 (2013)فارع،  قلة مراكز الصيانة والتحديث.شبكات الاتصال والتغطية الالكترونية إلى جانب 

لا زال بعتتتض الأفتتتراد لا يستتتتطيع التعامتتتل متتتع التستتتويق المصتتترفي  ع   دم الق   درة عل   ى التعام   ل م   ع التقني   ة الحديث   ة:– 3
الحاستتوب لازال محتتدودا في الغالتتتب لان استتتتخدام ، الالكتتتروني نظتترا لكتتبر الستتتن أو عتتدم المعرفتتة في التعامتتتل متتع الحاستتوب

أمتتا كبتتار الستتن فتتان التعامتتل متتع الحاستتوب يحتتتاج إلى عمليتتات معقتتدة بالنستتبة لهتتم لم تكتتن متواجتتدة في ، علتتى فتتتة الشتتباب
 أجيالهم.

القضتتائي في محاكمتة المخترقتتين أصتتعب  رالأمتت المعلوم  ات: نظ  ام أم نلمعاقب  ة ماترق  ي  والتش  ريعيجان ب الق  انوني ال-4
ختتر في دولتتة البحتترين علتتى ستتبيل آفلتتو اختتترق شتتخص في دولتتة كولومبيتتا حستتاب شتتخص ، ره الإنستتان العتتاديممتتا يتصتتو 
وكيتف ، هتل يتتم محاكمتته في البحترين تحتت ستلطة الدولتة التتي تتنص علتى ذلتك، فكيف ستيتم محاكمتة هتذا المختترق، المثال

لأنته يستتطيع استتخدام أي جهتاز متتن ، تواجتد ا ترم فعتلاهتتو مكتان  ومتا، يتتم التفتاهم بتين التدولتين متن النتواحي القضتائية
 (2009)عمر،   أي مكان في العالم.

تلتتك المشتتكلات المرتبطتتة بضتتعف هندستتة العمتتل المصتترفي وتكيفتته متتع أستتلوب  : وهتتيوالتنظيمي  ةالمش  كلات الإداري  ة -5
العمتتتل الجديتتتد إلى جانتتتب مقاومتتتة المتتتوظفين المصتتترفيين لاعتمتتتاد الأستتتلوب الالكتتتتروني في تستتتويق افدمتتتة المصتتترفية بتتتالجودة 

في هتتذا النتتوع متتن تستتويق  إلى جانتتب قلتتة المتخصصتتين، المناستتبة ورغبتتتهم باعتمتتاد الأستتلوب التقليتتدي في التستتويق المصتترفي
 افدمة المصرفية في المصارف المشار إليها.
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إلى ضتعف التخصيصتتات الماليتتة لتغطيتة شتتراء الأجهتتزة والمعتدات الالكترونيتتة إلى جانتتب  : ويشتتيرالتمويلي  ةلمش كلات ا-6
  تقتتدل افدمتتة المصتترفية. قلتتة التخصيصتتات الماليتتة لتنفيتتذ بتترامج التتتدريب والتطتتوير للمنتستتبين لإشتتاعة التتوعي الالكتتتروني في

 (2013)فارع، مشكلات تسويق افدمات المصرفيةالالكترونية في العراق وعلاقتهما برضا الزبائن، 

 
 التسويلا الم رفي تالثالث: آلياالمطلب 

وبتتدخول الانترنتتت ، الستتوق الواحتتدأصتتبحت الوستتائل الالكترونيتتة تلعتتب دورا هامتتا في التنتتافس بتتين المصتتارف في 
فتتان متتن ، وهتتذا لا يضتتر في التعتتاون المتتالي بتتين هتتذه البنتتوك، أصتتبحت المصتتارف العالميتتة والبنتتوك المحليتتة في منافستتة مستتتمرة

مما يتؤدي إلى فقتدان الزبتائن علتى ، يبقى بعيدا عن هذه التكنولوجيا في عملياتها التسويقية سوف يفقد القدرة على التنافس
وهتتذه مجموعتتة متتن الوستتائل و ، ى القصتتير لعجتتزه عتتن تلبيتتة حاجتتات الزبتتائن المتطتتورة بتطتتور هتتذا العتتالم متتع التكنولوجيتتاالمتتد

 :الآتي (04كما في الجدول)،  الأدوات التي تستخدم في تسويق افدمات المصرفية عبر الشكة العنكبوتية
 

 :الوسائل الالكترونية(4-1رقم )جدول 
 التفاصيل الأدواتالوسائل أو 

 الموقع الالكتروني
Website 

لكتن هتذا الموقتع يحتتاج إلى ، هو أداة ترويجية فاعلة للأعمال الالكترونية بشكل عام وتستويق افتدمات المصترفية بشتكل ختاا   
 (2009)اسماعيل،  ترويج أيضا حلا ينجح في أداء وظائفه الترويجية والتسويقية الأخرى بصورة فعالة

 محرك البحث
Search 

فعنتدما يحتاول الزبتائن الوصتول إلى موقتع المصترف متن الشتبكة العنكبوتيتة أو طلتب خدمتة ، هو نظام استرجاع المعلومات المخزونة
الذي يقتوم بتدوره في إيصتال الزبتائن أو طتالبي افدمتة المصترفية إلى أهتدافهم البحثيتة و ، مصرفية معينة يتم استخدام محرك البحث

 (2019)الجنابي، احمد، و حسن،   توفيرها للمستخدم عن طريق عدد من البدائل يكون فيها تقارب في المعاني أو بالكلمات.
التسويلا عبر الهاتف 

 Mobileالمحمول
Markrting 

تطبيقتات ذات  بإنشتاءحيتث قامتت البنتوك ، فالهواتف المحمولة الذكيتة تمتلتك تطبيقتات محميتة تستاعد في عمليتة التدفع الالكتتروني
 (2022)العزيز،   العمليات المالية بكل سهولة وأمان. لإتمامسرية ومؤمنة بشكل جيد 

 

 الالكترونيالبريد 
E-mail 

في ، يتضتتمن إرستتال رستتائل مخصصتتة أو مستتتهدفة للعمتتلاء الحتتاليين أو المحتملتتين، هتتو شتتكل متتن أشتتكال التستتويق الرقمتتي المباشتتر
ومتن مزايتاه أيضتا ، كما يعتد طريقتة فعالتة تستاعد المصترف علتى تعزيتز العلاقتات متع العمتلاء،  منخفضة وبتكلفة، الوقت المناسب
 (2022)سامي و شافية،   الأثر عبر نسبة فتح الرسائل ونسبة النقرات.سهولة قياع 

 الاتصال الهاتفي
Telephonic call 

، و التواصتل متع العمتلاء الحتاليين، ضمن التستويق الهتاتفي المكالمتات الصتادرة و التواردة للمؤسستة المصترفية لجتذب عمتلاء جتدديت
فالاتصال الهتاتفي يستاعد في تخفتيض التكتاليف التستويقية وجتذب العمتلاء ، والإجابة على أستلتهم من خلال الهاتفوخدمتهم 

 (2017)اسماعيل، التسويق المصرفي الالكتروني والميزة التنافسية للمصارف الاسلامية،  الجدد وزيادة مستوى رضاهم عنه

 .الطالبةمن إعداد  المصدر
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 خلاصة الف ل الأول
تبتتين لنتتا أن  ، ومتتن ختتلال تركيزنتتا أيضتتا علتتى جتتودة افتتدمات المصتترفية، متتن ختتلال دراستتتنا للتستتويق الالكتتتروني     

التستتويق الالكتتتروني  وستتيلة فعالتتة تضتتمن وجتتود المصتترف وبقتتاؤه واستتتمراره في الستتوق المصتترفي وذلتتك عتتن طريتتق تقتتدل 
، ولذا فإن المتتبع للمتغيرات التي تشهدها الساحة الاقتصتادية متن تحتولات جوهريتة، أفضل مزيج من افدمات المصرفية
وبالتتالي فالبقتاء في الستوق ، تكنولوجي المتسارع في نظم تسويق افدمات المصترفيةوكذا التطورات الاقتصادية والتقدم ال

المصتترفي والستتيطرة الكاملتتة علتتى الوضتتع المصتترفي التتذي لتتن فيتلتتف الاقتصتتاديون في اعتبتتاره القطتتاع المتتالي الأكثتتر حيويتتة 
 فتوسعت أعماله وأنشطته افدمية وتطورت في ظل افوصصة.، ويعد إلى ابعد من ذلك

ضتترورة الارتقتاء بختدماتها المصترفية واعتمتاد وستتائل دفتع الكترونيتة متن ختلال تبنيهتتا ، لقتد أدركتت المصتارف الجزائريتة    
وجتتود منافتتذ لتوزيتتع هاتتته افتتدمات وإتاحتهتتا و  ، ممتتا تطلتتب الأمتتر تتتوفر وستتائل دفتتع الكترونيتتة، للتستتويق الالكتتتروني

يتتم ت ديتة افتدمات المصترفية بنتوع متن ، ل التوزيتع الحديثتة )الالكترونيتة(وبموجب هذه القنوات والمنافتذ في مجتا، للعملاء
هتتذه الأختتيرة قتتد تتتؤثر علتتى الوضتتع المتتالي ، والتكتتاليف المنخفضتتة ودون الحاجتتة إلى بنتتاء فتتروع مصتترفية، الستترعة والجتتودة

 وبالتالي جذب اكبر عدد ممكن من الزبائن الجدد.، للمصارف
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 التطبيقي للدراسةالإطار  
 دراسة حالة م ر  السلام 
 وكالة برب بوعريرين.
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 تمهيد 

، التكنولتتوجي و المعلومتتاتي الستتريع التتذي يشتتهده العتتالم بصتتفة عامتتة والاقتصتتاد الجزائتتري بصتتفة خاصتتةنظتترا للتطتتور          
هتتذا ، الانفتتتاح والعولمتة وذلتك لتطتتوير ختدماتها المصترفيةفتإن المصتارف الجزائريتة تستتعى لمواكبتة هتذه التغتتيرات العالميتة في ظتل 

وذلتتك عتتن طريتتق ، الأستتاليب والطتترق المناستتبة لتحستتين افتتدمات المصتترفية المماثلتتة في المصتتارف المنافستتة إيجتتادفضتتلا عتتن 
 من خلال تحسين جودة خدماتها المصرفية.، سياسة تسويقية حديثة فعالة

وقتتتع الاختيتتتار علتتتى بنتتتك الستتتلام وكالتتتة بتتترج ، التتتذي يلعبتتته التستتتويق الالكتتتتروني في المصتتتارفلمعرفتتتة الأهميتتتة والتتتدور  و     
بتتوعريريج التتذي يعتتتبر متتن أهتتم المصتتارف الحديثتتة التتتي تستتعى لتحتتديث ختتدماتها متتن ختتلال استتتخدام تكنولوجيتتا المعلومتتات 

وهتتتو )اثتتتر  ألامتتتع موضتتتوع دراستتتتي  والاتصتتتال الحديثتتتة بحيتتتث يحتتتتل مكانتتتة هامتتتة في ستتتوق افتتتدمات المصتتترفية ممتتتا يتناستتتب
وجمتع  ، تحليلتيالوصتفي  استخدام منهج ( و لمعرفة مدى هذا الت ثير تم  التسويق الالكتروني على جودة افدمات المصرفية 

متتتوظفي المصتتترف وعملائتتته. ستتتيتم تحليتتتل البيانتتتات باستتتتخدام أستتتاليب إحصتتتائية وأدوات  تاستتتتبياناالبيانتتتات متتتن ختتتلال 
(. وهتتذا SPSS) الإحصتتائيواتجاهتتاتهم وكتتذا اختبتتار فرضتتيات الدراستتة وهتتذا بالاستتتعانة ببرنتتامج  أرائهتتملتحليتتل  .تحليليتتة

 وفق إلى المباحث التالية:

 .الجزائر –تقدل عام لمصرف السلام  : المبحث الأول -
 .:الإطار المنهجي للدراسة الميدانيةثانيالمبحث ال -
 .البيانات واختبار الفرضيات ومناقشتهاتحليل : مبحث الثالثال -
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 الجزائر –المبحث الأول: تقديم عام لبنك السلام 
 

أهم المصتارف في الجزائتر فهتو مصتمم  الذي يعد احد، الجزائر –سنعرا في هذا المبحث تقدل عام لبنك السلام 
ومنظم بطريقة عصترية ويستتخدم تقنيتات حديثتة وعاليتة الدقتة والجتودة لأجتل استتقطاب المزيتد متن الزبتائن متن جهتة وزيتادة 

 العوائد من جهة أخرى
 

 المطلب الأول: تعريف ونشأة بنك السلام
 

 السلام: م ر تعريف أولا: 
الإسلامية الناشطة في الجزائر فهتو ثتاني مصترف إستلامي في الستوق المصترفي الجزائتر يعتبر مصرف السلام من أهم المصارف 

 يعمل بمطابقة الشريعة الإسلامية في كافة الأنشطة المصرفية التي يقوم بها.، بعد مصرف البركة
 السلام: م ر نشأة رانيا: 

ستتتبتمبر  10الجزائتتتر في  مصتتترفوتم اعتمتتتاده متتتن قبتتتل ،  2006جتتتوان 08ت ستتتس مصتتترف الستتتلام الجزائتتتري في 
مليتتتار دينتتتار جزائتتتري أي متتتا  7,2برأسمتتتال مكتتتتتب ومتتتدفوع قتتتدره 2008أكتتتتوبر  20ليبتتتدأ مزاولتتتة نشتتتاطه في ، 2008
وتم إنشتتاؤه في إطتتار ، ليصتتبح بتتذلك متتن اكتتبر المصتتارف الإستتلامية في شمتتال إفريقيتتا، ( مليتتون دولار أمريكتتي 100يعتتادل )
، سيس مجموعة من مصارف السلام  في البلتدان العربيتة و الإستلامية بعتد النجتاح التذي حققتته الصتيرفة الإستلاميةعملية ت 

 .واختيرت الجزائر لتحتضن احد مقراته لما تتمتع به من محي  استثماري
التقتارب الجزائتري كما عتززه ،  ساعد هذا الاختيار الانفتاح الاقتصادي الذي يتمتع به الجزائر مقارنة بالدول العربية

وقد اختتار مؤسستو المصترف المتنهج الصتيرفي الإستلامي لعمتل ، السلام الجزائري إماراتي صرفكون جل رأسمال الم،  الإماراتي
 المصرف لقناعتهم الراسخة به

الصتفة، تمثيل ويسعى إلى تحقيتق متا استتطاع بهتذه  الإسلامية أحسنيمثل الصيرفة  أنومنذ ذلك يجتهد المصرف في 
 (2021)قراع،   ترسخت قواعده إضافة إلى توسعه وانتشاره بعد سنتين فق  من النشاط. حيث

 
 السلام م ر خ ائص وأهدا   المطلب الثاني:

 
 السلام الجزائر م ر أولا :خ ائص 

ويتميز بجملة من افصتائص المتوافقتة متع متطلبتات ، إسلامي لا يتعامل بالفائدة أخذا وعطاء مصرفالسلام  مصرفيعتبر 
 حيث تتمثل هذه افصائص في:، المصرفي الحديث وضواب  الشريعة الإسلامية
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 ووفقا لأحكام الشريعة الإسلامية في كافة تعاملاته.، شمولي يعمل طبقا للقوانين الجزائرية مصرف -
 يجية واضحة تتماشى ومتطلبات التنمية الاقتصادية في جميع المرافق الحيوية في الجزائر.يعمل وفق استرات -
 (57، صفحة 2021)إيناع و دنيا،   والمتعاملين والمستثمرين.، تلبية حاجيات السوق -

 
 .السلام الجزائر م ر رانيا:أهدا  
الستتلام الجزائتتر يعمتتل وفتتق إستتتراتيجية واضتتحة تتماشتتى متتع متطلبتتات التنميتتة الاقتصتتادية والاجتماعيتتة  مصتترفإن 
 السلام  الجزائر فيما يلي: مصرفحيث تتمحور أهداف ، في الجزائر
 بتقدل خدمات ومنتجات مبتكرة مطابقة لأحكام الشريعة الإسلامية.، الريادة في مجال الصيرفة الإسلامية -
 لمواجهة التحديات المستقبلية في الأسواق المحلية والإقليمية والعالمية.، ع معايير الجودة في الأداءاعتماد رف -
 الحرا على تحقيق أعلى نسبة من العوائد للعملاء والمساهمين على حد سواء. -
 وهذا من خلال استحدا  فروع جديدة.، التوسع الجغرافي داخل القطر الجزائري -
 .صرفإلى التميز عن الآخرين وهذا باعتبار التميز ثقافة جماعية وفردية داخل الم صرفيسعى الم -
 والمنتظرة من قبل متعامليها.، والعمل على الاستجابة لكافة الحاجيات المطلوبة، الشعور بالمسؤولية -
 (.الجزائرالسلام  )موقع بنك .صرفتقدل أفضل افدمات للعملاء وكذا الترويج لمنتجات الم -
قبتتول الهيتتتات والتبرعتتات وتوجيههتتا وفتتق رغبتتة دافعيهتتا أو بمتتا يعتتود بتتالنفع علتتى ا تمتتع وكتتذلك قبتتول أمتتوال الزكتتاة  -

 وتوجيهها وفق البنوك المحددة.
 إنشاء مؤسسات أو أنشطة عقارية أو صناعية أو تجارية أو شركات معاونة. -
، 2021)أستتامة و إبتتراهيم الجتتيلالي،   رف فيهتتا بتت ي وستتيلة أختترى.امتتتلاك واستتتتجار العقتتارات و المنقتتولات ولتته أن يتصتت -

 (63صفحة 

مجموعتتة منتجتتات وختتدمات مبتكتترة ممتتا صتتاغته الصتتيرفة  –الجزائتتر  –الستتلام  مصتترف: يقتتترح منتج  ات الم   ر رالثا:
 المعاصرة الالكترونية ويحرا على حسن تقديمها لك.

يمتتتتتول مشتتتتتاريعك الاستتتتتتثمارية وكافتتتتتة احتياجاتتتتتتك في مجتتتتتال الاستتتتتتغلال ، مصتتتتترف الستتتتتلام الجزائتتتتترعملي     ات التموي     ل:.1
 والاستهلاء عن طريق عدة صيد تمويلية منها:

 .المشاركة -
 .المضاربة -
 .الإجارة -
 .المرابحة -
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 .الاستصناع -
 .السلم  -
 .البيع بالتقسي  -
 (51، صفحة 2020)سارة،  البيع الآجل .....الخ -
حيتتث يقتتترح ، تتت خيريضتتمن تنفيتتذ تعاملاتتتك التجاريتتة الدوليتتة دون  -الجزائتتر –مصتترف الستتلام : التج  ارة الاارجي  ة .2

 عليك خدمات سريعة وفعالة من:
 وسائل الدفع عل المستوى الدولي:العمليات المستندية. -
 ية.صرفالتعهدات و خطابات الضمان الم -
 :الاستثمار والادخار .3

 –مصتتتترف الستتتتلام ، والاستتتتتفادة متتتتن أفضتتتتل الشتتتتروط الموجتتتتودة في الستتتتوق، تنميتتتتة رأع مالتتتتك واستتتتتثمار فتتتتائض الستتتتيولة
 يقترح حلول جذابة وآمنة من خلال: -الجزائر
 .اكتتاب سندات الاستثمار -
 .فتح دفتر التوفير )أمنيتي( -
 .حسابات الاستثمار -
 :الادمات الالكترونية .4

 خدمة تحويل الأموال عن طريق أدوات الدفع الآلي. -
 المصرفية عن بعد "السلام مباشر".افدمات  -
 خدمة "موبايل بنكند". -
 خدمة "موبايل سويفت". -
 بطاقة الدفع الالكترونية"آمنة". -
 بطاقة السلام فيزا الدولية. -
 .E Amina خدمة الدفع عبر الانترنت -
 خزانات الامانات "أمان". -
 (الجزائرالسلام.  )موقع بنك ماكينات الصراف الآلي....الخ، ماكينات الدفع الالي -
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 وكالة برب بوعريرين –بطاقة تعريفية لبنك السلام المطلب الثالث:
 05الكتائن بحتي  2022أوت  18افتتح مصرف السلام الجزائر فرعه الجديد بولايتة بترج بتوعريريجو يتوم افمتيس 

حيتدر علتى مراستيم الافتتتاح بحضتور الستلطات المحليتة   المدير العام للمصرف السيد ناصتر و و أشرف475 تجزئة ، جويلية
 المتعاملين الاقتصاديين بالولاية . أهمو 

ديتتد باقتتتة متكاملتتتة متتن افتتتدمات والمنتجتتات المصتتترفية ومجموعتتتة متتن صتتتيد التمويتتل الموافقتتتة لمبتتتادئ يقتتدم الفتتترع الج
الشريعة الإسلاميةو الموجهة للمتعاملين الأفرادو المهنيين أو الشركاتو التتي تواكتب تطلعتاتهم وتلتبي احتياجتاتهم كتالتمويلات 

حستابات الاستتثمارو وباقتة متن مختلتف البطاقتات البنكيتة وافتدمات و يجتاريالإالاستهلاكيةو التمويلات العقاريةو التمويل 
 الرقميةو

ليتتت تي هتتتذا  ، فرعتتتاً منتشتتتراً عتتتبر مختلتتتف منتتتاطق التتتوطن 22وبتتتذلك يصتتتل عتتتدد فتتتروع مصتتترف الستتتلام الجزائتتتر إلى 
افتتتدمات  الراميتتتة إلى تتتتوفير وتقريتتتب ستتتلطات التتتبلاد  التوستتتع المستتتتمر في شتتتبكة فروعتتته انستتتجاماً متتتع رؤيتتتة و توجهتتتات 

 توسيع سياسة الشمول المالي . إطارالمصرفية بمختلف صيغها للمواطنين في 
 : التميتتز والتفتتوق في تتتوفير ختتدمات مصتترفية مبتكتترة وذات جتتودة عاليتتة تتواكتتب متتع المستتتجدات والحلتتول رس  التنا

 اف.العصرية ووفقا لأحكام الشريعة الإسلامية لتحقيق أفضل قيمة ومنفعة مستدامة لجميع الأطر 
 :وبتقتدل ختدمات ومنتجتات مبتكترة، بمطابقتة مفتاهيم الشتريعة الإستلامية، الريادة في مجال الصيرفة الشاملةرؤيتنا ،

 .للمصرف  معتمدة من الهيتة 
 :المصرف أن يعكس قيمه الجوهرية في قراراته وسلوك وأفعتال موظفيته في مختلتف تعتاملاتهم يحراقيمنا الجوهرية ،

وفيمتا يلتي قيمنتا ، وبحيث يتم الالتزام بهذه القتيم متن مختلتف الوحتدات التنظيميتة للمصترف وعلتى كافتة المستتويات
 الجوهرية التي نعتز بها:

والابتكتتار والإبتتداع في طتترح منتجتتات وختتدمات متطتتورة ومبتكتترة بمتتا يتوافتتق متتع القتتيم الإستتلامية  التجديتتدالتمي  ز: -
 .وضمن احد  التقنيات بما يحقق تطلعات جميع الأفراد

بمعتتتايير الجتتتودة الشتتتاملة والحفتتتالم علتتتى حقتتتوق المتعتتتاملين والعمتتتل وفتتتق الأستتتس والأحكتتتام المتوافقتتتة متتتع الالت   زام: -
 .الحوكمة المؤسسية مبادئبيق الشريعة الإسلامية وبتط

لإدراكنتتا انتته الوستتيلة المثلتتى لتقتتدل أفضتتل ، أهتتم أولوياتنتتا، لقتتد جعلنتتا متتن التواصتتل التتداخلي /افتتارجيالتواص  ل: -
 خدمة لعملائنا.
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 برب بوعريرين. –السلام  م ر الهيكل التنظيمي لوكالة ( 1-2رقم )شكل 
 
 
 

 
 
 

 (م ر الم در)ورائلا من ال
 

 المبحث الثاني الإجراءات المنهجية للدراسة الميدانية
تستتتاهم في تحقيتتتق  حيتتتث ، تعتتتد الإجتتتراءات المنهجيتتتة للدراستتتة الميدانيتتتة جتتتزءًا أساستتتيًا متتتن عمليتتتة البحتتتث العلمتتتي

الأهتتتتداف المحتتتتددة للدراستتتتة وتوجيتتتته تنفيتتتتذ البحتتتتث بشتتتتكل دقيتتتتق ومتتتتنظم. يهتتتتدف هتتتتذا المبحتتتتث إلى توضتتتتيح افطتتتتوات 
 ، " والإجتتراءات التتتي تم اتباعهتتا في إطتتار الدراستتة الميدانيتتة حتتول "أثتتر التستتويق الإلكتتتروني علتتى جتتودة افتتدمات المصتترفية 

 ، وأدوات جمتع البيانتات ، يتضتمن ذلتك وصتف المتنهج المستتخدم .التة بترج بتوعريريجوالتي تم تنفيتذها في مصترف الستلام وك
بالإضتتتتافة إلى التحقتتتتق متتتتن صتتتتحة وموثوقيتتتتة )الصتتتتدق والثبتتتتات( أدوات الدراسة)الاستتتتتبيان(.  ، ومجتمتتتتع الدراستتتتة وعينتهتتتتا

ع البيانتتات بشتتكل ويستتاعد تحديتتد الإطتتار المنهجتتي في تصتتميم دراستتة دقيقتتة تتماشتتى متتع موضتتوع البحتتث ومتطلبتتات جمتت
 .إيجابي. كما يشكل هذا الإطار أساسًا هامًا للعملية التطبيقية وتحليل النتائج بشكل دقيق وموثوق
 المطلب الأول: المنهن المستادم وأدوات جمع البيانات ومجتمع الدراسة وعينتها

المتتتنهج المستتتتخدم في  حيتتتث يتتتتم وصتتتف ، يتنتتتاول هتتتذا المطلتتتب جوانتتتب مهمتتتة في تحديتتتد إطتتتار الدراستتتة الميدانيتتتة
وأدوات جمع البيانات المستخدمة وكيفية تصميمها. كما يتم وصف مجتمتع الدراستة والعينتة التتي تم جمتع البيانتات  ، الدراسة

منهتتا. وتوضتتيح افطتتوات الأساستتية في جمتتع البيانتتات التتتي تعتتتبر جوانتتب منهجيتتة وعمليتتة هامتتة لتحقيتتق أهتتداف الدراستتة 
 .الميدانية
 منهن المستادم ومتغيرات الدراسةالأولًا: 

ا لهت ا      ا ملائمتً والمتتنهج    يعتني الأستاليب والإجتراءات أو المتداخل التتي تستتتخدم في  ، كتل دراستة تستتدعي منهجتً
، صتفحة 2018)أحمتد، جمع البيانات والوصول من خلالها إلى نتائج او تفسيرات أو شروح أو تنبؤات تتعلتق بموضتوع الدراستة. 

