
 
 

 الجمھوریة الجزائریة الدیمقراطیة الشعبیة
 وزارة التعلیم العالي والبحث العلمي

 – المسیلة –جامعة محمد بوضیاف 
 
 
 
 
  

 

  
  

  
  

  كادیمــيالأنیل شھادة الماستر ضمن متطلبات مذكرة مقدمة 
 

 

  قاضــــــي حفیظة :البةإعداد الط

 

  :تحت عنوان
  

  
  
  

  
  
  
  

  

  

  

  :لجنة المناقشة 
  

 رئیســـا جامعة محمد بوضیاف  المسیلة ي عبد الرحمنالقر د.أ 

  مشرفا  جامعة محمد بوضیاف  المسیلة دیلمي فتیحة. د

 مناقشا جامعة محمد بوضیاف  المسیلة   سعدون رفیق. د

  
  

  
2022/2023 :الجامعیةالسنة 

  العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر:كلیة 

  تجاریةالعلوم ال: قسم

 : ..........................................رقم
 

  تجاریة وعلوم التسییرالوعلوم اقتصادیة ال: میدان

 تجاریةالعلوم ال: فرع

  تسویق مصرفي: تخصص
 

  أثر التسویق الالكتروني المصرفي على الأداء الوظیفي

  بولایة المسیلة  عینة من البنوك التجاریةدراسة  

AL BARAKA –AL SALAM - BADR – BNA)(  

...........................................................................................................................



2  

  

 

 



3  

  تقديرشكر و    

 

 

آل عمران، من سورة " كرینوسیجزي االله الش"ي محكم تنزیله  قال تعالى ف

  144الآیة 

الذي أنار لنا درب العلم و المعرفة و أعاننا على أداء هذا الواجب  الحمد الله

  .انجاز هذا العملإلى  ووفقنا

المولى عز وجل بالحمد والشكر الذي  إلىأن أتوجه  إلایسعني  في البدایة لا

  والصبر لانجاز هذا البحث والإرادةوهبني القدرة 

على تفضلها "دیلمي فتیحة"الشكر والاحترام والتقدیر للأستاذة كما أتقدم بفائق 

  على هذه المذكرة بالإشراف

الذي لم يبخل علي بدعمه ونصائحه فله  " سعدون رفيق"ص للأستاذ وأتقدم بالشكر الخا

  كل الشكر والتقدير

  كما أشكر كل من ساندني من قريب ومن بعيد

  إلى كل من علمني حرفا

  

  

 



4  

  ءإهدا

  

أعلى درجات النجاح  إلىنذرت عمرها في أداء الرسالة، وسعت صابرة للوصول من  إلى

   المذكرة هذه أهدي أمي إليك وكلها أمل للوصول

أبي أهدي  إليك ،إلا بالصبر والعزيمة والإصرارتتم  من علمني أن الأعمال الكبيرة لا إلى

  هذه المذكرة

  خطوة بخطوة....من سار معي نحو الحلم إلى

  ناه معا وحصد........... بذرناه معا

  االله بإذن.....معا وسنبقى 

  إلى زوجي الغالي أهدي هذه المذكرة

، ومن ملأت ضحكاتهم الجمیلة عمري من حلت بركة وجودهم في حیاتي إلى

  وائل ، أنس      :أهدي هذه المذكرة إلى ولداي الحبیبان 

  إلى أخواتي وإخوتي أهدي هذه المذكرة

  سمه أهدي هذه المذكرةإلى كل العائلة كل با

  إلى كل زمیلات العمل كل باسمها

ى كل هؤلاء أهدي ثمرة جهديــــــــــــــــــــــــــإل

 



I  
 

  :ص ـــــــــــــــالملخ

هدفت هذه الدراسة إلى معرفة أثر التسویق الالكتروني المصرفي على تطویر أداء العاملین في المصارف       

  .تحسین الأداء الوظیفي فيویقي الالكتروني الذي یمثل أهم العوامل المؤثرة من خلال عناصر المزیج التس

 شملت ولقد التحلیلي بجانب دراسة الحالة، الوصفي المنهج على ت الباحثةاعتمد الدراسة، فقد أهداف ولتحقیق

البنوك محل  في موظفا 35حیث بلغ حجم العینة عاملة بولایة المسیلة،  تجاریة بنكیة اتمؤسس أربعة الدراسة

  .spss برنامج خلال من الدراسة عینة إجابات تحلیل تم كما الدراسة،

  مقبول أن التسویق الالكتروني المصرفي یطبق في هذه البنوك بشكل أهمها نتائج عدة إلى الدراسة توصلت وقد 

 المصرفي لالكترونيا يالتسویق بین المزیج إحصائیة دلالةیوجد أثر ذو  من وجهة نظر عینة الدراسة، كما أنه

  .العاملین في البنوك محل الدراسة ومستوى أداء

، وظیفيأداء لكتروني مصرفي، مزیج تسویقي الكتروني مصرفي، شبكة انترنت، اتسویق  :الكلمات المفتاحیة

  .بنوك تجاریة

 

 

ABSTRACT:      

     this study aimed to know the effect of banking e- markating on devloping the performance of 

omployees in banks through the elements of the electronic marketing mix , which represents the 

most important factors affecting performance improvment career.  

To achieve the objectives of the study,the researcher relied on the analytical descriptive approach, 

and the study included four commercial banking institutions operating in the state of Msila ,where 

the sample size was 35 workers in the banks under study, and the answers of the study sample were 

analyzed through the spss program 

The study reached several results , the most important of wich is that electronic banking maketing is 

applied in these banks in a acceptable manner from the point of view of the study sample, and these 

is a statistically significant effectual relationship between the electronic banking marketing mix and 

the level of performance of employees in the banks under study . 

 

Keywords  : e-banking markating , e- banking marketing mix, network internet, functionality, 

commercial bank. 
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مقدمة

 



  مقدمة

 

 أ 
 

  : ةـــــــــــمقدم
  

 ، لعبتمفاهیم الجدیدة في عالم الاقتصادبعد الثورة التكنولوجیة التي عرفها العالم ظهرت العدید من ال      

وني ، ولعل التسویق الالكتر المؤسسات الاقتصادیة، اتجاهات واستراتیجیات الدور الحاسم في تغییر المسارات

للخدمات المصرفیة یعتبر واحد من الاتجاهات المهمة التي تسهل انجاز المعاملات المصرفیة والاتصال السریع 

، ولهذا أصبح من الضروري الیوم تفعیل آلیات وظیفة التسویق الالكتروني بقصد بالزبائن وتقلیل الجهد والتكالیف

، بحیث یعد التسویق خدمات البنك في ذهن الزبونصورة  جلب أكثر عدد من الزبائن والتعامل معهم وترسیخ

  .ب دراسة على درجة عالیة من الدقةالالكتروني للخدمات البنكیة من الموضوعات المهمة التي تتطل

من أجل الاستجابة للتقدم التكنولوجي وتحسین خدماتها والرفع من كفاءاتها وتطویر مستوى أداء العاملین      

نافسیة أدركت المصارف الحاجة إلى وجود أدوات وأسالیب مصرفیة أكثر مرونة وتناسبا فیها وتحسین قدرتها الت

مع هذا التقدم التكنولوجي، فمن خلال ما تقدم یتضح جلیا الدور الكبیر الذي أصبح یلعبه التسویق الالكتروني 

  .في المصارف الجزائریة مما أثر بالإیجاب على الأداء الوظیفي للعاملین فیها

  :مما سبق یمكن أن نطرح الإشكالیة التالیة :یة الدراسةإشكال 

  ؟ - محل الدراسة -البنوك التجاریةما مدى تأثیر التسویق الالكتروني المصرفي على الأداء الوظیفي لموظفي  ـ   

  :الفرعیةالأسئلة  

 بول من منظوربشكل مق - محل الدراسة -  هل یتم تطبیق التسویق الالكتروني المصرفي في البنوك التجاریة - 

  العینة؟

لعناصر المزیج التسویقي الالكتروني المصرفي على مستوى الأداء الوظیفي  ذو دلالة إحصائیةهل یوجد أثر - 

 ؟- محل الدراسة –بالبنوك التجاریة للعاملین 

  :الدراسةفرضیات  

  :التالیةالفرضیات اغة للإجابة على الأسئلة الفرعیة المطروحة، ومن ثم الإجابة على إشكالیة الدراسة، ثم صی

 - محل الدراسة -بالبنوك التجاریة یتم تطبیق التسویق الالكتروني المصرفي  :الأولىالرئیسیة الفرضیة 

  .بشكل مقبول من منظور عینة الدراسة



  مقدمة

 

 ب 
 

إحصائیة للمزیج التسویق الالكتروني المصرفي على مستوى  یوجد أثر ذو دلالة :الثانیة الرئیسیة الفرضیة

  .- محل الدراسة  –البنوك التجاریة ظیفي للعاملین بالأداء الو 

  :وتفرعت عن هذه الفرضیة الثانیة مجموعة من الفرضیات الفرعیة هي   

إحصائیة لعنصر الخدمة على مستوى الأداء الوظیفي للعاملین  یوجد أثر ذو دلالة :الأولىالفرضیة الفرعیة 

  .- محل الدراسة –البنوك التجاریة ب

إحصائیة لعنصر التسعیر على مستوى الأداء الوظیفي للعاملین  یوجد أثر ذو دلالة :الثانیةة الفرضیة الفرعی

  .- محل الدراسة –البنوك التجاریة ب

إحصائیة لعنصر الترویج على مستوى الأداء الوظیفي للعاملین  یوجد أثر ذو دلالة :الثالثةالفرضیة الفرعیة 

  .- محل الدراسة –بالبنوك التجاریة 

 مستوى الأداء الوظیفي للعاملین  إحصائیة لعنصر التوزیع على یوجد أثر ذو دلالة :ة الفرعیة الرابعةالفرضی

  .- محل الدراسة –بالبنوك التجاریة 

إحصائیة لعنصر تصمیم الموقع على مستوى الأداء الوظیفي  یوجد أثر ذو دلالة :الفرضیة الفرعیة الخامسة

  .- دراسةمحل ال –بالبنوك التجاریة للعاملین 

إحصائیة لعنصر الأمن على مستوى الأداء الوظیفي  یوجد أثر ذو دلالة :الفرضیة الفرعیة السادسة

  .- محل الدراسة –بالبنوك التجاریة للعاملین 

إحصائیة لعنصر التخصیص على مستوى الأداء الوظیفي  یوجد أثر ذو دلالة :الفرضیة الفرعیة السابعة

  .- محل الدراسة –بالبنوك التجاریة  للعاملین

إحصائیة لعنصر الخصوصیة على مستوى الأداء الوظیفي  یوجد أثر ذو دلالة: الثامنةالفرضیة الفرعیة 

  .- محل الدراسة –بالبنوك التجاریة للعاملین 

إحصائیة لعنصر خدمات الزبون على مستوى الأداء الوظیفي  یوجد أثر ذو دلالة :التاسعةالفرضیة الفرعیة 

  .- محل الدراسة –وك التجاریة بالبنللعاملین 



  مقدمة

 

 ج 
 

إحصائیة لعنصر المجتمعات الافتراضیة على مستوى الأداء  یوجد أثر ذو دلالة :العاشرةالفرضیة الفرعیة 

  .- محل الدراسة –بالبنوك التجاریة الوظیفي للعاملین 

  :الدراسةنموذج  

یوضح العلاقة التأثیریة بین المزیج یمكن ترجمة مشكلة الدراسة والأهداف المتوخاة منها في هذا المخطط الذي 

  .ي بمختلف عناصره والأداء الوظیفيالتسویقي الالكتروني المصرف

  نموذج الدراسة): 01(الشكل رقم 

       المتغیر التابع                                                         المتغیر المستقل    

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  بالاعتماد على الدراسات السابقة طالبةمن إعداد ال: درالمص

  

الإلكترونیة  الخدمة    

 الإلكتروني التسعیر    

 الإلكتروني التوزیع    

 الإلكتروني الترویج    

الإلكتروني  الموقع تصمیم    

 الإلكتروني الأمن    

 الإلكترونیة الخصوصیة    

 الإلكتروني التخصیص    

 الزبون خدمات    

 الافتراضیة المجتمعات    

  الإلكتروني التسویقي المزیج    

 
         الأداء الوظیفي 

  جودة العمل المنجزـ  

  ـ كمیة العمل المنجز  

  ـ المثابرة والوثوق  

 ـ التمیز في الأداء  

  

 



  مقدمة

 

 د 
 

  :الدراسةأهمیة  

  :خلالتستمد دراستنا أهمیتها من 

 ؛التطور الكبیر في مجال تكنولوجیا المعلومات والاستعمال الكبیر لشبكة الانترنت   

  ؛تتناول الدراسة قطاعا یعد شریان الاقتصاد الوطني الجزائري ألا وهو قطاع المصارف        

 مدى تأثیر التسویق الالكتروني المصرفي على الأداء الوظیفي للعاملین،   

   التسویقیة  نجاح عملها وتحقیق أهدافهالإالدور الذي یقوم به التسویق الالكتروني في المصارف

  .الخدمات بما یتماشى والتطورات العالمیة في مجال التقنیة خلال تقدیموذلك من  والتنمویة،والاجتماعیة 

  :الدراسةأهداف  

  :إلىتهدف هذه الدراسة بالخصوص 

 ؛لكتروني المصرفي والأداء الوظیفيالتعرف على بعض المفاهیم المتعلقة بالتسویق الا  

  ؛أثر تطبیق التسویق الالكتروني المصرفي في البنوك التجاریةمعرفة  

  لینأثر تطبیق التسویق الالكتروني المصرفي على الأداء الوظیفي للعاممعرفة.  

  :الموضوعأسباب اختیار  

  :ذاتیةأسباب  – 1

 الرغبة الشخصیة في تناول الموضوع،  

 توافق الموضوع مع التخصص الدراسي.  

  :موضوعیةأسباب  – 2

  ؛المعاملات الالكترونیة والعالمي نحوالتوجه المحلي  

 ؛صارفتبیان دور التسویق الالكتروني المصرفي وفعالیته في تحقیق الأهداف التسویقیة للم  

 اعتبار التسویق الالكتروني من المواضیع الرئیسیة المطروحة على الساحتین المحلیة والعالمیة.    



  مقدمة

 

 ه 
 

  :المستخدمالمنهج  

للإجابة على إشكالیة هذا البحث واثبات أو نفي صحة الفرضیات استخدمنا المنهج الوصفي ومنهج دراسة الحالة 

  :فيموضوع حیث إذ یعتبران من أكثر المناهج موافقة مع هذا ال

اعتمدنا على المنهج الوصفي الذي یسمح لنا بفهم تأثیر التسویق الالكتروني المصرفي  :النظريالجانب -1

من خلال التعرض لمفاهیم عامة حول  المصارف،على الأداء الوظیفي للعاملین في حالة تبنیه من طرف 

  .الموضوع

حالة من أجل إسقاط الدراسة النظریة على مجموعة من تم الاعتماد على منهج دراسة ال :الجانب التطبیقي-2

  .ولایة المسیلة نموذجا لذلكب البنوك التجاریة

  :أدوات الدراسة

  :العلمیةـ أدوات جمع المادة 1

مجلات هذا في القسم النظري أما في القسم المیداني فهي  جامعیة،رسائل  أطروحات، الكتب،

  .الاستبیان

  :میةـ أدوات تحلیل المادة العل 2

  :الإحصائیةالمتمثلة في الأدوات 

 والتي تسهل من خلالها عملیة تحلیل رتباط بیرسونالانحراف المعیاري، المتوسط الحسابي، معامل الا ،

  .المعطیات

  :ـ أدوات عرض المادة العلمیة 3

  .المتمثلة في الجداول والأشكال

  



  مقدمة

 

 و 
 

  :حدود الدراسة 

ى التسویق الالكتروني المصرفي من خلال شبكة الانترنت ستركز دراستنا أكثر عل :ةالموضوعی الحدودـ 1

على اعتبارها الأكثر انتشارا وتأثیرا في مجتمعنا وأیضا لاعتباره الأسلوب الأكثر ممارسة من بین أسالیب 

  .التسویق الالكتروني الأخرى ومدى تأثیره على الأداء الوظیفي

  .2023من شهر فیفري إلى شهر ماي ممتدة التمت هذه الدراسة خلال الفترة  :ةالزمنی حدودـ ال2

تتم الدراسة على مستوى وكالات مجموعة من المصارف الجزائریة العاملة بولایة  :ةالمكانی حدودالـ 3

  .الریفیةبنك الفلاحة والتنمیة  الجزائري،البنك الوطني  البركة،بنك  السلام،وهي بنك  المسیلة،

 البركة،بنك  السلام،عة مصارف جزائریة بولایة المسیلة وهي بنك موظفي أرب عینة من :ةالبشری حدودـ ال 4

  .الریفیةبنك الفلاحة والتنمیة  الجزائري،البنك الوطني 

  :صعوبات الدراسة

  نقص المراجع الخاصة بموضوع البحث؛  

  ؛ن الوكالات المصرفیة محل الدراسةالدراسة م صعوبة الحصول عن معلومات حول  

 كثیر من الوكالات المصرفیة،قلة عدد الموظفین في ال  

  صعوبة استرجاع الاستمارات من الوكالات المصرفیة.  

:الدراسة خطة   

                                  :إلىقمنا بتقسیم دراستنا هذه 

  .أهمیة الدراسة وأهدافها أسباب الدراسة ومتغیراتها، وفرضیاتها،بینا فیها مشكلة الدراسة  :مقدمة

  

  



  مقدمة

 

 ز 
 

  الإطار النظري للتسویق الالكتروني والأداء الوظیفي :ولالأ فصل ال

أما المبحث الثاني فتضمن  المصرفي،یحتوي على ثلاثة مباحث كان المبحث الأول مدخلا للتسویق الالكتروني 

لتسویق الالكتروني المصرفي ل الدراسات السابقةیفي فیما تعلق المبحث الثالث بمفاهیم أساسیة حول الأداء الوظ

  .داء الوظیفيعلى الأ

  الإطار المیداني للدراسة: ثانيال الفصل 

مبحث بینما تضمن ال للدراسة،تضمن المبحث الأول الإجراءات المنهجیة  ،ثلاث مباحثیحتوي هذا الفصل على 

  .اختبار الفرضیات، حیث تضمن المبحث الثالث لتحلیل الوصفي لمتغیراتاالثاني 

  .وجملة من الاقتراحات وأفاق أخرى للدراسة للدراسة،بیقیة تضمنت النتائج النظریة والتط :خاتمةال

  

  

  

  



 

 



 

 

  

  الأولالفصل 
  الإطار النظري للتسویق الالكتروني المصرفي والأداء الوظیفي          

  التسویق الالكتروني المصرفي :الأولالمبحث    

  ماهیة التسویق الالكتروني المصرفي  :الأولالمطلب      

  الخدمات المصرفیة الالكترونیة  ووسائل تسویقمتطلبات  :الثانيالمطلب       

  التسویقي الالكتروني في المصارف  المزیج: الثالثالمطلب      

  الأداء الوظیفي  :الثانيالمبحث    

  ماهیة الأداء الوظیفي  :الأولالمطلب     

  فیه  والعوامل المؤثرةأبعاد الأداء الوظیفي  :الثانيالمطلب     

  تقییم الأداء الوظیفي      :لثالثاالمطلب     

  الدراسات السابقة للتسویق الإلكتروني وأثره على الأداء الوظیفي: الثالثالمبحث    

  الدراسات السابقة : المطلب الأول

  التسویق الإلكتروني وأثره على الأداء الوظیفي: المطلب الثاني

  خلاصة الفصل       
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 :یدــــــــــــتمه

   

سویق الالكتروني هو أحد أهم مكونات النجاح لأي منظمة ربحیة أو غیر ربحیة حیث یلعب دورا إن الت      

ویعتبر التسویق  ،بارزا في حیاة الأفراد فهم بحاجة ماسة إلى الثقافة التسویقیة وهذه الثقافة تنطلق من الفرد نفسه

والكتاب، مام كبیر من جانب الباحثین الالكتروني حقلا من حقول المعرفة التسویقیة الحدیثة التي حظیت باهت

في تقدیم الخدمات الالكترونیة واستخدام المواقع الالكترونیة عن طریق الانترنت كقناة  إستراتیجیتهتتمثل  حیث

اتصال تسویقیة جدیدة حیث تمتاز بسرعة الأداء بالنسبة للموظفین وجودة العمل والتمیز في الأداء وانخفاض 

همیة التسویق الالكتروني في مجال المصارف بصفة خاصة كعملیة مصرفیة جدیدة لم هنا تبرز أ ،التكالیف

لأهمیة موضوع التسویق  تعهدها المصارف من قبل نتیجة للتطور الذي عرفته المهنة المصرفیة الحدیثة 

ني سنحاول من خلال هذا الفصل التعرف على نشاط التسویق الالكترو  ،الالكتروني وارتباطه بنجاح المصرف

في المصارف والاطلاع على الدور الذي یتعین على التسویق الالكتروني القیام به في المصرف وتأثیره على 

    :التالیةوعلیه سنتطرق في هذا الفصل إلى العناصر   ،الأداء الوظیفي للعاملین

  التسویق الالكتروني المصرفي.  

  الأداء الوظیفي. 

  أثره على الأداء الوظیفيالدراسات السابقة للتسویق الالكتروني و.  
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  الالكتروني المصرفي التسویق: الأولالمبحث  

إذ یقترن ظهوره وتطوره مع  التسویق،یعتبر التسویق الالكتروني من المفاهیم الجدیدة والمبتكرة في عالم      

ولهذا سوف نحاول  المجتمعات،خدام الوسائط الالكترونیة في تطور تكنولوجیا الإعلام والاتصال وتوسع است

في هذا المبحث التوسع بعض الشيء بموضوع التسویق الالكتروني في المصارف والمزیج التسویقي 

  .والمتطلبات اللازمة لممارسته فیه،الأساسیة المستخدمة  بالمصارف، والوسائلالالكتروني الخاص 

  الالكتروني المصرفي ماهیة التسویق: المطلب الأول

أهمیته  خصائصه،معرفة الالكتروني المصرفي وكذا سنحاول من خلال هذا المطلب تعریف التسویق    

  .وتحدید وسائله

  :تعریف التسویق الالكتروني: أولا

قبل التطرق إلى تعریف التسویق الالكتروني في المصارف سوف ندرج بعض التعاریف للتسویق 

  :ف كما یليالالكتروني والذي یعر 

التسویق الالكتروني مصطلح عام یطبق على استخدام الحاسب وتكنولوجیا الاتصالات لتسویق السلع  ـ 1

والخدمات ویعرف بأنه استخدام تكنولوجیا المعلومات للربط الفاعل بین الوظائف التي یوفرها البائعون 

  )39، صفحة 2020الزعبي و النصر ، (والمشترون 

ذلك أن الوظیفة  ،تلكترونیة التي تتم عبر الانترنكتروني هو أبرز وأهم نشاطات التجارة الاالتسویق الالـ  2 

التسویقیة هي أحد الوظائف المنظمة وهي الوظیفة التي تسعى إلى تسهیل تبادل وانسیاب المنتجات من المنتج 

بة لأطراف العملیة إلى المستهلك من خلال استخدام أدوات وأسالیب معینة بحیث تحقق المنافع المطلو 

  )36، صفحة 2022عز الدین، ( التسویقیة

  :یليأما التسویق الالكتروني على مستوى المصارف فیعرف كما 

ـ یقصد بالعملیات المصرفیة الالكترونیة تقدیم البنوك الخدمات المصرفیة التقلیدیة أو المبتكرة من خلال  1  

یها على المشاركین فیها وفقا لشروط العضویة التي شبكات اتصال الكترونیة تقتصر صلاحیة الدخول إل

  )200، صفحة 2017السعید و محمد العربي، (تحددها البنوك 

، من أجل تحقیق المنافع ـ هو أداة للتفاعل بین المنظمة والمستهلكین في فضاء البیئة الافتراضیة للمصارف2

ت والاتصالات نات التجاریة للكمبیوتر والانتر بعد انتشار الاستخدام الإستراتیجیةوازدادت أهمیة  ،المشتركة

  )167، صفحة 2015محمد، (، التي فتحت أفاقا جدیدة في عالم التسوقوالتقنیات الأخرى
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بیقات التسویق الناتج عن التحول مما سبق یتضح أن التسویق الالكتروني هو التغیر الذي حدث في مسار وتط

  .الرقمي

  :المصرفي ثانیا ـ خصائص التسویق الالكتروني

  :إن للتسویق الالكتروني في المصارف عدة خصائص نذكر منها

حیث یمكن للمصارف تحدید عملائها واستهدافهم حتى قبل القیام بعملیة : ـ قابلیة الإرسال الموجه1

  .یانات التي توفرها شبكة الانترنتالشراء، وذلك من خلال قواعد الب

ى التعبیر عن حاجاتهم ورغباتهم مباشرة للمصرف وذلك استجابة ونعني بها قدرة العملاء عل: ـ التفاعلیة2

  .للاتصالات التسویقیة التي یقوم بها المصرف

وهي قدرة العملاء على ضبط المعلومات التي یقدمونها، بحیث یصرحون فقط بما یریدون دون  :ـ الرقابة 3

  .صریح بهاإجبارهم على تقدیم معلومات سریة بینهم أو بیانات لا یرغبون في الت

وهي إمكانیة جعل العملاء یمتلكون معلومات أوسع وأكثر عن منتجات المصرف : ـ قابلیة الوصول 4 

  )78، صفحة 2015سماحي، (وقیمه مع إمكانیة المقارنة مع خدمات وأسعار المصارف المنافسة 

بالمحافظة على حیث تتكامل الوظائف التسویقیة مع بعضها البعض ومع الجهات المعنیة  :ـ التكامل 5

توفیق و صیرة، (، والذي طور إلى ما یعرف بالتسویق التفاعلي ذي یطلق علیه منهج إدارة العملاءالعملاء وال

  )46- 45، الصفحات 2010

كامل و آل ( ن البیانات والمعلومات عن العمیل وطبیعة الخدمات التي یرغب فیها وأوقاتهایسهولة تخز  -6

  )298، صفحة 2012شبیب، 

  :المصرفيـ أهمیة التسویق الالكتروني  ثالثا

  )6، صفحة 2022رحاب و عبد القادر، ( :تكمن أهمیة التسویق الالكتروني المصرفي فیما یلي 

 خدمة معرفة الرصید وتسدید الفواتیر ودفع  :تقدیم خدمات متنوعة للمستخدمین عبر الانترنت مثل

  ؛مصرفيالمبالغ المستحقة وتحصیل الدیون وتقدیم الائتمان ال

 ؛الحصول على المعلومات الكافیة حول أي خدمة مصرفیة وممیزاتها  

 ؛انخفاض تكالیف التسویق الالكتروني المصرفي  
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  یسهم استخدام تقنیات التسویق المصرفي في زیادة كفاءة التسویق ودعم العلاقة مع العملاء وزیادة

  ؛حجم التعامل

 یوفر التسویق الالكتروني المصرفي الوقت والجهد.  

  متطلبات ووسائل تسویق الخدمات المصرفیة الالكترونیة  :الثانيالمطلب 

  :الالكترونيمتطلبات التسویق  :أولا

  :نذكرها كالتالي أساسیة،لممارسة العمل المصرفي الالكتروني یجب أن تتوفر لدى المصارف متطلبات 

بناء وتطویر الكوادر البشریة في  وهو مطلب ذو طبیعة تقنیة یتصل به متطلبات :التحتیة البنىـ متطلبات 1

مشاریع المعلوماتیة في القطاعین العام والخاص وسلامة  رةاإدحقل المعرفة التقنیة ومتطلبات استراتیجیات 

التعامل مع لغتها ومتطلباتها، غیر أن الجهود في هذا المجال تتواصل لبناء البنیة التحتیة اللازمة للتسویق 

ل البدء بالتسویق الالكتروني یتوجب بناء بنیة تحتیة قویة من وسائل حدیثة من قب، الالكتروني في المصارف

شبكات اتصال وتوفیر الانترنت ومراكز الأبحاث والتدریب واعتماد المعلومات والبیانات العلمیة في حیاة 

  )330- 328، الصفحات 2020الزعبي و النصر ، (المجتمع 

نیة التحتیة للشبكة تتطلب مجموعة من البروتوكولات التجاریة إن الب :بروتوكولات الحمایة التجاریة - 2

لیست مثل الهواتف التي تتحكم بها مجموعة  فالانترنتوالسبب في ذلك یعود إلى عدم وجود جهة تتحكم فیها 

فالبروتوكول هو مجموعة من القوانین التي تحدد وتفصل  من الشركات والتي تنظم قوانینها من قبل الحكومات 

أما أهم البروتوكولات التجاریة والمتعلقة بأمن  ،یتصلا ببعضها البعض عبر شبكة ما حاسوبین آلیین أنكیف ل

  )25-24، الصفحات 2011الطیب، (: الشبكات فهي

بروتوكول نقل تشعبي یسهل القیام بالتحویلات الآمنة بین المستخدم والمخدم  وهو :الأمنبروتوكول   - أ

  .مكن للمستخدم النقر على زر التقدم الأمنباستخدام نموذج إدخال بیانات وی

   أنشئ هذا النظام لیقدم الربط بین المصارف والشركات التي تصدر بطاقات  :نظام الدفع الافتراضي  - ب

الائتمان والشركات التي تقوم بأعمالها عبر الانترنت وزبائن الانترنت، یتحقق النظام من صحة 

 .لمعلوماتيامشاكل وفعالیة الأمن التحویلات ویتضمن أنظمة مراقبة لتقصي ال

أو  COUPONSنظام یعتمد على القسائم  وهو: )الانترنتنقدا عبر ( NET CASHبروتوكول   - ت

هذه القسائم ویحولها  net cashالنقود الافتراضیة التي یجري التعامل بها عبر الانترنت ویصدر بنك 

  %. 2عمولة مقابل 
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لدفعات الالكترونیة عبر وهو نظام یسمح بأجراء ا ):ةالفاتورة الالكترونی( NET BILLبروتوكول   - ث

  .الانترنت

وهو بروتوكول یحول بیانات السداد  :SSL( SECURE SOCKET LAYERS(بروتوكول  - ج

لا یتحقق من أن المستهلك هل   SSLوالمعلومات الحساسة الأخرى بأمان بین التجار والعملاء إلا أن 

  أم لا؟هو صاحب السداد الذي یملك بطاقة السداد 

وهو  :)protocol secure eletronic(برتوكول الصفقة الالكترونیة الآمنة  SETبرتوكول   - ح

 ،SAIC،GTE ، IBMبروتوكول أمن مصمم بالاشتراك بین ماستر كارد وفیزا بمساعد میكروسوفت و 

NETSCAPE وشركات أخرى.  