. والتتذي يعتترف ب نتته " طريقتتة لوصتتف المتتنهج الوصتتفي التحليلتتيفإننتتا نجتتد أن المتتنهج الملائتتم في الدراستتة الميدانيتتة هتتو  (235
 الظاهرة المدروسة وتصويرها عن طريق جمتع المعلومتات المقننتة عتن المشتكلة وتصتنيفها وتحليلهتا وإخضتاعها للدراستة الدقيقتة"

. ويستتتخدم هتتذا المتتنهج في الدراستتات المستتحية   الميدانيتتة   أو متتا يعتترف بالدراستتات التطبيقيتتة التتتي (2000)بوحتتوو و اختترون، 

 مدير  الفرع

مؤسساتمستشار زبائن   رئيس مصلحة 

 التجارة الخارجية

 مستشار زبائن

 رئيسي

 رئيس مصلحة الصندوق
 مندوبات التمويل

 مندوب العمليات
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تستخدم أدوات البحث الميداني ك داة الاستتبيان إذ يفيتد الجانتب الوصتفي لهتذا المتنهج في التعريتف والتوضتيح النظتري لمتغتير 
 في حين يفُيد الجانب التحليلي لهذا المنهج في تحليل إجابات أفراد عينة الدراسة على أداة الدراسة. ، تغيرات الدراسةالم
 

 رانياً: مجتمع وعينة الدراسة
أكانت هذه المفردات بشراً أو غير  سواء ، يعرف مجتمع الدراسة ب نه:" جميع مفردات الظاهرة المراد دراستها

 إلىودراستهم وعند التوصل  ، وفي العينة يمكن الاكتفاء بعدد معين من ومفردات ا تمع(201، صفحة 2008)دعمس،  ذلك  
وباختصار فان العينة هي عبارة عن جزء أو قسم من ا تمع  ، ا تمع أفرادنتائج يمكن تعميم هذه النتائج على جميع 

 (50، صفحة 2018)الطويطي و مصطفى،  الدراسة.
جميتتتع المتتتوظفين العتتتاملين بتتتت مصتتترف الستتتلام وكالتتتة بتتترج  الدراستتتة هتتتذه لأغتتتراا الإحصتتتائي ا تمتتتع وعليتتته يتمثتتتل

حيتتث تم استقصتتاء أراء عينتتة متتن ا تمتتع ومستتتخدمين في ذلتتك أستتلوب العينتتة العشتتوائية البستتيطة. ففتتي هتتذا ،  بتتوعريريج
حيتتث يكتتون لتتدى كتتل فتترد في ا تمتتع الإحصتتائي  ، اختيتتار الأفتتراد التتذين يمثلتتون العينتتة بشتتكل عشتتوائي يتتتم ، الأستتلوب

ويتتتتم استتتخدام هتتذا الأستتلوب للت كتتد متتتن تمثيتتل العينتتة للمجتمتتع الإحصتتائي بشتتتكل  .فرصتتة متستتاوية للاختيتتار في العينتتة
المعلومات والنتائج التتي تم جمعهتا متن العينتة بشتكل حيث يؤدي استخدام عينة غير عشوائية أو غير ممثلة إلى تحديد  ، جيد

يتتتتم استتتتخدام الأستتتلوب العينتتتة العشتتتوائية البستتتيطة لتحستتتين دقتتتة وموثوقيتتتة النتتتتائج  ، غتتتير دقيتتتق وغتتتير موثتتتوق بتتته. ولتتتذلك
 .وت كيد تمثيلية العينة للمجتمع الإحصائي

 رالثا: أدوات جمع البيانات
حيتث تتوفر  ، البيانات والمعلومات من أهم عناصر في الدراستة الميدانيتة تعد الأدوات والوسائل المستخدمة في جمع

 ، هتتذه الأدوات والوستتائل البيانتتات الضتترورية التتتي نحتاجهتتا لتحليلهتتا والوصتتول إلى نتتتائج الدراستتة. ومتتن بتتين هتتذه الأدوات
 حول موضوع الدراسة. المستجوبين  الأفرادفإنه تم الاعتماد في دراستنا على أداة الاستبيان لاستطلاع آراء 

فالاستبيان يعرف ب نه:    أحتد الوستائل التتي يعتمتد عليهتا الباحتث في تجميتع البيانتات والمعلومتات متن أفتراد عتن طريتق 
عمل مجموعة من الأستلة أو العبارات بغية الوصول إلى معلومات كيفية أو كمية وقد تستخدم بمفردهتا أو قتد تستتخدم متع 

وذلتتك للكشتتف عتتن الجوانتتب التتتي يحتتددها الباحتتث ويصتتوغها في استفستتارات محتتددة.  ، لعلمتتيغيرهتتا متتن أدوات البحتتث ا
 الاستبيان وفق المراحل التالية: إعدادوقد تم  (2015)صياح، 
 .مرحلة ما قبل تصميم الاستبيان  -
 .الأولي(ستلة الاستبيان )الاستبيان أمرحلة التصميم وصياغة  -
 .خراج النهائي للاستبيانلإمرحلة ا -
 وهتتي المرحلتتة التتتي تستتبق التصتتميم الفعلتتي للاستتتبيان حيتتث متتن ختتلال  :مرحل  ة م  ا قب  ل الت   ميم الاس  تبيان

الفرضيات والأدبيات المتعلقة بموضوع الدراسة أهدافها قمنا بتحديد المتغيرات المراد قياسها والتي يجب فهمها بشتكل كامتل 
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قتد يحتث ذلك على توحيد المفاهيم والمصتطلحات التتي ستيتم استتخدامها في الاستتبيان وتجنتب أي الالتبتاع  حيث ساعدنا
 .فراد المستجوبين في الدراسةفي فهم الأستلة من قبل الأ

  صتتتياغة أستتتتلة الاستتتتبيان  : في هتتتذه المرحلتتتة تمس   ئلة الاس   تبيان )الاس   تبيان الأول   ي(أمرحل   ة الت    ميم وص   ياغة
الأولية بشكل مبدئي وهذا بالاعتماد على الأدبيات المتعلقة بموضتوع الدراستة والمتغتيرات التتي تم تحديتدها في مرحلتة متا قبتل 

حيتتث كتتل مجموعتتة منهتتا تهتتدف إلى قيتتاع واقتتع ومتتدى تطبيتتق كتتل متغتتير متتن متغتتيرات الاستتتبيان في  ، التصتتميم الاستتتبيان
أستتتلة الاستتتبيان النقتتتاط التاليتتة: الت كتتد متتتن  إعتتتداداعتتاة عتتتدد متتن نقتتاط في الواقتتع العملتتي )ميتتدان الدراستتتة( حيتتث وتم مر 

ترتيتتب الأستتتلة بشتتكل منطقتتي وتنظيمهتتا بحيتتث يتتتم  ، صتتحة ووضتتوح الأستتتلة وتجنتتب أي الالتبتتاع أو افلتت  بتتين المفتتاهيم
وذلتتك  ، ل كامتتل وشتتاملالت كتتد متتن تغطيتتة جميتتع المتغتتيرات المتتراد قياستتها بشتتك ، قيتتاع كتتل متغتتير بطريقتتة مناستتبة وفعالتتة

 بالت كد من وجود أستلة تغطي كل المتغيرات المراد قياسها. وفي الأخير خلصنا إلى إعداد النسخة الأولية من الاستبيان. 
  وفي هذه المرحلة نشرح خطوتين قمنا بهما:النهائي للاستبيان وتوزعه على المستجوبين إخرابمرحلة : 

: بعتتتد إعتتتداد النستتتخة الأوليتتتة متتتن الاستتتتبيان. تم عرضتتته متتتن أجتتتل مراجعتتتته علتتتى النه   ائي للاس   تبيان إخ   راب: 01خط   وة 
وإجتتراء التعتتديلات اللازمتتة علتتى الاستتتبيان )متتن إعتتادة صتتياغة بعتتض العبتتارات وحتتذف بعضتتها ودمتتج  الأس  تاذ المش  ر 

ختتير خلصتتنا إلى إختتراج الاستتتبيان بشتتكله وفي الأ ، بعتتض العبتتارات( وهتتذا بنتتاءً علتتى الملاحظتتات والاقتراحتتات المقدمتتة لنتتا
مقدمتة  -1حيث يحتتوي هيكتل الاستتبيان علتى جتزأين:  .النهائي وتم تنسيقه بشكل جذاب وسهل القراءة واحترام الوقت

الاستتتبيان )تتضتتمن معلومتتات والغتترا متتن البحتتث وطم نتتة المستتتجوبين علتتى ستترية المعلومتتات واستتتخدامها فقتت  لأغتتراا 
معلومتتتات الديمغرافيتتتة  الأولوتضتتتمن في قستتتمه  الج   زء الث   انيوضتتتيح لطريقتتتة إجابتتتة المفحوصتتتين(. البحتتتث العلمتتتي متتتع ت

فتضتتمن عبتتارات تتعلتتق بقيتتاع متغتتيرات الدراستتة كمتتا تم اعتمتتاد  القس  م الث  انيأمتتا في  ، والوظيفيتتة عتتن أفتتراد عينتتة الدراستتة
 افماسي حيث طلب من أفراد العينة إعطاء درجة إجابتهم على كل عبارة كما يلي  Likertعلى سلم ليكارت

 المستادم في الاستبيانLikertيبين المقياس ( 1-2رقم )جدول 
 غير موافلا بشدة غير موافلا محايد موافلا موافلا بشدة بدائل القياس
 01 02 03 04 05 الدرجة/الترميز

 الم در: من إعداد الطالبة  
ا للدراستتتات الستتتابقة التتتتي تطرقنتتتا إليهتتتا في دراستتتتنا الحاليتتتة  Likertفتتتإن معظمهتتتا تعتمتتتد علتتتى مقيتتتاع ليكتتترت ) ، وفقتتتً

Scaleالبيانتات للتبرامج الحاستوب  إدختالبحيث يقابل كل عبتارة قائمتة تحمتل البتدائل ويرمتز لهتا رقميتا ختلال  ، (افماسي
 ( والجدول التالي يبين هيكل أداة الدراسة )الاستبيان(1، 2، 3، 4، 5ب )

 
 هيكل أداة الدراسة )الاستبيان(( 2-2رقم )جدول 

 عدد العبارات الاستبيان أقسام
  البيانات الشا ية أولا:
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 رانيا: المتغيرات الدراسة
 12 العبارة رقم  إلى 01 من العبارة رقم التسويلا الالكترونيالمحور الأول: المستقل:

 32 العبارة رقم  إلى 13 من العبارة رقم  المحور الثاني المتغير التابع: جودة الادمات الم رفية 

 أبعاد
المتغير 
 التابع

 16 العبارة رقم  إلى 13 من العبارة رقم بعد الأمانالبعد الأول: 
 19 العبارة رقم  إلى 17 من العبارة رقم بعد الملموسيةالبعد الثاني: 
 23 العبارة رقم  إلى 20 من العبارة رقم بعد الاعتماديةالبعد الثالث: 
 26 العبارة رقم  إلى 24 من العبارة رقم بعد الثقةالبعد الرابع: 

 29 العبارة رقم  إلى 27 من العبارة رقم بعد الاستجابة :افامسالبعد 
 32 العبارة رقم  إلى 30 من العبارة رقم بعد التعاطف :السادعالبعد 

 ( عبارة32) مجموع عبارات الاستبيان
 الم در: من إعداد الطالبة 

ولتستتهيل تحليتتل ومناقشتتة أراء المستتتجوبين نحتتو متتدى متتوافقتهم أو عتتدم الموافقتتة علتتى متتا تضتتمنته عبتتارات ومحتتاور 
 الاستبيان فإنه تم إعداد دليل الموافقة لتحليل إجابات أفراد العينة الدراسة وتم الاعتماد على الأدوات الإحصائية التالية: 

: لتحديد طول خلايا مقياع ليكرت افماسي المستخدم في استبيان الدراستة تم حستاب المتدى:)أعلى درجتة المدى العام
وللحصتتول علتتى طتتول افليتتة الصتتحيح نقتتوم بقستتمة المتتدى العتتام علتتى  4(  1-5أدني درجتتة في مقيتتاع(   )-في مقيتتاع

في كتتل متترة للحتتد الأدة لدرجتتة الموافقتتة وبإضتتافة هتتذه القيمتتة  0.8 4/5عتتدد دراجتتات الموافقتتة وذلتتك علتتى نحتتو التتتالي:
وتفيد هذه العملية في التعرف على موقف مشتترك لإجمتالي أفتراد  ، نحصل على الحد الأعلى وهكذا مع كل درجات الموافقة

 العينة كما هو مبين في الجدول:
تحديد الاتجاه حسب قيم المتوسط الحسابي( 3-2رقم )جدول   

 بدائل المقياس
درجة 

 (الأوزان)
مجال المتوسط 
 الحسابي

 تحديد اتجاهات المستجوبين مستوى الموافقة

 [1.80   -1] 1 غير موافق بشدة
درجة منافضة 
 جدا

إذا تراوحت قيمة المتوس  الحسابي لدرجة الموافقة حول أي عبارة من عبارات 
فان هذا يعني أن درجة الموافقة عليها تمثل [ 1.80   -1]الاستبيان ما بين 

 ؛ضة جدادرجة منخف

 درجة منافضة [2.60   -1.81] 2 غير موافق
إذا تراوحت قيمة المتوس  الحسابي لدرجة الموافقة حول أي عبارة من عبارات 

[ فان هذا يعني أن درجة الموافقة تمثل درجة 2.60   -1.81الاستبيان ما بين ]
 منخفضةو

 درجة متوسطة [3.40   -2.61] 3 محايد
المتوس  الحسابي لدرجة الموافقة حول أي عبارة من عبارات إذا تراوحت قيمة 
[ فان هذا يعني أن درجة الموافقة تمثل درجة 3.40   -2.61الاستبيان ما بين ]

 متوسطةو

 درجة عالية [4.20   -3.41] 4 موافق
إذا تراوحت قيمة المتوس  الحسابي لدرجة الموافقة حول أي عبارة من عبارات 

[ فان هذا يعني أن درجة الموافقة تمثل درجة 4.20   -3.41]الاستبيان ما بين 
 عاليةو

 درجة عالية جدا [5     -4.21] 5 موافق بشدة
إذا تراوحت قيمة المتوس  الحسابي لدرجة الموافقة حول أي عبارة من عبارات 

[ فان هذا يعني أن درجة الموافقة تمثل درجة عالية 5 -4.21الاستبيان ما بين ]
 جدا.

 الم در: من إعداد الطالبة 
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 ، : بعتتد الانتهتتاء متتن خطتتوة إختتراج الاستتتبيان في صتتورته النهائيتتةتوزي  ع الاس  تبيان وجم  ع البيان  ات وتس  جيلها 02خط  وة 
 :تالاستبياناقمنا بتوزيعه على عينة الدراسة والجدول التالي يوضح مختلف النتائج افاصة بعملية توزيع واسترجاع 

 ماتلف النتائن الااصة بعملية توزيع واسترجاع الاستبانات.( :4-2رقم )جدول 
عدد 
 تالاستبيانا
 الموزعة

عدد الاستبانات 
 المسترجعة

عدد الاستبانات 
 غير مسترجعة

عدد الاستبانات غير 
 الصالحة للدراسة

العدد النهائي للاستبانات التي تم 
 تفريغها والاعتماد عليها في الدراسة

 (ولةعدد الاستبيانات المقب)
32 32 00 00 32 

100.00% 100.00% 0.00% 0.00% 100.00% 
 100نسبة الردود%  )عدد الاستبيانات المقبولة / عدد الاستبيانات الموزعة(*

 الم در: من إعداد الطالبة
% تتتتدل علتتتى أن عينتتتة الدراستتتة مطلعتتتة تمامتتتاً علتتتى التغتتتيرات المتعلقتتتة بمتغتتتيرات الدراستتتة في المؤسستتتة 100النستتتبة المتويتتتة "

يمكننتتا التوقتتع أن  ، المدروستتة. هتتذا يشتتير إلى أن العينتتة تم اختيارهتتا بعنايتتة وتمثتتل بدقتتة الشتتريحة المستتتهدفة. وبنتتاءً علتتى ذلتتك
 ".ابات ستكون دقيقة وموثوقةالنتائج المستنبطة من تحليل الاستج

 المطلب الثاني: حساب صدق وربات الاستبيان 
فإنه وجب الت كد من تمتعه بخاصية  ، في إطار اعتماد الاستبيان وعباراته ومتغيراته ك داة جمع البيانات عن الظاهرة قيد الدراسة

 الصدق والثبات. مما يضمن صحة بياناته ودقة نتائجه.
:   ب ن يقيس الاستبيان ويق د بال دق ، لشروط المهمة الواجب توفرها في أداة جمع البيانات)الاستبيان(فالصدق والثبات من ا

 (380، صفحة 2017)يونس،   أي أن يقيس الاستبيان ما وضع أصلاً لقياسه  . ، وأن تكون أستلته ذات صلة بموضوعها ، ما وضع لقياسه
بمعنى تشير إلى النتائج نفسها لو أعيد تطبيقها على العينة نفسها في نفس  ، ني   أن تكون النتائج التي تظهرها الأداة ثابتةيع أما الثبات

  .بتة  ولا تختلف استجابة المبحوثين فهذا يعني أن الأداة ثا ، الظروف بعد مدة زمنية ملائمة. فإذا لم تتغير النتائج بعد إعادة تطبيق الأداة
 (2020)حنان و نعيم، 

 أولًا: حساب صدق الاستبيان  
فهتو أحتد الطترق التتي يمكتن استتخدامها لتحقيتق  وقمنا بالت كد من صدق الاستبيان متن ختلال حستاب صتدق الاتستاق البنتائي 

 ، هذا النوع من الصدق إلى قياع مدى توافق عبارات والمحاور والأبعاد في الاستبيان مع بعضها التبعض ويهدف ، خاصية صدق الاستبيان
بيرستتون وفتتق  أي أنهتتا تقتتيس فعتتلًا متتا وضتتعت لقياستته. وإحصتتائيا نعتتبر عتتن الصتتدق الاتستتاق البنتتائي متتن ختتلال حستتاب معامتتل الارتبتتاط

  :القاعدة التالية
فإن معامل الارتباط بيرستون ذا دلالتة   0.05( أقل من مستوى الدلالة:rبيرسون ) يمة معامل الارتباط( المصاحبة لقsigإذا كانت قيمة ) -

أي بعبارة أخرى أن البعد صادق ومتسق لما وضع لقياسه. وإذا لم تكن هناك  ، إحصائية أي توجد علاقة بين البعد والدرجة الكلية لمحوره 
فتإن ذلتك يشتير إلى أن البعتد أو العبتارة المستتخدمة في الاستتبيان لا تعكتس الواقتع بشتكل  ، لمحتوره بين البعد والدرجة الكلية ارتباطيهعلاقة 
تحقتتق خاصتتية  وقتتد يكتتون متتن الضتروري إعتتادة صتتياغتها أو تعتتديلها أو حتتذفها متن الاستتتبيان حتتلا نصتتل بعبتارات ومحتتاور وأبعتتاد ، صتحيح

 :الاتساق البنائي لعبارات ومحاور والاستبيان كما يليصدق الاستبيان.والجدول التالي يبين نتائج حساب الصدق 
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 يوضح صدق الاتساق البنائي لأداة الدراسة( :5-2رقم )جدول 
 أبعاد ومحاور الاستبيان

 الارتباط مع الدرجة الكلية لمحاور  
 معامل ارتباط بيرسون

r)) 
 القيمة الاحتمالية يرمز لها ب:

(value-P orSig. ) النتيجة 

 )ال دق البنائي للأبعاد( أي مدى جودة العلاقة الارتباطية بين البعد مع محوره: 
 دال 0.000 **0.677 بعد الأمانالبعد الأول:  01
 دال 0.000 **0.856 بعد الملموسيةالبعد الثاني:  02
 دال 0.000 **0.957 بعد الاعتماديةالبعد الثالث:  03
 دال 0.000 **0.818 بعد الثقةالبعد الرابع:  04
 دال 0.000 **0.854 بعد الاستجابة :افامسالبعد  05
 دال 0.000 **0.919 بعد التعاطف :السادعالبعد  06

 :)ال دق البنائي لمحاور( أي مدى جودة العلاقة الارتباطية بين كل محور مع ودرجة الكلية لعبارات الاستبيان
 دال 0.000 **0.934 الالكتروني التسويلاالمحور الأول: المستقل:

 دال 0.000 **0.969  المحور الثاني المتغير التابع: جودة الادمات الم رفية 
 دال احصائيا(. فانه يوجد ارتباط معنوي) 0.05، ( أقل من أو تساوي مستوى الدلالةSig. or P-valueقتتتتتتتتتتتتاعدة: إذا كانت قيمة الاحتمال افط  )

 دال : أي)دال احصائيا( أي يوجد ارتباط بين البعد واجمالي عبارات محاور الاستبيان  أي هناك اتساق بنائي بين البعد  والمحور ككل
 على وجود دلالة الاحصائية وعدم وجود ** تدل على عدم وجود دلالة الاحصائية SPSS** تدل في برنامج 

 SPSS.V 28بالاعتماد على مارجات برنامن  الطالبة الم در: من إعداد
 ، أعلاه يمكننتا استتنتاج أن جميتع الأبعتاد والمحتاور في الاستتبيان صتادقة ومتستقة لمتا وضتعت لقياسته من خلال الجدول

 SIG وقتيم  0.05كانتت دالتة إحصتائيا عنتد مستتوى دلالتة   Pearson Correlation نظتراً لأن قتيم معتاملات الارتبتاط
ممتتتا يشتتير إلى وجتتود علاقتتة ارتباطيتتة ذات دلالتتة إحصتتتائية بتتين كتتل البعتتد والدرجتتة الكليتتتة  ، كانتتت أقتتل متتن هتتذا المستتتوى

الارتبتاط لتدى فمتثلا نجتد قيمتة معامتل  ، للإجمالي عبارات محوره وكذا بين المحور والدرجة الكلية للإجمالي عبتارات الاستتبيان
( وهتتي أقتتل متتن 0.000( بلغتتت قيمتتة )sigوأن القيمتتة الاحتماليتتة) =0.856R: بلغتتت**بعتتد الملموستتيةالبعتتد الثتتاني: 