عبد الحمید، ( :والتسویق الالكتروني منهاتتعلق بالإطار القانوني للتجارة الالكترونیة : ـ متطلبات تنظیمیة 3

  )231، صفحة 2001

اعتماد نظام إثبات قانوني یكرس حجیة كل من الحاسوب والبرید الالكتروني والعقود والتواقیع   . أ

  ؛الالكترونیة كأدلة مقبولة في النزاعات القضائیة

  ؛لومات وأمنهاتنظیم أسواق التقنیات وخدماتها على أساس معاییر الجودة وحجیة نظام المع  . ب

تجریم الأفعال التي تستهدف المعلومات والبیانات المخزنة والمعالجة والمنقولة في نظم الكمبیوتر وعبر   . ت

  ؛الشبكات

  ؛توفیر حمایة قانونیة كافیة للمعلومات والبیانات الخاصة  . ث

  .عصرنة التشریعات التجاریة على أساس مراعاة المستجدات التكنولوجیة  . ج

  :المصرفیةالخدمات الالكترونیة وسائل تسویق  :ثانیا

  :تتمثل الوسائل الأساسیة التي تستخدم في تسویق الخدمة المصرفیة عبر الانترنت في

ن الموقع الالكتروني هو أداة ترویجیة فاعلة للأعمال الالكترونیة أبدایة لابد من القول  :ـ الموقع الالكتروني 1

لكن هذا الموقع  یحتاج إلى ترویج أیضا حتى ینجح في ، تسویق الخدمات المصرفیة بشكل خاصبشكل عام و 

  (Kotler & g, 2004, p. 86) عالةوالتسویقیة الأخرى بصورة ف  أداء وظائفه الترویجیة

یقوم العملاء وطالبي الخدمة المصرفیة عادة بالبحث عن المؤسسات المصرفیة أو لطلب  :البحثـ محركات  2

وهذه المحركات توصل  الانترنت،ت البحث المنتشرة على شبكة خدمات مصرفیة إضافیة من خلال محركا

العملاء إلى أهدافهم البحثیة بتزویدهم عدد كبیر من البدائل المتوافرة ویختار العمیل الالكتروني منها ما یناسبه 

  .ویلائمه
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، ویزداد ینإن حركة النشاط الإعلاني عبر شبكة الانترنت في تحسن وتطور مستمر  :ـ الإعلان الالكتروني 3

ویزداد بصورة متسارعة أعداد المؤسسات المصرفیة التي تعتمد على هذه القناة لنشر  ،حجم النشاط عام بعام

 )10- 7، الصفحات 2007اسماعیل، ( ةلخدماتها وأفكارها المختلف إعلاناتها والترویج

ید الالكتروني أسرع وأكثر یعتبر البر  )المحمولالحاسب (عن طریق الحاسب الشخصي  :ـ البرید الالكتروني 4

البحث عن  العملاء،وقد استخدمت المصارف البرید الالكتروني في التواصل مع  التقلیدي،سریة من البرید 

  .أو توصیل الرسائل إلیهم للترویج عن الخدمات المصرفیة الالكترونیة المتواجدة والحدیثة جدد،عملاء 

، وقد جهزت ها انتشارا من البرید الالكترونيبالعملاء وأكثر  ث وسائل الاتصالدوهو أح :ـ الهاتف المحمول 5

صل مع العملاء من شركات الاتصالات الهاتف المحمول بنظام البرید الالكتروني وساعد في زیادة التوا اكثیر 

  )20، صفحة 2009نصیف، ( نفي أي وقت وأي مكا

قع الالكتروني لمؤسسة مصرفیة معینة، وهذا وهي نوع من التفویض تمنحه إدارة المو  :ـ الرعایة الالكترونیة 6

  .االترویج لخدماته منه، بهدفلإدارة ورعایة هذا الموقع أو جزء 

أو فیدیو ترید المؤسسة المصرفیة  CDویضم أي مطبوعة الكترونیة أو قرص  :ـ الكتالوج الالكتروني 7

  )360، صفحة 2015النسور، ( إرسالها للزبائن

  تسویقي الالكتروني في المصارفالمزیج ال: المطلب الثالث

المزیج التسویقي الالكتروني هو مجموعة من العناصر المتكاملة التي یستطیع المصرف من خلالها التأثیر 

  .على سلوك العمیل اتجاه الخدمة المسوقة الكترونیا

 E-SERVICE :الخدمة الالكترونیة :أولا

غیر ملموسة یمكن أن یقدمها طرف لأخر ، وهي أساسا الخدمة هي كل نشاط أو منفعة " یرى كوتلر بأن      

  )200، صفحة 2017السعید و محمد العربي، (" وإنتاجها یمكن أن یرتبط أحیانا بسلعة ،ولا یمكن نقل ملكیتها

مجموعة من الأنشطة والعملیات ذات المضمون المنفعي الكامن في :"ویمكن تعریف الخدمة المصرفیة بأنها 

ن خلال ملامحها ، والتي یدركها المستفیدون مالملموسة المقدمة من قبل المصرف وغیرالعناصر الملموسة 

تشكل مصدر لإشباع حاجاتهم ورغباتهم المالیة والائتمانیة وفي الوقت ذاته تشكل مصدر  ،وقیمتها المنفعیة

  )31، صفحة 2013العجارمة، ( "لأرباح المصرف

المصرفیة باستخدام تكنولوجیا المعلومات والاتصال أي أما الصیرفة الالكترونیة هي تقدیم الخدمات 

د وخلال من خلال الانترنت والموزعات الآلیة والشبكات الخاصة والهاتف فهي تتیح الخدمة المصرفیة عن بع
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عموریة و ( وبتكلفة أقل ودون التقاء مكاني بین الزبون والمصرف ، وبسرعة فائقة ساعة وكل أیام الأسبوع24

  )200، صفحة 2008مرزیق ، 

هناك العدید من الخدمات المصرفیة المستحدثة والجدیدة التي تقوم بها البنوك الالكترونیة والتي لا یمكن للبنوك 

  :الخدماتومن أهم هذه  تقدمها،التقلیدیة أن 

أن  التي تتیح للرسالة الالكترونیة عة من البروتوكولات والتوقیعاتتعرف بأنها مجمو  :النقود الالكترونیة. 1

  )47، صفحة 2006الجنبیهي و الجنبیهي، (  تحل فعلیا محل تبادل العملات التقلیدیة

ویمكن  فیها،تكون القیمة المالیة مخزنة  مسبقا،البطاقات المدفوعة  وهي :الممغنطةالبطاقات البلاستیكیة ـ  2

  (cox & kolzer, 2004, p. 91)استخدام هذه البطاقات للدفع عبر الانترنت وغیرها من الشبكات 

بطاقة ذكیة یمكن تثبیتها على الكمبیوتر الشخصي أو تكون قرصا مرنا  وهي :البرمجیةـ النقود الالكترونیة  3

  .نترنتعبر الا) إلیهمنه أو (یمكن إدخاله في فتحة القرص المرن لیتم نقل القیمة المالیة 

والصك الالكتروني هو رسالة  التقلیدیة،ة وهي المكافئ الالكتروني للصكوك الورقی :الالكترونیةالصكوك ـ  4

لیعتمده ویقدمه للمصرف الذي یعمل ) حامله(الكترونیة موثقة ومؤمنة یرسلها مصدر الصك إلى مستلم الصك

    .عبر الانترنت

وهي عبارة عن بطاقة تحوي معالج دقیق یسمح بتخزین الأموال من خلال البرمجة  :الذكیةالبطاقة ـ  5

التعامل مع بقیة الكمبیوترات ولا تتطلب تفویض أو تأكید صلاحیة البطاقة من أجل نقل  وتستطیع الأمنیة،

  .الأموال من المشتري إلى البائع

، وهي تتیح لتقنیات التي تقدمها البنوكتعتبر خدمة الواب المصرفي من أحدث ا :ـ بنك الهاتف النقال 6

عاملاتهم عبر أجهزة الهاتف الخلوي بیسر وأمان في وإجراء م ،نك الوصول إلى حساباتهم المصرفیةلعملاء الب

  )11- 10، الصفحات 2007اسماعیل، (ساعة 24أي مكان وعلى مدار 

   E-PRICE :الالكترونيثانیا ـ السعر  

، حیث یعرف سعر شراء الخدمة المصرفیة یعتبر السعر أحد أهم العوامل المؤثرة  على اتخاذ قرار

ا العمیل لقاء ائد على الودائع والقروض والرسوم والعمولات التي یتحملهالخدمة المصرفیة بأنه معدل الفو 

، ویخضع تسعیر الخدمات  المصرفیة المسوقة الكترونیا شأنها شأن الخدمة في التسویق الحصول على الخدمة

  )45، صفحة 2004مساهل، ( : التقلیدي إلى عدة عوامل نذكر منها
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التغیر  وكساد،مة المعمول بها، الظروف الاقتصادیة من ازدهار مثل القوانین والأنظ :خارجیةـ عوامل 1

ظروف السوق  السوق،المخاطرة في  للعمیل، درجةالموقف الائتماني  العملاء،المستمر في حاجات ورغبات 

  .ومرونة الطلب على الخدمات المصرفیة) المنافسة(

التسویقیة التي یهدف المصرف لتحقیقها  الأهداف الأخرى،مثل الاتفاقیات مع المصارف  :داخلیةـ عوامل  2

وذلك طبق الظروف البیئیة التي یتواجد بها، تحسین مستور الخدمة هو الأخر قد یلزم المصرف رفع رسوم 

  .بعض الخدمات نتیجة الزیادة في تكلفتها كنتیجة لتحسین جودتها وعامل التكلفة

  :E-DISTRIBUTIONالالكتروني التوزیع: ثالثا

ط توزیع الخدمات المصرفیة من أكثر المجالات تأثرا بالتطور والابتكار التكنولوجي حیث سمح یعتبر نشا   

، 2008الشمري، ( :بوجود علاقة مستمرة للمصرف مع السوق وان من أهم قنوات التوزیع الالكترونیة ما یلي

  )32-30الصفحات 

 ل مستقلالمختلفة سواء بالجدار أو بشكوهي تلك الآلات التي یمكن نشرها بالأماكن  :الآليـ آلة الصراف 1

ویقوم العمیل باستخدام بطاقة بلاستیكیة أو بطاقة ذكیة للحصول على  وتكون متصلة بشبكة حاسب المصرف،

  .تالإیداع النقدي وغیرها من الخدماالنقدي و  السحب: مثلالخدمات المختلفة 

ؤسسات التجاریة والخدمیة بمختلف أنواعها وهي الآلات التي تنتشر لدى الم :الالكترونیةـ نقاط البیع 2

 خلال الخصمویمكن للعمیل استخدام بطاقات بلاستیكیة أو بطاقات ذكیة للقیام بأداء مدفوعات من  وأنشطتها،

  .على حسابه الكترونیا بتمریر هذه البطاقة داخل هذه الآلات المتصلة الكترونیا بحاسب المصرف

والذي یتصل  مكان،حاسب الشخصي الموجود بالمنزل أو العمل أو أي وهو ذلك ال :المنزلیةـ الصیرفة  3

أو كلیهما لإتمام  pin numberأو رقم سري  passwordبحاسب المصرف لیتمكن من خلال كلمة سر 

  .العملیات المصرفیة المطلوبة

سري یتیح له وهي تلك الخدمات المصرفیة التي تتاح من خلال استخدام العمیل رقم  :المحمولةـ الصیرفة  4

، وكذلك للخصم منه تنفیذا لأي من الخدمات المصرفیة لى استخدامه للاستعلام عن أرصدتهالدخول إ

  .المطلوبة

أهمیة في مجال قنوات توزیع الخدمة  ، والأكثرسروالأی لأشملاو تعد بنوك الانترنت الأعم  :الانترنتـ بنوك  5

  .الیومیة لعدد مستخدمیها ترنت، والزیادةالانوذلك بفضل اتساع شبكة  الكترونیا،المصرفیة 
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 E-PROMOTION: الالكترونيالترویج  :رابعا

ذلك أنه من  ،مزیج التسویقي الالكتروني للمصرفیعتبر الترویج الالكتروني أحد العناصر الأساسیة لل

نافع التي یمكن مأهم العناصر التي تعمل على تعریف العملاء بخدمات البنك وإقناعهم بمزایا التعامل معه وال

- 42، الصفحات 2017قعید، ( :، وستستعرض أهم العناصر للمزیج الترویجي الالكترونيأن تتحقق من ذلك

43(  

هو أكثر عناصر المزیج الترویجي الالكتروني استخداما على مواقع التواصل  :الالكترونيـ الإعلان  1

بالمعلومات ة والقدرة على صیاغة رسائل غنیة حیث یتسم الإعلان الالكتروني بالاستجابة الفوری الانترنت،

  .ویوجه مباشرة إلى المستخدمین مما یزید درجة التفاعل

إذا كان الإعلان وسیلة غیر شخصیة فان العنصر الثاني من المزیج الترویجي هو  :الشخصيـ البیع  2

ق العمال الذین یتمثل فری"ویتمثل البیع الشخصي بالنسبة للمؤسسة في  الشخصي،شخصي واسمه كذلك البیع 

 مبیعاتها،ویتمثل البیع الشخصي بالحلقة الأخیرة للمؤسسة لزیادة  المحتملین،دورهم في بیع المنتجات للزبائن 

  .هذه الأخیرة التي تضمن الاتصال المباشر في السوق

شراء هي وسیلة أخرى تتبعها المؤسسات في الوصول إلى المستهلكین وحثهم على  :المبیعاتـ تنشیط  3

وهي عبارة عن مسمى یحمل كل من التقنیات ووسائل الاتصال وضعت من أجل تنفیذ خطة تجاریة  المنتوج،

بخلق أو تغییر سلوك شراء أو استهلاك في المدى القصیر أو  المقصود،للمؤسسة من أجل إثارة الهدف 

  .الطویل

الترویج بحكم أنها تمد جسور المودة  عنصر مهم من عناصر" تعتبر العلاقات العامة  :العامةـ العلاقات  4

وحتى مع أفراد المؤسسة الواحدة، وتعرف بین المؤسسة  معها،بین المؤسسة وجمهورها من المتعاملین 

  ."والمجتمع، ویتكون المجتمع من مستهلكین وموردین وموظفین ومستثمرین وسائل الإعلام ومؤسسات حكومیة

مباشر الاتصال المباشر بأفراد مختارین ومستهدفین مباشرة باستخدام یعتبر التسویق ال :المباشرـ التسویق  5

  .تكنولوجیا المعلومات والاتصالات بأنواعها وأشكالها

 DESIGNINIG E-STORE SITE:تصمیم الموقع الالكتروني  :خامسا

سویقیة تتسعى المصارف إلى تحقیق زیادات العملاء على مواقع الویب وتعظیمها من خلال الأنشطة ال     

اب العملاء ، ومن هنا تبرز أهمیة تصمیم الموقع إذ كلما كان جذابا كانت القدرة على استقطالخارجیة

  )92، صفحة 2010شسروف، ( :، ومن العناصر المهمة لتصمیم الموقع الالكترونيروالمحافظة علیهم أكث
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ل حول هذا الموقع ومنتجاته هذه الصفحة هي واجهة الموقع وتعطي الانطباع الأو  :الرئیسیةـ الصفحة  1

  .ویمكن الانتقال منها إلى باقي الصفحات بسهولة ومحتویاته،وسیاساته 

یجب الاهتمام بتصمیم وترتیب جمیع صفحات الموقع لأنه قد  :الموقعـ تصمیم وترتیب باقي صفحات  2

البحث محركات وذلك عن طریق إحدى  الأولى،یصل الزبون إلى الصفحات الفرعیة دون المرور بالصفحة 

  .فیقوده إلى الصفحة التي تتضمن هذا الموضوع مباشرة

یوجد ضمن الصفحة الرئیسیة بحیث  الموقع،یعد مكونا مهما في تصمیم  :والبحثـ شریط الاستكشاف  3

  .یستطیع العمیل من خلاله التعرف على محتویات الموقع

للعمیل وتحقیق مسار سلس وسهل في عملیة  تسهیل عملیة البحث الفاعلة :الاستخدامسهولة وإمكانیة ـ  4

  .في صفحات الموقع التحرك والتنقل

یمكن قیاس مستوى أداء الموقع من خلال مقاییس  :للاستخدامـ اختبار مستوى سهولة الموقع وقابلیته  5

  .سرعة إتمام الصفقة دون انتظار العمیل أمام الحاسوب لتحمیل صفحة في انتظار شراء الخدمة :مثلكثیرة 

منها ما یتعلق بإنجاز عملیات البیع والشراء بحیث تسعى إدارة  :التكنولوجیةـ استخدام الأدوات والنظم  6

   .الموقع من خلالها إلى أن تكون عملیة آلیة

   E-SECURUTY: الالكترونيالأمن : سادسا

مین على أمن المعلومات من المعلومات المصرفیة الموجودة بالبنوك الالكترونیة هو الشغل الشاغل للقائ     

الخاصة بهذا النوع من البنوك نظرا لأهمیة تلك النوعیة من المعلومات التي قد یترتب على عدم الحفاظ على 

وعلیه فالمواجهة أصعب مع تلك ، أمنها سواء سرقتها أو بإفشائها الكثیر من الخسائر سواء للبنك أو للعملاء

كترونیة التي لا نعتقد أنها كافیة للتغلب على مشكلة أمن المعلومات المشكلة إلا أنه أیضا توجد الحلول الال

الجنبیهي و (  :بشرط مواكبة التطور الحادث في المجال التكنولوجي ومن بین أهداف تأمین المعلومات

  )132-130، الصفحات 2006الجنبیهي، 

   CONFIDENTIALITY: والموثوقیةـ السریة  1

بنك الالكتروني تعنى التأكد من أن المعلومات الموجودة لدى البنك الالكتروني لا السریة والموثوقیة في ال     

  .یتاح لأي شخص الاطلاع علیها أو نسخها إلا إذا كان له صفة رسمیة تتیح ذلك
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  INTEGRITY :المحتوىـ التكاملیة وسلامة  2

ي یتم التعامل به والمحفوظ علیه لمعلوماتي الذامة المحتوى فیقصد بها أن النظام أما التكاملیة وسلا     

المعلومات الخاصة بالعملاء لم یتم إلغاؤه كلیا أو جزئیا أو حتى لم یتم تعدیل أي من المعلومات أو البیانات 

  .تم هذا الإلغاء أو التعدیل عن طریق من له صفة لیقوم بذلك أو ممن لیس له صفة سواء ،علیهالموجودة 

 AVAILABILITY :الاستمراریةـ  3 

هذا العنصر یعني استمرار النظام في العمل والقیام بالخدمات للعملاء دون التأثر بأي محاولة للتأثیر على     

  .في أداء الخدمات المطلوبة منه ومن كل العملاء استمرار یته

 NON –REPUDIATION :بهاـ إثبات التصرفات للقائمین  4

من قاموا بها دون أن تتاح  إلىلى إثبات التصرفات التي تتم یقصد بهذا العنصر قدرة البنك الالكتروني ع    

  .من تصرفات قاموا به ما على إنكارلهم القدرة 

  E-PERSONALIZATION: التخصیص الالكتروني :سابعا

تصمیم منتجات   هذا العنصر یركز على استخدام البیانات والمعلومات التي تخص الزبون من أجل     

فیكون هذا المنتج قادرا على تلبیة حاجات  ،لى الزبوناق عبر الانترنت والتوجه بها إأفضل وطرحها إلى الأسو 

هذا الزبون بصورة عالیة الدقة بسبب الاعتماد العالي على بیانات ومعلومات هذا الزبون في تصمیم المنتج 

ابو ( :داف التالیة، وعلیه فان التخصیص یسعى إلى تحقیق الأهرحه إلى السوق أو أسواق الانترنتوإنتاجه وط

  )350- 347، الصفحات 2018فارة ، 

 ؛تقدیم الخدمات الأفضل للزبون عن طریق التوقع المستمر لحاجاته  

  العمل على تحقیق عملیة الایصاء في تقدیم المنتجات وبناء علاقات طویلة الأمد بین المنظمة

  ؛ر الالكترونيز الزبون على تكرار زیاراته مستقبلا إلى موقع المتجیحفتو  والزبون،

  ؛احتیاجات المستخدم إلىتصمیم وإعداد وتطویر المنتجات استنادا  

 العمل على بیع المنتجات وتسلیمها وتوفیر الدعم الكافي لها بما ینسجم مع حاجات الزبون.  

  E –PRIVACY :الالكترونیةالخصوصیة  :ثامنا

موعة من القضایا بخصوص تعبر الخصوصیة عن حق الأفراد والجماعات والمؤسسات في تقریر مج

  )368- 363، الصفحات 2018ابو فارة ، (: ، وأهم هذه القضایات والمعلومات التي تخصهمالبیانا
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  ؛دامها من جانب المتجر الالكترونيـ تحدید نوع البیانات والمعلومات المسموح باستخ1

  ؛لكترونيدامها من جانب المتجر الاـ تحدید كمیة البیانات والمعلومات المسموح باستخ2

ـ تحدید كیفیة استخدام البیانات والمعلومات التي تخص الأفراد والجماعات والمؤسسات من جانب المتجر  3

  ؛الالكتروني والمتاجر الالكترونیة ومواقع الویب الأخرى

من وفیما یلي مجموعة  الالكتروني،ید توقیت استخدام البیانات والمعلومات المذكورة من جانب المتجر دـ تح 4

  :منهاالخصوصیة؛ العناصر المهمة اللازمة لتحقیق 

ینبغي أن یكفل المتجر الالكتروني الذي یجمع البیانات والمعلومات بأن هذه البیانات والمعلومات   . أ

  ؛الشخصیة لن تستخدم دون تصریح وموافقة الزبون

البیانات التعامل مع  یفصح المتجر الالكتروني عن الكیفیة التي سیجري بموجبها ضرورة أن  . ب

  ؛شخصیةال والمعلومات

  ؛    تمكین الزبون من الوصول إلى البیانات التي تخصه والتأكد من مدى دقتها ومستوى كمالها  . ت

وضع عدة خیارات أمام الزبون بخصوص استخدام البیانات والمعلومات التي یجري جمیعها من هذا   . ث

  .الزبون

  CUSTOMER SERVICES: خدمات الزبون :تاسعا

 التسویقي، وذلكبر خدمة الزبون من الوظائف الهامة التي تناولتها الأبحاث المتعلقة بالمزیج تعت      

باعتبارها من الوظائف المساعدة في تحقیق عملیة التبادل، وبالنظر إلى الدور الكبیر الذي یلعبه عنصر الزمن 

فیر المساندة للزبون على مدار في عملیة التبادل، فقد أدى ذلك بالمسوق إلى ضرورة أن یكون قادرا على تو 

   .التوزیع الترویج،بالأسعار،  المنتج، التعریفإتاحة  :مثلوتتمثل خدمة الزبون في العدید من الوظائف  الوقت،

  VIRTUAL COMMUNITIES: الافتراضیةالمجتمعات : عاشرا

نت ویتوافر عدد من تجمع اجتماعي ینبثق عبر شبكة الانتر "تعرف المجتمعات الافتراضیة على أنها      

وتعتبر هذه   ،"عات محددة لفترات زمنیة طویلة الأشخاص ضمن هذا التجمع ویجرون نقاشات حول موضو 

، حیث یمكن من خلالها الوصول إلى رجذابة للمسوقین بشكل كبی) اضیة المجتمعات الافتر (المجتمعات 

ة إلى القدرة على التحدید الدقیق بالإضاف ،ستهلكین ذوي الاهتمامات المشتركةقطاعات محددة من الم

، كما تتیح هذه المجتمعات فرصة أكبر لزیادة احتمال تعرض الأفراد هؤلاء المستهلكین الدیموغرافیة لخصائص
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ابو النجا، (الذین یقومون بزیارتها للمواد الإعلانیة والتسویقیة نتیجة بقائهم لفترات طویلة داخل هذه المجتمعات 

  )364، صفحة 2008

 الأداء الوظیفي :الثانيبحث الم

یعتبر المورد البشري من أهم عوامل نجاح المؤسسات المعاصرة، لما یملكه من معارف ومهارات تعمل 

فهو القوة الدافعة لها هذه القوة هي ما یعكسها أداء كل فرد في  وإستراتیجیتها،على تحقیق أهداف المؤسسة 

وتحقیق درجة من  لبشریة التي تؤدي وظائفها بكل فعالیة،حیث تتوقف كفاءة أداء مواردها ا عمله،منصب 

ولضمان هذا تقوم إدارة الموارد البشریة بممارسة وظیفة مهمة  یؤدونها،الملاءمة بین الأفراد والوظائف التي 

  .ومعقدة في نفس الوقت هي تقییم أداء الأفراد

  ماهیة الأداء الوظیفي :الأولالمطلب 

  .التعرف على مفهوم الأداء الوظیفي وأهمیته وأهم محدداته سنحاول من خلال هذا المطلب

  :الوظیفيمفهوم الأداء  :أولا

الكمیة (ـ الأداء الوظیفي هو العمل الذي یؤدیه الفرد والانجازات التي یحققها وفقا للمعاییر الموضوعة 1

  .وسلوكه مع زملائه ورؤسائه في العمل وظیفته،وسلوكه في  ،)والزمنیةوالنوعیة 

ـ الأداء الإداري عموما هو قدرة الإدارة على تحویل المدخلات الخاصة بالتنظیم إلى عدد  من المنتجات  2

  )33، صفحة 2018الدمرداش، (بمواصفات محددة وبأقل تكلفة ممكنة 

  :الوظیفيأهمیة الأداء  :ثانیا

ي یدیر العملیة ویحول المواد یعتبر الأداء عنصرا حیویا في كل عملیة لأنه مرتبط بالعنصر البشري الذ       

ولهذا یمكن القول بأن الأداء الوظیفي له أهمیة كبیرة داخل المؤسسة التي  مادیة،الخام إلى مصنعة ذات قیمة 

 وهذا یعد مؤشرا واضحا لنجاح المؤسسة  المرتفع،تحاول تحقیق النجاح والتقدم انطلاقا من أن الأداء هو الناتج 

  )96، صفحة 2001الدحلة، (تطورها سسة من مرحلة إلى مرحلة أخرى خلال مراحلإلى ارتباطه بانتقال المؤ 

أهمیة الأداء واضحة من خلال حجم الاهتمام الكبیر والمتمیز من قبل إدارات المنظمات بالأداء  تظهر - 

  )40، صفحة 2009الغالبي، ( منظمات اعتمادا على نتائج الأداءونتائجه والتحولات التي تجري في هذه ال
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  :الوظیفيمحددات الأداء  :ثالثا

، ویتحدد فاعل یحدد الأداء الحقیقي للعاملهناك مجموعة من العوامل تتفاعل فیما بینها داخل المؤسسة بت     

  )181، صفحة 2003الهادي، (  :الأداء حسب ثلاث عناصر هي

ثة والدافعة للفرد نحو سلوك معین تعرف الدافعیة بأنها مجموع المؤثرات الداخلیة المحرضة والحا :الدافعیةـ  1

  .والمحافظة علیه لتحقیق هدف معین

وهي شخصیة تختلف من فرد لأخر یستخدمها لأداء وظیفته وهي لا تتغیر خلال فترة زمنیة  :القدراتـ  2

  :صنفینقصیرة وهي 

 الذاكرة، الذكاء،( ترتبط بالقدرة على أداء مختلف المهام الذهنیة ومن أهم هذه القدرات :ذهنیةـ قدرات 1ـ  2

  .)ف المهام والوظائف المرتبطة بهاالحاجة إلیها باختلا الحساب، وتتفاوت الإدراكیة، قابلیةالسرعة 

ومن أهم هذه  المختلفة،وهي التي ترتبط بالقدرة على أداء المهام البدنیة والحركیة  :ـ قدرات بدنیة 2ـ  2

  .درة على الانهماك وممارسة المهام البدنیةالقدرات في مجال الأداء في العمل ما یرتبط بالق

ویقصد به إدراك الفرد لمهامه التي یقوم بها وفهمه لها فقد نجد أشخاص یبذلون جهودا فائقة ولهم  :الإدراكـ  3

فنجد أداء غیر مقبول لكون العمل غیر موجه في الطریق الصحیح  أدوارهم،قدرات عالیة لكنهم لا یفهمون 

  .الصحیح لعمله الجهد وفهمهجانب الدوافع والقدرات وبذله  إلىتتوفر فیه  على عكس الفرد الذي

  أبعاد الأداء الوظیفي والعوامل المؤثرة فیه :الثانيالمطلب 

  أبعاد الأداء الوظیفي :أولا

 ون منها الأداء الوظیفي للعاملینتوجد العدید من الأبعاد محل الاتفاق أو الاختلاف بین الباحثین والتي یتك   

  )35، صفحة 2018الدمرداش، ( :ومنها 

وتتمثل في مدى ما یدركه الفـرد عن عمله الذي یقوم به وما یمتلكه من رغبة  :جودة العمل المنجز .1

  .ومهارات وبراعة وقدرة على التنظیم وتنفیذ العمل دون الوقوع في الأخطاء

للعمل الظروف العادیة أي مقدار العمل الذي یستطیع الموظف انجازه في  :المنجزكمیة العمل  .2

  .زومقدار سرعة هذا الانجا
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وتشمل الجدیة والتفاني في العمل وقدرة الموظف على تحمل مسؤولیة العمل  :والوثوقالمثابرة  .3

  .ومدى حاجة هذا الموظف للإرشاد والتوجیه من قبل المشرفین المحددة،وانجاز الأعمال في أوقاتها 

الإداري والتفوق التنظیمي التي تحقق مستویات غیر عادیة من  وهو حالة الإبداع :الأداءالتمیز في  .4

  .اتاجیة والتسویقیة والمالیة وغیرهالأداء والتنفیذ للعملیات الإن

  :الوظیفيالعوامل المؤثرة على الأداء  :ثانیا

  )17- 14، الصفحات 2022نعیرات، ( :إن من أهم العوامل المؤثرة على الأداء الوظیفي ما یلي

یجب في البدایة توضیح نظام المكافآت والحوافز قبل الحدیث عن أفضل  :والحوافزلمكافآت ـ نظام ا 1

فهي الإطار الذي تضعه المؤسسة وتستخدمه لتقدیم نوع من المكافأة  به،الاستراتیجیات والنتائج المرتبطة 