بعتتتد البعتتتد الثتتتاني: ومنتتته فتتتإن معامتتتل الارتبتتتاط بيرستتتون ذا دلالتتتة إحصتتتائية أي توجتتتد علاقتتتة بتتتين  0.05مستتتتوى الدلالتتتة 
أي بعبتتارة أختترى أن البعتتد صتتادق متستتق لمتتا  ، ( : جتتودة افتتدمات المصتترفية لثتتانياوالدرجتتة الكليتتة  لمحوره)المحتتول  الملموستتية

( وبتتذلك تعتتتبر عبتتارات هتتذا البعتتد صتتادقة لمتتا وضتتعت التتتابعقتتادر علتتى قيتتاع المتغتتير  وضتتع لقياستته. )أي أن البعتتد بعباراتتته
 اور الاستبيان.محو  بعادالأالمقارنة مع باقي  ونفس ، هذا البعد من التحليل لقياسه لذا لن نستبعد أية عبارة من عبارات

  وعليتتته يمكننتتتتا القتتتتول بتتتت ن عبتتتارات المتغتتتتير المستقل)التستتتتويق الالكتتتتتروني( والمتغتتتير التتتتتابع )جتتتتودة افتتتتدمات المصتتتترفية 
تته صادقة لما وضعت لقياسته أي أن الاستتبيان علتى درجتة عاليتة متن الصتدق ومتن ا يمكننتا الاعتمتاد علتى عبارا ، ب بعاده(

 لبيانات المستجوبين واختبار فرضيات الدراسة. الإحصائيومتغيراته في تحليل 
توضيح معنى الثبات أكثر: نفتترا أنته تم إجتراء استتطلاع معتين علتى مجموعتة متن ل و  رانياً: حساب ربات الاستبيان

وبعتد فتترة تم إعتادة إجتراء نفتس  ، ا تم رصد درجات كل فرد في هذا الاستتطلاع ، الأفراد على الاستبيان يقيس ظاهرة ما
وكانتت  ، الاختبار )أي توزيتع نفتس الاستتبيان( علتى نفتس هتذه ا موعتة متن الأفتراد ورصتدت أيضتا درجتات كتل فترد فيهتا
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هتتي نفستتها التتدرجات التتتي  ، عالنتتتائج تتتدل علتتى أن التتدرجات التتتي حصتتل عليهتتا الأفتتراد في المتترة الأولى لتطبيتتق الاستتتطلا
حصتتل عليهتتا هتتؤلاء الأفتتراد في المتترة الثانيتتة. وبنتتاء عليتته نستتتنتج بتت ن نتتتائج المتت خوذة متتن أراء العينتتة حتتول عبتتارات ومحتتاور 

ن هُ الاستتتبيان م    .نتائجتته تكتتون ثابتتتة ، الاستتتبيان هتتي ثابتتتة تمامتتا ولا تتغتتير كثتتيراً بإعتتادة تطبيقهتتا بمعتتنى أكثتتر دقتتة أن متتا ت ضتت 
وهنتاك عتدة طترق لقيتاع (141، صتفحة excel ،2018تطبيقتات عمليتة علتى برنتامج  -)طويطي و مصطفي، التحليل الاحصائي لبيانات الاستتبيان 
الثبتات ل معامتل الفتا  ة لدرجتة ا الات المختلفو  (Cronbach's Alpha)ثبات عبارات الاستبيان منها طريقة ألفا كرونباخ

إذا كانتتتتت قيمتتتته بتتتتين  ، )ضتتتتعيفة( a>0.6<0.65إذا كانتتتتت قيمتتتته بتتتتين  ، )غتتتتير كافيتتتتة( a<0.6 -نبتتتتاخ هتتتتي:   كرو 
a>0.65<0.70  مقبولتتتة نوعتتتا متتتا( وإذا كانتتتتت قيمتتته بتتتين(>0.70a<0.85 وإذا كانتتتتت قيمتتته بتتتين )حستتتنة( 
a>0.85<0.90  ممتازةتكون قيم الثبات  0.9)جيدة( وإذا كانت أكبر من   .(Poujol  وMana ،2009) 

 والجدول التالي يبين نتائج حساب الثبات:
 للاستبيان ( Cronbach's Alphaيبين قيمة معامل ) :(6-2رقم )جدول 

 
 معامل ألفا 
 النتيجة عدد العبارات كرو نباخ

 ثابت عبارة 12 0.826 التسويلا الالكترونيثبات جميع عبارات المحور الأول 
 ثابت عبارة 20 0.846   جودة الادمات الم رفية ثبات جميع عبارات المحور الثاني 

 ثابت عبارة 32 0.908 ثبات جميع عبارات الاستبيان
 SPSS.V 28بالاعتماد على مارجات برنامن  الم در: من إعداد الطالبة

( وللمحتتتتور الثتتتتاني 0.826يمكتتتتن ملاحظتتتتة أن معتتتتاملات ألفتتتتا كتتتترو نبتتتتاخ للمحتتتتور الأول ) ، في الجتتتتدول المعتتتتروا
أي تتميتز بثبتات في النتتائج  ، وتم تصنيفها كثابتتة 0.60( هي أعلى من 0.908عبارات الاستبيان ) وإجمالي( 0.846)

يمكن القول إن هذا القياع )الاستبيان( يعتتبر ثابتتاً بشتكل  ، فيما لو أعيد توزيع الاستبيان وتم تصنيفها كغير ثابتة. ولذلك
 .عام

 للاستبيان Cronbach's Alphaيبين تمثيل بياني ل   قيمة معامل ( 2-2رقم ) شكل
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التسويق :ثبات جميع عبارات المحور الأول
الالكتروني

ات جودة الخدم:ثبات جميع عبارات المحور الثاني
المصرفية الشرعية

ثبات جميع عبارات الاستبيان
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 Excel.2010بالاعتماد على برنامن  الطالبةالم در: من إعداد 
متن نتتائج حستتاب قتيم مؤشترات الصتدق والثبتتات للاستتبيان نكتون قتد ت كتتدنا متن صتدق أداة الدراستتة  خلاص ة:

وعليته يمكننتا تحليتل البيانتات  ، يجعلنا على ثقة عاليتة بصتحة الاستتبيان وصتلاحيته لقيتاع الظتاهرة قيتد الدراستة مما ، وثباتها
ا معة من الاستبيان وتفسيرها بطريقة صحيحة وموثوقة.  وهذا متن ختلال اختيتار الأستاليب الإحصتائية المناستبة للبيانتات 

 لي.المتاحة. وهذا ما سوف نتناوله في المطلب الموا
 تحديد الأساليب الإح ائية المناسبة لتحليل البيانات : الثالثالمطلب 

 . إجراء اختبار كشف نوع التوزيع بيانات المستجوبين -01
تعُد خطوة الكشف عن التوزيع بيانات المستتجوبين نحتو متغتيرات الدراستة متن أهتم افطتوات في تحديتد الأستاليب   

المناستتبة لتحليتتل البيانتتات واختبتتار الفرضتتيات الدراستتة إذ يوجتتد نتتوعين متتن الأستتاليب  الإحصتتائية )الوصتتفية والاستتتدلالية(
والتتتي تشتتترط أن تتبتتع البيانتتات المستتتجوبين للتوزيتتع الطبيعتتي.  )المعلمي  ة( البارامتري  ةإحصتتائية أستتاليب  وه  ي:الإحصتتائية 
والتي لا تشترط أن تتبتع البيانتات المستتجوبين نحتو محتاور الاستتبيان )متغتيرات  اللابارامترية )اللامعلمية( إحصائيةوأساليب 

 ، اليب الإحصتتائية المناستتبةالدراستتة( للتوزيتتع الطبيعتتي. وعليتته ولضتتمان معالجتتة صتتحيحة لبيانتتات المستتتجوبين واختيتتار الأستت
 يتعين علينا أولًا تحديد نوع توزيع البيانات. 

سميرنتتتتوف -متتتتن بينهتتتتا طريقتتتتة اختبتتتتار كولموجتتتتوروف ، يمكتتتتن استتتتتخدام عتتتتدة طتتتترق إحصتتتتائية لتحديتتتتد نتتتتوع توزيتتتتع البيانتتتتات
(Kolmogorov-Smirnov التتتي تستتتخدم إذا كتتان عتتدد العينتتات أكتتبر أو يستتاوي )وطريقتتة اختبتتار شتتابيرو ويلتتك  ، 50
(Shapiro-Wilk التتتي تستتتخدم إذا كتتان عتتدد العينتتات أقتتل متتن)ولكتتل اختبتتار لتته قيمتتة (156، صتتفحة 2005)زيتتد م.،  . 50

والتتتي متتن خلالهتتا يتتتم الحكتتم علتتى نتتوع التوزيتتع وهتتذا بمقارنتهتتا متتع مستتتوى  (p-value)أو (sig)احتماليتتة يرمتتز لهتتا بتتالرمز 
 ( 0.05الدلالة )

 قيمتتتتتتتتتة ال ويمكتتتتتتتتتن اعتبتتتتتتتتتار القاعتتتتتتتتتدة العامتتتتتتتتتة المتبعتتتتتتتتتة لتحديتتتتتتتتتد نتتتتتتتتتوع توزيتتتتتتتتتع البيانتتتتتتتتتات كمتتتتتتتتتا يلتتتتتتتتتي: إذا كانتتتتتتتتتت
 تتبتتع التوزيتتع فتتإن هنتتاك دليتتل إحصتتائي قتتوي يتتدعم افتتتراا أن البيانتتات لا ، 0.05متتن  أق  ل value)-(p الاحتماليتتة
فتتتإن هنتتتاك دليتتتل إحصتتتائي قتتتوي يتتتدعم ( 0.05مستتتتوى الدلالتتتة )متتتن  أكتتتبرvalue)-(pفي حتتتين أنتتته إذا كانتتتت ، الطبيعتتتي

وفيمتا يلتي نتتائج كشتف  (121، صتفحة 2008)أمتين،  افتراا أن البيانات تتبع التوزيع الطبيعي فيما يتعلتق بتالمتغيرات المدروستة
 نوع توزيع بيانات المستجوبين نحو متغيرات الدراسة:

 
 

 ( للبياناتTests of Normality)كشف نوع التوزيع الطبيعي يبين نتائن  ( : 7-2رقم )جدول 

 محاور الاستبيان

aSmirnov-Kolmogorov 

 سيمرنوف–كولومنجوروف   اختبار
Shapiro-Wilk 
 التوزيعنوع  اختبار شابيرو ويلك

القيمة  بيانات كل محور
الإحصائية 

Df 
درجة 

(P-value) 
القيمة 

القيمة 
الإحصائية 

Df 
درجة 

Sig. 
القيمة 
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 الاحتمالية الحرية للاختبار الاحتمالية الحرية للاختبار

 يتبع التوزيع طبيعي 0.154 32 0.880 0.072 32 0.302 بيانات المتغير المستقل

 يتبع التوزيع طبيعي 0.133 32 0.855 0.086 32 0.264 التابعبيانات المتغير 

 فان البيانات المستجوبين نحو المتغيرات الدراسة تتبع التوزيع الطبيعي 0.05اكبر من  sigالقاعدة: اذا كانت قيمة 
 SPSS .V 26 الم در: بالاعتماد على مارجات برنامن

طريقتة اختبتار شتابيرو فترد فإننتا نستتدل ب نتتائج  50متن  قتلأفتراد عينتة الدراستة أومتن ختلال الجتدول أعتلاه نجتد: وبمتا أن 
لبيانتتتات المستتتتجوبين نحتتتو محتتتاور الاستتتتبيان )متغتتتيرات (sig)وتظهتتتر نتائجتتته أن القيمتتتة الاحتماليتتتة (Shapiro-Wilkويلتتتك )

 حيث: ، (0.05الدراسة( هي أكبر من )

بالنستتتتبة لبيانتتتتات المستتتتتجوبين نحتتتتو المحتتتتور الأول )التستتتتويق الالكتتتتتروني ( نجتتتتد أن قيمتتتتة الاحتماليتتتتة بلغتتتتت قيمتتتتة  -
(0.154 SIG وهي أكبر من مستوى دلالة )وعليه ووفق القاعدة أعتلاه فت ن بيانتات العينتة نحتو المحتور  0.05

 الأول تتبع التوزيع الطبيعي.
(نجتتد أن قيمتتة الاحتماليتتة بلغتتت قيمتتة  جتتودة افتتدمات المصتترفية ) المستتتجوبين نحتتو المحتتور الثتتانيوبالنستتبة لبيانتتات  -

(0.133 SIG وهي أكبر من مستوى دلالة )وعليه ووفق القاعدة أعتلاه فت ن بيانتات العينتة نحتو المحتور  0.05
 الثاني تتبع التوزيع الطبيعي. 

فتتإن بحثنتتا سيستتتخدم طرقتتًا إحصتتائية بتتارا متريتتة لتحليتتل  ، لتوزيتتع الطبيعتتينظتتراً لأن بيانتتات المستتتجيبين تخضتتع لالاس  تنتاب:
إجابات وآراء أفراد العينتة واختبتار فرضتيات البحتث. متن المهتم شترح الأستاليب الإحصتائية البارامتريتة التتي سنستتخدمها في 

 .دراستنا
 المعالجة الإح ائية لبيانات المستجوبين  أساليب. -02

استتخدام عتدد  وتم ، لتحليتل البيانتات (SPSS: V28) تم استخدام برنامج التحليل الإحصائي للعلوم الاجتماعيتة
واختبتتتار الفرضتتيات التتتتي تم  ، متتن الأستتاليب الإحصتتتائية المعلميتتة لتحليتتل الإجابتتتات والآراء التتتي تم جمعهتتا متتتن أفتتراد العينتتة

 الإحصائية الوصفية واستدلالية والمستخدمة في دراستنا وفيما يلي:  الأساليبتحديدها في الدراسة. وتتمثل 
: تم استخدام التوزيع التكراري والنسب المتوية لوصف البيانات الشخصية المئويةالتوزيع التكراري والنسب  -أ

 .وذلك عبر عرضها في رسوم بيانية وقيم عددية ، للمستجوبين
هو مقياع للنزعة المركزية يستخدم لتحديد قيمة مركزية للبيانات. ويتم حسابه عن طريق : المتوسط الحسابي -ب

ددها. كما يساعد في ترتيب العبارات المختلفة في الاستبيان وفهم اتجاهات الآراء جمع جميع القيم ا قسمتها على ع
ومدى ارتفاع وانخفاا استجابات المستجوبين في الدراسة. كما يساعد في تحديد مدى تركز إجابات المستجوبين حول 

 ، فماسي المستخدم في الاستبيانقيمة معينة وتقدير مدى أهمية العبارات بالنسبة للمستجوبين. وتبعا لمقياع ليكار  ا
 .5إلى  1فإن قيم المتوس  الحسابي تكون محصورة بين 
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هو مقياع للتشتت يستخدم لقياع مدى انحراف)تشتت( استجابات أفراد العينة لكل  الانحرا  المعياري -ت
تكون القيم العالية للانحراف المعياري تدل على تشتت واسع في البيانات  حيث ، عبارة من عبارات ومتغيرات الاستبيان

كما يفيد أيضا في ترتيب عبارات   .بينما تكون القيم المنخفضة تدل على تجمع أو تركيز للبيانات حول المتوس  الحسابي
ه ي خذ بعين الاعتبار أقل قيمة عند تساوي المتوس  الحسابي بين عبارتين فإنالاستبيان إلى جانب المتوس  الحسابي حيث 

 للانحراف معياري )أقل تشتت( بينهما.
: الوزن النسبي هو مقياع آخر يستخدم لتقدير أهمية المتغيرات في  الوزن النسبي )المتوسط الحسابي النسبي( -ث

100:  (211، صفحة 2018)مصطفى،  إضافة إلى المتوس  الحسابي وهو يحسب بالعلاقة التالية ، الدراسة ∗
𝑋̅

𝐾
 %(𝑋̅) 

 عدد بدائل المتغير أو عبارات في الاستبيان) مقياع لكارت افماسي(. Kحيث 
سميرنوف -لتحديد نوع توزيع البيانات تم استخدام اختبار كولموجوروف اختبار كشف نوع التوزيع البيانات: -ج

(Kolmogorov-Smirnov الذي يستخدم إذا كان عدد العينات أكبر أو يساوي )واختبار شابيرو ويلك  ، 50
(Shapiro-Wilk الذي يستخدم إذا كان عدد العينات أقل من)50. 

ى موثوقية أداة جمع البيانات المستخدمة )الاستبيان( في قياع : وذلك لاختبار مدالثبات ألفا كرو نباخ معامل -ح
 المتغيرات التي اشتملت عليها الدراسةو

خاصية الصدق في الاستبيان  : يستخدم معامل الارتباط لقياع(PearsonCorrelationمعامل الارتباب بيرسون ) -خ
وتدل هذه  ، 1و+ 1-حيث تتراوح قيمة هذا المعامل بين  ، الارتباطية بين المتغيرين في الدراسة وكذا قياع العلاقة

فإن العلاقة بين  ، القيمة على قوة أو ضعف العلاقة بين المتغيرين. وإذا كانت القيمة كبيرة بغض النظر عن الإشارة
فإن زيادة  ، حيث إذا كانت المعامل إيجابيًا ،  المتغيرينفتدل على اتجاه العلاقة بين ، المتغيرين قوية. أما إشارة المعامل

ويمكن  .والعكس صحيح ، وهذا يدل على وجود علاقة طردية بينهما ، قيمة أحد المتغيرين ترافقها زيادة في الآخر
 0.3±تقسيم مجالات قيمة معامل الارتباط إلى ثلا  فتاتو إذ يعتبر المعامل ضعيف إذا كانت قيمته أقل من 

 ( فإنه يعتبر قوياً. 0.7±) أما إذا كانت قيمته أعلى من ذلك ، 0.7و+ 0.3±يكون معتدل إذا كانت قيمته بين و 
أداة إحصائية قوية ومرنة تستعمل لتحليل العلاقة الارتباطية بين متغير (: Regressionanalysis)تحليل الانحدار  -د

 :(210/211، صفحة 2002)الله،  ويستعملتابع واحد أو أكثر من المتغيرات المستقلة 
 لتحديد ما إذا كان المتغير المستقل قادر على شرح تغيرات معنوية في المتغير التابع: أي هل توجد علاقة؟ 
  هي قوة علاقة؟ المستقل: أي مالتحديد كمية الاختلاف في المتغير التابع التي يمكن شرحها بواسطة المتغير 
 هتتي المعادلتة الرياضتية التتتي تترب  المتغتير المستتتقل أو عتدة متغتيرات مستتتقلة  لتحديتد البنتاء أو شتتكل العلاقتة: أي متا

 مع المتغير التابع؟
 .للتنبؤ بقيمة المتغير التابع 

 ومن مخرجات تحليل الانحدار ما يلي: 
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  اختبارF (F-test:) ة ذات دلالة إحصائية بين المتغير المستقل والمتغير التابع في لتحديد مدى وجود علاق
فإذا كانت  ، (F-test) المصاحبة للاختبار sig ويمكن التحقق من ذلك من خلال من قيمة ، نموذج الانحدار

 فهذا يشير إلى وجود علاقة ذات دلالة إحصائية بين المتغيرين.  ، 0.05هذه القيمة أقل من 
  1معامل الانحدارB 0وb ،  0: حيثb  1يمثل مقدر الثابت  ومعاملB التابعفهو قيمة التي يزيد بها المتغير 

 المستقل .عند زيادة وحدة واحدة في المتغير 
  اختبارT (T-test)  : معنوية ت ثير المستقل في التابع( ، الت ثير بين المتغيرينيستخدم من أجل معرفة معنوية( ، 

 sigفي نموذج الانحدار وهذا من مقارنة قيمة  (0b ،1b)بكلمة أخرى يستخدم لتحقق من معنوية معاملات 
فان  0.05أقل من  SIGحيث إذا كانت قيمة  0.05مع مستوى الدلالة  (T-test)المرافقة للاختبار
فيتلف عن الصفر ومنه له ت ثير معنوي ويضم في نموذج الانحدار الممثل للعلاقة  (0b، 1b)معامل الانحدار

 المدروسة.
 :2ويرمز له بالرمز قيمة معامل التفسيرR   ويمثل النسبة المتوية للتباين التي يتم تفسيرها بواسطة المتغير أو

 1. فكلما اقتربت من 2R≥ 0≤ 1أي بين:  1و 0المتغيرات المستقلة التي يتضمنها نموذج الانحدار وتقع بين 
يمكن معرفة مدى نسبة التي   2R. أي من خلال يعني ارتفاع درجة التفسير متغير التابع من قبل متغير المستقل

 يساهم بها المتغير المستقل أو المتغيرات المستقلة في تحسين المتغير التابع.
 
 
 

 المبحث الثالث: تحليل البيانات واختبار الفرضيات ومناقشتها
فإنتته يتتتتم في هتتذا المبحتتتث  ، في المبحتتتث الستتابق ، بعتتد تقتتدل الإجتتتراءات المنهجيتتة المستتتخدمة في الدراستتتة الميدانيتتة 

نحو المتغيرات الدراسة وعبتارات الاستتبيان  العينة أراء أفراد اتجاهات عرا مختلف نتائج الإحصاء الوصفي عن طريق تحديد
ا الموافقتتة درجتتاتوأقتتل  أعلتتى علتتى تالتتتي حتتاز وتحديتتد تلتتك  مفتتردات العينتتة وكتتذلك عتترا تحليتتل وصتتفي  لإجابتتات وفقتتً

بعتتتد ذلتتك يتتتم اختبتتتار الفرضتتيات المرتبطتتة بالدراستتتة باستتتخدام الأستتتاليب  ، للمتغتتيرات خصتتائص الديمغرافيتتتة لأفتتراد العينتتة
العلاقتات ذات دلالتة إحصتائية  الإحصائية الاستدلالية. لتقييم العلاقات بين المتغيرات الدراستية وتحديتد متا إذا كانتت تلتك

يتتم  ، يتم مناقشة النتائج وتفستيرها بشتكل مفصتل. في النهايتة ، بعد إجراء التحليل الإحصائي واختبار الفرضيات ، أو لا
 تلخيص النتائج وإعطاء الاستنتاجات النهائية بناءً على النتائج المكتشفة ومناقشتها. 