  .للموظفین مقابل أدائهم

فصیلیة لعملها وأهدافها ومعدلات الإنتاج حیث أن المؤسسة لا تمتلك خطط ت :المحددةـ غیاب الأهداف  2

المطلوب أدائها لن تستطیع قیاس ما تحقق من انجاز أو محاسبة موظفیها على مستوى أدائهم لعدم وجود 

   .كمعیار محدد مسبقا لذل

إن عدم مشاركة العاملین في المستویات الإداریة المختلفة في التخطیط وصنع  :الإدارةـ عدم المشاركة في  3

ضعف  یؤدي إلى الدنیا، وبالتاليقرارات یساهم في وجود فجوة بین القیادة الإداریة والموظفین في المستویات ال

  .الشعور بالمسؤولیة والعمل الجماعي لتحقیق أهداف المؤسسة

المستویات الإداریة التي  عدم نجاحمن العوامل المؤثرة على أداء الموظفین  :الأداءـ اختلاف مستویات  4

فكلما ارتبط مستوى أداء الموظف  بین معدلات الأداء والمردود المادي والمعنوي الذي یحصلون علیه، تربط

   .بالترقیات والعلاوات والحوافز التي یحصل علیها كلما كانت عوامل التحفیز غیر مؤثرة بالعاملین

 مستوى الأداء للموظفینؤثرة على فالرضا الوظیفي من العوامل الأساسیة الم :الوظیفيـ مشكلات الرضا  5

  .یؤدي إلى أداء ضعیف وإنتاجیة أقلفعدم الرضا الوظیفي أو انخفاضه 

  تقییم الأداء الوظیفي :الثالثالمطلب 

هو عبارة عن نظام رسمي لقیاس وتقییم أداء الموظفین والتأثیر في خصائصهم  :الأداءتعریف تقییم  :أولا

تمالیة تكرار نفس الأداء والسلوك في المستقبل لإفادة الفرد الأدائیة والسلوكیة ومحاولة التعرف على اح

   )28- 17، الصفحات 2015اللبدي، ( والمنظمة والمجتمع
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  :الوظیفيأهمیة تقییم الأداء  :ثانیا

  )265-264، الصفحات 2007حسونة، ( :إن لعملیة تقییم الأداء أهمیة تتمثل فیما یلي

من أجل  الأداء،التعرف على جوانب الضعف والقصور لدیه في ـ تساعد عملیة تقییم الأداء الموظف في  1

   ؛العمل على تقویة هذه الجوانب

  رى الإدارة أنها تقلل من كفاءتهإذ ت ،ـ یتعرف الموظف على السلوك غیر المرغوب أو غیر المقبول من قبله 2

  ؛موظف على تجنب مثل هذه السلوكیاتمن أجل أن یعمل ال

  ؛الناجحة والاختیار والتعیینم الجیدة في إعداد سیاسات الترقیة ـ تساعد نتائج التقیی 3

  ؛شعور بالراحة والطمأنینة بین الموظفین یخلق وسلیمفوجود تقییم عادل  المنشأة،ـ تحسین علاقة العمل في  4

 ـ إعداد سیاسات برامج تدریبیة وتنمیة الموارد البشریة بناءا على نقاط ضعف الموظفین یحسن من عملیة 5

داء العاملین ونقاط قوتهم احتفاظ المدیر أو المشرف ببیانات منظمة عن أبسبب الرقابة على الموظفین 

  .وضعفهم

  :الوظیفيأهداف تقییم الأداء  :ثالثا

ن یتم قیاس وتقییم وتقدیر ، ویفید كل من المنظمة والعاملین الذیتقییم الأداء تخدم أغراضا عدیدة إن عملیة

شركات التأمین على المسافرین في أمریكا أهداف برامج تقییم الأداء الخاصة بها والتي ، فمثلا حددت أدائهم

  )53، صفحة 2009جاد الرب، ( :تعتبر مشابهة لكثیر من المنظمات كما یلي

  ؛ـ إعطاء الفرصة كاملة للموظفین لمناقشة الأداء ومعاییر الأداء مع المشرفین 1

   ؛ط الضعف والقوة الناتجة عن تقییم أداء الموظفینـ تعطي المشرفین فرصة في تحدید نقا 2

  ؛صیاغة البرامج التي تساعد العاملین في تحسن أدائهم باستمرار فرصة فيـ إعطاء المشرفین  3

بالمرتبات والأجور ـ تحدید عملیة تقییم الأداء الأساس الذي یتم من خلاله تقدیم التوصیات الخاصة  4

  .غیرهاوالمكافئات والنقل والترقیة و 

  :الأداءـ الهدف الرئیسي في تقییم 

  التطویر.  2                ـ التقییم  1: یهدف تقییم أداء العاملین بشكل رئیسي إلى
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    :عناصر تقییم الأداء الوظیفي: رابعا

لكن بعض  نظام،نظرنا من الناحیة السائدة أو المفضلة فان لكل منظمة  وإذالكل منظمة نظام خاص بها    

بالنسبة  أماأخر ظمات نجدها تعتمد أكثر من نظام لسبب أو لأخر سواء بسبب كبر حجمها أو لسبب المن

  :فيللعناصر التي یتضمنها نظام التقییم الجید للأداء فتمثل 

تائج هذا هذه القضیة یعتمد علیها لتقییم الأداء وتعني الأهداف التي تستخدم فیها ن :ـ وضع أغراض التقییم1

  )289، ص  2005ماهر ، (، وتؤثر في تفاصیله أخرى تشمل أسبابالتقییم وهي 

بعد وضع أغراض التقییم تأتي الخطوة الموالیة أو العنصر التالي وهو تحدید  :تقییمهاـ العناصر التي یتم  2

برنوطي ( .عناصر التقییم، أي الأداء الذي یتم تقییمه ویكون هذا التحدید في ضوء طبیعة الوظیفة في المنظمة

  )385، صفحة 2007،

أي نوع من الأداء  السلیم،یتضمن النظام الناضج معاییر للأداء  :الأداءـ معیار الأداء السلیم من عناصر  3

  .نعتبره سلیم وأي نوع نعتبره ضعیف

وهذه البیانات إما أن تكون موضوعیة فهي بیانات للأداء الفعلي  :الأداءـ البیانات المستخدمة في تقییم  4

  .ماوإما تكون ذاتیة وهي تعكس تقدیرات ذاتیة لشخص  والسجلات،صدرها هو الوثائق ویكون م

تعتبر الأدوات المستخدمة في التقییم جزء هام ولا غنى عنه في نظام التقییم الجید  :ـ أدوات تقییم الأداء 5

وأسس التقییم تحتاج  وبعد أن تقرر المنظمة عناصر الأداء والبیانات الأداء،والناجح، وعند وضع نظام تقییم 

تصمیم هذه الأداة والتي تكون تقاریر أو استمارات أو غیرها من الأدوات المستخدمة  إلىالموارد البشریة  إدارة

  .لغرض التقییم

  لتسویق الالكتروني المصرفي وأثره على الأداء الوظیفي لالدراسات السابقة : لمبحث الثالثا

على التسویق الالكتروني والأهمیة التي یمكن أن یكتسبها في المصارف بعد أن تعرفنا في المبحث الأول     

  .سنحاول في هذا المبحث معرفة تأثیره على أداء العاملین في المصرف

   السابقة الدراسات: الأول المطلب

 التسویق جانب مست التي سواء منها مجموعة على واعتمدنا علیها اطلعنا التي الدراسات من مجموعة هناك

  .ككل الموضوع أو لكترونيالا
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 حالة دراسة ،الجزائر في تفعیله وشروط الالكتروني التسویق :بعنوان) 2015( منال سماحي دراسةـ 1

   .وهران جامعة ماجستیر رسالة الجزائر، اتصالات

 على نتائجه وانعكاس التسویقیة العملیة في الالكتروني التسویق وفعالیة دور إبراز إلى الدراسة هذه هدفت

  .الدراسة أهداف ولتحقیق الاقتصادیة التنمیة

 بطریقة اختیارهم تم عامل50 من الدراسة عینة تشكلت فقد التحلیلي، الوصفي المنهج على الباحثة اعتمدت فقد

 منها المستعاد أن إلا التجاریة الوكالة موظفي وكذا الجزائر اتصالات مدیریة وأقسام مصالح بمختلف عشوائیة

 ،استبانه 41 للتحلیل الخاضع العدد وكان للتحلیل صلاحیتها لعدم استمارات 3 واستبعدت استبانه 44 بلغ

 تم الاستبیانات جمع وبعد لها التابعة التجاریة والوكالة بالمدیریة بهم الالتقاء تم للزبائن موجهة أخرى 50و

 خلال من الدراسة عینة باتإجا تحلیل تم كما اكتمالها، لعدم استمارات 6 استبعدت حیث استمارة 44 اعتماد

  .spss برنامج

 زیادة في كبیر أثر لها التي التسویق طرق وأحدث أهم یعد الالكتروني التسویق أن إلى الدراسة وتوصلت

 وتحقیق النجاح ترید مؤسسة لأي الإداریة الوظائف أهم من التسویق وظیفة وأن جدیدة، أسواق وفتح الأرباح

   .العامة أهدافها

 البنوك أداء تحسین في الالكتروني التسویق دور :بعنوان) 2015( كریمة جلام العجال و عدالة دراسةـ  2

  . تحلیلیة إحصائیة دراسة الجزائریة، التجاریة البنوك بعض حالة دراسة ،الجزائریة التجاریة

  .التجاریة البنوك أداء تحسین في الالكتروني التسویق دور معرفة لىإ الدراسة هدفت 

 مؤسسة 42  الدراسة شملت ولقد التحلیلي، الوصفي المنهج على الباحثان اعتمد الدراسة، فقد أهداف ولتحقیق

 14 بمعدل وغلیزان، الشلف العاصمة، الجزائر: في متمثلة ولایات ثلاث على بالتساوي موزعة تجاریة، بنكیة

 تم ،استبانه 102 وظفینالم على الموزعة الاستبیانات مجموع لیصل ولایة، كل مستوى على تجاري بنك

  .spss برنامج خلال من الدراسة عینة إجابات تحلیل تم كما استبانه 94 ما مقداره استرجاع

 استخدام مزایا بین إحصائیة دلالة ذات تأثیریة علاقة توجد أنها أهمها نتائج عدة إلى الدراسة توصلت وقد 

 ورضا البنك صورة السوقیة، الحصة التكالیف، ،ودیةالمرد( البنوك أداء في والتحسن الالكتروني التسویق

 الالكتروني للتسویق استخدامه في جید البنك مستوى أن یرون العینة أفراد من% 50 نسبة وأیضا) العملاء

  .حسنة نسبة وهي
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 تطبیق أثر :بعنوان) 2013( الخیال المحسن عبد بنت شذا/د و الحسیني أحمد بنت عائشة/د دراسةـ  3

 عبد الملك جامعة في العمادات موظفات على میدانیة دراسة ،الوظیفي الأداء على الالكترونیة ةالإدار  أنظمة

  .تحلیلیة إحصائیة دراسة بجدة، العزیز

 على أنظمتها تطبیق أثر وقیاس الإداریة العملیة تطویر الالكترونیة في الإدارة تعریف إلى الدراسة هذه هدفت

 من یواجهها ما وتحدید العزیز عبد الملك جامعة في العمادات ظفاتمو  أداء وعلى الإداري العمل تطویر

  الحالیة، أنظمتها فعالیة مدى تقییم إلى بالإضافة المعوقات، هذه لمواجهة التوصیات بعض وتقدیم معوقات

 أداة على بالاعتماد المیدانیة الدراسة أسلوب التحلیلي، الوصفي المنهج الباحثة استخدمت ذلك ولتحقیق

 من العائد بلغ ولقد موظفة) 248(من  تتألف الموظفات من عشوائیة عینة على توزیعها تم التي ستبانةالا

  .الدراسة عینة من%97 یعادل ما أي مفردة) 240( الوصفي للتحلیل الصالحة الاستبیانات

 إلى اسةالدر  توصلت حیث spss الإحصائي التحلیل برنامج خلال من الدراسة عینة إجابات تحلیل تم كما 

 موظفات أداء وعلى الإداري العمل تطویر على الالكترونیة الإدارة أنظمة لتطبیق قوي ایجابي أثر وجود

 عمادتهم في المطبقة بالأنظمة الموظفات لدى عالیة معرفة ووجود العزیز، عبد الملك جامعة في العمادات

 التي المعوقات نسبة وأن ،كبیر بشكل عةالجام قبل من متوفرة الأنظمة لدعم اللازمة التسهیلات وأن فقط،

 من عالیة تقییم درجة على الالكترونیة الإدارة أنظمة حصلت وأخیرا متوسطة، بدرجة كانت واجهت الموظفات

  .فعالیتها حیث

 ،الوظیفي الأداء على الالكترونیة الأعمال تطبیق أثر :بعنوان) 2015(الرزاق عبد عید عمر/د دراسةـ  4

  .، دراسة إحصائیة تحلیلیة) جوبترول( الأردنیة البترولیة نتجاتالم تسویق شركة

 شركة في الوظیفي الأداء في الالكترونیة الأعمال لتطبیق أثر وجود مدى عن الكشف إلى الدراسة هذه هدفت

 ممثلة الالكترونیة الأعمال تطبیق أثر وجود مدى وبیان ،)بترول جو( الأردنیة البترولیة المنتجات تسویق

 البترولیة المنتجات تسویق شركة في الأداء وجودة الانجاز وسرعة الأداء حجم من كل على عادهابأب

  .الدراسة أهداف ، ولتحقیق)بترول جو(الأردنیة

 الذین الإداریین الموظفین كافة من الدراسة مجتمع وتكون التحلیلي، الوصفي المنهج على الباحث اعتمد فقد 

 الشركة مركز في) جو بترول( الأردنیة البترولیة المنتجات تسویق شركة في ىالوسط الإدارة بمستوى یعملون

) 92( من النهائیة الدراسة عینة تكونت وقد ،موظفا) 120( عددهم والبالغ عمان الأردنیة العاصمة في الرئیسي

  .spss التحلیل برنامج خلال من الدراسة عینة إجابات تحلیل تم كما الشركة، موظفي من موظف

 ممثلة الالكترونیة الأعمال لتطبیق إحصائیة دلالة ذو أثر وجود في تمثلت نتائج عدة إلى الدراسة توصلت قدو  

 ،الانجاز سرعة الأداء، حجم(  بأبعاده الوظیفي الأداء على)والتكلفة المرونة التكنولوجیة، المتطلبات( بأبعادها
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 عدة الباحث قدم نتائج، من الدراسة إلیه توصلت ما ضوء وفي ،)جو بترول( التسویق شركة في) الأداء جودة

 التركیز وضرورة الإنتاجیة، التكالیف تقلیل یضمن بشكل الالكترونیة الأعمال على التركیز أبرزها كان توصیات

 الكفاءة لرفع الأداء حجم تحدید خلالها من یتم وإستراتیجیة حالیة خطط وضع خلال من الأداء حجم على

  .)جو بترول( شركة في ظفینالمو  لدى الإنتاجیة

 زیادة في الالكتروني التسویق أثر :بعنوان) 2021( الشریف صدیق الودود عبد علي دراسة ـ  5 

 دكتوراه رسالة ،)م 2020- 2010 ما بین الفترة في البریر معاویة شركات مجموعة حالة دراسة ،المبیعات

  ـ الخرطوم  شندي جامعة

 أساسها على الالكتروني، التسویقي المزیج في بناؤها الواجب العلمیة سسالأ إبراز إلى الدراسة هذه هدفت

  .المبیعات زیادة على المؤثرة العوامل أهم وتحلیل تفسیر یمكن

 عینة على الدراسة استبیانات توزیع تم فقد الحالة، دراسة بجانب التحلیلي الوصفي المنهج الدراسة اتبعت حیث

 من استبانه 184 استرداد وتم علیهم، الدراسة استبانه توزیع تم املع 200 حجمها العاملین من قصدیة

 المستردة الاستبیانات عدد یكون وبالتالي تالفة استبانه 15 هناك أن ووجدت توزیعها تم التي الاستبیانات

  .spss برنامج خلال من الدراسة عینة إجابات تحلیل تم كما استبانه، 169 هو والصالحة

 والمبیعات الالكتروني التسویق بین إحصائیة دلالة ذات علاقة هناك أن تبین أنه إلى ةالدراس توصلت حیث

 بالمنتج المرتبطة التكالیف یقلل الالكتروني التسویق تطبیق أن أیضا وبینت ،البریر معاویة شركات بمجموعة

  .الأسواق في أقل بسعر یعرض مما

  :السابقة الدراسات على التعقیب

 أهمیة تحقیق هذا عن ونتج الوقت، من طویلة لفترات الباحثین لدى الانتباه المصرفي كترونيالال التسویق أثار

   .والتمیز الربح تحقیق إلى تهدف التي المصارف في العاملین أداء لتطویر

 الالكتروني التسویق أثر تناولت والتي المحلیة الدراسات قلة تبین السابقة الدراسات استعراض خلال من

 ومدى علیه الضوء تسلیط یجب ما أهم یعتبر العاملین أداء أن الرغم على الوظیفي، الأداء لىع المصرفي

   .الأداء هذا على الالكتروني التسویقي المزیج عناصر تأثیر

   والدراسات السابقة الحالیة الدراسة بین والاختلاف التشابه لأوجه استعراض یلي وفیما
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  :الموضوع حیث من

 صدیق( مثل مستقل كمتغیر الالكتروني التسویق اختیار في السابقة الدراسات بعض مع حالیةال الدراسة اتفقت

  )2015، وجلام العجال(،)2015، منال سماحي(،)2021، الشریف

 والخیال الحسیني(مثل تابع كمتغیر الوظیفي الأداء اختیار في السابقة الدراسات وبعض الدراسة واتفقت

  .)2015، الرزاق عبد(، )2013،

  :الزمان حیث من

  .)2021( إلى) 2013( ما بین الفترة في إجراؤها تم فقد نسبیا، حدیثة الدراسات جمیع

  :المكان حیث من

  .والسودانیة والسعودیة والأردنیة الجزائریة فمنها السابقة الدراسات تطبیق أماكن تنوعت

  :والإجراءات المنهج حیث من

 واستخدمت التحلیلي الوصفي المنهج استخدم فكلها المستخدمة، المنهجیة في السابقة الدراسات اتفقت ـ1

  .الدراسة هذه لطبیعة لمناسبته التحلیلي الوصفي المنهج الباحثة

 فمنها الدراسات، هذه من للهدف تبعا وذلك السابقة، والبحوث الدراسات في استخدمت التي الأدوات تنوعت ـ2

  .معا ثنینالا أو المقابلات أو الاستبیانات استخدم من

، )2015، الرزاق عبد( مثل )الموظفین( اختار من فمنهم الدراسة، مجتمع تحدید في الدراسات اختلفت ـ 3

 الزبائن( اختار من ومنهم )2021، الشریف صدیق(، )2015، وجلام العجال(، )2013، والخیال الحسیني(

 كونهم الموظفین من الدراسة مجتمع اراختی تم الحالیة الدراسة وفي ،)2015، سماحي( مثل )معا والموظفین

   .الدراسة بموضوع درایة الأكثر

 حیث التطبیق وبیئة وأهدافها، وفرضیاتها، الدراسة، مشكلة في السابقة الدراسات مع الحالیة الدراسة اختلفت ـ 4

   .المسیلة بولایة تجاریة بنوك أربعة على الدراسة طبقت

  :السابقة اتالدراس عن الحالیة الدراسة تمیز أوجه

 إدارة تخص التي الموضوعات أهم أحد على تركز أنها السابقة الدراسات عن الحالیة الدراسة یمیز ما ـ 1

 من الدراسة وتعد التمیز، وتحقیق أهدافها لتحقیق العاملین أداء على الالكتروني التسویق أثر لمعرفة المصارف
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 على المصرفي الالكتروني التسویق أثر على الضوء قتأل التي – طالبةال علم حد على – القلیلة الدراسات

  للعاملین؛ الوظیفي الأداء

 العالمیة البنوك مواكبة الجزائریة البنوك بدأت والتي الالكتروني تتعلق بالتسویق كونها الدراسة أهمیة تنبع ـ 2

 تقدیمها في والتنافس الالكترونیة المصرفیة الخدمة إلى التقلیدیة المصرفیة الخدمة من الانتقال خلال من

 الأداء على المصرفي الالكتروني التسویق أثر بقیاس الحالیة الدراسة تمیزت البنوك، حیث أهداف لتحقیق

  السابقة؛ الدراسات إلیه تتطرق لم جدید میدان في الإداري والعمل الوظیفي

  .تقلیدیین بنكین والآخرین لامیینإس بنكین منها المسیلة، بولایة تجاریة بنوك أربعة في الدراسة تطبیق تم ـ 3

  التسویق الالكتروني المصرفي وأثره على الأداء الوظیفي :الثانيالمطلب 

والمتكون من عناصر المزیج التسویقي  بعد أن تعرفنا في المبحث الأول على التسویق الالكتروني       

ذا المطلب معرفة تأثیره على أداء كتسبها في المصارف سنحاول في هیوالأهمیة التي یمكن أن  الالكتروني

  .العاملین في المصرف

  :الخدمة الالكترونیة المصرفیة وأثرها على الأداء الوظیفي –أولا 

أعلى درجة  إلىالمصارف التي تعتمد الخدمات الالكترونیة المصرفیة یكون أداء العاملین فیها متطور  إن   

  )158، صفحة 2018ابو فارة ، ( :ممكنة

  ؛ة على تقدیم بعض الخدمات التي كان لا یمكن توفیرها قبل استخدام شبكة الانترنتـ القدر  1

  ؛ـ توفیر المعلومات والبیانات الكافیة والدقیقة والمحدثة باستمرار 2

أنه عند تقدیم الخدمات باستخدام  إذ المصرفیة،ـ القدرة العالیة على تخفیض تكالیف ورسوم الخدمات  3

  .رفع تكالیف الخدمة في صورتها التقلیدیة إلىناء عن كثیر من اللوازم التي تؤدي الانترنت یجري الاستغ

  :الوظیفيالتسعیر الالكتروني المصرفي وأثره على الأداء  –ثانیا 

  )197، صفحة 2018ابو فارة ، ( :یؤثر التسعیر الالكتروني المصرفي على الأداء الوظیفي من خلال

الإشارة إلى أن  وهنا تجدر المنتجات،وإجراء تغییرات مستمرة في أسعار  ـ الاستجابة السریعة للمتغیرات 1

بینما ینبغي أن یجري تغییر  دوریة، تغییر الأسعار في ظل التجارة التقلیدیة یجري في أغلب الأحیان بصورة

یق أسعار المنتجات المطروحة للبیع عبر الإنترنت بصورة مستمرة ولذلك ینبغي أن تكون هناك عملیات تدق

  ؛تسویقي للأسعار بصورة دائمة
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إذ أن لمبیعات كل  الإنترنت،ـ طرح المنتجات للبیع خلال الأوقات التي تشهد حركة تجاریة نشطة على  2

  .منتج أوقات ذروة

  :الوظیفيالترویج الالكتروني المصرفي وأثره على الأداء  –ثالثا 

الزعبي و النصر ، ( :أداء العاملین في المصرف بیر علىیمكن القول أن للترویج الالكتروني المصرفي أثر ك

  )307-303، الصفحات 2020

  ؛ت في تحسین وتطور مستمرینـ إن حركة النشاط الإعلاني عبر شبكة الانترن1

ویتزاید بصورة متسارعة عدد المنظمات التي تعتمد هذه  عام،ـ یزداد حجم الإعلان الالكتروني عاما بعد  2

لاناتها والترویج لسلعها وخدماتها وأفكارها ومنتجاتها المختلفة والإعلان عبر الانترنت القناة العالمیة لنشر إع

   ؛یوفر للمعلنین مزایا جدیدة لا توفرها قنوات الإعلان الأخرى

فالبرید الالكتروني هو تقاطع الكتروني بین الرسائل  الاتصال،ـ یعد البرید الالكتروني من أحدث وسائل  3

   ؛فیة ورسائل الفاكسوالمكالمات الهات

  .السرعة ووصول الرسالة إلى الطرف الأخر: ـ إن أسلوب البرید الالكتروني یحقق الكثیر من المزایا مثل 4

  :الوظیفيالتوزیع الالكتروني المصرفي وأثره على الأداء  –رابعا 

الزعبي و النصر ، ( :یسهم التوزیع الالكتروني المصرفي بشكل كبیر في التأثیر على أداء العاملین من خلال

  )297، صفحة 2020

متخصصة جدا من حیث ارتباطها  وجدارات وتقنیاتـ تعتمد بعض وظائف قنوات التوزیع على توافر مهارات 

بالسوق الالكترونیة وهذه قد لا تتوفر لدى كافة المنتجین أو الوسطاء التقلیدیین ولا عجب هذه الحالة أن یتنامى 

یملكون القدرة على أداء مثل هذه الوظائف علاوة على ذلك فان دور أهمیة هؤلاء عدد وسطاء الانترنت ممن 

  .الوسطاء قد تعاظم خلال السنوات القلیلة المنصرمة

  :تصمیم الموقع الالكتروني وأثره على الأداء الوظیفي –خامسا 

ولذلك تأثیر  المصارف التي تمارس أعمالها عبر الإنترنت تطل على زبائنها من خلال موقع الویب إن

  )231، صفحة 2018ابو فارة ، ( :على أداء العاملین من خلال 
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ـ یكون محتوى الموقع قادرا على جذب المستخدم وذلك من أجل البقاء في الموقع وأن یستمر أكبر مدة  1

وینبغي تكوین صورة ذهنیة ایجابیة عن الموقع بحیث یتمكن هذا من إغراء هذا المستخدم  ممكنة،تصفح 

  ؛عودة مرة أخرى إلى زیارة الموقع الخاص بالمصرفبال

ـ القدرة على توقع الأسئلة التي قد یتساء لها ویطرحها المشتري الالكتروني عند زیارته لموقع المتجر وتوفیر  2

  .الإجابات الكافیة على هذه الأسئلة

  :الوظیفيالأمن الالكتروني وأثره على الأداء  –سادسا 

  )399، صفحة 2018ابو فارة ، ( :على أداء العاملین من خلال  یؤثر الأمن الالكتروني

   ؛ـ تحقیق مستوى عال من الثقة والأمن في البیانات والمعلومات 1

  .أصحاب المتاجر الالكترونیة وحملة البطاقات الائتمانیة والموثوقیة علىـ إضفاء الشرعیة  2

  :الوظیفيالتخصیص وأثره على الأداء  –سابعا 

، 2018ابو فارة ، ( :أهمیة بالغة في التأثیر على أداء العاملین في المصرف وذلك من خلال للتخصیص إن

  )347صفحة 

ـ القیام بجهود متكاملة ومتناسقة للمحافظة على محتوى الموقع بصورة متجددة ومحدثة ودقیقة ومتناسبة مع  1

  ؛ي صناعة القراراتوهذا یتطلب عملیات ملاحظة ومراقبة مستمرة والسرعة ف الزبون،حاجات 

وتلبیة متطلبات الوصف  التخصیص،درجة الولاء والإخلاص لدى طاقم  :مثلمراعاة القضایا التنظیمیة ـ  2

  .الوظیفي لأعضاء طاقم التخصیص

  :الوظیفيالخصوصیة وأثره على الأداء  –ثامنا 

  )363 ، صفحة2018ابو فارة ، (: تؤثر الخصوصیة على أداء العاملین بالمصرف من خلال 

هو المؤثر الأساسي في حجم ونوعیة البیانات ) الالكتروني المتجر(ـ مستوى ثقة الزبون في موقع الویب أو  1 

  ؛التي یحصل علیها الموقع

امتلاك المتجر الالكتروني للبیانات والمعلومات الشخصیة یزید من القیمة الكلیة لمنظمة الأعمال  إنـ  2

كون من أصول ملموسة وأصول غیر ملموسة، وتشكل البیانات والمعلومات الالكترونیة، فقیمة المنظمة تت

  .الشخصیة الكافیة والدقیقة مصدرا لزیادة قیمة المنظمة
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  : خدمات الزبون وأثرها على الأداء الوظیفي –تاسعا 

  )416، صفحة 2018ابو فارة ، (: تؤثر خدمات الزبون على أداء العاملین بالمصرف من خلال 

ر وتجدید وتطور حاجات ورغبات وأذواق المشتري عبر الإنترنت، وهذا التجدد المستمر والتطور ـ استمرا 1

المتسارع في الحاجات والرغبات والأذواق ناجم عن التطور والتجدد المقابل فیما یطرحه ویقدمه البائعون 

  ؛على شبكة الانترنت من سلع وخدماتالمتنافسون 

دامه للموقع لزبون والتسهیلات سوف یلعب دورا مهما في استمرار استخـ إن تقدیم المعلومات والدعم ل 2

  ؛والتعامل مع المنظمة

ـ یجب أن تقدم الخدمات بسرعة والدقة المطلوبة وبشكل عقلاني ولیس لكسب الزبون لفترة قصیرة وإنما یجب  3

  .التفكیر بالاحتفاظ به على المدى الطویل

  :الوظیفيعلى الأداء  المجتمعات الافتراضیة وأثرها –عاشرا 

أسلوب المجتمعات الافتراضیة انتشر كثیرا في الآونة الأخیرة حیث یظهر أثره على الأداء الوظیفي من  إن

  )334، صفحة 2018ابو فارة ، ( :خلال 

ـ تقدم المجتمعات الافتراضیة خدماتها المختلفة إلى الأعضاء في أي وقت وأینما وجدوا دون أن تؤثر الحدود  1

  ؛ادیة في ذلكالم

تزوید الأعضاء بالمعرفة التسویقیة  :مثلـ تؤدي المجتمعات الافتراضیة مجموعة من الوظائف التسویقیة  2

وتوفیر ونشر المعلومات التسویقیة ذات الارتباط باهتمامات الأعضاء وتحلیل وتفسیر المعلومات  اللازمة،

  ؛إضافة إلى توثیقها وتخزینها

  .تراضیة على توفیر خدمات متكاملة للزبائن الأعضاءـ تركز المجتمعات الاف 3
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  :الأولخلاصة الفصل 

، ولم تترك مجالا من مجالات الحیاة را العصتعتبر تكنولوجیا المعلومات المحرك الأساسي لهذ       

ا مما أدى لاسیما عالم الأعمال الذي عرف تطورات سریعة ومتلاحقة نتیجة لهذه التكنولوجی المختلفة إلا دخلته،

الذي  تسویق الأعمال الالكترونیة، هو نموذج الللأعمال لم یكن معروفا في السابقإلى ظهور نموذج جدید 