 جوبيننحو المتغيرات الشا ية للعينة المطلب الأول: عرض وتحليل بيانات المست
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 تقتتتتتتتتتتوم هتتتتتتتتتتذه الدراستتتتتتتتتتة علتتتتتتتتتتى مجموعتتتتتتتتتتة متتتتتتتتتتن البيانتتتتتتتتتتات العامتتتتتتتتتتة المتعلقتتتتتتتتتتة بخصتتتتتتتتتتائص أفتتتتتتتتتتراد الدراستتتتتتتتتتة متمثلتتتتتتتتتتة 
....( وفي ضتتتوء هتتتذه المتغتتتيرات نقتتتدم وصتتتف تحليلتتتي لفتتتتات كتتتل متغتتتير ديمغتتترافي وهتتتذا متتتن ختتتلال  ، العمتتتر ، في )الجتتتنس

 في الجدول التالي: كما هو مدون  %حساب التكرارات والنسبة
 . وصف خ ائص عينة الدراسة متغير الجنس-01

 الجنسيبين توزيع افراد العينة حسب ( 8-2رقم )جدول 
 النسبة% التكرار 

 الجنس
 %28.1 9 ذكر
 %71.9 23 أنثى

Total 32 100.0 
 SPSS.V 28الم در: من إعداد الطالبةبالاعتماد على مارجات برنامن 

ا لمتغتتتير الجتتتنس. يتتتت لف  ا  32في العينتتتة متتتن  أفتتترادتبتتتين البيانتتتات المقدمتتتة في الجتتتدول أعتتتلاه توزيتتتع عينتتتة الدراستتتة وفقتتتً موظفتتتً
يعملتتتون في مصتتترف الستتتلام وكالتتتة بتتترج بتتتوعريريج. تتتتوزع هتتتؤلاء المتتتوظفين حستتتب الجتتتنس بالشتتتكل التتتتالي: التتتذكور يمثلتتتون 

 23% بعتتدد 71.9 يشتتكل الإنتتا  النستتبة الأكتتبر في العينتتة بنستتبة في حتتين ، فتتردًا 9% متتن إجمتتالي العينتتة بعتتدد 28.1
 ، عبر الوسائل الإلكترونيتة  فردًا. يمكن أن يعكس هذا التوزيع التفاعل المختلف بين الجنسين مع تسويق افدمات المصرفية 

 .والذي سيتم تحليله في دراسة البحث لتقدل تفاصيل أعمق حول هذا الموضوع
 
 
 

 الجنسيبين تمثيل بياني لتوزيع افراد عينة الدراسة حسب متغير ( 3-2رقم )شكل 
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 Excel.2010الم در: من إعداد الطالبة بالاعتماد على برنامن 
 . بالنسبة لمتغير سنوات العمر المستجوبين -02

 العمريبين توزيع افراد العينة حسب ( 9-2رقم )جدول 
 النسبة% التكرار 

 العمر

 %9.4 3 سنة 30أقل من 
 %56.3 18 سنة 39- 30
 %9.4 3 سنة 40-49

 %25.0 8 سنة ف كثر 50
Total 32 100.0 

 SPSS.V 28الم در: من إعداد الطالبةبالاعتماد على مارجات برنامن 
ا يعملتتون في مصتترف الستتلام  32العينتتة حستتب فتتتات العمتتر. تم اختيتتار  توزيتتع أعتتلاه  توضتتح البيانتتات في الجتتدول موظفتتً

ا للجتتتدول ستتتنة يمثلتتتون  30الأشتتتخاا التتتذين تقتتتل أعمتتتارهم عتتتن :وكالتتتة بتتترج بتتتوعريريج للمشتتتاركة في هتتتذه الدراستتتة. وفقتتتً
نستبة الأكتبر سنة يشكلون ال 39و 30الأشخاا الذين تتراوح أعمارهم بين و .موظفين 3% من إجمالي العينة بعدد 9.4

ا 18% بعتدد 56.3في العينتة بنستبة  % متتن 9.4ستنة يمثلتون  49و 40الأشتخاا التذين تتتراوح أعمتتارهم بتين و  .موظفتتً
 8% متتن إجمتتالي العينتتة بعتتدد 25.0ستتنة أو أكثتتر يمثلتتون  50الأشتتخاا التتذين يبلغتتون و  .متتوظفين 3إجمتتالي العينتتة بعتتدد 

حيتتث يشتتتكلون  ، ستتنة 39و 30في الدراستتتة تتتتراوح أعمتتارهم بتتتين  تظهتتر البيانتتتات أن معظتتم المشتتاركينحيتتث  .متتوظفين
 سنة نسبًة أقل من العينة.  49و 40سنة والأعمار بين  30% من العينة. بينما تمثل الأعمار الأقل من 56.3

 العمريبين تمثيل بياني لتوزيع افراد عينة الدراسة حسب متغير ( 4-2رقم )شكل 

 
 Excel.2010بالاعتماد على برنامن  الطالبةالم در: من إعداد 
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 بالنسبة لمتغير الميهل العلمي: -03
 المستوى التعليميالعينة حسب  أفراديبين توزيع ( 10-2رقم )جدول 

 النسبة% التكرار 

 المستوى التعليمي

 0.00 0.0 ثانوي أو اقل               

 %71.9 23 جامعي
 %28.1 9 دراسات عليا                

 0.00 0.0 شهادات متخصصة
Total 32 100.0 
 SPSS.V 28بالاعتماد على مارجات برنامن  الم در: من إعداد الطالبة
 :هتتتتتتذه العينتتتتتتة حستتتتتتب المستتتتتتتوى التعليمتتتتتتي كمتتتتتتا يلتتتتتتي وتتتتتتتتوزع ، فتتتتتترداً  32يتضتتتتتتح متتتتتتن الجتتتتتتدول أن العينتتتتتتة مكونتتتتتتة متتتتتتن 

% متن إجمتتالي العينتة بعتتدد 71.9حيتث يشتتكلون  ، تظهتر البيانتتات أن معظتم المشتتاركين في الدراستة لتتديهم مؤهتل جتتامعي
مشتاركين. أمتا المشتاركون التذين  9% متن العينتة بعتدد 28.1يمثلون  ، مشاركًا. وفيما فيص دراسات الدراسات العليا 23

 .فلا يتواجدون في العينة ، مستوى تعليمي ثانوي أو أقل أو شهادات متخصصة يمتلكون
ممتتتا يمكتتتن أن يتتتؤثر علتتتى  ، هتتتذا التوزيتتتع يشتتتير إلى أن معظتتتم المشتتتاركين لتتتديهم مستتتتوى تعليمتتتي جتتتامعي أو دراستتتات عليتتتا

لتتيمهم. هتتذه المعلومتتات بشتتكل مختلتتف بنتتاءً علتتى مستتتوى تع  تفتتاعلهم متتع التستتويق الإلكتتتروني وجتتودة افتتدمات المصتترفية 
 .ستكون مفيدة في تحليل البيانات واستنتاج ت ثير المؤهل العلمي على استجابات المشاركين في الدراسة

 
 المستوى التعليمييبين تمثيل بياني لتوزيع افراد عينة الدراسة حسب متغير ( 5-2رقم )شكل 

الم در: 
 Excel.2010بالاعتماد على برنامن  من إعداد الطالبة
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 الابرة المهنية. بالنسبة لمتغير -04
 الابرة المهنيةيبين توزيع افراد العينة حسب ( 11-2رقم )جدول 

 النسبة% التكرار 

 عدد سنوات العمل

 %37.5 12 سنوات                5أقل من 
 %9.4 3 سنوات                   10الى 5من 

 %53.1 17 سنوات 10أكثر من 
Total 32 100.0 

 SPSS.V 28الم در: من إعداد الطالبةبالاعتماد على مارجات برنامن 
يظهتر أن العينتة مكونتة متن  ، من خلال تحليل البيانات المقدمة في الجدول حول توزيتع افتبرة المهنيتة للمشتاركين في الدراستة

فتتردًا يعملتتون في مصتترف الستتلام وكالتتة بتترج بتتوعريريج. وقتتد تم تصتتنيف هتتؤلاء المشتتاركين حستتب عتتدد ستتنوات العمتتل   32
 .كمتغير للخبرة المهنية

ا كبتتيراً في مستتتويات افتتبرة المهنيتتة بتتين المشتتاركين. يمثتتل الأشتتخاا التتذين لتتديهم أقتتل متتن أن هنتتاك  يظهتتر الجتتدول  5تنوعتتً
 10و 5فتتردًا. بينمتتا يمثتتل الأشتتخاا التتذين لتتديهم ختتبرة تتتتراوح بتتين  12وهتتم  ، % متتن العينتتة37.5ستتنوات ختتبرة نستتبة 

 10خاا التتتذين لتتتديهم أكثتتتر متتتن يشتتتكل الأشتتت ، أفتتتراد فقتتت . وأختتتيراً 3أي  ، %9.4ستتتنوات نستتتبة منخفضتتتة بنستتتبة 
 ، هتذا التوزيتع يشتير إلى وجتود تنتوع كبتير في ختبرة المشتاركين المهنيتة.فردًا 17وهم  ، % من العينة53.1سنوات خبرة نسبة 

 .يمكن استخدام هذه المعلومات في تحليل البيانات لفهم ت ثير افبرة المهنية على استجابات المشاركين في الدراسةو 
 افبرة المهنيةيبين تمثيل بياني لتوزيع افراد عينة الدراسة حسب متغير( 6-2رقم )شكل 

 
 Excel.2010بالاعتماد على برنامن  الم در: من إعداد الطالبة
 نحو المتغيرات الدراسة  المطلب الثاني: عرض وتحليل بيانات المستجوبين

12

3

17

0

2

4

6

8

10

12

14

16

18

Frequency

%37.50سنوات                5أقل من  %9.40سنوات                   10الى 5من  %53.10سنوات 10أكثر من 



 الإطار التطبيقي للدراسة------------------------------الف ل الثاني: 

 
 

  

بالمستتتتجوبين واتجتتتاههم نحتتتو المتغتتتيرات المدروستتتة في الدراستتتة. وعتتترا يهتتتدف المطلتتتب إلى عتتترا وتحليتتتل البيانتتتات المتعلقتتتة 
باستتخدام أستاليب  البيانات المستجوبين تحديد مدى موافقتهم على عبارات الاستبيان وتحديتد متدى أهميتة كتل متغتير وهتذا

نتاج بعتتتتض النتتتتتتائج كمتتتتا ستتتتيتم استتتتت  ، الأهميتتتتتة النستتتتبية( ، الانحتتتتراف المعيتتتتاري ، الإحصتتتتائية الوصتتتتفية )المتوستتتت  الحستتتتابي
 مستوى توفر وتطبيق المتغيرات المدروسة في المؤسسة. والملاحظات الهامة حول موقف المستجوبين تجاه

مصتترف الستتلام التس  ويلا الالكترون  ي بتبن  ي وتطبي  لا  المتعل  لا بقي  اس مس  تويات :بالنس  بة للمتغي  ر المس  تقل -.01
 محل الدراسة -وكالة برج بوعريريج

يحتوي هذا الجزء على وصف وتقييم درجات الموافقة من خلال معرفة آراء واتجاهات أفراد العينتة نحتو اجابتاتهم علتى 
وفيمتا يلتي عترا للنتتائج المتحصتل عليهتا  عبتارة 12والمتضتمن التس ويلا الالكترون ي  :متن الاستتبيان الأولعبتارات المحتور 

 وفق الجدول التالي: 
 
 
   جودة الادمات الم رفية  نتائن تحليل إجابات أفراد العينة على عبارات: المحور الثاني:( 12-2رقم )جدول 
رقم 
المتوسط  العبارات العبارة

 الحسابي
الانحرا  
 المعياري

الأهمية 
يب %النسبية

لترت
ا

 

 الاتجاه العام

وحل المشاكل  المصرف يقوم بالاستجابة السريعة للشكاوي 08
 جدا عاليةموافقة  01 %96.25 0.397 4.81 العالقة

 24يوفر المصرف افدمة المصرفية الالكترونية على مدار  12
 جدا عاليةموافقة  02 %92.50 0.492 4.63 ساعة.

 جدا عاليةموافقة  03 %89.38 0.507 4.47 يعمل المصرف على استحدا  خدمات الكترونية جديدة 02
 جدا عاليةموافقة  04 %89.38 0.507 4.47 يعمل المصرف على تطوير العمليات المصرفية الالكترونية 03

الموقع الالكتروني للمصرف يتيح كافة المعلومات عنه وعن  09
 جدا عاليةموافقة  05 %88.75 0.669 4.44 خدماته

يقوم المصرف بعرا خدماته عبر موقعه الالكتروني بصورة  04
 جدا عاليةموافقة  06 %87.50 0.492 4.38 فعالة

 جدا عاليةموافقة  07 %85.63 0.457 4.28 يملك المصرف موقع الكتروني جذاب وفعال 01

يستغل المصرف مختلف الفضاءات الافتراضية للتعريف  10
 جدا عاليةموافقة  08 %85.63 0.457 4.28 بخدماته ونشاطه

الأجهزة والتقنيات الحديثة التي تمكنه تتوفر لدى المصرف  06
 عاليةموافقة  09 %83.75 0.859 4.19 من تطبيق التسويق الالكتروني

يقوم المصرف بتدريب موظفيه باستمرار على استخدام  11
 موافقة عالية 10 %81.88 0.530 4.09 التكنولوجيا الحديثة

موقعه يقوم المصرف بتحديث المعلومات الموجودة على  05
 عاليةموافقة  11 %80.00 0.762 4.00 الالكتروني

لدى المصرف برامج حماية متطورة تمنع من اختراق موقعه  07
 عاليةموافقة  12 78.75% 0.914 3.94 الالكتروني
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Y 
تبني وتطبيلا  مستويات :المستقلالمتغير 

 التسويلا الالكتروني 
 جدا بدرجة عالية 86.61% 0.35701 4.3307

 5( /100الوزن النسبي للمتوسط الحسابي )%( = )المتوسط الحسابي *
 5إلى  4.21من  4.20إلى  3.41من  3.40إلى  2.61من  2.60إلى  1.81من  1.80إلى  01من  مجال المتوسط
 درجة عالية جدا درجة عالية درجة متوسطة درجة منافضة درجة منافضة جدا مستوى الموافقة

العبارات من خلال أهميتها في المحور بالاعتماد على أكبر قيمة متوسط حسابي في المحور وعند تساوي المتوسط الحسابي بين عبارتين فإنه نقوم ترتيب 
 يأخذ بعين الاعتبار أقل قيمة للانحرا  معياري )أقل تشتت( بينهما

 SPSS .V 28 ومارجات برنامنبالاعتماد على بيانات الاستبيان  الم در: من إعداد الطالبة
يبين الجدول أعلاه نتائج تحليل إجابتات أفتراد العينتة علتى عبتارات المحتور الأول المتعلتق بالتستويق الإلكتتروني والتذي يتضتمن 

وتم تصتتنيف الأهميتتة  ، عبتتارة. تم قيتتاع مستتتوى الموافقتتة علتتى كتتل عبتتارة باستتتخدام متوستت  العبتتارة والانحتتراف المعيتتاري 12
 والترتيب والاتجاه العام للموافقة.النسبية 

: "المصتترف يقتتوم بالاستتتجابة الستتريعة للشتتكاوي وحتتل المشتتاكل العالقتتة" 08أعلتتى متوستت  للموافقتتة كتتان للعبتتارة رقتتم  -
 وهذا يشير إلى أهمية كبيرة لمستوى الاستجابة السريعة لدى المصرف. 4.81بمتوس  

ا  4.63ستاعة" بمتوست   24ة المصترفية الإلكترونيتة علتى متدار : "يتوفر المصترف افدمت12ا ت تي العبارة رقم  - وهتي أيضتً
 تحظى ب همية كبيرة.

حيتتتتث تتعلتتتتق بتطتتتتوير افتتتتدمات الإلكترونيتتتتة واستتتتتحدا   ، بمستتتتتوى موافقتتتتة متقتتتتارب 03و  02تظهتتتتر العبتتتتارتين رقتتتتم  -
 .4.47خدمات جديدة بمتوس  موافقة حوالي 

 وهي تتعلق بتوفير المعلومات عبر الموقع الإلكتروني. 4.44وس  ت تي بعد ذلك بمت 09كانت العبارة رقم   -
حيتتث يظهتتر أن المصتترف يعمتتل بشتتكل فعتتال علتتى عتترا  ، يتت تي بعتتد ذلتتك مجموعتتة متتن العبتتارات بمتوستتطات تقتتارب -

 خدماته والتواجد في الفضاءات الافتراضية وتدريب موظفيه على التكنولوجيا الحديثة.
حيتتتتث تتعلتتتتق بتتتتبرامج الحمايتتتتة وتمنتتتتع متتتتن اختتتتتراق الموقتتتتع  ، ب قتتتتل موافقتتتتة بتتتتين العبتتتتارات 07م تظهتتتتر العبتتتتارة رقتتتت ، أختتتتيراً -

 الإلكتروني.
متن قبتل أفتراد العينتة علتى جميتع العبتارات المتعلقتة بالتستويق  الى عاليتة جتدا يمكن القول أن هناك موافقة عالية ، بشكل عام
 4.3307قيمتته  حستابي قتد حصتل علتى متوست ف مصترف الستلام. مما يشير إلى أهمية كبيرة لهتذا الجانتب في ، الإلكتروني

. هذا يشير إلى أن مستويات تبني وتطبيق التسويق الإلكتروني في المصترف تعتتبر عاليتة 0.35701مع انحراف معياري بلد 
التتة وقتتد %. هتذا يعتتني أن المصتترف قتتام بتطتوير وتبتتني استتتراتيجيات تستتويق إلكتتروني متتؤثرة وفع  86.61جتدًا بنستتبة تقتتارب 

 .وتحسين تجربة العملاء  تساهم بشكل كبير في تعزيز جودة افدمات المصرفية 
 أفترادلتدى المؤسستة محتل الدراستة حستب وجهتة نظتر التس ويلا الالكترون ي وفيما يلي ترتيب عبارات المتعلقة بقيتاع درجتة 
 عينة الدراسة كما هو مبين في الشكل التالي:
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 يبين ترتيب عبارات التسويلا الالكتروني بالميسسة محل الدراسة( 7-2رقم )شكل 

 EXCELالم در من اعداد الطالبةباعتماد على برنامن 
يمكن استنتاج أن مصرف الستلام وكالتة بترج بتوعريريج يتمتتع بمستتويات  ، بناءً على تحليل البيانات المقدمةالاستنتاب العام:

عاليتتة جتتدًا متتن تبتتني وتطبيتتق التستتويق الإلكتتتروني. يتضتتح أن المصتترف يعمتتل بفعاليتتة علتتى تطتتوير وتحستتين عملياتتته المصتترفية 
خدمات مصرفية شرعية عاليتة  الإلكترونية والتواصل مع عملائه عبر الوسائل الإلكترونية. هذا يعكس التزام المصرف بتقدل

 .الجودة من خلال وسائل التسويق الإلكتروني
مصتترف الستتلام وكالتتة بتترج ف  ي   جودة الا  دمات الم   رفية المتعل  لا بقي  اس مس  تويات :بالنس  بة للمتغي  ر الت  ابع -.02

 بوعريريج
لعينتتتة نحتتتو اجابتتتاتهم علتتتى يحتتتتوي هتتتذا الجتتتزء علتتتى وصتتتف وتقيتتتيم درجتتتات الموافقتتتة متتتن ختتتلال معرفتتتة آراء واتجاهتتتات أفتتتراد ا

. عبتتارة وهتتتي 29إلى  01عبتتارة متتتن  29والمتضتتتمن   ج   ودة الا   دمات الم   رفية عبتتارات المحتتور الأول متتتن الاستتتبيان: 
البعتتد  ، البعتتد الثالتتث: بعتتد الاعتماديتتة ، البعتتد الثتتاني: بعتتد الملموستتية ، البعتتد الأول: بعتتد الأمتتان)أبعتتاد  06موزعتتة علتتى 
وفيمتا يلتي عترا للنتتائج المتحصتل  (، البعتد الستادع: بعتد التعتاطف ، البعتد افتامس: بعتد الاستتجابة ، الثقتةالرابع: بعد 

 عليها وفق الجدول التالي:
  جودة الادمات الم رفية  :02نتائن تحليل إجابات أفراد العينة على عبارات: المحور ( 13-2رقم )جدول 
رقم 
 العبارة

المتوسط  العبارات
 الحسابي

الانحرا  
 المعياري

الأهمية 
 %النسبية

 الاتجاه العام

 جدا عاليةموافقة  95.00 0.440 4.75 والأمانتتم المعاملات المصرفية بدرجة كبيرة من السرية   .13
 جدا عاليةموافقة  87.50 0.492 4.38 المصرف يفهم رغبات واحتياجات الزبائن ويسعى للإفاء بها  .14
 جدا عاليةموافقة  90.63 0.507 4.53 المعاملات المصرفية بدرجة كبيرة من افصوصيةتتم   .15
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4,63

4,47 4,47 4,44 4,38 4,28 4,28 4,19 4,09 4 3,94

1

1,5

2

2,5

3

3,5

4

4,5

5

ع8 ع12 ع2 ع3 ع9 ع4 ع1 ع10 ع6 ع11 ع5 ع7



 الإطار التطبيقي للدراسة------------------------------الف ل الثاني: 

 
 

  

 جدا عاليةموافقة  90.63 0.507 4.53 المصرف يمتاز بسمعة حسنة في خدمة وإرضاء العملاء  .16
X01  :بدرجة عالية جدا 90.94 0.30742 4.5469 الأمانالبعد الأول 

 عاليةموافقة  81.25 1.190 4.06 يملك المصرف مظهرا جذابا  .17
 جدا عاليةموافقة  85.63 0.457 4.28 يستخدم المصرف التكنولوجيا الحديثة في تقدل خدماته  .18
 جدا عاليةموافقة  87.50 0.492 4.38 يستخدم المصرف لوحات إرشادية في أماكن مناسبة  .19

X02  :بدرجة عالية جدا  84.79 0.39015 4.2396 الملموسيةالبعد الثاني 

يتميتتتتز مصتتتترف الستتتتلام بدقتتتتة العمتتتتل وعتتتتدم ارتكتتتتاب أخطتتتتاء في تقتتتتدل   .20
 83.75 0.592 4.19 خدماته.

 عاليةموافقة 

 جدا عاليةموافقة  94.38 0.457 4.72 المصرف يرد على استفسارات وشكاوي الزبائن بسرعة ودقة  .21
 جدا عاليةموافقة  84.38 0.706 4.22 يتمتع موظفو مصرف السلام بمؤهلات وكفاءات عالية  .22
 جدا عاليةموافقة  87.50 0.492 4.38 يستطيع الزبون تلقي افدمة التي يريدها في الوقت المناسب  .23

X03  :بدرجة عالية جدا 87.50 0.36478 4.3750 الاعتماديةالبعد الثالث 
 جدا عاليةموافقة  85.63 0.457 4.28 يثق الزبائن في المصرف وبالموظفين وبقدراتهم الفنية  .24
 جدا عاليةموافقة  91.25 0.504 4.56 السلوك الجيد  لموظفي المصرف يغرع الثقة لدى العملاء  .25
 عاليةموافقة  76.88 0.847 3.84 يشعر المصرف بالثقة عند تعامله مع المصارف الأخرى  .26

X04  :بدرجة عالية جدا 84.58 0.48221 4.2292 الثقةالبعد الرابع 
 جدا عاليةموافقة  85.63 0.457 4.28 موظفي المصرف يقدمون خدمة فورية للعملاء  .27
 جدا عاليةموافقة  87.50 0.492 4.38 لدى المصرف موظفين يكونون دائما على استعداد لمساعدة العملاء  .28
 عاليةموافقة  82.50 0.793 4.13 موظفو المصرف فيبرون العملاء بوقت انجاز افدمة بدقة  .29

X04  بدرجة عالية جدا 85.21 0.49899 4.2604 الاستجابة: افامسالبعد 
 جدا عاليةموافقة  85.63 0.634 4.28 مقابلة أي مسؤول في المصرف أمر سهل  .30
 جدا عاليةموافقة  86.25 0.738 4.31 موظفو المصرف يكونون دائما مهذبين مع العملاء  .31
 جدا عاليةموافقة  87.50 0.492 4.38 مقدمة اهتمامهمموظفو المصرف يضعون مصلحة العميل في   .32

X04  بدرجة عالية جدا  86.46 0.48256 4.3229 التعاطف: السادعالبعد 
X  بدرجة عالية جدا 86.84 0.31008 4.3422  جودة الادمات الم رفية درجة الكلية للمحور 

 5( /100*الوزن النسبي للمتوسط الحسابي )%( = )المتوسط الحسابي 
 5إلى  4.21من  4.20إلى  3.41من  3.40إلى  2.61من  2.60إلى  1.81من  1.80إلى  01من  مجال المتوسط
 درجة عالية جدا درجة عالية درجة متوسطة درجة منافضة درجة منافضة جدا مستوى الموافقة

قيمة متوسط حسابي في البعد وعند تساوي المتوسط الحسابي بين عبارتين فإنه يأخذ بعين الاعتبار أقل قيمة للانحرا  معياري نقوم ترتيب العبارات من خلال أهميتها في كل بعد بالاعتماد على أكبر 
 )أقل تشتت( بينهما

 SPSS .V 28 الم در: من إعداد الطالبة بالاعتماد على بيانات الاستبيان ومارجات برنامن
يمكننتتا التعليتتق علتتى نتتتائج واتجاهتتات أفتتراد العينتتة بشتتكل عتتام فيمتتا  ، متتن ختتلال تحليتتل الجتتدول والقتتيم المقدمتتة فيتته

في مصترف الستلام وكالتة   يتعلق بمستوى موافقتهم أو عدم متوافقتهم علتى عبتارات المحتور الثتاني: جتودة افتدمات المصترفية 
 .برج بوعريريج

( أن المشتاركين بشتكل عتام يملكتون تقتديراً عاليتًا 4.3422لإجابتات المشتاركين ) يظُهر المتوس  الحستابي الإجمتالي
 .ب ن المصرف يقدم خدمات عالية الجودة يؤكدونفي المصرف. هذا يشير إلى أن الموظفين   جدًا لجودة افدمات المصرفية 
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( يشير إلى أن هناك اتفاقاً عامًا بتين المشتاركين حتول تقتديرهم 0.31008الانحراف المعياري الإجمالي للإجابات )
الانحتتتراف المعيتتتاري أن الإجابتتتات كانتتتت متجانستتتة ولم تتشتتتتت كثتتتيراً بتتتين قيمتتتة لجتتتودة افتتتدمات المصتتترفية. يعتتتني انخفتتتاا 

 .الأفراد
صتتتترفية بدرجتتتتة كبتتتتيرة متتتتن الستتتترية والأمتتتتان"( أعلتتتتى متوستتتت  حستتتتابي )"تتتتتتم المعتتتتاملات الم 13تقتتتتدم العبتتتتارة رقتتتتم 

 .وهذا يشير إلى أن المشاركين يرون أهمية كبيرة للسرية والأمان في المعاملات المصرفية ، (4.75)
وهتتتذا يشتتتير إلى أن  ، (4.06)"يملتتتك المصتتترف مظهتتترا جتتتذابا"( أدة متوستتت  حستتتابي ) 17تظهتتتر العبتتتارة رقتتتم 