لقد أصبحت تكنولوجیا المعلومات من  یعتبر من أهم إفرازات استخدام تكنولوجیا المعلومات في عالم الأعمال 

إلى إحداث تحولات  الذي أدىفي المصارف، الشيء الركائز الأساسیة التي ترتكز علیها العملیة التسویقیة 

وذلك أن التسویق عرف مفاهیم جدیدة وأخذ أشكال أكثر فعالیة  التسویقیة،وتغیرات واسعة على طبیعة الأنشطة 

، والمزیج التسویقي وظهر التسویق الالكترونيلومات أحدثتها التطورات الهائلة التي عرفتها تكنولوجیا المع

داء الوظیفي ثتها بیئة الأعمال الالكترونیة والتي تؤثر على الأدي یتكون من عناصر إضافیة أحالالكتروني الذ

ففي المصار  للعاملین
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  :ـــــــــــــدتمهیـ

  

 لا یمكن بأي حال من الأحوال الحدیث عن دراسة علمیة مهما كان مجالها دون ضبط إطارها المنهجي

، إذ التحكم في هذا الجانب أمر ضروري، فهوّ دلیل الباحث في تنفیذ بحثه مع ضمان التسلسل السلیم والتطبیقي

وجود بالواقع یهدف إلى صیاغة الفروض وهذا من خلال حل أو كشف إشكال م، لخطوات البحث العلمي

باعتبارها حلولا وأجوبة مؤقتة لتساؤلات البحث، ولا یتأكد من صدق هذه الفروض إلا بإجراء دراسة میدانیة على 

هدف التأكد من الفروض ب حلقة وصل بین ما قدمناه في الفصول النظریة وفي هذه الدراسة نجدأرض الواقع، 

المطروحة، وهذا من خلال تحدید مجال الدراسة المكاني الإشكالیة عن التساؤلات والوصول إلى أجوبة شافیة 

منهج وأدوات خاصة  من خلال إتباععینة للدراسة، المجتمع و  ضبط طریقة حجموالزماني والمجال البشري، و 

في هذا و للوصول إلى البیانات والمعلومات التي تسلط الضوء على الجوانب المراد كشفها في هذه الدراسة، 

  .عتمد علیها في الجانب المیدانيسوف نالفصل سوف نتطرق إلى أهم الأسس المنهجیة و العلمیة التي 
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  :المنهج والأدوات المستخدمةالتعریف بمیدان الدراسة و : المبحث الأول

ة في جمع البیانات والمنهج سنقوم في هذا المبحث بتعریف مجتمع وعینة الدراسة والأداة البحثیة المستخدم    

  .المتبع في الدراسة

  التعریف بمجتمع وعینة الدراسة: المطلب الأول

  مجتمع الدراسة: أولا

في بعض الوكالات المصرفیة على مستوى ولایة المسیلة وفیما یلي  موظف اداري 51یتكون مجتمع الدراسة من 

  :نذكر هذه الوكالات محل الدراسة وتاریخ تأسیسها

  2006جانفي  19تأسس في  :السلام  مصرفـ 

  1991ماي  20تأسس في : ـ بنك البركة

  1982مارس  13في أنشئ ): BADR(ـ بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة 

  1966یونیو 13تأسس في  ):BNA(ـ البنك الوطني الجزائري

  عینة الدراسة: ثانیا

ت المصرفیة على مستوى ولایة المسیلة في بعض الوكالا تمثل العینة مجموعة من الموظفین الإداریین     

مع اختلاف ) ، بنك السلام BADRبنك البركة، بنك الفلاحة والتنمیة الریفیة  ،BNAالبنك الوطني الجزائري (

وبعد  ،استمارة40، بعد تسلیم موظفا 35 لیمي، حیث بلغ حجم العینةفئاتهم من العمر والجنس والمستوى التع

 عدد الاستمارات الصالحة للتحلیل هواستمارات لم تكتمل الإجابة عنهم وبذلك  05عملیة تفحصهم تبین لنا أن 

  :وكما هي ممثلة في الجدول التالي ،موظفا 35 عینة الدراسة تتكون علیهو استمارة،  35

  عدد الاستمارات الصالحة للتحلیل :)01(الجدول رقم 

  عدد الاستمارت الصالحة للتحلیل  ستمارات الملغاةعدد الا  عدد الاستمارات المسترجعة  عدد الاستمارات الموزعة

40  40  05  35  

  :عینة الدراسة خصائص

بعد المعالجة الإحصائیة تم التوصل إلى النتیجة الموضحة في  :توزیع أفراد العینة حسب متغیر الجنسـ  1

 .توزیع المبحوثین حسب متغیر الجنس :)02(الجدول رقم                :الجدول التالي

 %النسبة التكرار لجنسا

 %65.70 23 ذكر

 %34.30 12 أنثى

 %100 35 المجموع

  SPSSبالاعتماد على مخرجات  لطالبةمن إعداد ا: لمصدرا
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 23فردا، نلاحظ أن  35من خلال الجدول أعلاه وبالنظر إلى تكرارات أفراد عینة الدراسة والبالغ حجمهم إجمالا 

، %34.30ا بنسبة قدرت بـ فرد 12فقد بلغ  الإناث، أما حجم %65.70 فردا یمثلون حجم الذكور بنسبة بلغت

            :، وهذا ما یوضحه الشكل التاليفراد عینة الدراسة من جنس الذكورن اغلب أاوعلیه ف

بعد المعالجة الإحصائیة تم التوصل إلى النتیجة الموضحة في  :توزیع أفراد العینة حسب متغیر السنـ  1

 .توزیع المبحوثین حسب متغیر السن :)03(الجدول رقم        :الجدول التالي

 %النسبة التكرار السن

 %17.10 06 سنة 30اقل من 

 %80.00 28  سنة 45إلى  30من 

 %02.90 01 سنة 45اكبر من 

 100% 35 المجموع

  SPSSبالاعتماد على مخرجات  طالبةمن إعداد ال: المصدر

فـــردا،  35بــالنظر إلـــى تكــرارات أفــراد عینـــة الدراســة والبــالغ حجمهـــم إجمــالا مــن خــلال الجـــدول أعــلاه و          

، أما حجـم الـذین % 17.10فردا بنسبة بلغت  06سنة یقدر بـ  30نلاحظ أن عدد الذین بلغت أعمارهم اقل من 

مـن ، وأمـا الـذین بلغـت أعمـارهم أكبـر %80فردا بنسـبة  28سنة فقدر حجمهم بـ  45 -30بلغت أعمارهم ما بین

  .سنة 45 -30، وعلیه فأن اغلب أفراد العینة من ذوي السن %02.90ونسبته  1سنة فقدر حجمهم بـ  45

بعــد المعالجــة الإحصــائیة تــم التوصــل إلــى النتیجــة  :توزیــع أفــراد العینــة حســب متغیــر المســتوى التعلیمــي - 1

  :الموضحة في الجدول التالي

  مستوى التعلیميوثین حسب متغیر التوزیع المبح :)04(الجدول رقم 

 %النسبة التكرار المستوى التعلیمي

 %17.10 06 ثانوي

 %54.30  19 جامعي

 %28.60 10  دراسات علیا

 %100 35 المجموع

  SPSSبالاعتماد على مخرجات  طالبةمن إعداد ال: المصدر
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 06فردا، نلاحظ أن  35من خلال الجدول أعلاه وبالنظر إلى تكرارات أفراد عینة الدراسة والبالغ حجمهم إجمالا 

 19الذي بلغ عددهم جامعي ، ثم الأفراد ذوي مستوى التعلیمي %17.10بنسبة بلغت ثانوي فردا لدیهم مستوى 

 وبنسبة قدرت بـ10بدراسات علیا ، في حین بلغ عدد الأفراد ذوي مستوى %54.30فردا بنسبة قدرت بـ 

 :یوضحه الشكل التالي كماي، جامعیمي ، وعلیه فان اغلب أفراد العینة من مستوى التعل28.60%

بعـــد المعالجـــة الإحصـــائیة تـــم التوصـــل إلـــى النتیجـــة  :الخبـــرة المهنیـــةتوزیـــع أفـــراد العینـــة حســـب متغیـــر ــــ 04

 الخبرة المهنیةتوزیع المبحوثین حسب متغیر  :)05(الجدول رقم    :الموضحة في الجدول التالي

 %النسبة التكرار الخبرة المهنیة

 %31.40 11 سنوات 5اقل من 

 % 48.60 17 سنة 15 إلى 5من 

  %20.00  07  سنة 15من  أكثر

 %100 35 المجموع

  SPSSبالاعتماد على مخرجات  طالبةمن إعداد ال: المصدر

 11فردا، نلاحـظ أن  35من خلال الجدول أعلاه وبالنظر إلى تكرارات أفراد عینة الدراسة والبالغ حجمهم إجمالا 

 15إلـى  5الخبـرة المهنیـة  مـن ، أمـا %31,40بنسـبة بلغـت  سـنوات 5الخبرة المهنیـة اقـل مـن  فردا یمثلون حجم

 15الخبــرة المهنیــة أكثــر مــن حجــم فــي حــین بلــغ ذوي ، %48,60فــردا بنســبة قــدرت بـــ  17فقــد بلــغ عــددهم ســنة 

 5ة المهنیـة مـن ذوي الخبـر ن اغلـب أفـراد عینـة الدراسـة مـن إوعلیـه فـ ،%20.00بنسـبة بلغـت أفراد و  07ب  سنة

  .سنة 15إلى 

لنتیجة الموضحة بعد المعالجة الإحصائیة تم التوصل إلى ا :توزیع أفراد العینة حسب متغیر الخبرة المهنیة - 2

 توزیع المبحوثین حسب متغیر الوظیفة): 06(الجدول رقم        :في الجدول التالي

  SPSSبالاعتماد على مخرجات  طالبةمن إعداد ال: المصدر                         

 %النسبة التكرار الخبرة المهنیة

 %08.60 03 رئیس مصلحة

 %31.40 11 مكلف بالزبائن 

  %37.10  13   مكلف بالدراسات

  %22.90  08  مراقب دائم

 %100 35 المجموع
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 03نلاحظ أن فردا،  35من خلال الجدول أعلاه وبالنظر إلى تكرارات أفراد عینة الدراسة والبالغ حجمهم إجمالا 

 مكلف بالزبائنالوظیفة ، أما حجم ذوي %08.60بنسبة بلغت  رئیس مصلحة الوظیفة فردا یمثلون حجم ذوي 

فردا بنسبة  13فقد بلغ  مكلف بالدراسات الوظیفة ، أما حجم ذوي %31.40فردا بنسبة قدرت بـ  11فقد بلغ 

فأن  وعلیه ،%22.90بنسبة قدرت بـ  08 د بلغفق مراقب دائم الوظیفة ، أما حجم ذوي %37.10قدرت بـ 

              :یوضحه الشكل التالي ، وهذا ماالوظیفة مكلف بالدراساتاغلب أفراد عینة الدراسة من ذوي 

  الدراسة وأدوات منهج :المطلب الثاني

  عرض المنهج المتبع في هذه الدراسةب خلال هذا المطلب سنقوم 

  المنهج المتبع: أولا

 ، لأنـــه یقـــوم علـــى جمـــع البیانـــاتلیلـــي الـــذي یتناســـب وموضـــوع الدراســـةى المـــنهج الوصـــفي التحتـــم الاعتمـــاد علـــ

   .، ثم استخلاص النتائجعلاقة بین المتغیرات محل الدراسة، ثم تفسیرها وتحلیلها من أجل معرفة الوتصنیفها

  :مصادر جمع البیانات : ثانیا 

ــ البیانــات الثانویــة1 ، إضــافة إلــى ســات الســابقة والأطروحــات الجامعیــةوالدراتــم جمعهــا مــن مختلــف المراجــع : ـ

   .المجلات العلمیة للحصول على المادة العلمیة النظریة التي لها علاقة بموضوع الدراسة

تــم الاعتمــاد علــى الاســتبیان باعتبــاره أداة القیــاس المناســبة لاختبــار فرضــیات الدراســة، مــن  :ـــ البیانــات الأولیــة2

تقصـى منـه، تعبر عن درجـة توافـق العبـارة مـع رأي المس 5الى  1لیكارت الخماسي من  خلال الاعتماد على سلم

 .غیر موافق بشدة 1و غیر موافق،2و ،محاید 3و لموافق، 4، ولموافق بشدة 5حیث تعطى القیمة 

  أدوات الدراسة ثالثاـ 

  خطوات بناء الاستمارة - 1

والدراسات في الدراسة الاستطلاعیة ینة فراد العلأبعد الإطلاع على الخصائص النفسیة والاجتماعیة 

السابقة المتعلقة بمشكلة الدراسة واستطلاع رأي افرد العینة عن طریق المقابلات الشخصیة ذات الطابع غیر 

  :استبیان وفق الخطوات التالیةببناء  قمناالرسمي 

 .عبارة )45(منوالتي تكونت  ةصورته الأولی في انیالاستب عبارات صیاغةتم  - 

 .لاستبیان على المشرف من اجل إعطاء رأیه على الأبعاد والعباراتعرض ا - 

 . تم إجراء بعض التعدیلات الأولیة على عبارات الاستبیان - 

 .43تم توزیع الاستبیان على مجموعة من الأساتذة لتحكیمه لیصبح عدد العبارات  - 
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 : انیالاستب وصف - 2

 موضوع مستوى على للتعرفنهائیة و عبارة في صورته ال ) 43(الدراسة على  انیالاستب تتضمن

  :الدراسة، جاء الاستبیان مقسم إلى المحاور التالیة

الجنس، : (والتي تمثلت في وهو محور للبیانات الشخصیة و الدیمغرافیة لعینة الدراسة:  المحور الأول - 1- 2

  ).الخبرة المهنیةالسن، المستوى التعلیمي، طبیعة الوظیفة بالمؤسسة، 

 31وهو المحور المتعلق بمتغیر التسویق الالكتروني المصرفي، وتكون هذا المحور من : الثانيالمحور  - 2- 2

  :أبعاد وهىعبارة، والتي جاءت موزعة على عشرة 

 الخدمة الالكترونیة بعد. 

 التسعیر الالكتروني بعد. 

 التوزیع الالكتروني بعد. 

 الترویج الالكتروني بعد. 

  تصمیم الموقع الالكترونيبعد. 

 د الخصوصیة الالكترونیةبع 

 بعد الأمن المعلوماتي. 

 بعد التخصیص 

 بعد خدمات الزبون 

 بعد المجتمعات الافتراضیة 

عبارة، والتي  12وهو المحور المتعلق بمتغیر الأداء الوظیفي، وتكون هذا المحور من  :المحور الثالث - 3- 2

  :أبعاد وهىجاءت موزعة على أربعة 

 جودة العمل المنجز بعد. 

 كمیة العمل المنجز بعد. 

 المثابرة والوثوق بعد. 

 التمیز في الأداء بعد.  

  :الاستبان تصحیح - 3

 مابین عبارة كل على الدرجة وتتراوح مستویات حسب لیكارت الخماسي وفقاً لخمسة انیالاستب تصحیح یتم

  :خمسة درجات كأعلى درجة و درجة واحدة كأدنى درجة كالتالي

  لاستبیان حسب لیكارت الخماسيادرجات تصحیح  :)07(جدول رقم ال

  تماماغیر موافق   غیر موافق  محاید  موافق  تماماموافق 

5  4  3  2  1  
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 :الخصائص السیكومتریة للاستبیانـ 4 

بهدف معرفة مدى صلاحیة تطبیق الاستبیان في الدراسة تم التأكد من حساب الخصائص السیكومتریة 

 :  كما یلي المتمثلة في الصدق والاستبیان، وجاءت النتائج

  :تم إجراءات حساب الصدق للاستبیان وفق الطرق التالیة :الصدق - 1- 4

  :صدق المحكمین - 1- 1- 4

وعلوم  كلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة  في صورته الأولیة على مجموعة من أساتذة الاستبیانتم عرض 

قاموا بإبداء أرائهم وملاحظاتهم  ، حیثأساتذة )04(عددهم ، والذي بلغ المیدانفي من المتخصصین التسییر 

 العبارات، وكذلك وضوح صیاغتها اللغویة وفي ضوء تلك الآراء تم استبعاد بعض انیالاستب عباراتحول مناسبة 

  .عبارة) 43(ان یستبالا عباراتأخري وتعدیل بعضها الأخر لیصبح عدد  عباراتوإضافة 

  :الصدق البنائي - 2- 1- 4

عن طریق  موظفا 35ان وذلك بتطبیقها علي عینه بلغت یالداخلي للاستب وقد تم التحقق من صدق اتساق

حساب أو تقدیر الارتباطات بین درجة كل عبارة المحور الذي تنتمي إلیه، وبعدها تم تقدیر الارتباط بین الدرجة 

  :ككل كما یلي للاستبیانالكلیة لكل محور بالدرجة الكلیة 

تم حساب أو تقدیر الارتباطات بین درجة  :یة للمحاور التي تنتمي إلیهاالارتباط بین العبارات والدرجات الكل - 1

 :التاليكل عبارة بالدرجة الكلیة للمحور الذي تنتمي إلیه، والنتائج كما هي مبینة في الجدول 

 الارتباط بین العبارات والدرجات الكلیة للمحاور  :)08(جدول رقم ال

  فيالتسویق الالكتروني المصر: المحور الأول

  بعد الترویج  بعد التوزیع  بعد التسعیر  بعد الخدمة

  المعنویة  الارتباط  العبارة  المعنویة  الارتباط  العبارة  المعنویة  الارتباط  العبارة  المعنویة  الارتباط  العبارة

01  ,925**0 0.000  04  ,840**0  0.000  07  821,*0**  0.000  10  887**0,  0.000  

02  ,774**0  0.000  05  ,940**0 0.000  08  843**0,  0.000  11  900**0, 0.000  

03  0,840** 0.000  06  ,915**0 0.000  09  920**0, 0.000  12  881**0, 0.000  

  بعد التخصیص  بعد الأمن المعلوماتي  بعد الخصوصیة  بعد تصمیم الموقع

  المعنویة  الارتباط  رةالعبا  المعنویة  الارتباط  العبارة  المعنویة  الارتباط  العبارة  المعنویة  الارتباط  العبارة

13  ,872**0  0.000  16  ,674**0  0.000  20  ,910**0 0.000  23  ,929**0  0.000  

14  ,894**0 0.000  17  ,806**0 0.000  21  ,854**0 0.000  24  ,929**0 0.000  

15  ,944**0 0.000  18  ,876**0 0.000  22  ,916**0 0.000  25  ,912**0 0.000  

  19  ,864**0       

    بعد مجتمعات افتراضیة  لزبونبعد خدمات ا

  المعنویة  الارتباط  العبارة  المعنویة  الارتباط  العبارة

26  ,700**0  0.000  29  ,806**0 0.000  

27  ,843**0 0.000  30  ,960**0 0.000  

28  ,836**0 0.000  31  ,922**0 0.000  

  الأداء الوظیفي: الثانيالمحور 
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  بعد التمیز في الأداء  بعد المثابرة والوثوق  مل المنجزبعد كمیة الع  بعد جودة العمل المنجز

  المعنویة  الارتباط  العبارة  المعنویة  الارتباط  العبارة  المعنویة  الارتباط  العبارة  المعنویة  الارتباط  العبارة

32  ,805**0  0.000  35  902**0,  0.000  38  891**0, 0.000  41  822**0, 0.000  

33  ,898**0 0.000  36  746**0, 0.000  39  817**0, 0.000  42  929**0, 0.000  

34  ,840**0 0.000  37  924**0,  0.000  40  900**0, 0.000  43  955**0, 0.000  

  SPSSبالاعتماد على مخرجات  طالبةمن إعداد ال: المصدر

 ادبینها وبین الأبعالارتباط  تمعاملات كل الاستبیان جاء عباراتنلاحظ أن جمیع ) 08(من خلال الجدول رقم 

المتعلق بالتسویق الالكتروني المصرفي الأول  المحور ، ففي)0,01(دالة عند مستوى الدلالة  اي تنتمي إلیهتال

والذي قدر معامل ) 30(رقم  للعبارةأعلى معامل ارتباط تبین أن كل معاملات الارتباط جاءت محصورة بین 

وهذا ما یؤكد ، )0,674(بمعامل ارتباط قدر بـ ) 16(رقم  للعبارة، وأدنى معامل ارتباط )0,960(الارتباط بها بـ 

 أما المحور ،تتمتع بدرجة جیدة من الاتساق الداخلي التسویق الالكتروني المصرفي الأول المتغیر عباراتأن 

أعلى معامل تبین أن كل معاملات الارتباط جاءت محصورة بین  بالأداء الوظیفي للعاملینالمتعلق  الثاني

) 36(رقم  للعبارة، وأدنى معامل ارتباط )0,955(والذي قدر معامل الارتباط بها بـ ) 43(رقم  للعبارةارتباط 

تتمتع بدرجة  الأداء الوظیفي للعاملینالثني  المتغیر عباراتوهذا ما یؤكد أن ، )0,746(بمعامل ارتباط قدر بـ 

من اجله ویمكن الاعتماد علیه في  وبالتالي فان الاستبیان صادق لما وضع لقیاسه، جیدة من الاتساق الداخلي

  . المیدانیةالدراسة 

بعد المعالجة الإحصائیة للبیانات  :بعاد والدرجة الكلیة للاستبیان ككللأالارتباط بین الدرجات الكلیة ل - 2

  :نتائج كما هي موضحة في الجدول التاليالجاءت 

 ان مع درجته الكلیةالاستبی لأبعادمصفوفة ارتباطات الدرجات الكلیة  :)09(الجدول رقم 

  التسویق الالكتروني المصرفي: المحور الأول

مستوى   معامل الارتباط  الأبعاد الاستبیان  مستوى الدلالة  معامل الارتباط  الأبعاد الاستبیان

  الدلالة

  0.000  0**811, بعد خصوصیة لكترونیة  0.000  0**781,  بعد الخدمة الالكترونیة

  0.000  0**803,  بعد الأمن المعلوماتي  0.000 0**806,  بعد التسعیر الالكتروني

  0.000 0**732,  بعد التخصیص  0.000 0**781,  بعد التوزیع الالكتروني

  0.000 0**744, بعد خدمات الزبون  0.000 0**841,  بعد الترویج الالكتروني

  0.000 0**808,  بعد مجتمعات افتراضیة  0.000 0**808,  بعد تصمیم الموقع

  الأداء الوظیفي للعاملین: نيالثاالمحور 
    مستوى الدلالة  معامل الارتباط  أبعاد المتغیر الأول

  0.000 0* ,895  بعد جودة العمل المنجز

  0.000  0* ,961  بعد كمیة العمل المنجز

  0.000 0* ,941  بعد المثابرة والوثوق

  0.000  0* ,938  بعد التمیز في الأداء

  الاستبیان ككل

    0.000  ,0**979  ل التسویق الالكترونيالمحور الأو

  0.000 ,0**908  المحور الثاني الأداء الوظیفي
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  SPSSبالاعتماد على مخرجات  طالبةمن إعداد ال: المصدر

بینها وبین الدرجة الارتباط  تمعاملات كل الاستبیان جاء أبعادنلاحظ أن جمیع ) 09(من خلال الجدول رقم 

 بالتسویق الالكتروني المصرفيالمتعلق الأول  المحور ، ففي)0,01(وى الدلالة عند مست دالة الكلیة للمحور

 معامل والذي قدر) 04(رقم  للبعدأعلى معامل ارتباط تبین أن كل معاملات الارتباط جاءت محصورة بین 

ذا ما یؤكد وه، )0,732(بمعامل ارتباط قدر بـ ) 08(رقم  للبعد، وأدنى معامل ارتباط )0,841(الارتباط بها بـ 

 أما المحور ،تتمتع بدرجة جیدة من الاتساق الداخلي التسویق الالكتروني المصرفي الأول المتغیر أبعادأن 

أعلى معامل تبین أن كل معاملات الارتباط جاءت محصورة بین  بالأداء الوظیفي للعاملینالمتعلق  الثاني

بمعامل ) 01(رقم  للبعد، وأدنى معامل ارتباط )0,961(ـ والذي قدر معامل الارتباط بها ب) 02(رقم  للبعدارتباط 

تتمتع بدرجة جیدة من  للأداء الوظیفي للعاملینالثاني  المتغیر أبعادوهذا ما یؤكد أن ، )0,895(ارتباط قدر بـ 

كلیة بینها وبین الدرجة الالارتباط  تمعاملات كل جاء، أما علاقة المحاور بالاستبیان ككل فقد  الاتساق الداخلي

والذي قدر معامل الارتباط  للمتغیر الأولأعلى معامل ارتباط حیث  ،)0,01(عند مستوى الدلالة  دالة للاستبیان

 محاوروهذا ما یؤكد أن ، )0,908(بمعامل ارتباط قدر بـ  للمتغیر الثاني، وأدنى معامل ارتباط )0,979(بها بـ 

وبالتالي فان الاستبیان صادق لما وضع لقیاسه من ، ليتتمتع بدرجة جیدة من الاتساق الداخ الاستبیان ككل

  . المیدانیةاجله ویمكن الاعتماد علیه في الدراسة 

  الثبات - 2- 4

الثبات، وذلك لإیجاد معامل ثبات الاستبیان، وهي طریقة ألفا كرومباخ والنتائج كما هي حساب  طریقةنا استخدم

  :في الجدول التالي ممثلة

  ل الثبات ألفا كرومباخمعام :)10(الجدول رقم 

  التسویق الالكتروني المصرفي: المحور الأول

  عدد العبارات  الثباتمعامل   المتغیرالأبعاد   عدد العبارات  الثباتمعامل   المتغیرالأبعاد 

 04 0.823 لكترونیةابعد الخصوصیة   03 0.975  بعد الخدمة الالكترونیة

  03 0.874  المعلوماتيبعد الأمن   03 0.879  بعد التسعیر الالكتروني

  03 0.908  بعد التخصیص  03 0.809  بعد التوزیع الالكتروني

  03 0.710 بعد خدمات الزبون  03 0.866  بعد الترویج الالكتروني

  03  0.877  بعد مجتمعات افتراضیة  03 0.885  بعد تصمیم الموقع

  31  0.960  ثبات المتغیر الأول 

  للعاملینالوظیفي  الأداء: ثبات المحور الثاني

  عدد العبارات  معامل الثبات  المتغیر أبعاد

  03  0.783  بعد جودة العمل المنجز

  03  0.820  بعد كمیة العمل المنجز

  03  0.821  بعد المثابرة والوثوق

  03  0.886  الأداءبعد التمیز في 

  12  0.950  ثبات متغیر الثاني

  43  0.972  ثبات الاستبیان ككل

  SPSSبالاعتماد على مخرجات  بةطالمن إعداد ال: المصدر
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جاءت محصورة ككل یتضح أن معامل الثبات بطریقة ألفا كرومباخ لمحاور الاستبیان  )10(من خلال الجدول

وهذا یدل على أن ، )0,972( ، في حین بلغت قیمة ألفا كرومباخ للاستبیان ككل ب)0,950و 0,960(ما بین 

  .مئن على تطبیقه على عینة الدراسة الأساسیةالاستبیان یتمتع بدرجة عالیة من الثبات تط

  الأسالیب الإحصائیة المستخدمة في الدراسة: المطلب الثالث

والذي هو أحد وأهم وأشهر حزم   spssتم الاستعانة في هذه الدراسة بنظام الحزمة الإحصائیة للعلوم الاجتماعیة 

تمتع هذا البرنامج بالعدید من الخصائص الفریدة التي البرامج الجاهزة في مجال المعالجة الإحصائیة للبیانات إذ ی

تمیزه عن باقي البرامج المماثلة وأهم هذه الخصائص بساطة الاستخدام وسهولة الفهم، واعتمدت الباحثة في 

  :دراستها على الأسالیب الإحصائیة التالیة 

 .التكرار والنسب المئویة -

 .المتوسط الحسابي والانحراف المعیاري -

 .الفرضيالمتوسط  -

  .المتوسط الموزون -

  .لعینة واحدةt- testاختبار  -

  .ألفا كرونباخ :  معامل الثبات -

 .لدراسة العلاقة بین المتغیرین :معامل الارتباط بیرسون -

 one way anova .  الأحادياختبار تحلیل التباین  -

  .اختبار الانحدار الخطي البسیط  -

  سةالتحلیل الوصفي لمتغیرات الدرا: المبحث الثاني

وتحلیل نتائج  یات الاستبیانمن خلال تحدید مستو  لمتغیرات الدراسةسنتناول في هذا المبحث التحلیل الوصفي 

  .الدراسة

  تحدید مستویات الاستبیان :المطلب الأول

وهذا من خلال التطرق إلى التحلیل الإحصائي لنتائج إجابات أفراد عینة، وذلك بعرض المؤشرات        

لیة لإجاباتهم بالاعتماد على المتوسطات الحسابیة والانحرافات المعیاریة ودرجة الأهمیة لإجابات الإحصائیة الأو 

  :أفراد العینة وذلك من خلال إعطاء أهمیة كل فقرة واتجاهها، وهذا كما یلي

  عدد المستویات )) / غیر موافق بشدة(أدنى درجة  –) موافق بشدة(أعلى درجة = (المدى لتحدید طول الفئة

موافق بشدة بدرجة مرتفعة جدا، موافق بدرجة مرتفعة، محاید : ، وهذا لتحدید اتجاههم نحو كل عبارة هل هم)5(

  .بدرجة متوسطة، غیر موافق بدرجة منخفضة، وغیر موافق بشدة بدرجة مخفضة جدا

 حیث نحصل على مجالات كما یلي 0.8= 5) /1-5: (تحدید طول الفئة باستخدام المدى حیث:  
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تحدید مستوى درجات الاستبیان:  )11(مرق الجدول  

 درجة الموافقة مجال المتوسط الحسابي

 درجة منخفضة جدا  [1.80  -  1,00[

 درجة منخفضة [2.60 -  1.80 [

 درجة متوسطة [3.40 -  2.60 [

 درجة عالیة  [4,20 -  3.40[

 درجة عالیة جدا ]5,00  -  4.20 [

  :وصف بیانات متغیرات الاستبیانـ 

  : وهي انور ارة ویندرج تحت هذا الاستبیان محعب 43كون هذا الاستبیان من ویت

 التسویق الإلكتروني المصرفي : محور الأولال 

 الأداء الوظیفي: المحور الثاني 

  تحلیل نتائج الدراسة: المطلب الثاني 

  سنحاول من خلال هذا المطلب تحلیل نتائج الدراسة لكلا المتغیرین

أبعاد، ویشمل على  05ویتكون هذا المحور من: التسویق الإلكتروني المصرفيور الأول تحلیل نتائج المح - 1