 .رف قد يحتاج إلى مزيد من التطوير بناءً على آراء المشاركينالجانب المظهري للمص
ممتا يشتير إلى أهميتتهم  ، يبدو أن الجانب المتعلق بالأمان وافصوصية قد حظتى بت على تقتديرات متن قبتل المشتاركين

 .لهذين الجانبين في خدمات المصرف
يشتتتعرون بالرضتتتا والتقتتتدير لجتتتودة يظُهتتتر الجتتتدول أن متتتوظفي مصتتترف الستتتلام وكالتتتة بتتترج بتتتوعريريج  ، بشتتتكل عتتتام
 التي يقُدمها المصرف.  افدمات المصرفية 

في م ر  السلام وكالة   جودة الادمات الم رفية :ترتيب وتقييم تطبيلا أبعاد المتغير( 14-2رقم )جدول 
 برب بوعريرين

 المتوس  المتغيرات الرقم
الانحراف 
 المعياري

الاهمية 
 %النسبية

 التوفر /مستوى التطبيق
 الترتيب

 ا ال الدرجة
 4.21- 5 01 بدرجة عالية جدا 90.94 0.30742 4.5469 الأمانالبعد الأول:  01
 4.21- 5 05 بدرجة عالية جدا 84.79 0.39015 4.2396 الملموسيةالبعد الثاني:  02
 4.21- 5 02 بدرجة عالية جدا 87.50 0.36478 4.3750 الاعتماديةالبعد الثالث:  03
 4.21- 5 06 بدرجة عالية جدا 84.58 0.48221 4.2292 الثقةالبعد الرابع:  04
 4.21- 5 04 بدرجة عالية جدا 85.21 0.49899 4.2604 الاستجابة: افامسالبعد  05
 4.21- 5 03 بدرجة عالية جدا 86.46 0.48256 4.3229 التعاطف: السادعالبعد  06

جودة الادمات : التابعالمتغير 
 4.21- 5 بدرجة عالية جدا 86.84 0.31008 4.3422  الم رفية 

 5(/100الوزن النسبي للمتوس  الحسابي  )المتوس  الحسابي*

 SPSS.V 28 الم در: من إعداد الطالبة بالاعتماد على مارجات برنامن
في م ر  السلام   جودة الادمات الم رفية :تمثيل بياني ل  ترتيب وتقييم تطبيلا أبعاد( 8-2رقم )شكل 

 وكالة برب بوعريرين
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باعتماد على برنامج  الطالبة إعداد Excel 

في مصتترف   عتتن تقيتتيم وترتيتتب تطبيتتق أبعتتاد المتغتتير المتعلتتق بجتتودة افتتدمات المصتترفية  أعتتلاهالمقتتدم والشتتكل  عتتبر الجتتدولي
 :السلام وكالة برج بوعريريج من وجهة نظر المشاركين. وفيما يلي بعض التعليقات

  تجتتاوزت جميتتع الأبعتتاد القيمتتة  حيتتث ، تمتلتتك تقييمتتات عاليتتة جتتدًا  يتضتتح أن جميتتع أبعتتاد جتتودة افتتدمات المصتترفية
ومطبقتة بشتكل جيتد  جتدا وهو ما يشير إلى أن المشاركين يرون أن هذه الأبعاد موجودة بدرجة عالية ، 5من  4.21

 .في المصرف
 "وهتذا يشتير  ، (4.5469الذي حصتل علتى أعلتى تقيتيم متوست  ) ، الأبعد الأكثر تقييمًا هو "البعد الأول: الأمان

 . لسرية والأمان في افدمات المصرفية إلى أهمية كبيرة ل
 ممتتا يشتتير إلى أن المشتتاركين يتترون  ، يليتته "البعتتد الثالتتث: الاعتماديتتة" و"البعتتد الستتادع: التعتتاطف" بتقييمتتات مرتفعتتة

 .أهمية الاعتمادية والتعاطف في خدمات المصرف
 ممتا يشتير إلى  ، ني: الملموسية" بتقييم مرتفعبينما ي تي "البعد افامس: الاستجابة" بتقييم متوس  قريب إلى "البعد الثا

 .أن هذين الجانبين مهمان أيضًا لكن بدرجة أقل قليلًا 
 "ا هتتو "البعتتد الرابتتع: الثقتتة ا ولكتتن بدرجتتة أقتتل مقارنتتة ببتتاقي  ، الأبعتتد الأقتتل تقييمتتً ا مرتفعتتً والتتذي لا يتتزال يحتتتل تقييمتتً

 .الأبعاد
في المصترف ويترون أن جميتع الأبعتاد   ويثمنتون جتودة افتدمات المصترفية  يظهر الجتدول أن المشتاركين يقتدرون ، بشكل عام

 .تمتلك أهمية عالية في تقدل هذه افدمات
يمكتتن استتنتاج أن متوظفي مصترف الستلام وكالتة بترج بتوعريريج يتترون  ، متن النتتائج التتي تم الحصتول عليهتاالاس تنتاب الع ام:

بمتتتا في ذلتتتك  ،  في المصتتترف مرتفعتتتة بشتتتكل عتتتام. كافتتتة أبعتتتاد جتتتودة افتتتدمات المصتتترفية   أن جتتتودة افتتتدمات المصتتترفية 
 .تمتلك تقييمات عالية جدًا ، والتعاطف ، الاستجابة ، الثقة ، الاعتمادية ، الملموسية ، الأمان

حيتتث تمتلتتك أعلتتى تقييمتتات. هتتذا يشتتير إلى أن المتتوظفين يتترون أن الستترية والأمتتان في  ، أهميتتة الأمتتان والثقتتة تتتبرز بوضتتوح
 .بالإضافة إلى أهمية بناء الثقة مع العملاء ، لها أهمية كبيرة  افدمات المصرفية 

4,5469

4,2396

4,375

4,2292
4,2604

4,3229 4,3422

4

4,1

4,2

4,3

4,4

4,5

4,6

:  البعد الأول
الأمان

:  البعد الثاني
الملموسية

:  البعد الثالث
الاعتمادية

:  البعد الرابع
الثقة

:  البعد الخامس
الاستجابة

:  البعد السادس
التعاطف

:  المتغير التابع
جودة الخدمات 

المصرفية 
الشرعية
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رفية شترعية عاليتة الجتودة ومنافستة في يمكن القول أن مصرف الستلام وكالتة بترج بتوعريريج يقتدم ختدمات مصت ، بشكل عام
 وهذا يمكن أن يعزز مكانته وسمعته في القطاع المصرفي. ، السوق

 المطلب الثالث: اختبار فرضيات الدراسة
والمتغتير التتابع أي بتين متغتير  وإبعتادهفي كشف عن مدى وجود علاقة ت ثير بتين المتغتير المستتقل  فرضيات الدراسةتتمحور 

أبعتتاد  06ويتكتتون متتن   ج  ودة الا  دمات الم   رفية في التتتابع المتمثتتل  والمتغتتيرالتس  ويلا الالكترون  ي مستتتقل المتمثتتل في 
البعتتد  ، البعتتد الرابتتع: بعتتد الثقتتة ، البعتتد الثالتتث: بعتتد الاعتماديتتة ، البعتتد الثتتاني: بعتتد الملموستتية ، البعتتد الأول: بعتتد الأمتتان
وستتيتم دراستتة ذلتتك متتن ختتلال استتتخدامنا نمتتوذج الانحتتدار (معاً البعتتد الستتادع: بعتتد التعاطف ، افتتامس: بعتتد الاستتتجابة

كننتتا متتن استكشتتاف وتحديتتد متتدى وجتتود علاقتتة ارتباطيتتة بتتين المتغتتيرين وكتتذلك عتتن متتدى تتت ثير  البستتي  افطتتي حيتتث يمن
لمخرجتتات الانحتتدار  الإحصتتائي المتغتتير التتتابع وهتتذا متتن ختتلال تحليتتل ومستتاهمة المتغتتير المستتتقل في التغتتيرات التتتي تحتتد  في

: معامتتتتل B ، : معامتتتتل التفستتتتير2R ، : معامتتتتل الارتبتتتتاطRافطتتتتي البستتتتي  والمتمثلتتتتة في المؤشتتتترات الإحصتتتتائية التاليتتتتة )
 لفحص معنوية العلاقة بين المتغيرين(  (F-test) ، الانحدار للمتغير المستقل

r ، يقيس قوة واتجاه العلاقة افطية بين المتغيرين. ، معامل الارتباط 

R^2 ، أو معامل التحديد 
 2Rوتقع قيمة  يمثل النسبة المتوية للتغيير في المتغير التابع الذي يمكن تفسيره من خلال التغيير في المتغير المستقل.

دل ذلك على أهمية المتغير المستقل ودوره ومساهمته في التغيرات التي  1فكلما اقتربت قيمته من    2R≥ 0≤ 1بين: 
 .تحد  في تحسين في مستويات المتغير التابع

B ، يقيس كمية التغيير في المتغير التابع نتيجة لتغيير وحدة واحدة في المتغير المستقل. أو معامل الانحدار 

 Fاختبار 
أن المعاملات جميعها ذات قيم غير  ، أي ، يستخدم لاختبار الفرضية الصفرية التي تقول إن المتغيرين غير مرتبطين

 دالة إحصائيا.
تحليل نتتائج الانحتدار افطتي البستي  يستاعدنا كثتراً في تقتدل فهتم أعمتق للعلاقتة بتين التستويق الالكتتروني وجتودة افتدمات 

 وكيف يمكن تحسين هذه العلاقة.  المصرفية 
علين  ا  يتع  ين ، ولتحدي  د م  دى قب  ول أو رف    الفرض  يات الدراس  ية وتحدي  د الدلال  ة الإح   ائية لنت  ائن المس  تجوبين

أي تحويل فرضية البحث إلى فرضية إحصائية عتن مستتوى دلالتة أولًا إعادة صياغة الفرضيات البحث بشكل إح ائي )
إض افة إل ى تحدي د مس توى  ، (. وتتمثل هذه الفرضيات في فرضية صفرية )العدم( وفرض ية بديل ةمعين فيتار الباحث

يج  ب النظ  ر إل  ى قيم  ة الاختب  ار  ، بقب  ول أو رف    الفرض  ية ولاتا  اذ الق  رار ، 0.05وه  و ع  ادةً م  ا يك  ون  ، الدلال  ة
ف ي مارج ات وج داول النم وذب الانح دار الاط ي البس يط   .(F)لاختب ار  SIGوقيم ة test) -(Fالإح  ائي
 حيث:

 القرار
 المقابلة للاختبار  ، Sigقيمة مستوى المعنوية إذا كانت  (0Hال فرية)الفرضية الاحصائية نقبل

 (1Hالبديلة)الفرضية الإحصائية  رف يقابله قرار  ، (0.05من المستوى الدلالة ) أكبر(test-F) الإحصائي

 القرار
 المقابلة  ، Sig( Significantقيمة مستوى المعنوية )إذا كانت  (0Hال فرية)الفرضية الاحصائية  نرف 

 (1Hالبديلة)الفرضية الإحصائية  قبوليقابله قرار  (0.05من المستوى الدلالة ) أقل( test-F) للاختبار الإحصائي

 : اختبار الفرضية الرئيسية أولاً 
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 في مصرف   أثر ايجابي ذو دلالة معنوية للتسويق الالكتروني على جودة افدمات المصرفية  يوجد:نص فرضية
 وكالة برج بوعريريرج  . –السلام 

الضروري إعادة صياغتها إلى  المختار من طرفنا فإنه من 0.05أنه يتم اختبار الفرضية البحث عند مستوى الدلالة  بما
 :( وفرضية بديلة كمايليفرضيات إحصائية: فرضية صفرية )العدم

 الفرضيات الاح ائية نص: 
 الفرض  ية ال   فرية(𝑯𝟎) : يوجتتد أثتتر ايجتتابي ذو دلالتتة معنويتتة للتستتويق الالكتتتروني علتتى جتتودة افتتدمات المصتترفية لا  

 -(. 0.05وكالة برج بوعريريرج  عند مستوى الدلالة ) –في مصرف السلام 
في   يوجتتتد أثتتتر ايجتتتابي ذو دلالتتتة معنويتتتة للتستتتويق الالكتتتتروني علتتتى جتتتودة افتتتدمات المصتتترفية :(𝑯𝟏) الفرض   ية البديل   ة 
 (. 0.05وكالة برج بوعريريرج  عند مستوى الدلالة ) –مصرف السلام 
ُؤ ثر( والتتتتابع  :الانح   دار الاط   ي البس   يط للفرض   ية ص   ياغة النم   وذب

متتتن أجتتتل دراستتتة العلاقتتتة بتتتين المتغتتتير المستتتتقل )المتتت
ت ثرة(نعتمد على المعادلة التالية

ُ
 :)الم

𝒚 = 𝑩𝟎 + 𝑩𝟏(𝒙𝟏) + 𝛆𝐢 

 (التسويق الالكتروني) 𝑩𝟎 +𝑩𝟏   جودة افدمات المصرفية 
 ، 2Rوهتي )ملختص نمتوذج الانحتدار )  SPSSوالجدول التالي هو ملخص للجداول مخرجات تحليل الانحدار بالاستعانة ببرنتامج 

r ) ،  تحليل التباينANOVA  ، ( النتائج  الدلالة الإحصائية لمعاملات الانحدارb انظر ملحق مخرجات برنامج ....) )spss. 
 نتائن اختبار الفرضية الرئيسية ( 15-2رقم )جدول 
 معنوية التأرير لمعاملات الانحدار بين المتغيرين معنوية العلاقة بين المتغيرين

معنوية الكلية لنموذب الانحدار 
ANOVA 

معامل 
 الارتباب

معامل 
 التفسير

 

 Fقيمة 
 r (SIG) المحسوبة

2R  
R Square 

المعاملات نموذب 
 B t (SIG) الانحدار

60.198 0.000 0.817 0.667 
 0B 1.269 3.195 0.003 الثابت

 1B 0.710 7.759 0.000 متغير المستقل
بالاعتماد على بيانات الاستبيان ومارجات برنامن الم در: من إعداد الطلبة  SPSS .V 28 

 يتبن من جدول تحليل الانحدار البسي  ما يلي: التعليلا على الجدول:
 (: معام  ل ج  ودة الا  دمات الم   رفية : )التس  ويلا الالكترون  ي.ق  وة واتج  اه العلاق  ة الارتباطي  ة ب  ين المتغي  رين01

 0.817يساوي  (r) الارتباب بيرسون
 معامتل الارتبتاط بيرستون (r)  عنتدما يزيتد  ، ستالبة )أي ارتباطيته. القتيم الستالبة تتدل علتى علاقتة 1و 1-يتتراوح بتين

 ارتباطيتتهبينمتتا القتتيم الموجبتتة تتتدل علتتى علاقتتة  ، والعكتتس صتتحيح( ، تقتتل قيمتتة المتغتتير التتتابع ، قيمتتة المتغتتير المستتتقل
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ويمكتتن تقستتيم  .والعكتتس صتتحيح( ، تزيتتد أيضتتاً قيمتتة المتغتتير التتتابع ، عنتتدما يزيتتد قيمتتة المتغتتير المستتتقل ، إيجابيتتة )أي
ويكتتون  0.3±مجتتالات قيمتتة معامتتل الارتبتتاط إلى ثتتلا  فتتتاتو إذ يعتتتبر المعامتتل ضتتعيف إذا كانتتت قيمتتته أقتتل متتن 

 ( فإنه يعتبر قوياً.0.7±) ذلكأما إذا كانت قيمته أعلى من  ، 0.7و+ 0.3±معتدل إذا كانت قيمته بين 
 ومتن ختلال معامتل الارتبتاط بيرستون المتذكور في الجتدول أعتلاه معامتل الارتبتاط بيرستون (r)  هتذا  ، 0.817يستاوي

)المتغتتير   يشتتير إلى وجتتود علاقتتة ارتباطيتتة إيجابيتتة بتتين التستتويق الالكتتتروني )المتغتتير المستتتقل( وجتتودة افتتدمات المصتترفية 
 ، وبالمثتتتل ،  تتحستتن جتتودة افتتدمات المصتترفية  ، القيمتتة الموجبتتة تتتدل علتتى أنتته بزيتتتادة التستتويق الالكتتترونيو التتتابع(. 

يعتتني أن عنتتدما يتتتم تعزيتتز استتتخدام  ، آختتر بمعتتنى . تتتتدهور جتتودة افتتدمات المصتترفية  ، بتقليتتل التستتويق الالكتتتروني
. هتتذا يمكتتن أن يتتترجم إلى تقتتدل  فتتدمات المصتترفية يزيتتد تحستتين وتطتتوير جتتودة ا ، التستتويق الإلكتتتروني في المصتترف

 خدمات أفضل وأكثر كفاءة للعملاء 
 التس  ويلا الالكترون  يللعلاقتتة بتتين المتغتتيرين  والعملتتي تفستتير النظتتري( ج  ودة الا  دمات الم   رفية :) متتن الجتتدير

ويستهم في تعزيتز استتجابتهم لهتا.   بالذكر أن التستويق الإلكتتروني يستاعد في زيتادة وعتي العمتلاء بافتدمات المصترفية 
يمكتتتتن أن يزيتتتتد متتتتن تفاعتتتتل العمتتتتلاء متتتتع افتتتتدمات  ، عنتتتتدما يتتتتتم تطبيتتتتق استتتتتراتيجيات التستتتتويق الإلكتتتتتروني بفعاليتتتتة

يمكتتن أن فيلتتق تجربتتة  ، ا يتتتم توجيتته التستتويق الإلكتتتروني بشتتكل جيتتدعنتتدمو .ممتتا يتتؤدي إلى تحستتين جودتهتتا ، المصتترفية
 إيجابيتتتة للعمتتتتلاء ويعتتتتزز الثقتتتتة والتتتولاء للمصتتتترف. هتتتتذا بتتتتدوره يمكتتتتن أن يتتتؤدي إلى تحستتتتين جتتتتودة افتتتتدمات المصتتتترفية 

ا لتحقيتتق وتعزيتتز جتتودة افتتدمات ، بشتتكل عتتام.   المصتترفية  فتتإن التوجيتته الفعتتال للتستتويق الإلكتتتروني يعتتتبر عنصتتراً مهمتتً
وزيتتادة رضتتتا العمتتلاء. يمكتتتن للمصتتترف أن يستتتخدم هتتتذه النتتتائج لتحستتتين استتتتراتيجيات التستتويق الإلكتتتتروني وتعزيتتتز 

 .أداءه في السوق
إن دراستتة قتتوة  (: ج  ودة الا  دمات الم   رفية )التس  ويلا الالكترون  يالعلاق  ة الارتباطي  ة ب  ين المتغيرين.معنوي  ة 02

بتتتل يجتتتب اعتمتتتاد علتتتى الدلالتتتة المعنويتتتة للعلاقتتتة بتتتين  ، لا يتتتدل علتتتى معنويتتتة العلاقتتتة بينهتتتا ، واتجتتتاه العلاقتتتة بتتتين المتغتتتيرات
(: وهتتي القيمتتة التتتي تشتتير الى معنويتتة العلاقتتة بتتين المتغتتير F-test) Fقيمتتة الاختبتتار فإننتتا ننظتتر في  وإحصتتائياالمتغتتيرين.  

فتتاذا   F( المصتتاحبة لقيمتتة Sigالتتتابع. ويتتتم الحكتتم علتتى معنويتتة العلاقتتة متتن ختتلال قيمتتة احتمتتال افطتت  )المستتتقل والمتغتتير 
(. ومتتن خلالتته يتتتم الحكتتم علتتى قبتتول الفرضتتية أو إحصتتائيافتتان العلاقتتة معنويتتة )دالتتة  0.05أقتتل متتن  Sigكانتتت قيمتتة 

وأن قيمتتتة    (calF 60.198)المحستتتوبة بلغتتتت  Fأن قيمتتتة: يتبتتتين متتتن الجتتتدول أعتتتلاهحيتتتث . رفتتتض الفرضتتتية الإحصتتتائية
0.000 SIG= ( المصتتاحبة لقيمتةF )( وهتذا يشتتير إلى وجتود علاقتتة تت ثير دالتتة 0.05هتتي أقتل متتن مستتوى الدلالتتة )
 وعليه نستنتن قرار اختبار الفرضية: (: جودة الادمات الم رفية )التسويلا الالكترونيبين احصائيا 

يوجتتتد أثتتتر ايجتتتابي ذو دلالتتتة معنويتتتة للتستتتويق (: 1H_( ونقبتتتل الفرضتتتية البديلتتتة )0H_نتتترفض الفرضتتتية الصتتتفرية )
مستتتتوى الدلالتتتة  وكالتتتة بتتترج بتتتوعريريرج  عنتتتد –في مصتتترف الستتتلام   الالكتتتتروني علتتتى جتتتودة افتتتدمات المصتتترفية 

(0.05 .) 
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.معنوي  ة العلاق  ة وقب  ول الفرض  ية ي  يدي بن  ا إل  ى اكم  ال تفس  ير ب  اقي الميش  رات الإح   ائية للنم  وذب الانح  دار 03
 كما يلي:   (، 2R  ،B  ، test-T  ، sigالاطي )

 
جودة )التسويلا الالكترونيبين  (2R=0.667التحديد) squared) -(Rتفسير قيمة معامل .01.03

 (: الادمات الم رفية 
 معامل التحديد (R-squared)  ، المعروف أيضًا بت R-squaredأو R^2 ،  هو إحصائية تُستخدم في الانحدار

إنه يعبر عن النسبة المتوية لتباين المتغير  ، بعبارة أخرى .افطي لتقدير مدى تفسير النموذج لتباين المتغير التابع )الناتج(.
ن تفسيرها بواسطة المتغيرات المستقلة في النموذج. أي تحيد النسبة المتوية حين )زمن الدراسة( اجراء التابع التي يمك

الاستطلاع في الواقع العملي للدراسة هذه نسبة تفسر لنا مدى مساهمة المتغير المستقل في التغيرات التي تحد  في 
 مستويات المتغير التابع خلال اجراء هذه الدراسة.