  :عبارة،  ولقد جاءت نتائج في هذا المحور، كما یلي 31

عبارات، ولقد جاءت نتائج في هذا 03ویتكون هذا البعد من: تحلیل نتائج البعد الأول الخدمة الإلكترونیةـ 1ـ 1

          :البعد، كما یلي

  إجابات أفراد العینة البعد الأولمؤشرات ): 12(ول رقمجد

المتوسط   العبارات   

  الحسابي

الانحراف 

  المعیاري

ترتیب 

  كل فقرة

  المستوى

  عالیة  02  0.91  04.14 نقدم خدمات  الكترونیة مستحدثة وجدیدة    01

 عالیة جدا  01  0.69  04.37  نوفر لعملائنا خدمات الدفع الالكتروني  02

 عالیة  03  1.01  03.91 نستعمل خدمة الواب المصرفي  03

  عالیة  0.74  04.14  ككــــــــــــــــــــــل البعد 

  SPSSبالاعتماد على مخرجات  طالبةمن إعداد ال: المصدر

أن معظم الإجابات  :الخدمة الإلكترونیةالبعد الأول  من خلال الجدول أعلاه نلاحظ أن إجابات أفراد العینة

أي  04.14العینة بدرجة عالیة على مؤشرات البعد الأول، حیث بلغ المتوسط الكلي للبعد الأول  بـ الأفراد 
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كما نلاحظ أن إجابات أفراد العینة كان متوسط  ،0.74عالیة، وانحراف معیاري قدره باتجاه مستوى درجة 

  :كل عبارة كما یليویمكن استخلاص النتائج التالیة حسب ترتیب ) 3.91و  4.37 (حسابها محصور بین 

و  0.69و انحراف معیاري قدره  04.37احتلت الترتیب الأول بمتوسط حسابي یقدر بـ ) 02(العبارة رقم  - 

لعملائنا خدمات الدفع نوفر  موافقون تماما على أنه، مما یعني أن أفراد العینة عالیة جدامستوى الأهمیة بدرجة 

 .الالكتروني

و  0.91و انحراف معیاري قدره  04.14الثاني بمتوسط حسابي یقدر بـ  احتلت الترتیب) 01(العبارة رقم  - 

تقدم خدمات الكترونیة جدیدة ، مما یعني أن أفراد العینة موافقون على انه عالیةمستوى الأهمیة بدرجة 

 .ومستحدثة

و  1.01و انحراف معیاري قدره 3.91احتلت الترتیب الثالث بمتوسط حسابي یقدر بـ ) 03(العبارة رقم  - 

  .أنهم یستعملون خدمة الواب المصرفيالعینة موافقون على ، مما یعني أن عالیةمستوى الأهمیة بدرجة 

عبارات، ولقد جاءت نتائج في  03ویتكون هذا البعد من : تحلیل نتائج البعد الثاني التسعیر الإلكترونيـ 2ـ 1

  :البعد، كما هي موضحة في الجدول التاليا هذ

  جابات أفراد العینة للبعد الثانيات إمؤشر ): 13(جدول رقم

المتوسط   العبارات  

  الحسابي

الانحراف 

  المعیاري

ترتیب 

  كل فقرة

  المستوى

  عالیة   03  01.03  03.54 نستخدم الطرق الإبداعیة في التسعیر من خلال الانترنت  01

  عالیة  02  01.13  03.89 نقدم خدماتنا بأسعار مغریة  02

كترونیة منخفضة مقارنة بتكلفة أداء الخدمة تكلفة أداء الخدمة الال  03

 التقلیدیة

  عالیة  01  0.95  03.97

  عالیة   0.93  03.80  ككــــــــــــــــــــــلالبعد  

  SPSSبالاعتماد على مخرجات  طالبةمن إعداد ال: المصدر

أن معظم الإجابات  :التسعیر الإلكتروني الثانيالبعد  من خلال الجدول أعلاه نلاحظ أن إجابات أفراد العینة

أي  03.80، حیث بلغ المتوسط الكلي للبعد الأول  بـ الثانيالأفراد العینة بدرجة عالیة على مؤشرات البعد 

كما نلاحظ أن إجابات أفراد العینة كان متوسط  ،0.93باتجاه مستوى درجة عالیة، وانحراف معیاري قدره 

  :لاص النتائج التالیة حسب ترتیب كل عبارة كما یليویمكن استخ) 03.54و  03.97 (حسابها محصور بین 

و  0.95و انحراف معیاري قدره  03.97 احتلت الترتیب الأول بمتوسط حسابي یقدر بـ ) 03(العبارة رقم 

تكلفة أداء الخدمة الالكترونیة منخفضة موافقون على أن ، مما یعني أن أفراد العینة عالیةمستوى الأهمیة بدرجة 

 .فة أداء الخدمة التقلیدیةمقارنة بتكل

و  01.13انحراف معیاري قدره و  03.89احتلت الترتیب الثاني بمتوسط حسابي یقدر بـ ) 02(العبارة رقم 

  .یقدمون خدمات بأسعار مغریة إن، مما یعني أن أفراد العینة موافقون على عالیةمستوى الأهمیة بدرجة 
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و مستوى  1.03و انحراف معیاري قدره  3.54ط حسابي یقدر بـ احتلت الترتیب الثالث بمتوس) 01(العبارة رقم 

یستخدمون الطرق الإبداعیة في التسعیر من خلال أنهم العینة موافقون على ، مما یعني أن عالیةالأهمیة بدرجة 

  .الانترنت

ت نتائج في عبارات، ولقد جاء 03ویتكون هذا البعد من : تحلیل نتائج البعد الثالث التوزیع الإلكترونيـ 3ـ 1

    :يهذا المحور، كما هي موضحة في الجدول التال

  جابات أفراد العینة للبعد الثالثمؤشرات إ): 14(جدول رقم

المتوسط   العبارات  

  الحسابي

الانحراف 

  المعیاري

ترتیب 

  كل فقرة

  المستوى

  لیةعا  02  0.58  04.20 نضمن لعملائنا التعامل مع حساباتهم المصرفیة في الوقت المناسب  01

  عالیة  01  0.67  04.20 نوفر لعملائنا أجهزة متطورة وحدیثة للقیام بالعملیات المصرفیة  02

  عالیة   03  0.96  03.80  نوزع خدماتنا عن طریق الصیرفة المحمولة  03

  عالیة  0.64  04.06  البعد ككل                      

  SPSSبالاعتماد على مخرجات  الطالبةمن إعداد : المصدر

أن معظم الإجابات  :البعد الثالث التوزیع الإلكتروني لال الجدول أعلاه نلاحظ أن إجابات أفراد العینةمن خ

أي  04.06، حیث بلغ المتوسط الكلي للبعد الأول  بـ الثالثالأفراد العینة بدرجة عالیة على مؤشرات البعد 

أن إجابات أفراد العینة كان متوسط كما نلاحظ  ،0.64باتجاه مستوى درجة عالیة، وانحراف معیاري قدره 

  :ویمكن استخلاص النتائج التالیة حسب ترتیب كل عبارة كما یلي) 3.91و  4.37(حسابها محصور بین 

و مستوى  0.67و انحراف معیاري قدره  04.20احتلت الترتیب الأول بمتوسط حسابي یقدر بـ ) 02(العبارة رقم 

نوفر لعملائنا أجهزة متطورة وحدیثة موافقون تماما على أنه أفراد العینة  ، مما یعني أنعالیة جداالأهمیة بدرجة 

 .للقیام بالعملیات المصرفیة

و  0.58و انحراف معیاري قدره  04.20احتلت الترتیب الثاني بمتوسط حسابي یقدر بـ ) 01(العبارة رقم 

نضمن لعملائنا التعامل مع حساباتهم ه ، مما یعني أن أفراد العینة موافقون على انعالیةمستوى الأهمیة بدرجة 

 .المصرفیة في الوقت المناسب

و مستوى  0.96و انحراف معیاري قدره  3.80احتلت الترتیب الثالث بمتوسط حسابي یقدر بـ ) 03(العبارة رقم 

  .عن طریق الصیرفة المحمولةنوزع خدماتنا أنهم العینة موافقون على ، مما یعني أن عالیةالأهمیة بدرجة 

عبارات، ولقد جاءت نتائج في  03ویتكون هذا البعد من  :الترویج الإلكتروني تحلیل نتائج البعد الرابعـ  4ـ1

  :، كما هي موضحة في الجدول التاليهذا البعد
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  جابات أفراد العینة للبعد الرابعمؤشرات إ): 15(جدول رقم

المتوسط   العبارات  

  الحسابي

الانحراف 

  المعیاري

ترتیب 

  ةكل فقر 
  المستوى

  عالیة جدا  01  0.98  04.26 الإعلان الالكتروني یؤدي إلى انتشار خدماتنا بسرعة للعملاء  01

  عالیة   03  0.88  03.91 نعرف خدماتنا عن طریق الكتالوج الالكتروني  02

  عالیة   02  0.91  03.91  نروج لخدماتنا عن طریق الرعایة الالكترونیة  03

  عالیة  0.82  04.03  ــــلككــــــــــــــــــ بعدال  

  SPSSبالاعتماد على مخرجات  الطالبةمن إعداد : المصدر

أن معظم الإجابات  :الترویج الإلكتروني البعد الرابع من خلال الجدول أعلاه نلاحظ أن إجابات أفراد العینة

أي  04.03لأول  بـ ، حیث بلغ المتوسط الكلي للبعد االرابعالأفراد العینة بدرجة عالیة على مؤشرات البعد 

كما نلاحظ أن إجابات أفراد العینة كان متوسط  ،0.82باتجاه مستوى درجة عالیة، وانحراف معیاري قدره 

  :ویمكن استخلاص النتائج التالیة حسب ترتیب كل عبارة كما یلي) 3.91و  4.26(حسابها محصور بین 

و  0.98و انحراف معیاري قدره  04.26ر بـ احتلت الترتیب الأول بمتوسط حسابي یقد) 01(العبارة رقم ـ 

الالكتروني یؤدي  الإعلانموافقون تماما على أنه ، مما یعني أن أفراد العینة عالیة جدامستوى الأهمیة بدرجة 

  .انتشار خدماتنا بسرعة للعملاء إلى

و  0.91ي قدره و انحراف معیار  03.91احتلت الترتیب الثاني بمتوسط حسابي یقدر بـ ) 03(العبارة رقم ـ 

نروج لخدماتنا عن طریق الرعایة ، مما یعني أن أفراد العینة موافقون على انه عالیةمستوى الأهمیة بدرجة 

  .الالكترونیة

و  0.88و انحراف معیاري قدره  3.91احتلت الترتیب الثالث بمتوسط حسابي یقدر بـ ) 02(العبارة رقم ـ 

نعرف خدماتنا عن طریق الكتالوج أنهم العینة موافقون على ن ، مما یعني أعالیةمستوى الأهمیة بدرجة 

 .الالكتروني

عبارات، ولقد جاءت  03ویتكون هذا البعد من  :تحلیل نتائج البعد الخامس تصمیم الموقع الإلكترونيـ ـ 5ـ 1

  :نتائج في هذا البعد، كما هي موضحة في الجدول التالي

  

  

  

  

  



 الدراسة الميدانية لأثر التسويق الالكتروني المصرفي على الأداء الوظيفي     .........: ............................نيالفصل الثا

 

43 
 

  العینة للبعد الخامس جابات أفرادمؤشرات إ): 16(جدول رقم

المتوسط   العبارات  

  الحسابي

الانحراف 

  المعیاري

ترتیب 

  كل فقرة

  المستوى

  عالیة   01  1.04  04.03 تصمیم موقع الكتروني یساعدنا في معالجة طلبات عملائنا   01

  عالیة   02  0.90  03.94 نقوم بتحدیث الموقع الالكتروني للمصرف باستمرار  02

  عالیة   03  1.09  03.91  الویب إلى جعل الموقع الالكتروني للشركة جذابایؤدي تصمیم موقع   03

  عالیة  0.91  03.96  ككــــــــــــــــــــــل بعد ال  

  SPSSبالاعتماد على مخرجات  الطالبةمن إعداد : المصدر

أن معظم  :تصمیم الموقع الإلكترونيالبعد الخامس  من خلال الجدول أعلاه نلاحظ أن إجابات أفراد العینة

، حیث بلغ المتوسط الكلي للبعد الأول  بـ الخامسالإجابات الأفراد العینة بدرجة عالیة على مؤشرات البعد 

كما نلاحظ أن إجابات أفراد العینة كان   ،0.91أي باتجاه مستوى درجة عالیة، وانحراف معیاري قدره  03.96

ص النتائج التالیة حسب ترتیب كل عبارة كما ویمكن استخلا) 3.94و  4.03(متوسط حسابها محصور بین 

  :یلي

و  01.04و انحراف معیاري قدره  04.03احتلت الترتیب الأول بمتوسط حسابي یقدر بـ ) 01(العبارة رقم ـ 

یساعدنا تصمیم موقع الكتروني موافقون تماما على أنه ، مما یعني أن أفراد العینة عالیةمستوى الأهمیة بدرجة 

 .ات عملائنافي معالجة طلب

و  0.90و انحراف معیاري قدره  03.94احتلت الترتیب الثاني بمتوسط حسابي یقدر بـ ) 02(العبارة رقم ـ 

نقوم بتحدیث الموقع الالكتروني  هان، مما یعني أن أفراد العینة موافقون على عالیةمستوى الأهمیة بدرجة 

 .للمصرف باستمرار

و  1.09و انحراف معیاري قدره  3.91لثالث بمتوسط حسابي یقدر بـ احتلت الترتیب ا) 03(العبارة رقم ـ 

یؤدي تصمیم موقع الویب إلى جعل الموقع  أنه العینة موافقون على، مما یعني أن عالیةمستوى الأهمیة بدرجة 

  .للشركة جذاباالالكتروني 

عبارات، ولقد جاءت  04ن ویتكون هذا البعد م :الخصوصیة الإلكترونیة ستحلیل نتائج البعد السادـ  6ـ 1

  :نتائج في هذا البعد، كما هي موضحة في الجدول التالي
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  جابات أفراد العینة للبعد السادسمؤشرات إ): 17(جدول رقم            

المتوسط   العبارات  

  الحسابي

الانحراف 

  المعیاري

ترتیب 

  كل فقرة

  المستوى

لحمایة خصوصیة البیانات والمعلومات الشخصیة  نلتزم بوضع نظام أمن فعال  01

 لعملائنا

  عالیة جدا  01  0.73  04.40

  عالیة   04  0.90  04.00 نضع خیارات أمام العملاء بخصوص البیانات والمعلومات  02

یكفل المتجر الالكتروني أن هذه المعلومات الشخصیة لن تستخدم دون تصریح   03

  وموافقة الزبون

  ة عالی  02  0.87  04.14

  عالیة  03  0.90  04.11  نمكن الزبون من الوصول إلى البیانات التي تخصه والتأكد من مدى دقتها  04

  عالیة  0.92  04.16  ككــــــــــــــــــــــل البعد   

  SPSSبالاعتماد على مخرجات  الطالبةمن إعداد : المصدر                  

أن معظم  :الخصوصیة الإلكترونیة سالبعد الساد د العینةمن خلال الجدول أعلاه نلاحظ أن إجابات أفرا

أي  04.16، حیث بلغ المتوسط الكلي للبعد بـ السادسالإجابات الأفراد العینة بدرجة عالیة على مؤشرات البعد 

كما نلاحظ أن إجابات أفراد العینة كان متوسط حسابها  0.87باتجاه مستوى درجة عالیة، وانحراف معیاري قدره 

  :ویمكن استخلاص النتائج التالیة حسب ترتیب كل عبارة كما یلي) 04.00و  04.40(ور بین محص

و  0.69و انحراف معیاري قدره  04.40احتلت الترتیب الأول بمتوسط حسابي یقدر بـ ) 01(العبارة رقم ـ 

 زم بوضع نظام أمن فعالنلت موافقون تماما على أنه، مما یعني أن أفراد العینة عالیة جدامستوى الأهمیة بدرجة 

  .لحمایة خصوصیة البیانات والمعلومات الشخصیة لعملائنا

و  0.87و انحراف معیاري قدره  04.14احتلت الترتیب الثاني بمتوسط حسابي یقدر بـ ) 03(العبارة رقم ـ 

وني أن هذه یكفل المتجر الالكتر ، مما یعني أن أفراد العینة موافقون على انه عالیةمستوى الأهمیة بدرجة 

 .المعلومات الشخصیة لن تستخدم دون تصریح وموافقة الزبون

و  0.90و انحراف معیاري قدره  04.11احتلت الترتیب الثالث بمتوسط حسابي یقدر بـ ) 04(العبارة رقم ـ 

التي  نمكن الزبون من الوصول الى البیاناتأنه العینة موافقون على مما یعني أن  ،عالیةمستوى الأهمیة بدرجة 

  .تخصه والتأكد من مدى دقتها

و  0.90و انحراف معیاري قدره  04.00احتلت الترتیب الثالث بمتوسط حسابي یقدر بـ ) 02(العبارة رقم ـ 

نضع خیارات أمام العملاء بخصوص  أنه العینة موافقون علىمما یعني أن  ،عالیةمستوى الأهمیة بدرجة 

  .البیانات والمعلومات

عبارات، ولقد جاءت نتائج في  03ویتكون هذا البعد من  :الأمن المعلوماتيائج البعد السابع تحلیل نت ـ 7ـ 1

  :هذا البعد، كما هي موضحة في الجدول التالي
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  جابات أفراد العینة للبعد السابعمؤشرات إ): 18(جدول رقم

المتوسط   العبارات  

  الحسابي

الانحراف 

  المعیاري

ترتیب 

  فقرة كل

  المستوى

  عالیة جدا  01  0.74  04.46 على سریة وأمن المعلومات التي تخص عملائنا نحافظ  01

  عالیة جدا  03  0.71  04.29 نستمر في القیام بخدمة عملائنا دون التأثر بأي محاولة للحد من استمراریته معنا   02

  عالیة جدا  02  0.72  04.34  نتمیز في وضع برامج حمایة وأنظمة الكترونیة قویة وحدیثة  03

  عالیة جدا  0.64  04.36  ككــــــــــــــــــــــل بعد لا  

  SPSSبالاعتماد على مخرجات  الطالبةمن إعداد : المصدر

أن معظم الإجابات  :الأمن المعلوماتي السابع البعد من خلال الجدول أعلاه نلاحظ أن إجابات أفراد العینة

أي باتجاه  04.36یث بلغ المتوسط الكلي للبعد بـ ، حالسابعالأفراد العینة بدرجة عالیة على مؤشرات البعد 

كما نلاحظ أن إجابات أفراد العینة كان متوسط حسابها  ،0.64، وانحراف معیاري قدره جدا مستوى درجة عالیة

  :ویمكن استخلاص النتائج التالیة حسب ترتیب كل عبارة كما یلي) 04.29و  04.46(محصور بین 

و  0.74و انحراف معیاري قدره  04.46رتیب الأول بمتوسط حسابي یقدر بـ احتلت الت) 01(العبارة رقم ـ 

نحافظ على سریة وأمن موافقون تماما على أنه ، مما یعني أن أفراد العینة عالیة جدامستوى الأهمیة بدرجة 

 .المعلومات التي تخص عملائنا

و  0.72و انحراف معیاري قدره  04.34احتلت الترتیب الثاني بمتوسط حسابي یقدر بـ ) 03(العبارة رقم ـ 

نتمیز في وضع برامج حمایة ، مما یعني أن أفراد العینة موافقون على انه جدا عالیةمستوى الأهمیة بدرجة 

 .وأنظمة الكترونیة قویة وحدیثة

و  0.71و انحراف معیاري قدره  04.29احتلت الترتیب الثالث بمتوسط حسابي یقدر بـ ) 02(العبارة رقم ـ 

بخدمة عملائنا دون نستمر في القیام أنهم العینة موافقون على ، مما یعني أن جداعالیة وى الأهمیة بدرجة مست

  .محاولة للحد من استمراریته معنا التأثر بأي

عبارات، ولقد جاءت نتائج في هذا  03ویتكون هذا البعد من  :تحلیل نتائج البعد الثامن التخصیصـ  8ـ 1

  :في الجدول التاليالبعد، كما هي موضحة 
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  جابات أفراد العینة للبعد الثامنمؤشرات إ): 19(جدول رقم                        

المتوسط   العبارات  

  الحسابي

الانحراف 

  المعیاري

ترتیب 

  كل فقرة

  المستوى

  الیة ع  03  01.50  03.80 نقدم أفضل الخدمات للعملاء عن طریق التوقع والمتابعة المستمرة لحاجاته  01

  عالیة   01  0.87  03.94 احتیاجات العملاء إلىنصمم ونطور خدماتنا استنادا   02

  عالیة   02  0.83  03.94  نوفر الدعم لمنتجاتنا بعد بیعها وتسلیمها للعملاء  03

  عالیة  0.84  03.89  المحــــــــــــــــــــــور ككــــــــــــــــــــــل  

  SPSSعتماد على مخرجات بالا الطالبةمن إعداد : المصدر

أن معظم الإجابات  :التخصیصالبعد الثامن  على من خلال الجدول أعلاه نلاحظ أن إجابات أفراد العینة

أي  03.89، حیث بلغ المتوسط الكلي للبعد الأول  بـ الثامنالأفراد العینة بدرجة عالیة على مؤشرات البعد 

كما نلاحظ أن إجابات أفراد العینة كان متوسط   ،0.84ره باتجاه مستوى درجة عالیة، وانحراف معیاري قد

  :ویمكن استخلاص النتائج التالیة حسب ترتیب كل عبارة كما یلي) 3.80و  03.94(حسابها محصور بین 

و  0.87و انحراف معیاري قدره  03.94احتلت الترتیب الأول بمتوسط حسابي یقدر بـ ) 02(العبارة رقم ـ 

نصمم ونطور خدماتنا استنادا موافقون تماما على أنه ، مما یعني أن أفراد العینة عالیة مستوى الأهمیة بدرجة

 .إلى احتیاجات العملاء

و  0.83و انحراف معیاري قدره  03.94احتلت الترتیب الثاني بمتوسط حسابي یقدر بـ ) 03(العبارة رقم ـ 

نوفر الدعم لمنتجاتنا بعد بیعها ون على انه ، مما یعني أن أفراد العینة موافقعالیةمستوى الأهمیة بدرجة 

 .وتسلیمها للعملاء

و مستوى  1.50و انحراف معیاري قدره 3.80احتلت الترتیب الثالث بمتوسط حسابي یقدر بـ ) 01(العبارة رقم ـ 

 نقدم أفضل الخدمات للعملاء عن طریق التوقعأنهم العینة موافقون على ، مما یعني أن عالیةالأهمیة بدرجة 

  .والمتابعة المستمرة لحاجاته

عبارات، ولقد جاءت نتائج في هذا  03ویتكون هذا البعد من  :تحلیل نتائج البعد التاسع خدمات الزبونـ 9ـ 1

  :البعد، كما هي موضحة في الجدول التالي

  

  

  

  

  

  



 الدراسة الميدانية لأثر التسويق الالكتروني المصرفي على الأداء الوظيفي     .........: ............................نيالفصل الثا

 

47 
 

  جابات أفراد العینة للبعد التاسعمؤشرات إ): 20(جدول رقم

  

المتوسط   العبارات  

  الحسابي

نحراف الا 

  المعیاري

ترتیب 

  كل فقرة

  المستوى

  عالیة   01  0.94  03.77 نوفر المساندة للزبون على مدار الوقت  01

  متوسطة  03  01.08  03.06 نستخدم أسلوب غرف المحادثة لتدعیم العلاقة مع الزبون  02

  متوسطة  02  01.03  03.37  إجاباتهانوفر قائمة بالأسئلة المتكررة مع   03

  متوسطة  0.81  03.40  ــــــــــــــــــلككــــ بعدال  

  SPSSبالاعتماد على مخرجات  الطالبةمن إعداد : المصدر

أن معظم الإجابات الأفراد  :خدمات الزبونالبعد التاسع  من خلال الجدول أعلاه نلاحظ أن إجابات أفراد العینة

أي باتجاه مستوى درجة  03.40للبعد بـ  العینة بدرجة عالیة على مؤشرات البعد الأول، حیث بلغ المتوسط الكلي

كما نلاحظ أن إجابات أفراد العینة كان متوسط حسابها محصور بین  ،0.81، وانحراف معیاري قدره متوسطة

  :ویمكن استخلاص النتائج التالیة حسب ترتیب كل عبارة كما یلي) 3.06و  03.77(

و  0.94و انحراف معیاري قدره  03.77یقدر بـ احتلت الترتیب الأول بمتوسط حسابي ) 01(العبارة رقم ـ 

نوفر المساندة للزبون على مدار على أنه  موافقون، مما یعني أن أفراد العینة عالیةمستوى الأهمیة بدرجة 

 .الوقت

و  01.03و انحراف معیاري قدره  03.37احتلت الترتیب الثاني بمتوسط حسابي یقدر بـ ) 03(العبارة رقم ـ 

نوفر قائمة بالأسئلة المتكررة مع أنه ، مما یعني أن أفراد العینة موافقون على متوسطةبدرجة  مستوى الأهمیة

 .إجاباتها

و  1.08و انحراف معیاري قدره  3.06احتلت الترتیب الثالث بمتوسط حسابي یقدر بـ ) 02(العبارة رقم ـ 

نستخدم أسلوب غرف المحادثة لتدعیم أنهم العینة موافقون على ، مما یعني أن متوسطةمستوى الأهمیة بدرجة 

  .العلاقة مع الزبون

عبارات، ولقد جاءت نتائج  03ویتكون هذا البعد من  :الافتراضیةتحلیل نتائج البعد العاشر المجتمعات ـ 10ـ 1

  :في هذا البعد، كما هي موضحة في الجدول التالي
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  عد العاشرمؤشرات إجابات أفراد العینة للب): 21(جدول رقم

المتوسط   العبارات  

  الحسابي

الانحراف 

  المعیاري

ترتیب كل 

  فقرة

  المستوى

  متوسطة  03  01.12  02.97 نتواصل مع عملائنا من خلال المجتمعات الافتراضیة  01

یمكننا من خلال المجتمعات الافتراضیة الوصول إلى قطاعات محددة من   02

 العملاء

  عالیة   02  01.14  03.51

تمعات الافتراضیة تقدیم خدماتنا وتكوین صداقات مع تسهل علینا المج  03

  العملاء

  عالیة   01  01.06  03.57

  متوسطة  1.10  03.35  كــــــــــــــــــــــلالبعد ك  

  SPSSبالاعتماد على مخرجات  الطالبةمن إعداد : المصدر

أن معظم الإجابات  :لافتراضیةاالمجتمعات  العاشرالبعد  من خلال الجدول أعلاه نلاحظ أن إجابات أفراد العینة

أي  03.35، حیث بلغ المتوسط الكلي للبعد الأول  بـ العاشرالأفراد العینة بدرجة عالیة على مؤشرات البعد 

كما نلاحظ أن إجابات أفراد العینة كان متوسط  ،01.10، وانحراف معیاري قدره متوسطةباتجاه مستوى درجة 

  :ویمكن استخلاص النتائج التالیة حسب ترتیب كل عبارة كما یلي) 02.97و  03.57(حسابها محصور بین 

و  01.06و انحراف معیاري قدره  03.57احتلت الترتیب الأول بمتوسط حسابي یقدر بـ ) 03(العبارة رقم ـ 

تسهل علینا المجتمعات موافقون تماما على أنه ، مما یعني أن أفراد العینة عالیةمستوى الأهمیة بدرجة 

 .یة تقدیم خدماتنا وتكوین صداقات مع العملاءالافتراض

و  01.14و انحراف معیاري قدره  03.51احتلت الترتیب الثاني بمتوسط حسابي یقدر بـ ) 02(العبارة رقم ـ 

یمكننا من خلال المجتمعات ، مما یعني أن أفراد العینة موافقون على انه عالیةمستوى الأهمیة بدرجة 

 .اعات محددة من العملاءالافتراضیة الوصول إلى قط

و  1.12و انحراف معیاري قدره  02.97احتلت الترتیب الثالث بمتوسط حسابي یقدر بـ ) 01(العبارة رقم ـ 

نتواصل مع عملائنا من خلال أنهم العینة موافقون على ، مما یعني أن متوسطةمستوى الأهمیة بدرجة 

  .المجتمعات الافتراضیة

عبارة،   12أبعاد، ویشمل على  04ویتكون هذا المحور من: اني الأداء الوظیفيتحلیل نتائج المحور الثـ  2

  :ولقد جاءت نتائج في هذا المحور، كما یلي

عبارات، ولقد جاءت نتائج في هذا 03ویتكون هذا البعد من: تحلیل نتائج البعد الأول جودة العمل المنجزـ 1ـ 2

  :البعد، كما یلي
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  بات أفراد العینة البعد الأولإجامؤشرات ): 22(جدول رقم

المتوسط   العبارات   

  الحسابي

الانحراف 

  المعیاري

ترتیب كل 

  فقرة

  المستوى

  عالیة  03  01.14  03.40  ننجز عملنا دون الوقوع في الأخطاء  01

 عالیة   02  0.85  04.03  نؤدي عملنا طبقا لمعاییر الجودة المطلوبة   02

 عالیة جدا  01  0.86  04.31 نسعى دائما لإرضاء زبائننا  03

  عالیة  0.80  3.91  ككــــــــــــــــــــــل البعد 

  SPSSبالاعتماد على مخرجات  الطالبةمن إعداد : المصدر

أن معظم الإجابات  :جودة العمل المنجزالبعد الأول  من خلال الجدول أعلاه نلاحظ أن إجابات أفراد العینة

أي باتجاه  03.91البعد الأول، حیث بلغ المتوسط الكلي للبعد بـ  الأفراد العینة بدرجة عالیة على مؤشرات

كما نلاحظ أن إجابات أفراد العینة كان متوسط حسابها  ،0.80مستوى درجة عالیة، وانحراف معیاري قدره 

  :ویمكن استخلاص النتائج التالیة حسب ترتیب كل عبارة كما یلي) 3.40و  4.31(محصور بین 

و  0.86و انحراف معیاري قدره  04.31احتلت الترتیب الأول بمتوسط حسابي یقدر بـ ) 03(العبارة رقم ـ 

 .نسعى دائما لإرضاء زبائنناموافقون تماما على أنه ، مما یعني أن أفراد العینة عالیة جدامستوى الأهمیة بدرجة 

و  0.85معیاري قدره و انحراف  04.03احتلت الترتیب الثاني بمتوسط حسابي یقدر بـ ) 02(العبارة رقم ـ 

نؤدي عملنا طبقا لمعاییر الجودة ، مما یعني أن أفراد العینة موافقون على انه عالیةمستوى الأهمیة بدرجة 

  .المطلوبة

و  1.14و انحراف معیاري قدره  3.40احتلت الترتیب الثالث بمتوسط حسابي یقدر بـ ) 01(العبارة رقم ـ 

  .ننجز عملنا دون الوقوع في الأخطاءأنهم العینة موافقون على ني أن ، مما یععالیةمستوى الأهمیة بدرجة 

عبارات، ولقد جاءت نتائج في  03ویتكون هذا البعد من : تحلیل نتائج البعد الثاني كمیة العمل المنجزـ  2ـ 2

  :لبعد، كما هي موضحة في الجدول التاليا هذا

  ثانيجابات أفراد العینة للبعد المؤشرات إ): 23(جدول رقم

المتوسط   العبارات  

  الحسابي

الانحراف 

  المعیاري

ترتیب 

  كل فقرة

  المستوى

  عالیة   02  01.09  03.74  نتمیز بسرعة الاستجابة بطلبات الزبائن   01

  عالیة  03  01.05  03.66  نستطیع انجاز كمیة عمل هائلة  02

  عالیة  01  01.03  03.77  تتمیز خدماتنا بالابتكار والتجدید  03

  عالیة  0.90  3.72  كــــــــــــــــــــــلك بعد ال

  SPSSبالاعتماد على مخرجات  الطالبةمن إعداد : المصدر
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أن معظم الإجابات  :البعد الثاني كمیة العمل المنجز من خلال الجدول أعلاه نلاحظ أن إجابات أفراد العینة

أي باتجاه  03.72وسط الكلي للبعد بـ ، حیث بلغ المتالثانيالأفراد العینة بدرجة عالیة على مؤشرات البعد 

كما نلاحظ أن إجابات أفراد العینة كان متوسط حسابها  ،0.90مستوى درجة عالیة، وانحراف معیاري قدره 

  :ویمكن استخلاص النتائج التالیة حسب ترتیب كل عبارة كما یلي) 03.66و  03.77(محصور بین 

و  01.03و انحراف معیاري قدره  03.77حسابي یقدر بـ  احتلت الترتیب الأول بمتوسط) 03(العبارة رقم 

 .یددتتمیز خدماتنا بالابتكار والتجموافقون تماما على أنه ، مما یعني أن أفراد العینة عالیةمستوى الأهمیة بدرجة 

و  01.09و انحراف معیاري قدره  03.74احتلت الترتیب الثاني بمتوسط حسابي یقدر بـ ) 01(العبارة رقم 

بسرعة الاستجابة بطلبات  نتمیز، مما یعني أن أفراد العینة موافقون على انه عالیةى الأهمیة بدرجة مستو 

  .الزبائن

و  1.05و انحراف معیاري قدره  03.66احتلت الترتیب الثالث بمتوسط حسابي یقدر بـ ) 02(العبارة رقم 

  .نستطیع انجاز كمیة عمل هائلةهم أنالعینة موافقون على ، مما یعني أن عالیةمستوى الأهمیة بدرجة 

عبارات، ولقد جاءت نتائج في هذا  03ویتكون هذا البعد من : تحلیل نتائج البعد الثالث المثابرة والوثوقـ 3ـ 2

  :المحور، كما هي موضحة في الجدول التالي

  ثالثمؤشرات إجابات أفراد العینة للبعد ال): 24(جدول رقم

  المستوى  ترتیب كل فقرة  المعیاري نحرافالا   المتوسط الحسابي  العبارات  

  عالیة جدا  01  0.62  04.29 نقوم بعملنا بجدیة وتفاني  01

  عالیة جدا  02  0.85  04.26 نتمیز بقدرتنا على تحمل المسؤولیة   02

  عالیة   03  0.85  04.09  ننجز أعمالنا في أوقاتها  03

  عالیة جدا   0.67  4.21  البعد ككل  

  SPSSبالاعتماد على مخرجات  البةطمن إعداد ال: المصدر

أن معظم الإجابات الأفراد  :البعد الثالث المثابرة والوثوق من خلال الجدول أعلاه نلاحظ أن إجابات أفراد العینة

أي باتجاه مستوى  04.21، حیث بلغ المتوسط الكلي للبعد بـ الثالثالعینة بدرجة عالیة على مؤشرات البعد 

كما نلاحظ أن إجابات أفراد العینة كان متوسط حسابها محصور بین  ،0.67یاري قدره درجة عالیة، وانحراف مع

  :ویمكن استخلاص النتائج التالیة حسب ترتیب كل عبارة كما یلي) 04.09و  04.29(

و مستوى  0.62و انحراف معیاري قدره  04.29احتلت الترتیب الأول بمتوسط حسابي یقدر بـ ) 01(العبارة رقم 

  .نقوم بعملنا بجدیة وتفانيموافقون تماما على أنه ، مما یعني أن أفراد العینة عالیة جدابدرجة الأهمیة 
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و  0.85و انحراف معیاري قدره  04.26احتلت الترتیب الثاني بمتوسط حسابي یقدر بـ ) 02(العبارة رقم 

تمیز بقدرتنا على تحمل ن، مما یعني أن أفراد العینة موافقون على انه جدا عالیةمستوى الأهمیة بدرجة 

  .المسؤولیة

و  0.85و انحراف معیاري قدره  04.09احتلت الترتیب الثالث بمتوسط حسابي یقدر بـ ) 03(العبارة رقم 

  .ننجز أعمالنا في أوقاتهاأنهم العینة موافقون على ، مما یعني أن عالیةمستوى الأهمیة بدرجة 

عبارات، ولقد جاءت نتائج في هذا  03ویتكون هذا البعد من  :الأداءتحلیل نتائج البعد الرابع التمیز في ـ  4ـ2

  :البعد، كما هي موضحة في الجدول التالي

  مؤشرات إجابات أفراد العینة للبعد الرابع): 25(جدول رقم

الانحراف   المتوسط الحسابي  العبارات  

  المعیاري

ترتیب 

  كل فقرة

  المستوى

  عالیة   02  01.08  03.94 سینیغلب على أدائنا التمیز عن المناف  01

  عالیة   03  01.14  03.77 نتمیز بالإبداع الإداري والتفوق التنظیمي  02

  عالیة   01  01.09  03.97  یتمیز أداؤنا بالتطور المستمر  03

  عالیة  1.04  3.89  ككــــــــــــــــــــــل بعد ال  

  SPSSبالاعتماد على مخرجات  الطالبةمن إعداد : المصدر

أن معظم الإجابات الأفراد  :التمیز في الأداءالرابع  البعد ل الجدول أعلاه نلاحظ أن إجابات أفراد العینةمن خلا

أي باتجاه مستوى درجة  03.89، حیث بلغ المتوسط الكلي للبعد بـ الرابعالعینة بدرجة عالیة على مؤشرات البعد 

أفراد العینة كان متوسط حسابها محصور بین كما نلاحظ أن إجابات ، 01.04عالیة، وانحراف معیاري قدره 

  :ویمكن استخلاص النتائج التالیة حسب ترتیب كل عبارة كما یلي) 03.77و  03.97(

و  01.09و انحراف معیاري قدره  03.97احتلت الترتیب الأول بمتوسط حسابي یقدر بـ ) 03(العبارة رقم  - 

 .یتمیز أداؤنا بالتطور المستمرموافقون على أنه عینة ، مما یعني أن أفراد العالیةمستوى الأهمیة بدرجة 

و  01.08و انحراف معیاري قدره  03.94احتلت الترتیب الثاني بمتوسط حسابي یقدر بـ ) 01(العبارة رقم  - 

 .یغلب على أدائنا التمیز عن المنافسین، مما یعني أن أفراد العینة موافقون على انه عالیةمستوى الأهمیة بدرجة 

و  1.14و انحراف معیاري قدره  3.77احتلت الترتیب الثالث بمتوسط حسابي یقدر بـ ) 02(عبارة رقم ال - 

 .نتمیز بالإبداع الإداري والتفوق التنظیميأنهم العینة موافقون على ، مما یعني أن عالیةمستوى الأهمیة بدرجة 

  :عرض وتحلیل النتائج ـ 3

 :الدراسةاختبار اعتدالیة التوزیع لمتغیرات ـ 1ـ  3

ستها یتبع التوزیع یجب تحدید ما إذا كانت بیانات أفراد العینة لإجابتهم على استبیانات الدراسة التي یتم درا    

 ،Kolmogorov-Smirnovوهناك عدة طرق إحصائیة للكشف عن نوع التوزیع طریقة اختبار  ،الطبیعي أم لا
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یستخدم إذا كان عدد العینة  Kolmogorov-Smirnovكما أن اختبار ،  Shapiro-Wilkوطریقة اختبار 

وفي دراستنا نستخدم  50إذا كان عدد الحالات اقل من   Shapiro-WilK،  كما یستخدم اختبار 50أكبر من 

 :والنتائج كما هي مبینة في الجدول التالي، 50من  اقللان عدد العینة  Shapiro-Wilk طریقة إختبار

  وزیع الطبیعي لبیانات إجابات أفراد العینةنتائج اختبار الت): 26(جدول رقم 

 لنتیجة الاختبارا     Shapiro-Wilk استبیان الدراسة

Statistic Df Sig. 

 الأولمحور ال

 

 البیانات تتبع التوزیع الطبیعي 0.086 34  0.946

 البیانات تتبع التوزیع الطبیعي  0.072  34  0.952  المحور الثاني

 تتبع التوزیع الطبیعي البیانات  0.064  34  0.932  الاستبیان

فان البیانات تتبع  0.05اكبر من ) sigمستوى المعنویة (هي إذا كانت قیمة الاحتمال الخطأ أو : قاعدة

  .توزیع طبیعي

  SPSSبالاعتماد على مخرجات  الطالبةمن إعداد : المصدر

 المحـورانـات إجابـات العینـة علـى بنـود بالنسـبة لبی Shapiro-Wilk  من خلال الجدول أعلاه نجد نتـائج اختبـار

، أي )0.05(وهـي اكبـر مـن  0.086تظهـر أن مسـتوى المعنویـة  التسویق الالكترونـي المصـرفيالمتعلق بمتغیر 

مما یدل على أن بیانات إجابات ، وهذا %5وهي اكبر من مستوى المعنویة   %08تساوي  P. Valueأن قیمة 

أمــا للمحــور الثــاني المتعلــق بمتغیــر الأداء الــوظیفي فقــد بلغــت ، وزیــع الطبیعــيتتبــع التللمحــور الأول أفــراد العینــة 

وهـــي اكبـــر مـــن   %07تســـاوي  P. Value، أي أن قیمـــة )0.05(وهـــي اكبـــر مـــن  0.072مســتوى المعنویـــة 

 ،تتبـع التوزیـع الطبیعـيللمحـور الثـاني مما یـدل علـى أن بیانـات إجابـات أفـراد العینـة ، وهذا %5مستوى المعنویة 

 .P، أي أن قیمــة )0.05(اكبــر مــن قیمــة وهــي  0.064مســتوى المعنویــة فــي حــین للاســتبیان ككــل فقــد بلغــت 

Value  مما یدل علـى أن بیانـات إجابـات أفـراد العینـة ، وهذا %5وهي اكبر من مستوى المعنویة   %06تساوي

یــــة للإجابــــة علــــى تســــاؤلات ولهــــذا یجــــب اســــتخدام الإحصــــاءات المعلم ،تتبــــع التوزیــــع الطبیعــــيللاســــتبیان ككــــل 

  .اسةوفرضیات الدر 
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  اختبار الفرضیات: المبحث الثالث 

فــي هــذا المبحــث ســیتم عــرض النتــائج الخاصــة بكــل فرضــیة مــن فرضــیات البحــث لمعرفــة مــدى تحقــق كــل      

فرضــیة مــن الفرضــیات مــن عدمــه ومناقشــتها علــى ضــوء النتــائج التــي حصــلنا علیهــا باســتخدام برنــامج التحلیــل 

  .spssلإحصائي ا

  اتالفرضیعرض نتائج : المطلب الأول

  یتم في هذا المطلب عرض نتائج الفرضیات وتحلیلها ومعالجتها إحصائیا      

التسویق  یتم تطبیق:" هعلى أن الفرضیة الأولى تنص: الأولى رئیسیةعرض وتحلیل نتائج الفرضیة الـ 1

، "بشكل مقبول من وجهة نظر عینة الدراسة - راسةمحل الد –البنوك التجاریة في  الالكتروني المصرفي

التحقق من صحة هذه الفرضیة استخدمنا المتوسط الحسابي والانحراف المعیاري والوزن النسبي  ولاختبار

 :للحكم على النتیجة، والنتائج كما هي موضحة في الجدول التالي Tوقیمة اختبار  للمتغیروالمتوسط الفرضي 

  لدى عینة الدراسة البنوك التجاریةفي  الالكتروني المصرفيالتسویق  تطبیقمستوى  :)27(جدول رقم 

 

الفرضـــــــیة 

 الاولى

عـــــــــــــــــــدد  العینة

 الفقرات

الدرجــــــة 

 الكلیة

المتوســـــــــــــط 

 الحسابي

الانحــــــــــراف 

 المعیاري

الـــــــــــــــــــــــــــــوزن 

 النسبي

المتوســـــــــــــــط 

 الفرضي

الفـــــــرق بــــــــین 

 المتوسطین

درجـــــــــــــة 

 الحریة

مســـــــــــــــــتوى   t قیمة

 المعنویة

 0.000 33.02 34 03.43 09 82.86 02.22 12.43 15 03 35 01بعد 

 0.000 24.00 34 02.40 09 76.00 02.81 11.40 15 03 35 02بعد

 0.000 37.25 34 03.20 09 81.33 01.93 12.20 15 03 35 03بعد

 0.000 28.85 34 03.09 09 80.60 02.47 12.09 15 03 35 04بعد 

 0.000 25.54 34 02.89 09 79.26 02.75 11.89 15 03 35 05بعد 

 0.000 35.50 34 04.66 12 83.30 02.77 16.66 20 04 35 06بعد 

 0.000 39.78 34 04.09 09 87.26 01.94 13.09 15 03 35 07بعد 

 0.000 27.08 34 02.69 09 77.93 02.55 11.69 15 03 35  08بعد 

 0.000 24.78 34 1.20 09 68.00 02.43 10.20 15 03 35  09بعد 

 0.000 19.90 34 1.06 09 67.06 02.99 10.06 15 03 35  10بعد 

 0.000 36.86 34 28.68 93 78.50 19.52 121.68 155 31  35  المتغیر

  SPSSبالاعتماد على مخرجات  الطالبةمن إعداد : المصدر

  : یتضح أن أعلاهمن خلال جدول 

، موظـف) 35(والبـالغ عـددهم  ،الالكترونیـة بعنصر الخدمةبعد المتعلـق الاستجابات أفراد العینة الدراسة على  - 

والـوزن  )09(والمتوسط الفرضـي ) 02.22(بانحراف معیاري قدر بـ ) 12.43(أن المتوسط الحسابي بلغ  نلاحظ
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، كما أن قیمة المتوسط الحسابي أكبر من قیمة المتوسط الفرضي، وان الفرق بینهما بلغ )82.86(النسبي قدر بـ 

، وهو ما یدل على مستوى عالي، وهذا ما دلت علیه )03.43(بة من المتوسط بمقدار ، وهي قیمة قری)03.43(

 ). 0,000(عند مستوى الدلالة ) 32.02(والتي بلغت قیمتها بـ" T"قیمة اختبار 

، موظـف) 35(والبـالغ عـددهم  ،بعنصـر التسـعیر الالكترونـياستجابات أفراد العینة الدراسة على بعد المتعلـق  - 

والـوزن  )09(والمتوسط الفرضـي ) 02.81(بانحراف معیاري قدر بـ ) 11.40(وسط الحسابي بلغ أن المت نلاحظ

، كما أن قیمة المتوسط الحسابي أكبر من قیمة المتوسط الفرضي، وان الفرق بینهما بلغ )76.00(النسبي قدر بـ 

الي، وهذا ما دلت علیه ، وهو ما یدل على مستوى ع)02.40(، وهي قیمة قریبة من المتوسط بمقدار )02.40(

 ). 0,000(عند مستوى الدلالة ) 24.00(والتي بلغت قیمتها بـ" T"قیمة اختبار 

، موظـف) 35(والبـالغ عـددهم  ،بعنصـر التوزیـع الالكترونـياستجابات أفراد العینة الدراسة علـى بعـد المتعلـق  - 

والـوزن  )09(والمتوسط الفرضـي ) 01.93(بانحراف معیاري قدر بـ ) 12.20(أن المتوسط الحسابي بلغ  نلاحظ

، كما أن قیمة المتوسط الحسابي أكبر من قیمة المتوسط الفرضي، وان الفرق بینهما بلغ )81.33(النسبي قدر بـ 

، وهو ما یدل على مستوى عالي، وهذا ما دلت علیه )03.20(، وهي قیمة قریبة من المتوسط بمقدار )03.20(

 ). 0,000(عند مستوى الدلالة ) 37.25(تها بـوالتي بلغت قیم" T"قیمة اختبار 

، موظـف) 35(والبـالغ عـددهم  ،بعنصـر التـرویج الالكترونـياستجابات أفراد العینة الدراسة على بعـد المتعلـق  - 

والـوزن  )09(والمتوسط الفرضـي ) 02.47(بانحراف معیاري قدر بـ ) 12.09(أن المتوسط الحسابي بلغ  نلاحظ

كما أن قیمة المتوسط الحسابي أكبر من قیمة المتوسط الفرضي، وان الفرق بینهما بلغ  ،)80.60(النسبي قدر بـ 

، وهو ما یدل على مستوى عالي، وهذا ما دلت علیه )03.09(، وهي قیمة قریبة من المتوسط بمقدار )03.09(

 ). 0,000(عند مستوى الدلالة ) 28.85(والتي بلغت قیمتها بـ" T"قیمة اختبار 

) 35(والبــالغ عــددهم  ،بعنصــر تصــمیم الموقــع الالكترونــيفــراد العینــة الدراســة علــى بعــد المتعلــق اســتجابات أ - 

والمتوســـط الفرضـــي ) 02.75(بـــانحراف معیـــاري قـــدر بــــ ) 11.89(أن المتوســـط الحســـابي بلـــغ  ، نلاحـــظموظـــف

سـط الفرضــي، وان ، كمـا أن قیمــة المتوسـط الحســابي أكبـر مـن قیمــة المتو )79.26(والـوزن النسـبي قــدر بــ  )09(

، وهـو مـا یـدل علـى مسـتوى عـالي، )02.89(، وهي قیمة قریبة مـن المتوسـط بمقـدار )02.89(الفرق بینهما بلغ 

 ).0,000(عند مستوى الدلالة ) 25.54(والتي بلغت قیمتها بـ" T"وهذا ما دلت علیه قیمة اختبار 

) 35(والبـــالغ عـــددهم  ،وصـــیة الالكترونیـــةبعنصـــر الخصاســـتجابات أفـــراد العینـــة الدراســـة علـــى بعـــد المتعلـــق  -

مـــن قیمـــة المتوســـط ) 02.77(بـــانحراف معیـــاري قـــدر بــــ ) 16.66(أن المتوســـط الحســـابي بلـــغ  ، نلاحـــظموظـــف

، وهـو مـا یـدل علـى )04.66(، وهـي قیمـة قریبـة مـن المتوسـط بمقـدار )04.66(الفرضي، وان الفرق بینهما بلـغ 

 ).0,000(عند مستوى الدلالة ) 35.50(ولتي بلغت قیمتها بـ" T"ختبار مستوى عالي، وهذا ما دلت علیه قیمة ا

، موظــف) 35(والبــالغ عــددهم  ،بعنصــر الأمــن المعلومــاتياســتجابات أفــراد العینــة الدراســة علــى بعــد المتعلــق  - 

والـوزن  )09(والمتوسط الفرضـي ) 01.94(بانحراف معیاري قدر بـ ) 13.09(أن المتوسط الحسابي بلغ  نلاحظ

، كما أن قیمة المتوسط الحسابي أكبر من قیمة المتوسط الفرضي، وان الفرق بینهما بلغ )87.26(نسبي قدر بـ ال
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، وهو ما یدل على مستوى عالي، وهذا ما دلت علیه )04.09(، وهي قیمة قریبة من المتوسط بمقدار )04.09(

 ).0,000(عند مستوى الدلالة ) 39.78(والتي بلغت قیمتها بـ" T"قیمة اختبار 

 ، نلاحـظموظـف) 35(والبـالغ عـددهم  ،بعنصـر التخصـیصالمتعلـق استجابات أفراد العینـة الدراسـة علـى بعـد  - 

والوزن النسـبي  )09(والمتوسط الفرضي ) 02.55(بانحراف معیاري قدر بـ ) 11.69(أن المتوسط الحسابي بلغ 

متوســـط الفرضـــي، وان الفـــرق بینهمـــا بلـــغ ، كمـــا أن قیمـــة المتوســـط الحســـابي أكبـــر مـــن قیمـــة ال)77.93(قـــدر بــــ 

، وهو ما یدل على مستوى عالي، وهذا ما دلت علیه )02.69(، وهي قیمة قریبة من المتوسط بمقدار )02.69(

 ).0,000(عند مستوى الدلالة ) 27.08(والتي بلغت قیمتها بـ" T"قیمة اختبار 

أن  ، نلاحـظموظـف) 35(والبـالغ عـددهم  ،زبـونخـدمات البالمتعلـق استجابات أفراد العینة الدراسـة علـى بعـد  - 

والــوزن النســبي  )09(والمتوســط الفرضــي ) 02.43(بــانحراف معیــاري قــدر بـــ ) 10.20(المتوســط الحســابي بلــغ 

، كمـــا أن قیمـــة المتوســـط الحســـابي أكبـــر مـــن قیمـــة المتوســـط الفرضـــي، وان الفـــرق بینهمـــا بلـــغ )68.00(قـــدر بــــ 

، وهو ما یدل على مستوى عالي، وهذا ما دلت علیه )01.20(متوسط بمقدار ، وهي قیمة قریبة من ال)01.20(

 ). 0,000(عند مستوى الدلالة ) 24.78(والتي بلغت قیمتها بـ" T"قیمة اختبار 

، موظــف) 35(والبــالغ عــددهم  ،المجتمعــات الافتراضــیةبالمتعلــق بعــد الاســتجابات أفــراد العینــة الدراســة علــى  - 

والـوزن  )09(والمتوسط الفرضـي ) 02.99(بانحراف معیاري قدر بـ ) 10.06(بي بلغ أن المتوسط الحسا نلاحظ

، كما أن قیمة المتوسط الحسابي أكبر من قیمة المتوسط الفرضي، وان الفرق بینهما بلغ )67.06(النسبي قدر بـ 

ما دلت علیه  ، وهو ما یدل على مستوى عالي، وهذا)01.06(، وهي قیمة قریبة من المتوسط بمقدار )01.06(

 ). 0,000(عند مستوى الدلالة ) 19.90(والتي بلغت قیمتها بـ" T"قیمة اختبار 

، موظف) 35(والبالغ عددهم  ،المتغیر التسویق الالكتروني المصرفياستجابات أفراد العینة الدراسة على أما  - 

ــــ ) 121.68(أن المتوســـط الحســـابي بلـــغ  نلاحـــظ  )93(توســـط الفرضـــي والم) 19.52(بـــانحراف معیـــاري قـــدر ب

، كمـا أن قیمــة المتوســط الحســابي أكبــر مـن قیمــة المتوســط الفرضــي، وان الفــرق )78.50(والـوزن النســبي قــدر بـــ 

، وهو ما یدل على مستوى عالي، وهذا ما )28.68(، وهي قیمة قریبة من المتوسط بمقدار )28.68(بینهما بلغ 

 ).0,000(عند مستوى الدلالة ) 36.86(والتي بلغت قیمتها بـ" T"دلت علیه قیمة اختبار 

 الالكتروني المصرفيالتسویق  یتم تطبیق : "التي تنص على أنالأولى  رئیسیةوعلیه فقد تحققت الفرضیة ال  - 

 ".مرتفعبمستوى  بشكل مقبول من وجهة نظر عینة الدراسة -محل الدراسة –البنوك التجاریة في 

إحصائیة للمزیج یوجد أثر ذو دلالة :" والتي تنص على أن: یةالثان الرئیسیةعرض وتحلیل نتائج الفرضیة  - 3

 "- محل الدراسة –البنوك التجاریة التسویقي الالكتروني المصرفي على مستوى الأداء الوظیفي للعاملین ب

والنتائج كما الأسلوب الإحصائي الانحدار الخطي البسیط، فرضیة استخدمنا الولاختبار والتحقق من صحة هذه 

    :ة في الجدول التاليهي مبین
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 عنصر التسویق الالكتروني على الأداء الوظیفي انحدارتحلیل :)28(جدول رقم 

نموذج 

الانحدار 

بین 

التسویق 

الالكتروني 

والأداء 

  الوظیفي

معامل 

  الارتباط

R 

معامل 

  تحدید

R2 

معامل 

تحدید 

المعدل 

R2 

  "F" اختبار   Tاختبار   معامل الانحدار  

  

  

  النموذج

معاملات   معاملات غیر معیاریة

  معیاریة

مستوى   "T"قیمة  B"  Beta" قیمة المعلمات  0.634  0.645  0.803

  المعنویة

مستوى   "F"قیمة 

  المعنویة

59.98  0.030  02.191  /  01.088  الثابت

3  

0.000  

  0.000  07.485  0.803  0.347  التسویق 

  SPSSى مخرجات بالاعتماد عل الطالبةمن إعداد : المصدر

هناك علاقة ارتباطیه بین التسویق الالكتروني المصرفي و الأداء الوظیفي  أنیتبین لنا  أعلاهمن خلال الجدول 

 علاقــة يوهــ) 0,803(بلــغ معامــل الارتبــاط بــین المتغیــرین ، حیــث -محــل الدراســة -البنوك التجاریــةللعــاملین بــ

التغیر الحاصل في الأداء الوظیفي  أن أي) 0,645(التحدید  ، في حین بلغ معاملة وقویةموجبطردیة  ارتباطیه

بـــاقي النســـبة  أمـــا، %64.50نســـبه یرجـــع إلـــى التغیـــر الحاصـــل فـــي التســـویق الالكترونـــي المصـــرفي ب للعـــاملین

و  )01,088(فـي حـین نلاحـظ أن قیمـة المعلمـة للثابـت بلغـت  ،أخرىعوامل  إلىتعود  التأثیرمن  )35.50%(

وهـــي قیمـــة اقـــل مـــن  )0.030(عنـــد مســـتوى الدلالـــة  )02,191(التـــي بلغـــت" T"ة اختبـــار هـــو مـــا تؤكـــدها قیمـــ

و هـــو مـــا  )0,347(، أمـــا قیمـــة المعلمـــة التســـویق الالكترونـــي المصـــرفي فقـــد بلغـــت )0,05(المســـتوى المعنویـــة 

ى المســـتو وهـــي قیمـــة اقـــل مـــن ) 0.000(عنـــد مســـتوى الدلالـــة  )07,485(التـــي بلغـــت" T"تؤكـــدها قیمـــة اختبـــار 

وهــو مــا یــدل علــى أنــه كلمــا تغیــر التســویق الالكترونــي المصــرفي بوحــدة واحــدة یتغیــر الأداء  ،)0,05(المعنویــة 

 ،)0,000(عند مستوى الدلالة ) 59.983(فقد بلغت " F"قیمة اختبار  ، أماوحدة )0.347(الوظیفي للعاملین بـ 

التـي تـنص  الأولـى فرعیـةالوقبـول الفرضـیة  علـى تحقـق یـدل، ممـا )0,05(المستوى المعنویة وهي قیمة اقل من 

علـى مسـتوى الأداء الـوظیفي  إحصـائیة لعنصـر التسـویق الالكترونـي المصـرفي یوجد أثر ذو دلالة :"على انه

علـى الأداء تسویق الالكتروني ویمكن أن نعبر عن أثر عنصر ال، "-محل الدراسة –بالبنوك التجاریة للعاملین 

  :لانحدار التالیةالوظیفي من خلال معادلة ا

Y=1.088+0.347x  

  :حیث

Y: الأداء الوظیفي(المتغیر التابع(   

X:التسویق الالكتروني(المتغیر المستقل(  

  :كما یليجاءت مفصلة ة المنبثقة عن الفرضیة الرئیسیة أعلاه فرعیاختبار الفرضیات النتائج و 

إحصائیة لعنصـر  یوجد أثر ذو دلالة" :هوالتي تنص على أن: الفرعیة الأولىعرض وتحلیل نتائج الفرضیة  -1

ــى مســتوى الأ ــة الالكترونیــة عل ولاختبــار  " -دراســةمحــل ال –البنوك التجاریــة داء الــوظیفي للعــاملین بــالخدم
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والنتــائج كمــا هـــي  الأســلوب الإحصــائي الانحــدار الخطـــي البســیط،والتحقــق مــن صــحة هــذه الفرضـــیة اســتخدمنا 

  :موضحة في الجدول التالي

 عنصر الخدمة الالكترونیة على الأداء الوظیفي للعاملین انحدارتحلیل  :)29(جدول رقم 

معامل   المتغیرات

  الارتباط

R 

معامل 

  تحدید

R2  

معامل 

تحدید 

المعدل 

R2 

  "F" اختبار   Tاختبار   معامل الانحدار  

  

  

  النموذج

معاملات غیر 

  معیاریة

معاملات 

  معیاریة

مستوى   "T"قیمة  B"  Beta" ماتقیمة المعل  0.368  0.386  0.622

  المعنویة

مستوى   "F"قیمة 

  المعنویة

  0.000  20.770  0.043  02.105  /  14.177  الثابت  الخدمة

  0.000  04.479  0.622  2.643  الخدمة  الأداء

  SPSSبالاعتماد على مخرجات  الطالبةمن إعداد : المصدر

ارتباطیـه بـین عنصـر الخدمـة الالكترونیـة و الأداء الـوظیفي  هنـاك علاقـة أنیتبـین لنـا  أعلاهمن خلال الجدول  

 علاقــة يوهــ) 0,622(بلــغ معامــل الارتبــاط بــین المتغیــرین ، حیــث -محــل الدراســة –البنوك التجاریــة للعــاملین بــ