 فقيمة :1و 0تحديد يتراوح بين ومعامل ال R^2  تشير إلى أن المتغيرات المستقلة لا تشرح أي تباين في المتغير  0تساوي
كلما كانت   ، بصفة عامة .تشير إلى أن المتغيرات المستقلة تشرح كل تباين المتغير التابع 1تساوي  R^2 وقيمة .التابع
 توقع المتغير التابع بناءً على المتغيرات المستقلة. كلما كان النموذج أكثر قدرة على   ، أعلى R^2 قيمة

  2ولدينا مجالاتR   حيث  اقترحChin (1998 عتبة تفسير قيم )2R:كما يلي  : 
مجال معامل التحديد 

2R 
 0.19أقل من 2Rقيم 

التي تتراوح بين   2Rقيم
 0.33إلى  0.191من

التي تتراوح بين   2Rقيم
 0.67إلى  0.34من

: أن قيم التي تزيد عن 2Rقيم 
0.67 

 عالية متوسطة منخفضة تكون غير مقبولة درجة المساهمة

: التي تزيد عن  2R( فإن القيم1998) Chin: أي حسب ما قام به 2R( عتبة تفسير قيم 1998) Chinاقترح 
: التي تتراوح بين  2Rتعتبر متوسطة وأن قيم 0.67إلى  0.33: التي تتراوح بين من2Rتعتبر عالية وأن قيم  0.67
 تكون غير مقبولة 0.19: أقل من  2Rتعتبر ضعيفة وأي قيم لتتتتت 0.33إلى  0.19من
  ومن خلال بيانات العينة تحصلنا على قيمة(0.6670.67=2R)  التسويلا الالكترونيبين( جودة الادمات

.  % من التباين في جودة افدمات المصرفية 67.00تفسر حوالي  التسويق الالكترونييتم تفسيرها ب ن (: الم رفية 
يمكن أن تكون مرتبطة بالتغيرات في   % من التغيرات أو التحسينات في جودة افدمات المصرفية 67 نحو ، بمعنى آخر

التسويق الإلكتروني. هذا يشير إلى أهمية كبيرة للتسويق الإلكتروني كعامل يساهم بشكل كبير في تحسين جودة افدمات 
 .وكالة برج بوعريريج –في مصرف السلام   المصرفية 

  تفسير قيم لات اوفقًا R^2 الذي اقترحه Chin (1998) ،  بناءً على القيمة التي تم حسابها لنسبة مساهمة و
 ، يمكن تصنيف هذه المساهمة كعالية جدًا وبالتالي ، %(67)حوالي   التسويق الإلكتروني في جودة افدمات المصرفية 

 .في المصرف  المصرفية التسويق الإلكتروني يلعب دوراً كبيراً في تحسين جودة افدمات 
 (: B. تفسير قيمة التأرير )معامل الانحدار02.03
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 معامل الانحدار (B) ( أي نستطيع من خلال قيمة( يقيس التغير المتوقع في المتغير التابع لكل وحدة من التغيير في المتغير المستقلb التنبؤ )
 . بالإجراء تحسينات في المتغير المستقلبالتغير المتغير التابع حين ما تقوم الإدارة المؤسسة 

 وفي سياق دراستنا نج: أن معامل الانحدار (B)  هو المقدار الذي يتغير فيه المتغير التابع )في هذه الحالة جودة افدمات
هو  (B) بمعنى معامل الانحدار .(التسويق الالكترونيلكل وحدة من التغيير في المتغير المستقل )في هذه الحالة  ( المصرفية 

يقيس حجم الت ثير المتوقع للمتغير المستقل على المتغير التابع. أي هو يقدر كم يتغير المتغير التابع )جودة افدمات 
 .( بوحدة واحدةسويق الالكترونيالت( عند تغيير المتغير المستقل ) المصرفية 

 أي أن  ، فهذا يشير إلى أن هناك ت ثير إيجابي)طردي( بين المتغيرين ، إذا كانت قيمة معامل الانحدار موجبة ، وبشكل عام
يشير فهذا  ، زيادة قيمة المتغير المستقل يؤدي إلى زيادة في قيمة المتغير التابع. بينما إذا كانت قيمة معامل الانحدار سالبة

 .أي أن زيادة قيمة المتغير المستقل يؤدي إلى تقليل في قيمة المتغير التابع ، إلى أن هناك ت ثير سلبي)عكسي( بين المتغيرين
 التسويلا الالكتروني في سياق نموذج دراستنا الذي يدرع علاقة ت ثير بين( جودة الادمات الم رفية :) ومن

فهذا يشير إلى أن علاقة الت ثير بين  ، وبما أن هذه القيمة موجبة :B= 0.710 قيمة ، خلال الجدول أعلاه نجد أن
تحسين تساهم بشكل إيجابي في  التسويق الالكترونيإيجابية. أي أن زيادة   جودة افدمات المصرفية و  التسويق الالكتروني

 . جودة افدمات المصرفية 
  حول قيمة معامل الانحدار ، وبناءً على ما ذكرنا B= 0.710  التسويق في تطبيق واحدة وحدة يعني أن لكل زيادة

 صرف السلام وكالة برج بوعريريج.بم  تحسين جودة افدمات المصرفية وحدة في  0.710بمقدار نتوقع زيادة  ، الالكتروني
 وهي قيمة ذات دلالة احصائية 0.710تفسير الدلالة الإحصائية لت معامل الانحدار(حيث بفحص قيمةT-test من :)

المصاحبة  sig 0.000ن قيمة أ( وهي دالة احصائيا حيث T 7.759المحسوبة بلغت ) Tالجدول أعلاه نجد قيمة
 (.0.05( هي أقل من مستوى الدلالة )Tلقيمة )

 03.03. علاقة  لعينة والمتعللا ب دراسة:النموذب )المعادلة( الانحدار الاطي البسيط والمطابلا لبيانات ا
 :هو ( من وجهة نظر افراد العينة0.05محل الدراسة عند مستوى دلالة )لمستقل والمتغير التابع بالمؤ الارتباطية بين المتغير ا

𝒚 = 𝑩𝟎 + 𝑩𝟏(𝒙𝟏) + 𝛆𝐢 

.𝟎     جودة افدمات المصرفية  𝟕𝟏𝟎 + 𝟏.  (التسويق الالكتروني) 𝟐𝟔𝟗

 اختبار الفرضيات الفرعية للفرضية الرئيسية: رانيا
البعتتد الأول: بعتتد )ةالتابع اتعلتتى المتغتير ( التس ويلا الالكترون  ي )تتمحتور الفرضتتيات الفرعيتة في معرفتتة تت ثير المتغتتير المستتتقل

البعتتتد افتتتامس: بعتتتد  ، البعتتتد الرابتتتع: بعتتتد الثقتتتة ، البعتتتد الثالتتتث: بعتتتد الاعتماديتتتة ، البعتتتد الثتتتاني: بعتتتد الملموستتتية ، الأمتتتان
كلا علتتى حتتدا وعليتته فإننتتا ستتندرع العلاقتتة التتت ثير بينهمتتا باستتتخدام تحليتتل (البعتتد الستتادع: بعتتد التعتتاطف ، الاستتتجابة

وهتي  SPSSوالجدول التالي هو ملخص للجداول مخرجتات تحليتل الانحتدار بالاستتعانة ببرنتامج :الانحدار افطي البسي  
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النتتتائج  الدلالتتة الإحصتتائية لمعتتاملات الانحتتدار  ،  ANOVAتحليتتل التبتتاين  ، ( 2R ، r)ملختتص نمتتوذج الانحتتدار ) 
(b انظر ملحق مخرجات برنامج ....) )spss. 

 : نتائن اختبار الفرضيات الفرعية (16-2رقم )جدول 

 التابعالمتغير 

 متغير 
 المستقل
التسويلا 
 الالكتروني 

 المعنوية الكلية للنموذج
نتيجة  العلاقة بين المتغيرين()معنوية 

  الفرضية

 المعنوية الجزئية للنموذج الانحدار
 )معنوية معامل الانحدار(

 F (SIG) r 2R  B t Sigقيمة 
 0.681 7.083 0.000 (1H) 0.626 0.791 0.00 50.16 البعد الأول
 0.167 0.846 0.404 (0H) 0.023 0.153 0.404 0.715 البعد الثاني
 0.862 8.60 0.000 (1H) 0.712 0.844 0.000 74.12 البعد الثالث
 0.834 4.303 0.000 (1H) 0.382 0.618 0.000 15.51 البعد الرابع
 0.814 3.924 0.000 (1H) 0.339 0.582 0.000 15.39 5البعد 
 0.857 4.495 0.000 (1H) 0.402 0.634 0.000 20.20 06البعد 

 (0.05( هي أقل من مستوى الدلالة )Fالم احبة لقيمة )  =SIGر بين المتغيرين لأن قيمة يتوجد علاقة تأر
البعد  ، البعد الرابع: بعد الثقة ، البعد الثالث: بعد الاعتمادية ، البعد الثاني: بعد الملموسية ، البعد الأول: بعد الأمان)

 (، التعاطفالبعد السادع: بعد  ، افامس: بعد الاستجابة

 SPSS.V 28 الم در: من إعداد الطالبةاعتمادا على مارجات برنامن
 الفرضية الفرعية الأولى: اختبار .1

في مصتتترف   أثتتتر ذو دلالتتتة معنويتتتة بتتتين تطبيتتتق التستتتويق الالكتتتتروني وبعتتتد الأمتتتان للختتتدمات المصتتترفية  يوجتتتد:ن   ص فرض   ية
 وكالة برج بوعريريج . –السلام 
المختار من طرفنا فإنه منالضروري إعادة صياغتها إلى  0.05يتم اختبار الفرضية البحث عند مستوى الدلالة  بماأنه

 :فرضيات إحصائية: فرضية صفرية )العدم( وفرضية بديلة كمايلي
 :الفرضيات الاح ائية نص

  يوجد أثتر ذو دلالتة معنويتة بتين تطبيتق التستويق الالكتتروني وبعتد الأمتان للختدمات المصترفية لا : (𝑯𝟎)الفرضية ال فرية
 (.0.05عند مستوى الدلالة )–وكالة برج بوعريريج  –في مصرف السلام 
في   يوجد أثر ذو دلالة معنوية بين تطبيق التسويق الالكتروني وبعد الأمتان للختدمات المصترفية :(𝑯𝟏) الفرضية البديلة 
 (.0.05عند مستوى الدلالة )–وكالة برج بوعريريج  –مصرف السلام 

 
 
 
 



 الإطار التطبيقي للدراسة------------------------------الف ل الثاني: 

 
 

  

 من الجدول أعلاه نجد: 
 بين المتغيرينلمخرجات نموذج الانحدار افطي البسي  المتعلق بدراسة علاقة الت ثير  ةتفسير القيم الإحصائي

 (بعد الأمان من خلال  تحسين جودة افدمات المصرفية التسويلا الالكتروني )
 تفسيرها القيمة الاحصائية

(0.791=r) معامتتل الارتبتتاط بيرستتون (r)  هتتذا يشتتير إلى وجتتود علاقتتة ارتباطيتتة إيجابيتتة بتتين ، 0.791يستتاوي 
بعتد  م ن خ لال ،  يتحسن جودة افدمات المصرفية التسويق الالكتروني بزيادة  ، بمعنى آخرالمتغيرين 
 الأمان

0.000=sig 

 

(50.16=calF) 

المصتتاحبة لقيمتتة   =0.000SIGوأن قيمتتة    (calF=50.16)المحستتوبة بلغتتت  Fقيمتتةنجتتد 
(F) بتتتين  إحصتتتائيادال  تتتت ثير وهتتتذا يشتتتير إلى وجتتتود علاقتتتة (0.05)هتتتي أقتتتل متتتن مستتتتوى الدلالتتتة

ونقبتتتتل الفرضتتتتية ( H_0)نتتترفض الفرضتتتتية الصتتتفرية  نستتتتنتج قتتتترار اختبتتتار الفرضتتتتية:وعليتتتته المتغتتتيرين 
 (:H_1)البديلة 

(0.626=2R)  في مصتترف   بعتتد الأمتتان للختتدمات المصتترفية متتن التحستتينات في % 62.60يعتتني أن حتتوالي هتتذا
 التسويق الالكترونيالإيجابية في استخدام يرجع إلى التغيرات وكالة برج بوعريريج  –السلام 

B=0.681   نتوقع زيادة بمقدار  ،  التسويق الالكترونياستخدام في تطبيق واحدة  يعني أن كل زيادة وحدة
وكالة برج  –في مصرف السلام   بعد الأمان للخدمات المصرفية التحسينات في وحدة في  0.681
 بوعريريج

 :02الفرضية الفرعية  اختبار .2
في مصتترف   للختتدمات المصتترفية  الملموستتيةيوجتتد أثتتر ذو دلالتتة معنويتتة بتتين تطبيتتق التستتويق الالكتتتروني وبعتتد :ن  ص فرض  ية

 وكالة برج بوعريريج . –السلام 
الضروري إعادة صياغتها إلى  المختار من طرفنا فإنه من 0.05أنه يتم اختبار الفرضية البحث عند مستوى الدلالة  بما

 :فرضيات إحصائية: فرضية صفرية )العدم( وفرضية بديلة كمايلي
 :الإح ائيةالفرضيات  نص

للختتتدمات  الملموستتتيةيوجتتتد أثتتتر ذو دلالتتتة معنويتتتة بتتتين تطبيتتتق التستتتويق الالكتتتتروني وبعتتتد لا : (𝑯𝟎)الفرض   ية ال    فرية
 (.0.05عند مستوى الدلالة )–وكالة برج بوعريريج  –في مصرف السلام   المصرفية 

  للختدمات المصترفية  الملموستيةيوجتد أثتر ذو دلالتة معنويتة بتين تطبيتق التستويق الالكتتروني وبعتد :(𝑯𝟏) الفرضية البديل ة 
 (.0.05عند مستوى الدلالة )–وكالة برج بوعريريج  –في مصرف السلام 

 
 



 الإطار التطبيقي للدراسة------------------------------الف ل الثاني: 

 
 

  

 من الجدول أعلاه نجد: 
 بين المتغيرينلمخرجات نموذج الانحدار افطي البسي  المتعلق بدراسة علاقة الت ثير  ةتفسير القيم الإحصائي

 الملموسية(بعد  من خلال  تحسين جودة افدمات المصرفية التسويلا الالكتروني )
 تفسيرها القيمة الاحصائية

0.404=sig 

 

(0.715=calF) 

المصاحبة لقيمة   =0.404SIGوأن قيمة   (calF=0.715)المحسوبة بلغت  Fقيمةنجد 
(F)دال احصائيا  ت ثير وجود علاقة عدم وهذا يشير إلى (0.05)من مستوى الدلالة  كبرهي أ

ونقبل الفرضية  (:H_1)نرفض الفرضية البديلة  وعليه نستنتج قرار اختبار الفرضية:بين المتغيرين 
 )لا يوجد اثر بين المتغيرين( ( H_0)الصفرية 

 :03الفرضية الفرعية  اختبار .3
في مصترف   للختدمات المصترفية  الاعتماديتةيوجتد أثتر ذو دلالتة معنويتة بتين تطبيتق التستويق الالكتتروني وبعتد :نص فرضية
 وكالة برج بوعريريج . –السلام 

الضروري إعادة صياغتها إلى  المختار من طرفنا فإنه من 0.05البحث عند مستوى الدلالة أنه يتم اختبار الفرضية  بما
 :فرضيات إحصائية: فرضية صفرية )العدم( وفرضية بديلة كمايلي

 :الإح ائيةالفرضيات  نص
للختتتدمات  الاعتماديتتتةيوجتتتد أثتتتر ذو دلالتتتة معنويتتتة بتتتين تطبيتتتق التستتتويق الالكتتتتروني وبعتتتد لا : (𝑯𝟎)الفرض   ية ال    فرية

 (.0.05عند مستوى الدلالة )–وكالة برج بوعريريج  –في مصرف السلام   المصرفية 
  صترفية للختدمات الم الاعتماديتةيوجد أثر ذو دلالة معنوية بتين تطبيتق التستويق الالكتتروني وبعتد :(𝑯𝟏) الفرضية البديلة 
 (.0.05عند مستوى الدلالة )–وكالة برج بوعريريج  –في مصرف السلام 

 من الجدول أعلاه نجد:
 بين المتغيرينلمخرجات نموذج الانحدار افطي البسي  المتعلق بدراسة علاقة الت ثير  ةتفسير القيم الإحصائي

 الاعتمادية(بعد  من خلال  تحسين جودة افدمات المصرفية التسويلا الالكتروني )
 تفسيرها الإحصائيةالقيمة 

(0.844=r) معامتتل الارتبتتاط بيرستتون (r)  إيجابيتتة بتتين ارتباطيتتههتتذا يشتتير إلى وجتتود علاقتتة  ، 0.844يستتاوي 
بعتد  م ن خ لال ،  يتحسن جودة افدمات المصرفية التسويق الالكتروني بزيادة  ، بمعنى آخرالمتغيرين 
 الاعتمادية

0.000=sig 

 

(74.12=calF) 

المصتتاحبة لقيمتتة   =0.000SIGوأن قيمتتة    (calF=74.12)المحستتوبة بلغتتت  Fقيمتتةنجتتد 
(F) بتتتين  إحصتتتائيادال  تتتت ثير وهتتتذا يشتتتير إلى وجتتتود علاقتتتة (0.05)هتتتي أقتتتل متتتن مستتتتوى الدلالتتتة

ونقبتتتتل الفرضتتتتية ( H_0)نتتترفض الفرضتتتتية الصتتتفرية  وعليتتتته نستتتتنتج قتتتترار اختبتتتار الفرضتتتتية:المتغتتتيرين 



 الإطار التطبيقي للدراسة------------------------------الف ل الثاني: 

 
 

  

 (:H_1)البديلة 
(0.712=2R)  في   للختتتتدمات المصتتتتترفية  الاعتماديتتتتةبعتتتتد متتتتن التحستتتتينات في % 71.20يعتتتتني أن حتتتتوالي هتتتتذا

 التسويق الالكترونيالإيجابية في استخدام يرجع إلى التغيرات وكالة برج بوعريريج  –مصرف السلام 
B=0.862   نتوقع زيادة بمقدار  ،  التسويق الالكترونياستخدام في تطبيق واحدة  يعني أن كل زيادة وحدة

وكالة  –في مصرف السلام   للخدمات المصرفية  الاعتماديةبعد التحسينات في وحدة في  0.862
 برج بوعريريج

 :04الفرضية الفرعية  اختبار .4
في مصترف الستلام   للختدمات المصترفية  الثقتةيوجد أثر ذو دلالة معنوية بين تطبيق التسويق الالكتروني وبعد :نص فرضية

 وكالة برج بوعريريج . –
الضروري إعادة صياغتها إلى  فإنه منالمختار من طرفنا  0.05أنه يتم اختبار الفرضية البحث عند مستوى الدلالة  بما

 :فرضيات إحصائية: فرضية صفرية )العدم( وفرضية بديلة كمايلي
 :الفرضيات الاح ائية نص

  للختتدمات المصتترفية  الثقتتةيوجتتد أثتتر ذو دلالتتة معنويتتة بتتين تطبيتتق التستتويق الالكتتتروني وبعتتد لا : (𝑯𝟎)الفرض  ية ال   فرية
 (.0.05عند مستوى الدلالة )–وكالة برج بوعريريج  –في مصرف السلام 
 في  للختدمات المصترفية  الثقتةيوجتد أثتر ذو دلالتة معنويتة بتين تطبيتق التستويق الالكتتروني وبعتد :(𝑯𝟏) الفرضية البديلة 
 (.0.05عند مستوى الدلالة )–وكالة برج بوعريريج  –مصرف السلام 

 من الجدول أعلاه نجد: 
 بين المتغيرينلمخرجات نموذج الانحدار افطي البسي  المتعلق بدراسة علاقة الت ثير  ةتفسير القيم الإحصائي

 الثقة(بعد  من خلال  تحسين جودة افدمات المصرفية التسويلا الالكتروني )
 تفسيرها القيمة الاحصائية

(0.618=r) معامتتل الارتبتتاط بيرستتون (r)  هتتذا يشتتير إلى وجتتود علاقتتة ارتباطيتتة إيجابيتتة بتتين 0.618يستتاوي 
بعتد  م ن خ لال ،  يتحسن جودة افدمات المصرفية التسويق الالكتروني بزيادة  ، بمعنى آخرالمتغيرين 
 الثقة

0.000=sig 

 

(15.51=calF) 

المصتتاحبة لقيمتتة   =0.000SIGوأن قيمتتة    (calF=15.51)المحستتوبة بلغتتت  Fقيمتتةنجتتد 
(F) بتتتين دال احصتتتائيا  تتتت ثير وهتتتذا يشتتتير إلى وجتتتود علاقتتتة (0.05)هتتتي أقتتتل متتتن مستتتتوى الدلالتتتة

ونقبتتتتل الفرضتتتتية ( H_0)نتتترفض الفرضتتتتية الصتتتفرية  نستتتتنتج قتتتترار اختبتتتار الفرضتتتتية:وعليتتتته المتغتتتيرين 
 (:H_1)البديلة 

(0.382=2R)  في مصتتترف   للختتتدمات المصتتترفية  الثقتتتةبعتتتد متتتن التحستتتينات في % 38.20يعتتتني أن حتتتوالي هتتتذا



 الإطار التطبيقي للدراسة------------------------------الف ل الثاني: 

 
 

  

 التسويق الالكترونيالإيجابية في استخدام يرجع إلى التغيرات وكالة برج بوعريريج  –السلام 
B= 0.834   نتوقع زيادة بمقدار  ،  التسويق الالكترونياستخدام في تطبيق واحدة  يعني أن كل زيادة وحدة

وكالة برج  –في مصرف السلام   للخدمات المصرفية  الثقةبعد التحسينات في وحدة في  0.834
 بوعريريج

 :05الفرضية الفرعية  اختبار .5
في مصترف   للختدمات المصترفية  الاستتجابةيوجتد أثتر ذو دلالتة معنويتة بتين تطبيتق التستويق الالكتتروني وبعتد :نص فرض ية
 وكالة برج بوعريريج . –السلام 

صياغتها إلى الضروري إعادة  المختار من طرفنا فإنه من 0.05أنه يتم اختبار الفرضية البحث عند مستوى الدلالة  بما
 :يلي فرضيات إحصائية: فرضية صفرية )العدم( وفرضية بديلة كما

 :الفرضيات الاح ائية نص
للختتتدمات  الاستتتتجابةيوجتتتد أثتتتر ذو دلالتتتة معنويتتتة بتتتين تطبيتتتق التستتتويق الالكتتتتروني وبعتتتد لا : (𝑯𝟎)الفرض   ية ال    فرية

 (.0.05عند مستوى الدلالة )–وكالة برج بوعريريج  –في مصرف السلام   المصرفية 
  للختدمات المصترفية  الاستتجابةيوجد أثر ذو دلالة معنويتة بتين تطبيتق التستويق الالكتتروني وبعتد :(𝑯𝟏) الفرضية البديلة 
 (.0.05عند مستوى الدلالة )–وكالة برج بوعريريج  –في مصرف السلام 

 من الجدول أعلاه نجد: 
 بين المتغيرينلمخرجات نموذج الانحدار افطي البسي  المتعلق بدراسة علاقة الت ثير  ةالقيم الإحصائيتفسير 

 الاستجابة(بعد  من خلال  تحسين جودة افدمات المصرفية التسويلا الالكتروني )
 تفسيرها القيمة الاحصائية

(0.582=r) معامتتل الارتبتتاط بيرستتون (r)  هتتذا يشتتير إلى وجتتود علاقتتة ارتباطيتتة إيجابيتتة بتتين 0.582يستتاوي 
بعتد  م ن خ لال ،  يتحسن جودة افدمات المصرفية التسويق الالكتروني بزيادة  ، بمعنى آخرالمتغيرين 
 الاستجابة

0.000=sig 

 

(15.39=calF) 

المصتتاحبة لقيمتتة   =0.000SIGوأن قيمتتة    (calF=15.39)المحستتوبة بلغتتت  Fقيمتتةنجتتد 
(F) بتتتين دال احصتتتائيا  تتتت ثير وهتتتذا يشتتتير إلى وجتتتود علاقتتتة (0.05)هتتتي أقتتتل متتتن مستتتتوى الدلالتتتة

ونقبتتتتل الفرضتتتتية ( H_0)نتتترفض الفرضتتتتية الصتتتفرية  وعليتتتته نستتتتنتج قتتتترار اختبتتتار الفرضتتتتية:المتغتتتيرين 
 (:H_1)البديلة 

(0.339=2R)  في   للختتتتتدمات المصتتتتترفية  الاستتتتتتجابةبعتتتتتد متتتتتن التحستتتتتينات في % 33.90يعتتتتتني أن حتتتتتوالي هتتتتذا
 التسويق الالكترونيالإيجابية في استخدام يرجع إلى التغيرات وكالة برج بوعريريج  –مصرف السلام 

B= 0.814  نتوقع زيادة بمقدار  ،  التسويق الالكترونياستخدام في تطبيق واحدة  يعني أن كل زيادة وحدة



 الإطار التطبيقي للدراسة------------------------------الف ل الثاني: 

 
 

  

وكالة  –في مصرف السلام   للخدمات المصرفية  الاستجابةبعد التحسينات في وحدة في  0.814
 برج بوعريريج

 :06الفرضية الفرعية  اختبار .6
في مصتترف   للختتدمات المصتترفية  التعتتاطفأثتتر ذو دلالتتة معنويتتة بتتين تطبيتتق التستتويق الالكتتتروني وبعتتد  يوجتتد:ن  ص فرض  ية

 وكالة برج بوعريريج . –السلام 
الضروري إعادة صياغتها إلى  المختار من طرفنا فإنه من 0.05أنه يتم اختبار الفرضية البحث عند مستوى الدلالة  بما

 :يلي العدم( وفرضية بديلة كمافرضيات إحصائية: فرضية صفرية )
 :الفرضيات الاح ائية نص

للختتتدمات  التعتتتاطفيوجتتتد أثتتتر ذو دلالتتتة معنويتتتة بتتتين تطبيتتتق التستتتويق الالكتتتتروني وبعتتتد لا : (𝑯𝟎)الفرض   ية ال    فرية
 (.0.05عند مستوى الدلالة )–وكالة برج بوعريريج  –في مصرف السلام   المصرفية 

  للختدمات المصتترفية  التعتتاطفيوجتد أثتتر ذو دلالتة معنويتتة بتين تطبيتتق التستويق الالكتتتروني وبعتد :(𝑯𝟏) الفرض ية البديل  ة 
 (.0.05عند مستوى الدلالة )–وكالة برج بوعريريج  –في مصرف السلام 

 من الجدول أعلاه نجد: 
 بين المتغيرينلمخرجات نموذج الانحدار افطي البسي  المتعلق بدراسة علاقة الت ثير  ةتفسير القيم الإحصائي

 التعاطف(بعد  من خلال  تحسين جودة افدمات المصرفية التسويلا الالكتروني )
 تفسيرها القيمة الاحصائية

(0.402=r) معامتل الارتبتاط بيرستون (r)  بمعتنى آخترالمتغتيرين  هتذا يشتير إلى وجتود علاقتة ارتباطيتة إيجابيتة بتين 0.402يستاوي ، 
 التعاطفبعد  من خلال ،  يتحسن جودة افدمات المصرفية التسويق الالكتروني بزيادة 

0.000=sig 

 

(20.20=calF) 

هتي أقتل متن (F)المصتاحبة لقيمتة   =0.000SIGوأن قيمتة    (calF=20.20)المحستوبة بلغتت  Fقيمتةنجتد 
وعليتته نستتتنتج قتترار اختبتتار بتتين المتغتتيرين دال احصتتائيا  تتت ثير وهتتذا يشتتير إلى وجتتود علاقتتة (0.05)مستتتوى الدلالتتة 

 (:H_1)ونقبل الفرضية البديلة ( H_0)نرفض الفرضية الصفرية  الفرضية:
(0.402=2R)  وكالة  –في مصرف السلام   للخدمات المصرفية  التعاطفبعد من التحسينات في % 0.402يعني أن حوالي هذا

 التسويق الالكترونيالإيجابية في استخدام يرجع إلى التغيرات برج بوعريريج 
B=  

0.857 
 نتوقع زيادة بمقدار  ،  التسويق الالكترونياستخدام في تطبيق واحدة  يعني أن كل زيادة وحدة

 0.857  وكالة برج بوعريريج –في مصرف السلام   للخدمات المصرفية  التعاطفبعد التحسينات في وحدة في 
 
 
 

 رالثا: رسم النموذب الميداني للدراسة حسب بيانات المستجوبين
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المتغيرات بالمؤسسة محتل الدراستة والمطتابق لبيانتات وفيما يلي نموذج الميداني لنتائج اختبار الفرضيات ودراسة العلاقات بين 
 :العينة ووفق آرائهم كمائلي

 النموذب الميداني للدراسة( 9-2رقم )شكل 

 الطالبة باعتماد على نتائن الدراسة  إعدادالم در: من 
مصترف الستلام ب  معتاً  وإبعادهتا  جتودة افتدمات المصترفية  تحستينأن التسويق الالكتروني لهتا تت ثير معنتوي إيجتابي في  إجمالا: توصلنا تعليلا على نموذب الدراسة

البعتد  ، البعتد الثالتث: بعتد الاعتماديتة ، البعتد الأول: بعتد الأمتان) %( وعلى مستوى الجزئتي فإننتا وجتدنا أن71.10محل الدراسة بنسبة ) وكالة برج بوعريريج –
ب   جتودة افتدمات المصترفية  تحستينكل على حدا لهتا تت ثير معنتوي إيجتابي في (البعد السادع: بعد التعاطف ، البعد افامس: بعد الاستجابة ، بع: بعد الثقةالرا

 فيما ان انه وجدنا انه لا يوجد ت ثير للتسويق الالكتروني على تحسين بعد الملموسية. – وكالة برج بوعريريج –مصرف السلام 
 

 خلاصة الف ل:

B=0.710 

 

 تأثير معنوي

 

 تأثير غير معنوي

 
B=0.862 

 

 تأثير معنوي

 

 المتغير المستقل

 التسويق الالكتروني

 الأمان البعد الأول:

 الملموسيةالبعد الثاني: 

 الاعتمادية: 03البعد 

 

تحسين جودة الخدمات 
مصرف ب  المصرفية 

وكالة برج  –السلام 
 بوعريريج

 

 المتغير التابع

 الثقة: الرابعالبعد 

B=0.681 

 

 تأثير معنوي

 

B=0.834 

 

 تأثير معنوي

 B=0.814 الاستجابة: الخامسالبعد  

 

 تأثير معنوي

 

 B=0.857 التعاطف: السادسالبعد 

 

 تأثير معنوي
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وقتتد قمنتتا كخطتتوة أوليتتة  -– وكالتتة بتترج بتتوعريريج –مصتترف الستتلام  فصتتل قمنتتا إجتتراء دراستتة ميدانيتتة فيمتتن ختتلال هتتذا ال
لمتتنهج المتبتتع في الدراستتة الميدانيتتة وكتتذا  تمتتع وعينتتة الدراستتة ل كمتتا أشتترنا  ، تعريف بالمؤسستتة وعتترا هيكلهتتا التنظيمتتيالبتت

وكتتذا عتترا لمختلتتف الأستتاليب الإحصتتائية التتتي قمنتتا  موظتتف 32والتتذي قمنتتا بتوزيعتته علتتى  ، ومراحتتل تصتتميم الاستتتبيان
قتتتات بتتتين وفي هتتتذا الستتتياق قمنتتتا بتحليتتتل وتقيتتتيم العلا واختبتتتار الفرضتتتيات باعتمادهتتتا لغتتترا تحليتتتل بيانتتتات المستتتتجوبين

 متغيرات الدراسة وتوصلنا إلى جملة من نتائج الملخصة في الجدول التالي:
القب            ول /أو/  نص الفرضيات البحث

 الرف (
 المستوى المقبول  إلىهو جيد ويرقى  وكالة برج بوعريريج –مصرف السلام التسويق الالكتروني في  استخداممستوى 

 المستوى المقبول إلىويرقى  عالٍ هو  وكالة برج بوعريريج –مصرف السلام   مستوى جودة افدمات المصرفية 
في مصرف السلام   وجد أثر ايجابي ذو دلالة معنوية للتسويق الالكتروني على جودة افدمات المصرفية ي - الفرضية الرئيسية:

 (. 0.05وكالة برج بوعريريرج  عند مستوى الدلالة ) –

 القبول

في مصرف   يوجد أثر ذو دلالة معنوية بين تطبيق التسويق الالكتروني وبعد الأمان للخدمات المصرفية -: 01الفرضية الفرعية 
 (.0.05عند مستوى الدلالة )–وكالة برج بوعريريج  –السلام 

 القبول

في   للخدمات المصرفية  الملموسيةيوجد أثر ذو دلالة معنوية بين تطبيق التسويق الالكتروني وبعد لا : 02الفرضية الفرعية 
 (.0.05عند مستوى الدلالة )–وكالة برج بوعريريج  –مصرف السلام 

 القبول

في   للخدمات المصرفية  الاعتماديةيوجد أثر ذو دلالة معنوية بين تطبيق التسويق الالكتروني وبعد : 03الفرضية الفرعية 
 (.0.05عند مستوى الدلالة )–وكالة برج بوعريريج  –مصرف السلام 

 القبول

في مصرف   صرفية للخدمات الم الثقةيوجد أثر ذو دلالة معنوية بين تطبيق التسويق الالكتروني وبعد : 04الفرضية الفرعية 
 (.0.05عند مستوى الدلالة )–وكالة برج بوعريريج  –السلام 

 رفض

في   للخدمات المصرفية  الاستجابةيوجد أثر ذو دلالة معنوية بين تطبيق التسويق الالكتروني وبعد :05الفرضية الفرعية 
 (.0.05عند مستوى الدلالة )–وكالة برج بوعريريج  –مصرف السلام 

 

في مصرف   للخدمات المصرفية  التعاطفيوجد أثر ذو دلالة معنوية بين تطبيق التسويق الالكتروني وبعد :06الفرضية الفرعية 
 (.0.05عند مستوى الدلالة )–وكالة برج بوعريريج  –السلام 
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 :خاتمة

الالكتتتتروني علتتتى جتتتودة أثتتتر التستتتويق نقتتتف الان علتتتى أعتتتتاب ختتتتام هتتتذه الدراستتتة التتتتي استتتتهدفت فحتتتص وتحليتتتل 
. تمتتت دراستتتنا بنتتاءً علتتى آراء المتتوظفين دراستتة حالتتة مصتترف الستتلام وكالتتة بتترج بتتوعريريج. –  افتتدمات المصتترفية 

في تعزيتتتز الالكتتتتروني للتستتتويق وجهنتتتا جهودنتتتا نحتتتو الكشتتتف عتتتن العلاقتتتات والأثتتتر المحتمتتتل  وقتتتد ، المصتتترفداختتتل 
 . جودة افدمات المصرفية مستوى 

تحقيتتق الالكتتتروني علتتى التستتويق أصتتبح بإمكاننتتا فهتتم أفضتتل لكيفيتتة تتت ثير  ، عتتبر تحليتتل البيانتتات واستتتنتاج النتتتائج
التتتي تم الحصتتول عليهتتا متتن هتتذه الدراستتة ليستتت فقتت  مهمتتة لفهتتم  النتتتائج والمعلومتتات.  جتتودة افتتدمات المصتترفية 

وكيتف يمكننتا تحستين  ، لرؤيتة متا يمكتن أن يكتون عليته المستتقبل ، بل تتيح أيضا لنتا النظتر نحتو الأفتق ، الواقع الحالي
 .وتطوير الممارسات الحالية

ونقتتدم مجموعتتتة متتن الاقتراحتتات والتوصتتتيات القائمتتة علتتى هتتتذه  ، نتتتائج الدراستتتة الميدانيتتة نقتتدم ، متتن هتتذه النقطتتتة
تحقيتق للوقتوف علتى افطتوات الممكنتة للمضتي قتدما في  ، مع نظرة للأمتام تجتاه الأفتاق المستتقبلية للدراستة ، النتائج

 :الالكترونيالتسويق بناءا على   جودة افدمات المصرفية 
 حيث أظهرت النتائج الدراسة الميدانية التي قمنا: الدراسة الميدانية:نتائن  -01

  هتو  وكالة ب رب ب وعريرين –م ر  السلام التسويق الالكتروني في  استاداممستوى  أنأظهرت النتائج
 حسب أراء الموظفين المستجوبين. المستوى المقبول إلىجيد ويرقى 

  المستتوى  إلىويرقتى  عتالٍ هتو  وكال ة ب رب ب وعريرين –م ر  السلام   مستوى جودة افدمات المصترفية
 حسب أراء الموظفين المستجوبين. المقبول
  يوجتتد أثتتر ايجتتابي ذو دلالتتة معنويتتة للتستتويق الالكتتتروني علتتى جتتودة افتتدمات المصتترفية  أنتتهأظهتترت النتتتائج  

 .وكالة برج بوعريريرج –في مصرف السلام 
  في مصتترف   يوجتتد أثتتر ذو دلالتتة معنويتتة بتتين تطبيتتق التستتويق الالكتتتروني وبعتتد الأمتتان للختتدمات المصتترفية

 .وكالة برج بوعريريج –السلام 
 في   للختتتدمات المصتتترفية  الملموستتتيةلتتتة معنويتتتة بتتتين تطبيتتتق التستتتويق الالكتتتتروني وبعتتتد يوجتتتد أثتتتر ذو دلالا

 .وكالة برج بوعريريج –مصرف السلام 
  في   للختتتتدمات المصتتتترفية  الاعتماديتتتتةيوجتتتد أثتتتتر ذو دلالتتتتة معنويتتتتة بتتتتين تطبيتتتتق التستتتويق الالكتتتتتروني وبعتتتتد

 .وكالة برج بوعريريج  –مصرف السلام 
 في مصتترف   للختتدمات المصتترفية  الثقتتةعنويتتة بتتين تطبيتتق التستتويق الالكتتتروني وبعتتد يوجتتد أثتتر ذو دلالتتة م

 .وكالة برج بوعريريج –السلام 
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  في   للختتتتدمات المصتتتترفية  الاستتتتتجابةيوجتتتتد أثتتتتر ذو دلالتتتتة معنويتتتتة بتتتتين تطبيتتتتق التستتتتويق الالكتتتتتروني وبعتتتتد
 .وكالة برج بوعريريج –مصرف السلام 

  في مصترف   للختدمات المصترفية التعتاطف يوجد أثر ذو دلالة معنوية بين تطبيق التسويق الالكتروني وبعتد
 وكالة برج بوعريريج –السلام 

 : . اقتراحات وتوصيات الدراسة -02
  الاقتراحات والتوصيات تلعب دوراً مهمًا في تحستين الأداء واتختاذ القترارات الستليمة بنتاءً علتى الأدلتة. هتذه

 :بعض الاقتراحات التي يمكن أن تساعدك في صياغة توصياتك
 يمكتن أن تشتير نتائجتك إلى وجتود تت ثير إيجتابي للتستويق الإلكتتروني  :اس تثمار التس ويلا الإلكترون ي زي ادة

أن تقتتترح زيتتادة استتتثمار المصتترف في استتتراتيجيات التستتويق  يمكتتن ، . لتتذا علتتى جتتودة افتتدمات المصتترفية 
 .الإلكتروني

 إذا كان هنتاك تت ثير إيجتابي للتستويق الإلكتتروني علتى جوانتب معينتة مثتل الأمتان :تحسين مستوى الأمان ، 
 .عبر الوسائ  الإلكترونية  فقد تقترح تعزيز التدابير الأمنية وزيادة الوعي ب مان افدمات المصرفية 

 يمكتتن تقتتدل  ، إذا كتتان هنتتاك تتت ثير إيجتتابي علتتى جوانتتب مثتتل الثقتتة والاستتتجابة :تط  وير تجرب  ة العم  لاء
 .توصيات لتطوير تجربة العملاء وتحسين الاستجابة لاحتياجاتهم

 يجب أن يتمتع المصرف بآليتة مستتمرة لمراقبتة وتقيتيم جتودة افتدمات المصترفية  :مستمرالتقييم المتابعة و ال  
 .وت ثير التسويق الإلكتروني عليها. يمكن أن توصي بإجراء استبيانات دورية ومتابعة البيانات

 قتتتد تشتتتير النتتتتائج إلى فتتترا تطتتتوير استتتتراتيجيات جديتتتدة أو تحستتتين  :تط   وير اس   تراتيجيات مس   تقبلية
أثتتتترت بشتتتتكل إيجتتتتابي. يمكتتتتن أن تقتتتتترح تطتتتتوير استتتتتراتيجيات مستتتتتقبلية مستتتتتندة إلى هتتتتذه  العناصتتتتر التتتتتي
 .الاستنتاجات

 في توجيتتته البحتتتث المستتتتقبلي واستكشتتتاف مزيتتتد متتتن  نتتتتائجال هتتتذه تستتتاهم :توجي   ه البح   ث المس   تقبلي
 . الجوانب التي يمكن دراستها لفهم أفضل لعلاقة التسويق الإلكتروني وجودة افدمات المصرفية 

 لتذا يمكتن  ، ذات قيمتة للمؤسستات المماثلتة في القطتاع المصترفي ةدراستالتكتون نتتائج  قد :تبادل الابرات
 .تبادل افبرات والتجارب معهم

 أفاق الدراسة: -03
نرغتتب في تقتتدل نظتترة علتتى أفتتاق الدراستتة في المستتتقبل. هتتذا  ، بعتتد تقتتدل النتتتائج والاقتراحتتات والتوصتتيات ، وأختتيراً 

  بعتتض العنتتاوين المحتملتتة للدراستتات المستتتقبلية في مجتتال زيتتادة جتتودة افتتدمات المصتترفية الجتتزء متتن الدراستتة يركتتز علتتى 
ا علتتتى مستتتتوى  -وزيتتتادة استتتتخدام التستتتويق الإلكتتتتروني علتتتى مستتتتوى مصتتترف الستتتلام  وكالتتتة بتتترج بتتتوعريريج وأيضتتتً

 :المصارف العامة وافاصة بالجزائر بشكل عام
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 "وكالتتة  -ء في مصتتارف الجزائتتر: دراستتة حالتتة مصتترف الستتلام تتت ثير التستتويق الإلكتتتروني علتتى رضتتى العمتتلا
 ".برج بوعريريج

 " عتتتبر الوستتتائ  الإلكترونيتتتة: دراستتتة مقارنتتتة بتتتين المصتتتارف   استتتتراتيجيات تعزيتتتز أمتتتان افتتتدمات المصتتترفية
 ".العامة وافاصة في الجزائر

 " رؤى من مصارف الجزائر تحليل ت ثير التسويق الإلكتروني على مستوى الثقة في افدمات المصرفية :." 
: دراستتة مقارنتة بتتين المصتتارف العامتتة  تحستين تجربتتة العمتتلاء متن ختتلال تطبيقتتات التستتويق الإلكتتروني في المصتتارف "

 ".وافاصة
 "  وكالة برج بوعريريج -تطوير استراتيجيات التسويق الإلكتروني في مصرف السلام." 
 "في الجزائر: فرا وتحديات  ة التحول الرقمي وتحسين جودة افدمات المصرفي." 
 "تطور استخدام التسويق الإلكتروني في القطاع المصرفي الجزائري: رؤى مستقبلية." 

هتتذه العنتتاوين يمكتتن أن تكتتون نقطتتة انطتتلاق للأبحتتا  المستتتقبلية التتتي تستكشتتف مزيتتدًا متتن التفاصتتيل حتتول تتت ثير 
 .زائرفي الج  التسويق الإلكتروني على جودة افدمات المصرفية 

ه ذا البح ث ولك ل م ن ش ارك ف ي ه ذه  معن ا ف ي انج از ش كرًا لك ل م ن س اهم ، في نهاي ة ه ذه الرحل ة
مشرق ومليء بالإمكاني ات. فلنت ابع التمي ز والنج اح  الم ار  بالجزائرالرحلة. نحن وارقون من أن مستقبل 
 الم  ار  العام ة والااص ةولنعمل معًا نحو تحقيلا أهدافنا وتط وير  ، بنفس الحماس والتفاؤل الذي بدأنا به

 ".نحو الأفضل الجزائرية



 

 
  

 
 

 

 

 

 

 

 
 
 
 
 
 

 

 

 

 

 

 

 
 

 قائمة المراجع



 ----------------------------------------------قائمة المراجع: 

 
 

 
 68

68 

 المصادر والمراجع باللغة العربية

 الكتب: ❖

 .القاهرة:دار النشر للجامعات.التسويق الالكتروني في العالم العربي(.2012مروة شبل عجيزة.) .1
 الأردن:دار كنوز المعرفة العلمية للنشر والتوزيع.، عمانالتسويق الالكتروني. مبادئأحمد امجدل.)(. .2
 :دار المعتز للنشر والتوزيع.الأردن، عمان(.إدارة التسويق.2012وائل رفعت خليل.) .3
 .البازوردي العلمية للنشر و التوزيع دار :الأردن، (.التسويق الالكتروني.عمان2019.)بشير العلاق .1
 لبنان:دار الكتب العلمية.، (.الوجيز في التسويق الالكتروني.بيروت2016ليلى مطالي.) .2
 :الجنادرية للنشر والتوزيع.الأردن، .عمانالتسويق الالكتروني (.2013.)رائد محمد عبد ربه .3
 (.التسويق الالكتروني.القاهرة:المركز القومي للإصدارات.2012.)يوسفيوسف حسن  .4
 :دار اليازوردي العلمية.الأردن، التسويق الالكتروني في القرن الحادي والعشرين(.2022).آخرونعلي الزعبي و  .5
 .دار التواصل العربي للطباعة والنشر والتوزيع (.عولمة جودة افدمة المصرفية.دمشق:2007.)رعد حسن الصرن .6
 .دار الحامد للنشر و التوزيع :الأردن(.التسويق المصرفي.2013.)تيسير العفيشات العجارمة .7

 مطبعة المنهج للنشر والتوزيع (.التسويق المصرفي .بغداد:2019.) و آخرونمد فهد البرزنجي احمد مح .8
 العربية للنشر والتوزيع. الأمة.مصر:مؤسسة الإنسانية(.مناهج البحث في العلوم 2018درويش محمود أحمد.) .9

 (.مناهج البحث العلمي وطرق إعداد البحو .الجزائر:ديوان المطبوعات الجزائرية.2000.)وآخرون عمار بوحوو .10
 البحث العلمي في التربية والعلوم الاجتماعية.عمان:دار غيداء للنشر. (.منهجية2008مصطفى نمر دعمس.) .11
، .تلمستتتتان  excelتطبيقتتتتات عمليتتتتة علتتتتى برنتتتتامج -لبيانتتتتات الاستتتتتبيان الإحصتتتتائي(.التحليتتتتل 2018مصتتتتطفى طتتتتويطي.) .12

 الجزائر:النشر الجامعي الجديد.
 المناهج العامة في البحث.الأردن:دار النفائس للنشر والتوزيع. إلى المبتدئ(.دليل 2017عبد المطلب بني يونس.) أسماء .13
الستتعودية:دار جريتتر للنشتتر ، .الريتتاا spss باستتتخدام برنتتامج الإحصتتائي(.أستتاليب التحليتتل 2005محمتتد ختتير ستتليم أبتتو زيتتد.) .14

 والتوزيع.
 الإحصتتتتتائيةمهتتتتتارات أساستتتتتية اختبتتتتتارات الفتتتتتروا  spss باستتتتتتخدام برنتتتتتامج الإحصتتتتتائي(.التحليتتتتتل 2008أستتتتتامة ربيتتتتتع أمتتتتتين.) .15

 .مصر:الدار العالمية، اللابارامترية(.القاهرة -)البارامترية
 الاختبار والتفسير.القاهرة. الإحصائي(.دليل الباحثين في التحليل 2002عايدة نخلة رزق الله.) .16

 مذكرات:ال ❖

بنتتك :دراستتة حالتتة  وني علتتى تطتتوير افتتدمات المصتترفيةاثتتر التستتويق الالكتتتر (.2021.)طتته ولاء التتدين ستتلطاني، عجتتروديزينتتب  .17
قستتم :التسيير وعلتتوم كليتتة العلتتوم الاقتصتتادية والتجاريتتة  (.أكتتاديمي.) شتتهادة ماستتتر ونتتزة 489نميتتة الريفيتتة بتتدر وكالتتة الفلاحتتة والت

 .التبسي جامعة العربي .تبسة:التجارية العلوم
إدارة الأعمتال  نيتل شتهادة ماجستتير، )دراستة ميدانيتة(أثتر التستويق الالكتتروني علتى رضتا الزبتائن في قطتاع الاتصالات، نتور الصتباغ .18

 Nour-64960التخصصي.الجامعة الافتراضية السورية.الرقم الجامعي 
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دراسة حالتة لوكالتة -وني على جودة افدمات السياحيةت ثير التسويق الالكتر  (.2015.)عياو لبنى، لمياء بشطلي، وسفي رهدون .19
شتتتتتعبة علتتتتتوم الإعتتتتتتلام ، كليتتتتتتة العلتتتتتوم الإنستتتتتانية والاجتماعيتتتتتة ،  (الأكتتتتتاديمي شتتتتتهادة الماستتتتتتر.)يوبي:عنابتتتتتة  الأستتتتتفارالستتتتتياحة و 
 .1945ماي 08.قالمة:جامعة والاتصال

.)رستتالة دراستتة حالتتة بعتتض البنتتوك في الجزائر -التستتويق الالكتتتروني علتتى جتتودة افتتدمات المصتترفية اثتتر(.2009)شتتيروف فضتتيلة  .20
 .جامعة منتوري.قسنطينة:قسم علوم تجارية، وعلوم التسيير كلية العلوم الاقتصادية  ماجستير(

دراستة عينتة متن زبتتائن  -ترونيتةاثتر التستويق الالكتتروني علتتى جتودة افتدمات المصترفية الالك (.2017)صتابة معتاد ، طالتب عمتاد  .21
 مد جامعة مح.جيجل:قسم العلوم التجاري.لتجارية وعلوم التسييركلية العلوم الاقتصادية وا)شهادة الماستر(.. البنوك لولاية جيجل

دراستتتتة حالتتتتة بنتتتتك الفلاحتتتتة والتنميتتتتة الريفيتتتتة -دور جتتتتودة افدمتتتتة المصتتتترفية في تحقيتتتتق الميتتتتزة التنافستتتتية(.2019.)كحيتتتتل دليلتتتتة  .22
BADR- .جامعة منتوريوعلوم التسيير.قسنطينة: كلية العلوم الاقتصادية والتجاريةوكالة بسكرة. 

(.كليتتة العلتتوم أكاديمي.)شتتهادة ماستتتر المصرفيةوني علتتى جتتودة افتتدمات اثتتر التستتويق الالكتتتر (.2021.)بتتن حليمتتة عبتتد القتتادر  .23
 الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير.قسم:العلوم الاقتصادية.مستغانم:جامعة عبد الحميد بن باديس.