التغیر الحاصل في الأداء الوظیفي  أن أي) 0,386(، في حین بلغ معامل التحدید ة وقویةموجبطردیة  ارتباطیه

مــن  %61.40بــاقي النســبة  أمــا، %38.60نسـبه یرجــع إلــى التغیــر الحاصـل فــي الخدمــة الالكترونیــة ب لینللعـام

و هــو مــا تؤكــدها  )14,177(فــي حــین نلاحــظ أن قیمــة المعلمــة للثابــت بلغــت  ،أخــرىعوامــل  إلــىتعــود  التــأثیر

المســتوى المعنویــة مــن وهــي قیمــة اقــل  )0.000(عنــد مســتوى الدلالــة  )02,105(التــي بلغــت" T"قیمــة اختبــار 

التــي " T"و هــو مــا تؤكــدها قیمــة اختبــار  )02,643(، أمــا قیمــة المعلمــة للخدمــة الالكترونیــة فقــد بلغــت )0,05(

وهــو مــا یــدل  ،)0,05(المســتوى المعنویــة وهــي قیمــة اقــل مــن ) 0.000(عنــد مســتوى الدلالــة  )04,479(بلغــت

 ، أمـاوحـدة )02.643(دة یتغیـر الأداء الـوظیفي للعـاملین بــ على أنه كلما تغیرت الخدمـة الالكترونیـة بوحـدة واحـ

المســتوى المعنویــة وهــي قیمــة اقــل مــن  ،)0,000(عنــد مســتوى الدلالــة ) 20,770(فقــد بلغــت " F"قیمــة اختبــار 

 یوجـــد أثـــر ذو دلالـــة :"التـــي تـــنص علـــى انـــه الأولـــى فرعیـــةالعلـــى تحقـــق وقبـــول الفرضـــیة  دل، ممـــا یـــ)0,05(

محـــل  –لبنوك التجاریـــة امســـتوى الأداء الـــوظیفي للعـــاملین بـــ خدمـــة الالكترونیـــة علـــىإحصـــائیة لعنصـــر ال

ویمكن أن نعبر عن أثر عنصر الخدمة الالكترونیة على الأداء الوظیفي من خلال معادلة الانحـدار  ،-"الدراسة

  :التالیة

  

Y=14.177+2.643x  

  :حیث

Y: الأداء الوظیفي(المتغیر التابع(   

X:الخدمة الالكترونیة(المتغیر المستقل(  
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إحصائیة لعنصر  یوجد أثر ذو دلالة:" هوالتي تنص على أنـ: الفرعیة الثانیةعرض وتحلیل نتائج الفرضیة ـ  2

ولاختبــار  " -محــل الدراســة –البنوك التجاریــة بــ لعــاملین التســعیر الالكترونــي علــى مســتوى الأداء الــوظیفي ل

والنتائج كما هي مبینة لوب الإحصائي الانحدار الخطي البسیط، الأسوالتحقق من صحة هذه الفرضیة استخدمنا 

     :في الجدول التالي

 عنصر التسعیر الالكتروني على الأداء الوظیفي للعاملین انحدارتحلیل  :)30(جدول رقم 

معامل   المتغیرات

  الارتباط

R 

معامل 

  تحدید

R2 

معامل 

تحدید 

المعدل 

R2 

  "F" اختبار   Tاختبار   معامل الانحدار  

  

  

  النموذج

معاملات غیر 

  معیاریة

معاملات 

  معیاریة

مستوى   "T"قیمة  B"  Beta" قیمة المعلمات  0.410  0.428  0.654

  المعنویة

مستوى   "F"قیمة 

  المعنویة

  0.000  24.660  0.000  04.206  /  21.901  الثابت  التسعیر

  0.000  04.966  0.654  02.204  التسعیر  الأداء

  SPSSبالاعتماد على مخرجات  الطالبةمن إعداد : درالمص

هنــاك علاقــة ارتباطیــه بــین عنصــر التســعیر الالكترونــي و الأداء  أنیتبــین لنــا  أعــلاهمــن خــلال الجــدول       

 يوهـ) 0,654(بلـغ معامـل الارتبـاط بـین المتغیـرین ، حیـث -محل الدراسـة –البنوك التجاریة الوظیفي للعاملین ب

التغیـر الحاصـل فـي الأداء  أن أي) 0,428(، فـي حـین بلـغ معامـل التحدیـد ة وقویـةموجبطردیة  هارتباطی علاقة

بــــاقي النســــبة  أمــــا، %42.80نســــبه یرجــــع إلــــى التغیـــر الحاصــــل فــــي التســــعیر الالكترونـــي ب الـــوظیفي للعــــاملین

و  )21.901(فــي حــین نلاحــظ أن قیمــة المعلمــة للثابــت بلغــت  ،أخــرىعوامــل  إلــىتعــود  التــأثیرمــن  56.20%

وهــي اقــل مــن مســتوى ) 0.000(عنــد مســتوى الدلالــة  )04.206(التــي بلغــت" T"هــو مــا تؤكــدها قیمــة اختبــار 

و هــو مــا تؤكــدها قیمــة اختبــار  )02,204(، أمــا قیمــة المعلمــة للتســعیر الالكترونــي فقــد بلغــت )0.05(المعنویــة 

"T "وهـو مـا یـدل )0.05(ن مسـتوى المعنویـة وهي اقل مـ) 0.000(عند مستوى الدلالة  )04,966(التي بلغت ،

 ، أمــاوحــدة )02.204(علـى أنــه كلمـا تغیــر التســعیر الالكترونـي بوحــدة واحــدة یتغیـر الأداء الــوظیفي للعــاملین بــ 

المســتوى المعنویــة وهــي قیمــة اقــل مــن  ،)0,000(عنــد مســتوى الدلالــة ) 24,660(فقــد بلغــت " F"قیمــة اختبــار 

ـــة :"التـــي تـــنص علـــى انـــه الثانیـــة فرعیـــةالوقبـــول الفرضـــیة علـــى تحقـــق  دل، ممـــا یـــ)0,05(  یوجـــد أثـــر ذو دلال

محـــل  –البنوك التجاریـــة مســـتوى الأداء الـــوظیفي للعـــاملین بـــإحصـــائیة لعنصـــر التســـعیر الالكترونـــي علـــى 

ـــى الأداء الـــوظیفي مـــن خـــلال معادلـــة  ،"-الدراســـة ـــر عنصـــر التســـعیر الالكترونـــي عل ویمكـــن أن نعبـــر عـــن أث

  :التالیةالانحدار 

  
Y=21.901+2.204x 

  :حیث

Y: الأداء الوظیفي(المتغیر التابع(   
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X:التسعیر الالكتروني(المتغیر المستقل(  

إحصائیة لعنصر  یوجد أثر ذو دلالة:" نهوالتي تنص على أ: ةالفرعیة الثالثعرض وتحلیل نتائج الفرضیة  - 2

ــى مســتوى الأ ــي عل ــع الالكترون ــالتوزی ــوظیفي للعــاملین ب ــة البنداء ال ولاختبــار  " -محــل الدراســة –وك التجاری

والنتائج كما هي مبینة الأسلوب الإحصائي الانحدار الخطي البسیط، والتحقق من صحة هذه الفرضیة استخدمنا 

     :في الجدول التالي

 عنصر التوزیع الالكتروني على الأداء الوظیفي للعاملین انحدارتحلیل  :)31(جدول رقم 

معامل   المتغیرات

  رتباطالا 

R 

معامل 

  تحدید

R2 

معامل 

تحدید 

المعدل 

R2 

  "F" اختبار   Tاختبار   معامل الانحدار  

  

  

  النموذج

معاملات غیر 

  معیاریة

معاملات 

  معیاریة

مستوى   "T"قیمة  B"  Beta" قیمة المعلمات  0.450  0.466  0.683

  المعنویة

مستوى   "F"قیمة 

  المعنویة

  0.000  28.800  0.000  02.140  /  07.097  الثابت  التوزیع

  0.000  05.367  0.683  03.337  التوزیع  الخدمة

  SPSSبالاعتماد على مخرجات  الطالبةمن إعداد : المصدر

هنــاك علاقــة ارتباطیــه بــین عنصــر التوزیــع الالكترونــي و الأداء الــوظیفي  أنیتبــین لنــا  أعــلاهمــن خــلال الجــدول 

 علاقــة يوهــ) 0,683(بلــغ معامــل الارتبــاط بــین المتغیــرین ، حیــث -الدراســةمحــل  –البنوك التجاریــة للعــاملین بــ

التغیر الحاصل في الأداء الوظیفي  أن أي) 0,466(، في حین بلغ معامل التحدید ة وقویةموجبطردیة  ارتباطیه

ن مــ %53.40بــاقي النســبة  أمــا، %46.60نســبه یرجــع إلــى التغیــر الحاصــل فــي التوزیــع الالكترونــي ب للعــاملین

و هــو مــا تؤكــدها  )07.097(فــي حــین نلاحــظ أن قیمــة المعلمــة للثابــت بلغــت  ،أخــرىعوامــل  إلــىتعــود  التــأثیر

، )0.05(وهـي اقـل مـن مسـتوى المعنویـة ) 0.000(عند مستوى الدلالة  )02.140(التي بلغت" T"قیمة اختبار 

التــــــي " T"ها قیمـــــة اختبـــــار و هـــــو مـــــا تؤكــــــد )03,337(أمـــــا قیمـــــة المعلمـــــة للتوزیــــــع الالكترونـــــي فقـــــد بلغــــــت 

، وهـو مـا یـدل علـى أنـه )0.05(وهي اقل من مسـتوى المعنویـة ) 0.000(عند مستوى الدلالة  )05,367(بلغت

قیمـة اختبـار  ، أمـاوحدة )03.337(كلما تغیر التوزیع الالكتروني بوحدة واحدة یتغیر الأداء الوظیفي للعاملین بـ 

"F " ممــا )0,05(المسـتوى المعنویـة وهـي قیمـة اقـل مـن  ،)0,000(لالـة عنـد مسـتوى الد) 28,800(فقـد بلغـت ،

إحصــائیة لعنصــر  یوجــد أثــر ذو دلالــة :"التــي تــنص علــى انــهالفرعیــة الثالثــة علــى تحقــق وقبــول الفرضــیة  دلیــ

ویمكــن أن  ،"-محــل الدراســة –البنوك التجاریــة التوزیــع الالكترونــي علــى مســتوى الأداء الــوظیفي للعــاملین بــ

  :أثر عنصر التوزیع الالكتروني على الأداء الوظیفي من خلال معادلة الانحدار التالیة نعبر عن

  

Y=7.097+3.337x  

  :حیث

Y: الأداء الوظیفي(المتغیر التابع(   
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X:ـــــــعالتوز(المتغیر المستقل   )الالكتروني ی

ــائج الفرضــیة  - 3 ــل نت ــة الرابعــةعــرض وتحلی ــ: الفرعی ــة:" هوالتــي تــنص علــى أن حصــائیة إ یوجــد أثــر ذو دلال

ــى مســتوى الأداء الــوظیفي للعــاملین  ــرویج الالكترونــي عل ــلعنصــر الت ــة ب  ،" -محــل الدراســة –البنوك التجاری

والنتـائج كمـا الأسلوب الإحصائي الانحدار الخطـي البسـیط، ولاختبار والتحقق من صحة هذه الفرضیة استخدمنا 

     :هي مبینة في الجدول التالي

 عنصر الترویج الالكتروني على الأداء الوظیفي للعاملین انحدارتحلیل  :)32(جدول رقم 

معامل   المتغیرات

  الارتباط

R 

معامل 

  تحدید

R2 

معامل 

تحدید 

المعدل 

R2 

  "F" اختبار   Tاختبار   معامل الانحدار  

  

  

  النموذج

معاملات غیر 

  معیاریة

معاملات 

  معیاریة

مستوى   "T" قیمة B"  Beta" قیمة المعلمات  0.486  0.501  0.708

  المعنویة

مستوى   "F"قیمة 

  المعنویة

  0.000  33.188  0.011  02.473  /  14.321  الثابت  الترویج

  0.000  05.761  0.708  02.706  الترویج  الأداء

  SPSSبالاعتماد على مخرجات  الطالبةمن إعداد : المصدر

الأداء الــوظیفي نصــر التــرویج الالكترونــي و بــین ع هنــاك علاقــة ارتباطیــه أنیتبــین لنــا  أعــلاهمــن خــلال الجــدول 

 علاقــة يوهــ) 0,708(بلــغ معامــل الارتبــاط بــین المتغیــرین ، حیــث -محــل الدراســة –البنوك التجاریــة للعــاملین بــ

التغیر الحاصل في الأداء الوظیفي  أن أي) 0,501(، في حین بلغ معامل التحدید ة وقویةموجبطردیة  ارتباطیه

مـن  %49.90بـاقي النسـبة  أمـا، %50.10نسـبه غیـر الحاصـل فـي التـرویج الالكترونـي بیرجـع إلـى الت للعاملین

و هــو مــا تؤكــدها  )14.321(فــي حــین نلاحــظ أن قیمــة المعلمــة للثابــت بلغــت  ،أخــرىعوامــل  إلــىتعــود  التــأثیر

، )0.05(وهـي اقـل مـن مسـتوى المعنویـة ) 0.011(عند مستوى الدلالة  )02.473(التي بلغت" T"قیمة اختبار 

ـــــد بلغـــــت  ـــــي فق ـــــرویج الالكترون ـــــار  )02,706(أمـــــا قیمـــــة المعلمـــــة للت ـــــي " T"و هـــــو مـــــا تؤكـــــدها قیمـــــة اختب الت

، وهـو مـا یـدل علـى أنـه )0.05(وهي اقل من مسـتوى المعنویـة ) 0.000(عند مستوى الدلالة  )05,761(بلغت

قیمة اختبـار  ، أماوحدة )02.706(ن بـ كلما تغیر الترویج الالكتروني بوحدة واحدة یتغیر الأداء الوظیفي للعاملی

"F " ممــا )0,05(المسـتوى المعنویـة وهـي قیمـة اقـل مـن  ،)0,000(عنـد مسـتوى الدلالـة ) 33,188(فقـد بلغـت ،

إحصــائیة لعنصــر  یوجــد أثــر ذو دلالــة :"التــي تــنص علــى انــه الفرعیــة الرابعــةعلــى تحقــق وقبــول الفرضــیة  دلیــ

ویمكـن أن  ،"-محـل الدراسـة –البنوك التجاریـة بـ داء الـوظیفي للعـاملین الترویج الالكترونـي علـى مسـتوى الأ

  :الالكتروني على الأداء الوظیفي من خلال معادلة الانحدار التالیة رویجنعبر عن أثر عنصر الت

  

Y=14.321+2.706x 

  :حیث

Y: الأداء الوظیفي(المتغیر التابع(.  
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X:الالكتروني رویجتلا(المتغیر المستقل(.  

إحصــائیة  یوجــد أثــر ذو دلالــة:" هوالتــي تــنص علــى أنــ: الفرعیــة الخامســةلیــل نتــائج الفرضــیة عــرض وتح - 4

، " -محل الدراسة –البنوك التجاریة داء الوظیفي للعاملین بلعنصر تصمیم الموقع الالكتروني على مستوى الأ

والنتـائج كمـا البسـیط،  الأسلوب الإحصائي الانحدار الخطـيولاختبار والتحقق من صحة هذه الفرضیة استخدمنا 

     :هي مبینة في الجدول التالي

 عنصر تصمیم الموقع الالكتروني على الأداء الوظیفي للعاملین انحدارتحلیل  :)33(جدول رقم 

معامل   المتغیرات

  الارتباط

R 

معامل 

  تحدید

R2 

معامل 

تحدید 

المعدل 

R2 

  "F" اختبار   Tاختبار   معامل الانحدار  

  

  

  النموذج

املات غیر مع

  معیاریة

معاملات 

  معیاریة

مستوى   "T"قیمة  B"  Beta" قیمة المعلمات  0.507  0.522  0.722

  المعنویة

مستوى   "F"قیمة 

  المعنویة

  0.000  36.010  0.001  03.463  /  17.487  الثابت  تصمیم

  0.000  06.001  0.722  02.485  تصمیم  الأداء

  SPSSتماد على مخرجات بالاع الطالبةمن إعداد : المصدر

الأداء عنصـــر تصـــمیم الموقـــع الالكترونـــي و  هنـــاك علاقـــة ارتباطیـــه بـــین أنیتبـــین لنـــا  أعـــلاهمـــن خـــلال الجـــدول 

 يوهـ) 0,722(بلـغ معامـل الارتبـاط بـین المتغیـرین ، حیـث -محل الدراسـة –البنوك التجاریة الوظیفي للعاملین ب

التغیـر الحاصـل فـي الأداء  أن أي) 0,522(بلـغ معامـل التحدیـد ، فـي حـین ة وقویـةموجبطردیة  ارتباطیه علاقة

بـاقي النسـبة  أمـا، %52.20نسـبه یرجع إلـى التغیـر الحاصـل فـي تصـمیم الموقـع الالكترونـي ب الوظیفي للعاملین

و  )17.487(فــي حــین نلاحــظ أن قیمــة المعلمــة للثابــت بلغــت  ،أخــرىعوامــل  إلــىتعــود  التــأثیرمــن  47.80%

وهــي اقــل مــن مســتوى ) 0.001(عنــد مســتوى الدلالــة  )03.463(التــي بلغــت" T"قیمــة اختبــار  هــو مــا تؤكــدها

و هــو مــا تؤكــدها قیمــة  )02,485(، أمــا قیمــة المعلمــة لتصــمیم الموقــع الالكترونــي فقــد بلغــت )0.05(المعنویــة 

، وهـو )0.05(وهـي اقـل مـن مسـتوى المعنویـة ) 0.000(عند مستوى الدلالـة  )06,001(التي بلغت" T"اختبار 

 )02.485(ما یدل على أنه كلما تغیر تصمیم الموقع الالكتروني بوحدة واحدة یتغیر الأداء الوظیفي للعاملین بـ 

المسـتوى وهـي قیمـة اقـل مـن  ،)0,000(عنـد مسـتوى الدلالـة ) 36,010(فقـد بلغـت " F"قیمـة اختبـار  ، أمـاوحدة

یوجــد أثــر ذو  :"التــي تــنص علــى انــه الفرعیــة الخامســةة علــى تحقــق وقبــول الفرضــی یــدل، ممــا )0,05(المعنویــة 

 –البنوك التجاریـة بـإحصائیة لعنصر تصمیم الموقع الالكتروني علـى مسـتوى الأداء الـوظیفي للعـاملین  دلالة

ویمكـن أن نعبـر عـن أثـر عنصـر تصـمیم الموقـع الالكترونـي علـى الأداء الـوظیفي مـن خـلال  ،" -محل الدراسـة

  :لتالیةمعادلة الانحدار ا

  
Y=17.487+2.485x 
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  :حیث

Y: الأداء الوظیفي(المتغیر التابع(.  

X:تصمیم الموقع الالكتروني(المتغیر المستقل(.  

إحصائیة  یوجد أثر ذو دلالة:" هوالتي تنص على أن: سادسةالفرعیة العرض وتحلیل نتائج الفرضیة  ـ 5

 ، " - محل الدراسة –البنوك التجاریة ب عاملینء الوظیفي لللعنصر الخصوصیة الالكترونیة على مستوى الأدا

والنتائج كما الأسلوب الإحصائي الانحدار الخطي البسیط، ولاختبار والتحقق من صحة هذه الفرضیة استخدمنا 

     :هي مبینة في الجدول التالي

 عنصر الخصوصیة الالكترونیة على الأداء الوظیفي للعاملین انحدارتحلیل  :)34(جدول رقم 

معامل   تغیراتالم

  الارتباط

R 

معامل 

  تحدید

R2 

معامل 

تحدید 

المعدل 

R2 

  "F" اختبار   Tاختبار   معامل الانحدار  

  

  

  النموذج

معاملات غیر 

  معیاریة

معاملات 

  معیاریة

مستوى   "T"قیمة  B"  Beta" قیمة المعلمات  0.455  0.471  0.686

  المعنویة

مستوى   "F"قیمة 

  المعنویة

  0.000  29.397  0.001  03.269  /  08.017  الثابت  الخصوصیة

  0.000  05.422  0.686  02.342  الخصوصیة  الأداء

  SPSSبالاعتماد على مخرجات  لطالبةمن إعداد ا: المصدر

هنـــاك علاقـــة ارتباطیـــه بـــین عنصـــر الخصوصـــیة الالكترونیـــة و الأداء  أنیتبـــین لنـــا  أعـــلاهمـــن خـــلال الجـــدول 

 يوهـ) 0,686(بلـغ معامـل الارتبـاط بـین المتغیـرین ، حیـث -محل الدراسـة –بنوك التجاریة الالوظیفي للعاملین ب

التغیـر الحاصـل فـي الأداء  أن أي) 0,471(، فـي حـین بلـغ معامـل التحدیـد ة وقویـةموجبطردیة  ارتباطیه علاقة

بــاقي النســبة  اأمــ، %47.10نســبه یرجــع إلــى التغیــر الحاصــل فــي الخصوصــیة الالكترونیــة ب الــوظیفي للعــاملین

و  )08.017(فــي حــین نلاحــظ أن قیمــة المعلمــة للثابــت بلغــت  ،أخــرىعوامــل  إلــىتعــود  التــأثیرمــن  51.90%

وهــي اقــل مــن مســتوى ) 0.001(عنــد مســتوى الدلالــة  )03.269(التــي بلغــت" T"هــو مــا تؤكــدها قیمــة اختبــار 

و هـــو مـــا تؤكـــدها قیمـــة  )02,342(غـــت ، أمـــا قیمـــة المعلمـــة للخصوصـــیة الالكترونیـــة فقـــد بل)0.05(المعنویـــة 

، وهـو )0.05(وهـي اقـل مـن مسـتوى المعنویـة ) 0.000(عند مستوى الدلالـة  )05,422(التي بلغت" T"اختبار 

 )02.342(ما یدل على أنه كلما تغیرت الخصوصیة الالكترونیة بوحدة واحدة یتغیر الأداء الوظیفي للعاملین بـ 

المسـتوى وهـي قیمـة اقـل مـن  ،)0,000(عنـد مسـتوى الدلالـة ) 29,397(بلغـت فقـد " F"قیمـة اختبـار  ، أمـاوحدة

یوجــد أثــر ذو  :"التــي تــنص علــى انــه الفرعیــة السادســةعلــى تحقــق وقبــول الفرضــیة  دل، ممــا یــ)0,05(المعنویــة 

محـل  –بالبنوك التجاریةإحصائیة لعنصر الخصوصیة الالكتروني على مستوى الأداء الوظیفي للعاملین  دلالة

ویمكــن أن نعبــر عــن أثــر عنصــر الخصوصــیة الالكترونیــة علــى الأداء الــوظیفي مــن خــلال معادلــة  ،" -الدراســة

  :الانحدار التالیة

Y=8.017+2.342x  
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  :حیث

Y: الأداء الوظیفي(المتغیر التابع(.  

X:الخصوصیة الالكترونیة(المتغیر المستقل(.  

إحصـائیة  یوجـد أثـر ذو دلالـة:" هي تـنص علـى أنـوالتـ: سـابعةالفرعیـة العرض وتحلیل نتائج الفرضـیة ـ 6

 ،" -محــل الدراســة –بــالبنوك التجاریــة داء الــوظیفي للعــاملینلعنصــر الأمــن المعلومــاتي علــى مســتوى الأ

والنتـائج الأسلوب الإحصائي الانحـدار الخطـي البسـیط، ولاختبار والتحقق من صحة هذه الفرضیة استخدمنا 

     :كما هي مبینة في الجدول التالي

 على الأداء الوظیفي للعاملین المعلوماتيعنصر الأمن  انحدارتحلیل  :)35(جدول رقم 

معامل   المتغیرات

  الارتباط

R 

معامل 

  تحدید

R2 

معامل 

تحدید 

المعدل 

R2 

  "F" اختبار   Tاختبار   معامل الانحدار  

  

  

  النموذج

معاملات غیر 

  معیاریة

معاملات 

  معیاریة

مستوى   "T"قیمة  B"  Beta" قیمة المعلمات  0.287  0.308  0.555

  المعنویة

مستوى   "F"قیمة 

  المعنویة

  0.000  14.713  0.031  02.340  /  11.666  الثابت  الأمن

  0.000  03.836  0.555  02.702  الامن  الأداء

  SPSSبالاعتماد على مخرجات  الطالبةمن إعداد : المصدر

هنــاك علاقــة ارتباطیــه بــین عنصــر الأمــن المعلومــاتي و الأداء الــوظیفي  أنیتبــین لنــا  أعــلاهمــن خــلال الجــدول 

 علاقـة يوهـ) 0,555(بلـغ معامـل الارتبـاط بـین المتغیـرین ، حیث -محل الدراسة –البنوك التجاریة  للعاملین ب

التغیـــر الحاصـــل فـــي الأداء الـــوظیفي  أن أي) 0,308(، فـــي حـــین بلـــغ معامـــل التحدیـــد ةموجبـــطردیـــة  ارتباطیـــه

مــن  %69.20بــاقي النســبة  أمــا، %30.80نســبه یرجــع إلــى التغیــر الحاصــل فــي الأمــن المعلومــاتي ب لعــاملینل

و هــو مــا تؤكــدها  )11.666(فــي حــین نلاحــظ أن قیمــة المعلمــة للثابــت بلغــت  ،أخــرىعوامــل  إلــىتعــود  التــأثیر

، )0.05(مسـتوى المعنویـة وهـي اقـل مـن ) 0.031(عند مستوى الدلالة  )02.340(التي بلغت" T"قیمة اختبار 

التــــــي " T"و هــــــو مــــــا تؤكــــــدها قیمــــــة اختبــــــار  )02,702(أمــــــا قیمــــــة المعلمــــــة الأمــــــن المعلومــــــاتي فقــــــد بلغــــــت 

، وهـو مـا یـدل علـى أنـه )0.05(وهي اقل من مسـتوى المعنویـة ) 0.000(عند مستوى الدلالة  )03,836(بلغت

قیمة اختبار  ، أماوحدة )02.702(الوظیفي للعاملین بـ كلما تغیرت الأمن المعلوماتي بوحدة واحدة یتغیر الأداء 

"F " ممــا )0,05(المسـتوى المعنویـة وهـي قیمـة اقـل مـن  ،)0,000(عنـد مسـتوى الدلالـة ) 14,713(فقـد بلغـت ،

إحصــائیة لعنصــر  یوجــد أثــر ذو دلالــة :"التــي تــنص علــى انــه الفرعیــة الســابعةعلــى تحقــق وقبــول الفرضــیة  دلیــ

ویمكـن أن نعبـر  ،"-محل الدراسـة –على مستوى الأداء الوظیفي للعاملین بالبنوك التجاریة الأمن المعلوماتي 

  :عن أثر عنصر الأمن المعلوماتي على الأداء الوظیفي من خلال معادلة الانحدار التالیة

  

Y=11.666+2.702x  
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  :حیث

Y: الأداء الوظیفي(المتغیر التابع(.  

X:المعلومــــــــــــــــــاتيالأمن (المتغیر المستقل (.  

إحصــائیة  یوجــد أثــر ذو دلالــة:" هوالتــي تــنص علــى أنــ: منــةالفرعیــة الثاعــرض وتحلیــل نتــائج الفرضــیة  - 5

ولاختبــار  ،" -محــل الدراســة –لعنصــر التخصــیص علــى مســتوى الأداء الــوظیفي للعــاملین بــالبنوك التجاریــة 

والنتائج كما هي مبینة ، الأسلوب الإحصائي الانحدار الخطي البسیطوالتحقق من صحة هذه الفرضیة استخدمنا 

     :في الجدول التالي

 عنصر التخصیص على الأداء الوظیفي للعاملین انحدارتحلیل  :)36(جدول رقم 

معامل   المتغیرات

  الارتباط

R 

معامل 

  تحدید

R2  

معامل 

تحدید 

المعدل 

R2 

  "F" اختبار   Tاختبار   معامل الانحدار  

  

  

  النموذج

معاملات غیر 

  معیاریة

ت معاملا

  معیاریة

مستوى   "T"قیمة  B"  Beta" قیمة المعلمات  0.271  0.292  0.541

  المعنویة

مستوى   "F"قیمة 

  المعنویة

  0.001  13.627  0.001  03.633  /  23.592  الثابت  التخصیص

  0.001  03.692  0.541  02.006  التخصیص  الأداء

  SPSSبالاعتماد على مخرجات  الطالبةمن إعداد : المصدر

هناك علاقـة ارتباطیـه بـین عنصـر التخصـیص و الأداء الـوظیفي للعـاملین  أنیتبین لنا  أعلاهمن خلال الجدول 

 ارتباطیـه علاقـة يوهـ) 0,541(بلغ معامـل الارتبـاط بـین المتغیـرین ، حیث -محل الدراسة –البنوك التجاریة  ب

یرجـع  الحاصل في الأداء الوظیفي للعاملینالتغیر  أن أي) 0,292(، في حین بلغ معامل التحدید ةموجبطردیة 

عوامـل  إلـىتعـود  التـأثیرمـن  %69.80باقي النسبة  أما، %29.20نسبه إلى التغیر الحاصل في التخصیص ب

التـــي " T"و هـــو مـــا تؤكـــدها قیمـــة اختبـــار  )23.592(فـــي حـــین نلاحـــظ أن قیمـــة المعلمـــة للثابـــت بلغـــت  ،أخــرى

، أمـــا قیمـــة المعلمـــة )0.05(وهـــي اقـــل مـــن مســـتوى المعنویـــة ) 0.001(عنـــد مســـتوى الدلالـــة  )03.633(بلغـــت

عنـد مسـتوى الدلالـة  )03,692(التـي بلغـت" T"و هو ما تؤكدها قیمة اختبـار  )02,006(التخصیص فقد بلغت 

، وهـو مـا یـدل علـى أنـه كلمـا تغیـر التخصـیص بوحـدة واحـدة )0.05(وهـي اقـل مـن مسـتوى المعنویـة ) 0.000(

عنــد مســتوى ) 13,627(فقــد بلغــت " F"قیمــة اختبــار  ، أمــاوحــدة )02.006(وظیفي للعــاملین بـــ یتغیــر الأداء الــ

الفرعیـة علـى تحقـق وقبـول الفرضـیة  دل، ممـا یـ)0,05(المسـتوى المعنویـة وهي قیمة اقل من  ،)0,001(الدلالة 

لأداء الـوظیفي إحصـائیة لعنصـر التخصـیص علـى مسـتوى ا یوجـد أثـر ذو دلالـة :"التي تـنص علـى انـه الثامنة

ـــة  ـــالبنوك التجاری ویمكـــن أن نعبـــر عـــن أثـــر عنصـــر التخصـــیص علـــى الأداء  ،"-محـــل الدراســـة –للعـــاملین ب

  :الوظیفي من خلال معادلة الانحدار التالیة

Y=23.592+2.006x  
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  :حیث

Y: الأداء الوظیفي(المتغیر التابع(.  