كليتتة   .دراستة حالتة بنتك افلتيج  وكالتة بستكرة(  -تت ثير التستويق الالكتتروني علتى جتودة افدمتة المصترفية (.2019.)صتولي أمتاني  .24
 .جامعة محمد خيضر.بسكرة:التجارية  قسم:العلوم )شهادة الماستر(.العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير

ة افتتتتتتدمات المصتتتتتترفية الالكترونيتتتتتتة ختتتتتتلال جائحتتتتتتة  بطاقتتتتتتات التتتتتتدفع الالكتتتتتتتروني كتتتتتت داة لتحستتتتتتين جتتتتتتود. (2020.)إيمتتتتتتان بعلتتتتتتول .25
كليتتة العلتتوم الاقتصتتادية (.أكاديمي.)شتتهادة ماستتتر أم البواقي -(دراستتة حالتتة عينتتة متتن الوكتتالات البنكيتتة2021-2020كورونتتا)

 .أم البواقي، بن مهيديجامعة العربي .ام البواقي:قسم :علوم التسيير، والعلوم التجارية وعلوم التسيير
دراستتتة حالتتتة : بنتتتك  -إستتتتراتيجية تمييتتتز افدمتتتة المصتتترفية كآليتتتة لكستتتب رضتتتا الزبتتتائن (.2017بووشمتتتة.) حليمتتتة ، متتتال مرغتتتاديأ .26

، كليتتتة العلتتتوم الاقتصتتتتادية والتجاريتتتة وعلتتتوم التستتتتيير  (.أكتتتاديميشتتتهادة ماستتتتتر  )-488 –تنميتتتة الريفيتتتة وكالتتتتة تبستتتة الفلاحتتتة وال
 .العربي التبسيجامعة  .تبسة:تجارية علومقسم:ف

  (الأكتاديمي.)شتهادة الماستتر ة حالة فرع مصرف السلام بالمسيلةدراس -صيد التمويل في المصارف الإسلامية(.2021.)عبير قراع .27
 .مد بوضياف جامعة مح.المسيلة: العلوم الاقتصادية :قسم، كلية:العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير

ة مصتترف دراستتة حالتت -دراستتة تحليليتتة لتتدور البنتتوك الإستتلامية في تمويتتل شتتراء الستتكن(.2021.)الله دنيتتا فتتتح ، ستتليماني إينتتاع  .28
وعلتتتوم التسيير.شتتتعبة :العلتتتوم الاقتصتتتادية.برج   .)شتتتهادة الماستتتتر الطتتتور الثتتتاني( كليتتتة العلتتتوم الاقتصتتتادية والتجاريتتتةالجزائر-الستتتلام

 .الإبراهيميبوعريريج:جامعة محمد البشير 
دراستتتة حالتتتة بنتتتك  -دور البنتتتوك الإستتتلامية في تمويتتتل المشتتتاريع الاستتتتثمارية(. 2021شرشتتتاري إبتتتراهيم الجتتتيلالي.)، أستتتامةميمتتتون  .29

علوم ال:.قستتتتتتتمقتصتتتتتتتادية والتجاريتتتتتتتة وعلتتتتتتتوم التسييركليتتتتتتتة العلتتتتتتتوم الا(.شتتتتتتتهادة ماستتتتتتتتر أكاديمي) .يلةالستتتتتتتلام الجزائتتتتتتتري فتتتتتتترع المستتتتتتت
 محمد بوضياف. .المسيلة:جامعةقتصاديةالا

  -بنك السلام -دراسة حالة -التسويق الالكتروني في تطوير افدمات المصرفية في البنوك الإسلامية(.دور 2020عويسي سارة.) .30
 .يضرجامعة محمد خ.بسكرة:العلوم التجارية:قسم .كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير  وكالة بسكرة.)شهادة ماستر(.

دراسة حالة مؤسسات الاتصالات -(.أهمية التسويق الالكتروني في المؤسسات الاقتصادية2017بن قويدر رشا .) .31
بالمسيلة.)شهادة ماستر أكاديمي(.كلية العلوم الإقتصادية والتجارية وعلوم التسيير.قسم :علوم التسيير.المسيلة:جامعة محمد 

 بوضياف.
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 ومقالات مجلات ❖

الاقتصتتتاد والدراستتتات الاداريتتتة .مجلتتتة  مجلتتتة، اثتتتر التستتتويق الالكتتتتروني علتتتى جتتتودة افتتتدمات المصتتترفية .(2013)يتتتاد متتتراد حستتتنإ .1
 03.دنانير

 (.02)03، لة ضياء للدراسات القانونيةمج.البطاقات البنكية ك داة لتفعيل التجارة الالكترونية (.2021زايد محمد.) .2
متتدى مستاهمة التستتويق المصترفي الالكتتتروني في تحقيتق الميتتزة التنافستية للمؤسستتات  (.2019).كريمتة بتتن شتنينة ،  مطتاي عبتد القتتادر .3

 .(47)14.دراسة حالة بنك الفلاحة والتنمية الريفية-بالجزائر المصرفية

داد مجلتتة كليتتة بغتت، مشتتكلات تستتويق افتتدمات المصتترفية الالكترونيتتة في العتتراق وعلاقتهتتا برضتتا الزبتتائن (.2013.)عبتتد الله فتتارع .4
 .(04).العدد افاا بمؤتمر الكلية، للعلوم الاقتصادية الجامعة

التستويق المصترفي الالكتتروني و أثتره علتى جتودة افتدمات المصرفية)دراستة ميدانيتة (.2009نتوفمبر.)نصيف عمر بتن عبتد الله عمتر  .5
 .(04.)ة(جامعة الأندلس للعلوم التقنيةعلى المصارف التجارية في محافظة جد

التستويق المصترفي الالكتتروني والميتزة التنافستية للمصتارف الأردنيتة:إن المصتارف ديناصتورات  (.2017سبتمبر .)تركي إسماعيلشاكر  .6
 .(02)03.مجلة علوم إنسانية .تواجه الانقراا)دراسة ميدانية على البنوك الأردنية(

)تخطي  نظم المعلومات التسويقية وت ثيره في نجاح التسويق ، جامعة كربلاء ،  59العدد  ، 15ا لد ، ا لة العراقية للعلوم الإدارية .7
 المصرفي الالكتروني)دراسة استطلاعية تحليلية لأراء عينة من العاملين في )مصرف بغداد(في محافظة الفرات الأوس .

فية سة ميدانية علتى البنتوك التجاريتة المصتر درا -اثر قبول التسويق عبر الهاتف المحمول على ولاء العملاء( .2022)نعمة عبد العزيز .8
 . (02)02.السويس جامعة، التجارة كلية،  مجلة البحو  الإدارية والمالية والكمية ، (

دراستة ميدانيتة  -التسويق الرقمتي في تحستين الأداء التستويقي المصترفي أدواتدور  .(2022مارع .)شاوي شافية ، لعبيدي سامي .9
 (.01)07.لأعمالمجلة اقتصاد المال و ا عنابة( -على البنك الوطني الجزائري

 (03) .مجلة نقد وتنوير .افطوات المنهجية لتصميم الاستبيان (.2015.)عياو صياح .10
جامعتتتتتة  ، وا تمتتتتتع الإنستتتتتانمجلتتتتتة دراستتتتتات في علتتتتتوم  ، الصتتتتتدق والثبتتتتتات في البحتتتتتو  الاجتماعيتتتتتة: (2020.)جتتتتتوان بوعموشتتتتتة نعيم ، بشتتتتتتة حنتتتتتان .11

 (02)03.جيجل
 المواقع الالكترونية ❖

 https://www.alsalamalgeria.comموقع بنك السلام  -
- https://www.researchgate.net/publication/31555270 

 
 الأجنبية الم ادر والمراجع باللغة ❖

-  carricano et Fanny Poujol 2009 ) ) Analyse de données avec spss ,Edition PERSON . 
- Fanny Poujol et Mana carricano(2009) ,Analyse de données avec spss ,Edition PERSON 

https://www.researchgate.net/publication/31555270
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 الاستبيان يتضمن 01ملحق رقم 
 جامعة محمد بوضياف المسيلة

 كلية العلوم التجارية
وكالة برج بوعريريج –استبيان موجه إلى موظفي بنك السلام   

 السيدات والسادة
 تحية طيبة وبعد..

الالكتروني في إطار التحضير لمذكرة الماستر في العلوم التجارية تخصص تسويق مصرفي تحت عنوان :أثر التسويق 
 دراسة حالة مصرف السلام وكالة برج بوعريريج. –  جودة افدمات المصرفية  على

علما أن البيانات ونحيطكم، الإجابة على أستلة هذه الاستبانة بدقة وموضوعيةنرجو منكم التكرم ب           
 الواردة هنا سوف تستخدم لأغراا البحث العلمي فق .

 ونقدره عاليا، ه المذكرةهذ تعاونكم يعد أساسا لإنجاح
 .تفضلوا بقبول فائق الاحترام والتقديروفي الأخير 

 إشراف:                                                 إعداد:                               
 دهيمات مونية                                                                     د.خليلي أحمد.

 
 2022/2023السنة الجامعية:

 القسم الأول:البيانات الشا ية
 الاانة المناسبة: م(أماxنطلب من سيادتكم وضع علامة) -
 ذكر                             أنثى           الجنس
 سنة ف كثر 50سنة              49-40سنة             39-30سنة                30أقل من  السن

المستوى 
 التعليمي

 شهادات متخصصة       ثانوي أو اقل               جامعي               دراسات عليا         

الابرة 
 المهنية

 سنوات 10سنوات                  أكثر من  10الى 5سنوات               من  5اقل من 
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 القسم الثاني:البيانات العلمية) متغيرات الدراسة(
 المحور الأول:التسويلا الالكتروني

 وجهة نظركم لكل من العبارات التالية:(أمام الإجابات التي تعبر عن  x الرجاء وضع علامة) -
الرق
 م

موافلا  العبارات
 محايد موافلا بشدة

غير 
 موافلا

غير موافلا 
 بشدة

      يملك البنك موقع الكتروني جذاب وفعال 01
      يعمل البنك على استحدا  خدمات الكترونية جديدة 02
      الالكترونيةيعمل البنك على تطوير العمليات المصرفية  03
      يقوم البنك بعرا خدماته عبر موقعه الالكتروني بصورة فعالة 04
      يقوم البنك بتحديث المعلومات الموجودة على موقعه الالكتروني 05
تتوفر لدى المصرف الأجهزة والتقنيات الحديثة التي تمكنه من تطبيق  06

 التسويق الالكتروني
     

      البنك برامج حماية متطورة تمنع من اختراق موقعه الالكترونيلدى  07
      المصرف يقوم بالاستجابة السريعة للشكاوي وحل المشاكل العالقة 08
      الموقع الالكتروني للمصرف يتيح كافة المعلومات عنه وعن خدماته 09
      بخدماته ونشاطهيستغل البنك مختلف الفضاءات الافتراضية للتعريف  10
      يقوم البنك بتدريب موظفيه باستمرار على استخدام التكنولوجيا الحديثة 11
      ساعة. 24يوفر البنك افدمة المصرفية الالكترونية على مدار  12

   القسم الثاني: جودة الادمة الم رفية
 : ( أمام الإجابات التي تعبر عن وجهة نظركم لكل من العبارات التالية xالرجاء وضع علامة )  -
موافلا  العبارات الرقم

 بشدة
غير  محايد موافلا

 موافلا
غير موافلا 
 بشدة

 بعد الأمان
      تتم المعاملات البنكية بدرجة كبيرة من السرية والامان 01
      البنك يفهم رغبات واحتياجات الزبائن ويسعى للإفاء بها 02
      تتم المعاملات البنكية بدرجة كبيرة من افصوصية 03
      البنك يمتاز بسمعة حسنة في خدمة وإرضاء العملاء 04

 بعد الملموسية
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      يملك البنك مظهرا جذابا 05
      الحديثة في تقدل خدماتهيستخدم البنك التكنولوجيا  06
      يستخدم البنك لوحات إرشادية في أماكن مناسبة 07

 بعد الاعتمادية
يتميز بنك السلام بدقة العمل وعدم ارتكاب أخطاء في تقدل  08

 خدماته.
     

      البنك يرد على استفسارات وشكاوي الزبائن بسرعة ودقة 09
      السلام بمؤهلات وكفاءات عاليةيتمتع موظفو بنك  10
      يستطيع الزبون تلقي افدمة التي يريدها في الوقت المناسب 11

 بعد الثقة
      يثق الزبائن في المصرف وبالموظفين وبقدراتهم الفنية 12
      السلوك الجيد  لموظفي البنك يغرع الثقة لدى العملاء 13
      تعامله مع المصارف الأخرىيشعر المصرف بالثقة عند  14

 بعد الاستجابة
      موظفي البنك يقدمون خدمة فورية للعملاء 15

 

 يتضمن مخرجات برنامج الحزمة الاحصائية للعلوم الاجتماعية  02ملحق رقم 

spss    (28)اصدار 

SPSS: Statistical Package for the Social Sciences 

 :الاستبيان نوع توزيع البيانات المستجوبين نحو محاور :كشفتتعلق بSPSSرنامجبتمخرجا.-*

Tests of Normality 

 

Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk 

Statistic df Sig. Statistic df Sig. 

المحور الأول: المستقل: التسويق 

 الالكتروني

.302 32 .072 .880 32 .154 

المحور الثاني المتغير التابع: جودة 

  الخدمات المصرفية 

.264 32 .086 .855 32 .133 

a. Lilliefors Significance Correction 

 

 :الاستبيان لمحاورصدق تتعلق بحساب:SPSSرنامجبتمخرجا.-*
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Correlations 

 

البعد الأول: 

 بعد الأمان

البعد الثاني: 

 بعد الملموسية

البعد 

الثالث: بعد 

 الاعتمادية

البعد الرابع: بعد 

 الثقة

البعد الخامس: 

 بعد الاستجابة

البعد السادس: 

 بعد التعاطف

المحور الثاني 

المتغير التابع: 

جودة الخدمات 

  المصرفية 

المحور الثاني المتغير 

التابع: جودة الخدمات 

  المصرفية 

Pearson 

Correlation 

.677** .856** .957** .818** .854** .919** 1 

Sig. (2-tailed) <.001 <.001 <.001 <.001 <.001 <.001  

N 32 32 32 32 32 32 32 

**. Correlationissignificant at the 0.01 level (2-tailed). 

*. Correlationissignificant at the 0.05 level (2-tailed). 

Correlations 

 

المحور الأول: المستقل: 

 التسويق الالكتروني

المحور الثاني المتغير 

التابع: جودة الخدمات 

 TOTALLLLLL  المصرفية 

TOTALLLLLL Pearson Correlation .934** .969** 1 

Sig. (2-tailed) <.001 <.001  

N 32 32 32 

**. Correlationissignificant at the 0.01 level (2-tailed). 

 

 

 Cronbach'sالثبات عبارات الاستبيان باستخدام طريقةتتعلق بحساب:SPSSرنامجبتمخرجا.-*
Alpha 

 
Reliability 
Scale: ALL VARIABLES 

Case ProcessingSummary 

 N % 

Cases Valid 32 100.0 

Excludeda 0 .0 

Total 32 100.0 

a. Listwisedeletionbased on all variables in the procedure. 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.826 12 

 
 
Reliability 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.846 20 
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Reliability 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.908 32 

 عرض وتحليل الوصفي للبيانات الشخصية لأفراد العينةتتعلق بحساب:SPSSرنامجبتمخرجا*
Frequency Table 

 الجنس

 N % 

 %28.1 9 أنثى

 %71.9 23 ذكر

 السن

 N % 

 %56.3 18 سنة 39- 30

 %9.4 3 سنة 40-49

 %25.0 8 سنة فأكثر 50

سنة 30أقل من   3 9.4% 

 المستوى التعليمي

 N % 

 %71.9 23 جامعي

 %28.1 9 دراسات عليا

 

 الخبرة المهنية

 N % 

سنوات 5أقل من   12 37.5% 

سنوات 10اكثر من   17 53.1% 

سنوات 10الى   5من   3 9.4% 

 

عبارات محاور للبيانات المستجوبين نحو تحليل الوصفي بتتعلق بحساب:SPSSرنامجبتمخرجا*
 الاستبيان وابعاده

 

Descriptive Statistics 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

X01 32 4 5 4.28 .457 

X02 32 4 5 4.47 .507 

X03 32 4 5 4.47 .507 

X04 32 4 5 4.38 .492 

X05 32 2 5 4.00 .762 

X06 32 2 5 4.19 .859 

X07 32 3 5 3.94 .914 

X08 32 4 5 4.81 .397 
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X09 32 3 5 4.44 .669 

X10 32 4 5 4.28 .457 

X11 32 3 5 4.09 .530 

X12 32 4 5 4.62 .492 

YA13 32 4 5 4.75 .440 

YA14 32 4 5 4.38 .492 

YA15 32 4 5 4.53 .507 

YA16 32 4 5 4.53 .507 

YB17 32 1 5 4.06 1.190 

YB18 32 4 5 4.28 .457 

YB19 32 4 5 4.38 .492 

YC20 32 3 5 4.19 .592 

YC21 32 4 5 4.72 .457 

YC22 32 3 5 4.22 .706 

YC23 32 4 5 4.38 .492 

YD24 32 4 5 4.28 .457 

YD25 32 4 5 4.56 .504 

YD26 32 2 5 3.84 .847 

YE27 32 4 5 4.28 .457 

YE28 32 4 5 4.38 .492 

YE29 32 3 5 4.12 .793 

YF30 32 3 5 4.28 .634 

YF31 32 3 5 4.31 .738 

YF32 32 4 5 4.38 .492 

المحور الأول: المستقل: التسويق 

 الالكتروني

32 3.83 5.00 4.3307 .35701 

 30742. 4.5469 5.00 4.00 32 البعد الأول: بعد الأمان

 39015. 4.2396 5.00 3.67 32 البعد الثاني: بعد الملموسية

 36478. 4.3750 5.00 4.00 32 البعد الثالث: بعد الاعتمادية

 48221. 4.2292 5.00 3.67 32 البعد الرابع: بعد الثقة

 49899. 4.2604 5.00 3.67 32 البعد الخامس: بعد الاستجابة

 48256. 4.3229 5.00 3.67 32 البعد السادس: بعد التعاطف

المحور الثاني المتغير التابع: جودة 

  الخدمات المصرفية 

32 4.00 4.90 4.3422 .31008 

Valid N (listwise) 32     

 

 

 

 

 الفرضيات الدراسةنتائج اختبار تتعلق بحساب:SPSSرنامجب تمخرجا*

Variables Entered/Removeda 
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Model 

Variables 

Entered 

Variables 

Removed Method 

المحور الأول: المستقل:  1

 bالتسويق الالكتروني

. Enter 

a. Dependent Variable:  المحور الثاني المتغير التابع: جودة الخدمات

  المصرفية 

b. All requested variables entered. 

 

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .817a .667 .656 .18178 

a. Predictors: (Constant), المحور الأول: المستقل: التسويق الالكتروني 

 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 1.989 1 1.989 60.198 <.001b 

Residual .991 30 .033   

Total 2.981 31    

a. Dependent Variable:  المحور الثاني المتغير التابع: جودة الخدمات المصرفية  

b. Predictors: (Constant), المحور الأول: المستقل: التسويق الالكتروني 

 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 1.269 .397  3.195 .003 

المحور الأول: المستقل: التسويق 

 الالكتروني

.710 .091 .817 7.759 <.001 

a. Dependent Variable:  المحور الثاني المتغير التابع: جودة الخدمات المصرفية  

Regression 

Variables Entered/Removeda 

Model Variables Entered Variables Removed Method 

المحور الأول: المستقل:  1

 bالتسويق الالكتروني

. Enter 

a. Dependent Variable: البعد الأول: بعد الأمان 

b. All requested variables entered. 

 

Model Summary 

Model R R Square Adjusted R Square 

Std. Error of the 

Estimate 
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1 .791a .626 .613 .19117 

a. Predictors: (Constant), المحور الأول: المستقل: التسويق الالكتروني 

 

 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 1.833 1 1.833 50.164 <.001b 

Residual 1.096 30 .037   

Total 2.930 31    

a. Dependent Variable: البعد الأول: بعد الأمان 

b. Predictors: (Constant), المحور الأول: المستقل: التسويق الالكتروني 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 1.597 .418  3.822 <.001 

المحور الأول: المستقل: التسويق 

 الالكتروني

.681 .096 .791 7.083 <.001 

a. Dependent Variable: البعد الأول: بعد الأمان 

 

 
 
Regression 

Variables Entered/Removeda 

Model Variables Entered Variables Removed Method 

المحور الأول: المستقل:  1

 bالتسويق الالكتروني

. Enter 

a. Dependent Variable: البعد الثاني: بعد الملموسية 

b. All requested variables entered. 

Model Summary 

Model R R Square Adjusted R Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .153a .023 -.009- .39196 

a. Predictors: (Constant), المحور الأول: المستقل: التسويق الالكتروني 

 

 

 

 

ANOVAa 
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Model 

Sum 

of 

Squar

es df Mean Square F Sig. 

1 Regression .110 1 .110 .715 .404b 

Residual 4.609 30 .154   

Total 4.719 31    

a. Dependent Variable:  الملموسيةالبعد الثاني: بعد  

b. Predictors: (Constant), المحور الأول: المستقل: التسويق الالكتروني 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 3.517 .857  4.106 <.001 

المحور الأول: المستقل: 

 التسويق الالكتروني

.167 .197 .153 .846 .404 

a. Dependent Variable: البعد الثاني: بعد الملموسية 

 
Regression 

Variables Entered/Removeda 

Model Variables Entered Variables Removed Method 

المحور الأول: المستقل:  1

 bالتسويق الالكتروني

. Enter 

a. Dependent Variable: البعد الثالث: بعد الاعتمادية 

b. All requested variables entered. 

Model Summary 

Model R R Square Adjusted R Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .844a .712 .702 .19904 

a. Predictors: (Constant),  :التسويق الالكترونيالمحور الأول: المستقل  

 

 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 2.936 1 2.936 74.121 <.001b 

Residual 1.189 30 .040   

Total 4.125 31    

a. Dependent Variable: البعد الثالث: بعد الاعتمادية 

b. Predictors: (Constant), المحور الأول: المستقل: التسويق الالكتروني 

 

Coefficientsa 
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Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) .642 .435  1.475 .151 

المحور الأول: المستقل: 

الالكترونيالتسويق   

.862 .100 .844 8.609 <.001 

a. Dependent Variable: البعد الثالث: بعد الاعتمادية 

 
Regression 
 

Variables Entered/Removeda 

Model Variables Entered Variables Removed Method 

المحور الأول: المستقل:  1

 bالتسويق الالكتروني

. Enter 

a. Dependent Variable: البعد الرابع: بعد الثقة 

b. All requested variables entered. 

 

Model Summary 

Model R R Square Adjusted R Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .618a .382 .361 .38546 

a. Predictors: (Constant),  الالكترونيالمحور الأول: المستقل: التسويق  

 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 2.751 1 2.751 18.515 <.001b 

Residual 4.457 30 .149   

Total 7.208 31    

a. Dependent Variable: البعد الرابع: بعد الثقة 

b. Predictors: (Constant),  :المستقل: التسويق الالكترونيالمحور الأول  

 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) .616 .843  .731 .471 

المحور الأول: المستقل: 

 التسويق الالكتروني

.834 .194 .618 4.303 <.001 

a. Dependent Variable: البعد الرابع: بعد الثقة 

 
Regression 
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Variables Entered/Removeda 

Model Variables Entered 

Variables 

Removed Method 

المحور الأول: المستقل:  1

 bالتسويق الالكتروني

. Enter 

a. Dependent Variable: البعد الخامس: بعد الاستجابة 

b. All requested variables entered. 

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted 

R Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .582a .339 .317 .41235 

a. Predictors: (Constant), المحور الأول: المستقل: التسويق الالكتروني 

ANOVAa 

Model 

Sum of 

Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 2.618 1 2.618 15.396 <.001b 

Residual 5.101 30 .170   

Total 7.719 31    

a. Dependent Variable: البعد الخامس: بعد الاستجابة 

b. Predictors: (Constant), المحور الأول: المستقل: التسويق الالكتروني 

 

 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) .735 .901  .816 .421 

المحور الأول: المستقل: التسويق 

 الالكتروني

.814 .207 .582 3.924 <.001 

a. Dependent Variable: البعد الخامس: بعد الاستجابة 

Regression 

Variables Entered/Removeda 

Model Variables Entered Variables Removed Method 

المحور الأول: المستقل:  1

 bالتسويق الالكتروني

. Enter 

a. Dependent Variable: البعد السادس: بعد التعاطف 

b. All requested variables entered. 

 

Model Summary 
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Model R R Square Adjusted R Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 .634a .402 .383 .37919 

a. Predictors: (Constant), المحور الأول: المستقل: التسويق الالكتروني 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 2.905 1 2.905 20.204 <.001b 

Residual 4.314 30 .144   

Total 7.219 31    

a. Dependent Variable: البعد السادس: بعد التعاطف 

b. Predictors: (Constant), المحور الأول: المستقل: التسويق الالكتروني 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) .609 .829  .735 .468 

المحور الأول: المستقل: التسويق 

 الالكتروني

.857 .191 .634 4.495 <.001 

a. Dependent Variable: البعد السادس: بعد التعاطف 
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 تم بحمد الله
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