X:التخصیص(المتغیر المستقل(.  

  

إحصــائیة  یوجــد أثــر ذو دلالــة:" هوالتــي تــنص علــى أنــ: التاســعةلفرعیــة اعــرض وتحلیــل نتــائج الفرضــیة  - 6

ولاختبـار  ،" -محـل الدراسـة –البنوك التجاریـة بـلعنصر خدمات الزبون على مستوى الأداء الوظیفي للعـاملین 

 والنتائج كما هي مبینةالأسلوب الإحصائي الانحدار الخطي البسیط، والتحقق من صحة هذه الفرضیة استخدمنا 

     :في الجدول التالي

 عنصر خدمات الزبون على الأداء الوظیفي للعاملین انحدارتحلیل  :)37(جدول رقم 

معامل   المتغیرات

  الارتباط

R 

معامل 

  تحدید

R2  

معامل 

تحدید 

المعدل 

R2 

  "F" اختبار   Tاختبار   معامل الانحدار  

  

  

  النموذج

معاملات غیر 

  معیاریة

معاملات 

  معیاریة

مستوى   "T"قیمة  B"  Beta" قیمة المعلمات  0.306  0.326  0.571

  المعنویة

مستوى   "F"قیمة 

  المعنویة

  0.000  15.978  0.000  04.186  /  24.372  الثابت  زبون.خ

  0.000  03.997  0.571  02.221  خدمات زبون  الأداء

  SPSSبالاعتماد على مخرجات  الطالبةمن إعداد : المصدر

هنـــاك علاقـــة ارتباطیـــه بـــین عنصـــر خـــدمات الزبـــون و الأداء الـــوظیفي  أنیتبـــین لنـــا  أعـــلاه مـــن خـــلال الجـــدول

 علاقــة يوهــ) 0,571(بلــغ معامــل الارتبــاط بــین المتغیــرین ، حیــث -محــل الدراســة –البنوك التجاریــة للعــاملین بــ

داء الـــوظیفي التغیـــر الحاصـــل فـــي الأ أن أي) 0,326(، فـــي حـــین بلـــغ معامـــل التحدیـــد ةموجبـــطردیـــة  ارتباطیـــه

 التأثیرمن  %67.40باقي النسبة  أما، %32.60نسبه یرجع إلى التغیر الحاصل في خدمات الزبون ب للعاملین

و هــو مــا تؤكــدها قیمــة  )24.372(فــي حــین نلاحــظ أن قیمــة المعلمــة للثابــت بلغــت  ،أخــرىعوامــل  إلــىتعــود 

، أمـا )0.05(هـي اقـل مـن مسـتوى المعنویـة و ) 0.001(عنـد مسـتوى الدلالـة  )04.186(التـي بلغـت" T"اختبار 

عند  )03,997(التي بلغت" T"و هو ما تؤكدها قیمة اختبار  )02,221(قیمة المعلمة خدمات الزبون فقد بلغت 

، وهــو مــا یــدل علــى أنــه كلمــا تغیــر خــدمات )0.05(وهــي اقــل مــن مســتوى المعنویــة ) 0.000(مســتوى الدلالــة 

فقــــد بلغــــت " F"قیمــــة اختبــــار  ، أمــــاوحــــدة )02.221(الــــوظیفي للعــــاملین بـــــ  الزبــــون بوحــــدة واحــــدة یتغیــــر الأداء

علـى تحقـق  دل، مما ی)0,05(المستوى المعنویة وهي قیمة اقل من  ،)0,000(عند مستوى الدلالة ) 15,978(

 إحصائیة لعنصر خدمات الزبون على یوجد أثر ذو دلالة :"التي تنص على انهالفرعیة التاسعة وقبول الفرضیة 

ویمكن أن نعبر عن أثر عنصر خدمات  ،"-محل الدراسة –البنوك التجاریة بمستوى الأداء الوظیفي للعاملین 

  :لة الانحدار التالیةالزبون على الأداء الوظیفي من خلال معاد
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Y=24.372+2.221x  

  :حیث

Y: الأداء الوظیفي(المتغیر التابع.(  

X:خدمات الزبون(المتغیر المستقل.(  

إحصــائیة  یوجــد أثــر ذو دلالــة :"هوالتــي تــنص علــى أنــ: العاشــرةالفرعیــة نتــائج الفرضــیة  عــرض وتحلیــل - 7

 ،"-محــل الدراســة –البنوك التجاریــة بــلعنصــر المجتمعــات الافتراضــیة علــى مســتوى الأداء الــوظیفي للعــاملین 

والنتـائج كمـا  الأسـلوب الإحصـائي الانحـدار الخطـي البسـیط،التحقق من صحة هذه الفرضیة اسـتخدمنا ولاختبار 

     :هي مبینة في الجدول التالي

 عنصر المجتمعات الافتراضیة على الأداء الوظیفي للعاملین انحدارتحلیل  :)38(جدول رقم 

معامل   المتغیرات

  الارتباط

R 

معامل 

  تحدید

R2  

معامل 

تحدید 

المعدل 

R2 

  "F" اختبار   Tاختبار   معامل الانحدار  

  

  

  النموذج

معاملات غیر 

  عیاریةم

معاملات 

  معیاریة

مستوى   "T"قیمة  B"  Beta" قیمة المعلمات  0.281  0.302  0.550

  المعنویة

مستوى   "F"قیمة 

  المعنویة

  0.001  14.275  0.000  06.115  /  29.523  الثابت  المجتمعات

  0.001  03.778  0.550  01.741  المجتمعات  الأداء

  SPSSد على مخرجات بالاعتما الطالبةمن إعداد : المصدر

ـــین عنصـــر المجتمعـــات الافتراضـــیة و الأداء  أنیتبـــین لنـــا  أعـــلاهمـــن خـــلال الجـــدول  ـــه ب ـــاك علاقـــة ارتباطی هن

 يوهـ) 0,550(بلـغ معامـل الارتبـاط بـین المتغیـرین ، حیـث -محل الدراسـة –البنوك التجاریة الوظیفي للعاملین ب

التغیــــر الحاصــــل فــــي الأداء  أن أي) 0,302(لتحدیــــد ، فــــي حــــین بلــــغ معامــــل اةموجبــــطردیــــة  ارتباطیــــه علاقــــة

بــاقي النســبة  أمــا، %30.20نســبه یرجــع إلــى التغیــر الحاصــل فــي المجتمعــات الافتراضــیة ب الــوظیفي للعــاملین

و  )29.523(فــي حــین نلاحــظ أن قیمــة المعلمــة للثابــت بلغــت  ،أخــرىعوامــل  إلــىتعــود  التــأثیرمــن  69.80%

وهــي اقــل مــن مســتوى ) 0.001(عنــد مســتوى الدلالــة  )06.115(التــي بلغــت" T"هــو مــا تؤكــدها قیمــة اختبــار 

و هو ما تؤكدها قیمـة اختبـار  )01,741(، أما قیمة المعلمة المجتمعات الافتراضیة فقد بلغت )0.05(المعنویة 

"T "وهـو مـا یـدل)0.05(وهي اقل مـن مسـتوى المعنویـة ) 0.000(عند مستوى الدلالة  )03,778(التي بلغت ، 

 ، أماوحدة )01.741(على أنه كلما تغیر المجتمعات الافتراضیة بوحدة واحدة یتغیر الأداء الوظیفي للعاملین بـ 

المســتوى المعنویــة وهــي قیمــة اقــل مــن  ،)0,000(عنــد مســتوى الدلالــة ) 14,275(فقــد بلغــت " F"قیمــة اختبــار 

 یوجـــد أثـــر ذو دلالـــة :"ي تـــنص علـــى انـــهالتـــ الفرعیـــة العاشـــرةعلـــى تحقـــق وقبـــول الفرضـــیة  دل، ممـــا یـــ)0,05(

ــوظیفي للعــاملین  ــى مســتوى الأداء ال ــإحصــائیة لعنصــر المجتمعــات الافتراضــیة عل ــة ب محــل  –البنوك التجاری

ــة  ،"-الدراســة ویمكــن أن نعبــر عــن أثــر عنصــر المجتمعــات الافتراضــیة علــى الأداء الــوظیفي مــن خــلال معادل

  Y=29.523+1.741X                                  :الانحدار التالیة
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  :  حیـــــــث

Y: الأداء الوظیفي(المتغیر التابع.(  

X:المجتمعات الافتراضیة(المتغیر المستقل.(  

  مناقشة نتائج الفرضیات : المطلب الثاني

  سنحاول في هذا المطلب مناقشة نتائج الفرضیات التي تم عرضها وتحلیلها 

الالكتروني التسویق  یتم تطبیق:" على أن الفرضیة الأولى تنص: ىالأول رئیسیةنتائج الفرضیة ال مناقشة - 1

، مما یدل علـى أن "بشكل مقبول من وجهة نظر عینة الدراسة -محل الدراسة –البنوك التجاریة في  المصرفي

ة أفراد عینة الدراسة موافقون على أنه یتم تطبیق التسـویق الالكترونـي المصـرفي فـي البنـوك التجاریـة محـل الدراسـ

والحصـول علـى المعلومـات  نظرا لسهولة استخدامه حیث یقوم بتقدیم خـدمات متنوعـة للمسـتخدمین عبـر الانترنـت

) 2015لعجـال وجـلام ،(حیـث اتفقـت مـع الدراسـة  ،الكافیة حول أي خدمة مصرفیة وأیضـا یـوفر الوقـت والجهـد

الالكترونـي بدرجـة عالیـة مـن  ق التسـویقیـتطب إلـى  مـن الدراسـتان حیث أشارت كل) 2021صدیق الشریف ،(و

ى تطبیق التسـویق الالكترونـي حیث أشارت إل) 2015سماحي ،(اختلفت مع الدراسة وجهة نظر عینة الدراسة و

  .بدرجة متوسطة من وجهة نظر عینة الدراسة

إحصـائیة للمـزیج  یوجـد أثـر ذو دلالـة:" هوالتـي تـنص علـى أنـ: الثانیـة رئیسـیةنتـائج الفرضـیة ال مناقشة - 2

، "-محـل الدراسـة –البنوك التجاریـة بـالتسویقي الالكتروني المصـرفي علـى مسـتوى الأداء الـوظیفي للعـاملین 

 أن جمیـع عناصـر المـزیج التسـویقي الالكترونـي الـذي تطبقـه البنـوك محـل الدراسـة لهـا تـأثیر علـىمما یـدل علـى 

، اس ثبـوت صـحة كـل الفرضـیات الفرعیـةالفرضـیة علـى أسـتـم قبـول هـذه ولقـد  أداء العاملین فیها بشكل ایجابي،

، فانــه تــم الاســتعانة بــربط النتیجــة الحالیــة مــع نتــائج لتــي جمعــت فــي الــربط بــین المتغیــرینونظــرا لقلــة الدراســات ا

  .مع متغیرات أخرى )الأداء الوظیفي( دراسات سابقة استخدمت أحد متغیري الدراسة 

والتي أشارت إلى وجود أثر ایجابي قوي لتطبیـق ) 2013ل ،الحسیني والخیا(دراسة  اتفقت معأنها   نجدفمثلا 

والتـي  )2015عبـد الـرزاق ،( واختلفـت مـع دراسـة ، يالأداء الـوظیفالأنظمة الإداریـة الالكترونیـة علـى تطـویر 

  .الأداء الوظیفيأشارت إلى وجود أثر ایجابي متوسط لتطبیق الأعمال الالكترونیة على 

إحصــائیة لعنصــر  یوجــد أثــر ذو دلالــة:" :" والتــي تــنص علــى أن: رعیــة الأولــىالفنتــائج الفرضــیة  مناقشــة -3

ممـا یـدل أن بعـد  "-محل الدراسة –البنوك التجاریة ب الخدمة الالكترونیة على مستوى الأداء الوظیفي للعاملین

، حیـث وجدیـدة ستحدثةونیة متوفیر خدمات الكتر  إلىیهدف  مة الالكترونیة الذي تعتمده البنوك محل الدراسةالخد

ولها تأثیر قوي على تحسین أدائهـم الـوظیفي والرفـع مـن مسـتوى جـودة  أنها متوفرة لدیهم وبكثرة ترى عینة الدراسة

  .مقارنة بالخدمات التقلیدیة العمل المنجز

إحصــائیة لعنصــر  یوجــد أثــر ذو دلالــة:" هوالتــي تــنص علــى أنــ: الفرعیــة الثانیــةنتــائج الفرضــیة  مناقشــة - 4

أن  ممـا یـدل ،" -محـل الدراسـة –البنوك التجاریـة بـر الالكتروني على مستوى الأداء الوظیفي للعـاملین التسعی

 ،یض تكـالیف ورسـوم الخدمـة المصـرفیةبعد التسعیر الالكتروني الذي تعتمده البنوك محل الدراسة یهدف إلى تخفـ
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ثیر من اللوازم التي تؤدي إلـى رفـع تكـالیف إذ أنه عند تقدیم الخدمات باستخدام الانترنت یجري الاستغناء عن الك

  .الخدمة في صورتها التقلیدیة مما یقلل من جهد العاملین ویزید من كمیة العمل المنجز

إحصــائیة لعنصــر  یوجــد أثــر ذو دلالــة:" هوالتــي تــنص علــى أنــ: الفرعیــة الثالثــةنتــائج الفرضــیة  مناقشــة - 5

بعـد  أن ممـا یـدل"-محـل الدراسـة –البنوك التجاریـة بي للعاملین التوزیع الالكتروني على مستوى الأداء الوظیف

التوزیــع الالكترونــي الــذي تعتمــده البنــوك محــل الدراســة یهــدف إلــى تقــدیم تشــكیلة واســعة مــن الخــدمات المصــرفیة 

تسـویق باستخدام قنوات التوزیع الالكترونیة وباستخدام أحدث وسائل التكنولوجیا مما یقلل جهـد العـاملین مقارنـة بال

  .ا التأثیر ایجابیا ویزید من تطور أدائهمالتقلیدي حیث یكون هذ

إحصــائیة لعنصــر  یوجــد أثــر ذو دلالــة:" هوالتــي تــنص علــى أنــ: الفرعیــة الرابعــةنتــائج الفرضــیة  مناقشــة - 6

ن ممـا یـدل أ ،"-محـل الدراسـة –البنوك التجاریـة بـالترویج الالكترونـي علـى مسـتوى الأداء الـوظیفي للعـاملین 

ر علـى مسـتوى الأداء الـوظیفي للعـاملین حیـث أن التـرویج الالكترونـي یسـاهم فـي یبعد التـرویج الالكترونـي لـه تـأث

الحفاظ على مستوى الوعي والتطور في حیاة الأفراد وذلك من خلال ما یمدهم من معلومات وبیانات عن كـل مـا 

أدائهـم مـن خـلال تـوفیر الجهـد المبـذول العـاملین یسـهل علـى  اليوبالتـیتعلق بالخدمات وكل مـا هـو ذو فائـدة لهـم 

  . في عملیة الترویج مقارنة بالترویج التقلیدي

إحصـائیة لعنصـر  یوجـد أثـر ذو دلالـة:" هوالتـي تـنص علـى أنـ: الفرعیـة الخامسـةنتائج الفرضـیة  مناقشة - 7

 مما یـدل، "-محل الدراسة – البنوك التجاریةب تصمیم الموقع الالكتروني على مستوى الأداء الوظیفي للعاملین

بعــد تصــمیم الموقــع الالكترونــي لــه تــأثیر علــى أداء العــاملین بحیــث یكــون محتــوى الموقــع قــادرا علــى جـــذب أن 

المستخدم وذلك من أجل البقاء في الموقع وأن یستمر أكبر مدة تصفح ممكنة وینبغي تكوین صورة ذهنیة ایجابیة 

  .لعاملین من حیث التمیز والجودة في الأداءعن الموقع مما یؤدي إلى تطور مستوى ا

إحصـائیة لعنصـر  یوجـد أثـر ذو دلالـة:" هوالتـي تـنص علـى أنـ: الفرعیـة السادسـةنتائج الفرضـیة  مناقشة - 8

ممـا یـدل  ،""-محـل الدراسـة –البنوك التجاریـة بـالخصوصیة الالكترونیة على مستوى الأداء الوظیفي للعاملین 

ــأثیر علــى  ونیــةأن بعــد الخصوصــیة الالكتر  ، حیــث أن امــتلاك المتجــر الالكترونــي الأداء الــوظیفي للعــاملینلــه ت

وتشـكل البیانـات والمعلومـات  ،كلیـة لمنظمـة الأعمـال الالكترونیـةللبیانات والمعلومات الشخصیة یزید من القیمـة ال

  .ینالشخصیة الكافیة والدقیقة مصدرا لزیادة قیمة المنظمة وبالتالي زیادة أداء العامل

إحصــائیة لعنصــر  یوجــد أثــر ذو دلالــة:" هوالتــي تــنص علــى أنــ: الفرعیــة الســابعةنتــائج الفرضــیة  مناقشــة - 9

ممــا یــدل أن ، "-محــل الدراســة –البنوك التجاریــة بــالأمــن المعلومــاتي علــى مســتوى الأداء الــوظیفي للعــاملین 

تحقیق مستوى عال من الثقـة والأمـن فـي عنصر الأمن المعلوماتي له تأثیر على مستوى أداء العاملین من حیث 

لعمـل الجدیـة والتفـاني فـي العمـل وقـدرة الموظـف علـى تحمـل مسـؤولیة ا إلـى، وبالتـالي تـؤدي البیانـات والمعلومـات

  .المنجز

إحصـائیة لعنصـر  یوجـد أثـر ذو دلالـة:" هوالتـي تـنص علـى أنـ: الفرعیـة الثامنـةنتائج الفرضـیة  مناقشة - 10

ـــى مســـتوى  ـــوظیفي للعـــاملینالتخصـــیص عل ـــ الأداء ال ـــة ب بعـــد ممـــا یـــدل  ،" -محـــل الدراســـة –البنوك التجاری
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التخصــیص لــه تــأثیر علــى الأداء الــوظیفي للعــاملین حیــث یهــدف إلــى القیــام بجهــود متناســقة ومتكاملــة للمحافظــة 

لاحظـة على محتوى الموقع بصورة متجـددة ومحدثـة ودقیقـة ومتناسـبة مـع حاجـات الزبـون وهـذا یتطلـب عملیـات م

  .ومراقبة مستمرة والسرعة في صناعة القرارات

إحصـائیة لعنصـر  یوجـد أثـر ذو دلالـة:" هوالتـي تـنص علـى أنـ: الفرعیـة التاسـعةنتـائج الفرضـیة  مناقشة -11

ــى مســتوى ــون عل ــاملین خــدمات الزب ــوظیفي للع ــ الأداء ال أن ممــا یــدل ، " -محــل الدراســة –البنوك التجاریــة ب

وهــذا التجــدد المســتمر والتطــور المتســارع   حاجــات ورغبــات وأذواق الزبــون عبــر الانترنــتاســتمرار وتجدیــد وتطــور 

  .طرحه ویقدمه العاملون في البنوكفي الحاجات والرغبات والأذواق یؤدي إلى التطور والتجدد المقابل فیما ی

إحصــائیة لعنصــر  یوجـد أثــر ذو دلالـة:" هوالتــي تـنص علـى أنــ: الفرعیــة العاشـرةنتــائج الفرضـیة  مناقشـة -12

یـدل أن  ممـا ،"-محل الدراسـة –البنوك التجاریة بالمجتمعات الافتراضیة على مستوى الأداء الوظیفي للعاملین 

مــن خــلال مــا أصــبحت  یــؤثر علــى أداء العــاملین  تعتمــده البنــوك محــل الدراســةالــذي  بعــد المجتمعــات الافتراضــیة

المختلفـة إلـى الأعضـاء فـي أي وقـت وأینمـا وجـدوا دون أن تـؤثر خـدماتها  فـي تقـدیم المجتمعات الافتراضیةتمثله 

تزویــد  (مثــلمجموعــة مــن الوظــائف التســویقیة تــؤدي المجتمعــات الافتراضــیة  حیــث أن ،الحــدود المادیــة فــي ذلــك

وتـــوفیر ونشـــر المعلومـــات التســـویقیة ذات الارتبـــاط باهتمامـــات الأعضـــاء  اللازمـــة،الأعضـــاء بالمعرفـــة التســـویقیة 

، مما یؤدي إلى توطید العلاقـات بـین الزبـائن والمـوظفین )وتفسیر المعلومات إضافة إلى توثیقها وتخزینها وتحلیل

  .ووصولها إلى درجة الصداقة لما لذلك من تأثیر معنوي على أداء العاملین من حیث التمیز والسرعة في الأداء
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  :خلاصة الفصل 

  

قمنا  على المنهج الوصفي التحلیلي، حیث واعتمدنا هجیة الدراسة وإجراءاتها،تناولنا في هذا الفصل من     

بتوضیح مصادر جمع البیانات والمعلومات الأولیة والثانویة التي استخدمت في الدراسة، كما وبینا مجتمع وعینة 

ة لجمع البیانات من موظفا في المصارف محل الدراسة، واستخدمنا أداة الدراسة الاستبان 35الدراسة المكونة من 

للتحقق من صدقها وثباتها، حیث تم الاستبانه والطرق التي استخدمت  إعدادالمبحوثین، كما وأوضحنا خطوات 

كما استعرضنا أیضا نتائج الدراسة وفقا للنتائج المتعلقة بكل عرض الأدوات الإحصائیة المستخدمة في الدراسة، 

تسویق الالكتروني المصرفي على الأداء الوظیفي، كما وأوضحت أثر لل أوضحت وجود متغیر على حده، والتي

  .نتائج الدراسة الإجابة عن تساؤلات الدراسة وتحقیقها للأهداف، حیث تم عرض نتائج اختبار الفرضیات

   

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  



 

 

  

  

  

  

  

  

  

  

  الخاتمة



 الخاتمة

 

72 
 

 :اتمةــــــــــــــــخال

، ومن خلال مختلف المتغیرات المتعلقة بتحلیل قمنا بها لنظریة والمیدانیة التيمن خلال الدراسة ا    

مدى تأثیر التسویق الالكتروني  ما"الموضوع تمكنا من الإجابة على الإشكالیة الرئیسیة والمتمثلة في 

حیث قمنا بتحلیل الموضوع من جوانبه الرئیسیة وهذا بالتعرف أولا على  ،"المصرفي على الأداء الوظیفي؟

یة المتعلقة بالتسویق الالكتروني المصرفي بدایة من التعریف وصولا إلى مزیجه التسویقي ثم المفاهیم الأساس

 وصولا إلى تقییم الأداء الوظیفي التعرف على المفاهیم الأساسیة المتعلقة بالأداء الوظیفي بدایة من التعریف

لا إلى ذكر أثر كل عنصر من ثم قمنا بتناول مجموعة من الدراسات السابقة المتعلقة بموضوع الدراسة وصو 

عناصر المزیج التسویقي على الأداء الوظیفي وذلك من الجانب النظري تمهیدا للدخول إلى دراسة هذا التأثیر 

  :من الجانب المیداني، وعلیه خلصنا إلى جملة من النتائج یمكن تفصیلها وفق ما یلي

  :نتائج الدراسة النظریة 

  یق الالكتروني استعمالا وانتشارا؛تعد الانترنت  أكثر وسائل التسو  

  ؛لتطویر أداء العاملین من خلال أبعاد الأداء الوظیفيیمنح التسویق الالكتروني للمصارف فرصة  

 خاصة في خضم الثورة  یلعب التسویق الالكتروني دورا مهما وحیویا جدا في نجاح المصارف التجاریة          

  التكنولوجیة؛

  ؛المصارف بمدى تطبیق التسویق الالكتروني مقارنة بتطبیق التسویق التقلیديأداء العاملین في یتطور  

 ؛لعناصر المزیج التسویقي الالكتروني تأثیر كبیر على أداء العاملین في المصارف  

  في الأداء مقارنة بالتسویق  الخدمة الالكترونیة المصرفیة على أداء العاملین من خلال السرعةتؤثر

  ؛یديالتقل

  في تكالیف الترویج، فبناء موقع الكتروني وترویج الخدمات في مواقع أخرى أقل تكلفة من الانخفاض  

، وبالتالي السرعة والتمیز في والترویج لهتكالیف إنشاء وبناء متجر نشاط تقلیدي خارج شبكة الانترنت 

  ؛الأداء

  یصبح الزبون صدیقتأثیر المجتمعات الافتراضیة على أداء الموظفین من خلال تكوین صداقات حیث.  

  :النتائج التطبیقیة

  ؛بینت الدراسة أن تطبیق التسویق الالكتروني في المصارف یؤثر على أداء الموظفین بالإیجاب  

   یتضح من خلال الدراسة أن نسبة الموظفین الذكور أكبر من نسبة الإناث حیث أن نسبة الذكور

ن البنوك محل الدراسة تعتمد في ، وهذا یدل أ%34.30ونسبة الإناث بلغت  %65.70بلغت 

   ؛سیاستها الوظیفیة على فئة الذكور

  وهذا %80سنة هي أكبر نسبة والتي قدرت ب  45الى 30یتضح من خلال الدراسة أن فئة من ،    

  یاستها الوظیفیة على فئة الشباب؛یدل أن البنوك محل الدراسة تعتمد في س
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  وتلیها فئة  %54.30ي أكبر نسبة والتي قدرت ب یتضح من خلال الدراسة أن فئة الجامعیین ه

  ؛، وهذا ما یدل أن المستوى التعلیمي في البنوك محل الدراسة عالي%28.60الدراسات العلیا بنسبة 

  حیث  ،ء الوظیفي في البنوك محل الدراسةلتسویق الالكتروني والأدالدلالة إحصائیة  یوجد أثر ذو

  .0.347لمصرفي بوحدة واحدة یتغیر الأداء الوظیفي للعاملین بـ كلما تغیر التسویق الالكتروني ا أنه

  أنه كلما تغیرت  حیث، ترونیة المصرفیة والأداء الوظیفيلخدمة الالكلدلالة إحصائیة یوجد أثر ذو

وهي علاقة ذات ارتباط ، 02.643الخدمة الالكترونیة بوحدة واحدة یتغیر الأداء الوظیفي للعاملین بـ 

  .0.622تقدر ب  جید

 أنه كلما تغیر  حیثیفي، لتسعیر الالكتروني المصرفي والأداء الوظلدلالة إحصائیة  یوجد أثر ذو

ذات  وهي علاقة ، 02.204التسعیر الالكتروني بوحدة واحدة یتغیر الأداء الوظیفي للعاملین بـ 

  .0.654تقدر ب  جیدارتباط 

 أنه كلما تغیر  حیث، وظیفيوالأداء ال لتوزیع الالكتروني المصرفيلدلالة إحصائیة  یوجد أثر ذو

وهي علاقة ذات ارتباط ، 03.337التوزیع الالكتروني بوحدة واحدة یتغیر الأداء الوظیفي للعاملین بـ 

  .0.683تقدر ب  جید

  أنه كلما تغیر  حیث، تروني المصرفي والأداء الوظیفيلترویج الالكلدلالة إحصائیة  یوجد أثر ذو

ذات ارتباط وهي علاقة  ،02.706وحدة واحدة یتغیر الأداء الوظیفي للعاملین بـ الترویج الالكتروني ب

  .0.708تقدر ب  جید

 أنه كلما تغیر تصمیم حیث ، وظیفيتصمیم الموقع الالكتروني والأداء اللدلالة إحصائیة  یوجد أثر ذو

ي علاقة ذات ارتباط وه، 02.485الموقع الالكتروني بوحدة واحدة یتغیر الأداء الوظیفي للعاملین بـ 

  .0.722تقدر ب  جید

 أنه كلما تغیرت  حیث، يوظیفلخصوصیة الالكترونیة والأداء اللدلالة إحصائیة  یوجد أثر ذو

وهي علاقة ذات ، 02.342الخصوصیة الالكترونیة بوحدة واحدة یتغیر الأداء الوظیفي للعاملین بـ 

  .0.686تقدر ب  جیدارتباط 

 أنه كلما تغیرت الأمن حیث ، وظیفيلأمن المعلوماتي والأداء اللیة دلالة إحصائ یوجد أثر ذو

 متوسطوهي علاقة ذات ارتباط ، 02.702المعلوماتي بوحدة واحدة یتغیر الأداء الوظیفي للعاملین بـ 

  .0.555تقدر ب 

 أنه كلما تغیر التخصیص بوحدة  حیث، وظیفيلتخصیص والأداء اللدلالة إحصائیة  یوجد أثر ذو

تقدر ب  متوسطوهي علاقة ذات ارتباط ، 02.006یتغیر الأداء الوظیفي للعاملین بـ واحدة 

0.541.  
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 أنه كلما تغیر خدمات الزبون  حیث، وظیفيخدمات الزبون والأداء اللدلالة إحصائیة  یوجد أثر ذو

 قدر بمتوسط یوهي علاقة ذات ارتباط ، 02.221بوحدة واحدة یتغیر الأداء الوظیفي للعاملین بـ 

0.571.  

  أنه كلما تغیر  حیثلوظیفي، لمجتمعات الافتراضیة والأداء الدلالة إحصائیة یوجد أثر ذو

وهي علاقة ذات ، 01.741المجتمعات الافتراضیة بوحدة واحدة یتغیر الأداء الوظیفي للعاملین بـ 

  .0.550قدر ب متوسط یارتباط 

  :قتراحاتالا

ق الالكتروني في المصارف الجزائریة والنتائج من خلال الاطلاع على واقع تطبیق التسوی  

  :، نقدم بعض الاقتراحات لجانب التطبیقيالمتوصل إلیها في ا

  ؛الموظفین والحرص على إرضائهم ولیس فقط التركیز على رضا العملاءضرورة الاهتمام أكثر ب   

 ؛نشر ثقافة التعامل الكترونیا بین أوساط الموظفین والعملاء  

  دیث الآلي للبیانات عند إجراء أي عملیة مصرفیة الكترونیة من أجل الحفاظ على العمل على التح

   ؛دقة العملیات المصرفیة وتعزیز الثقة والأمان عند الزبون

  ؛الحرص على استخدام التطبیقات الحدیثة   

 ؛التوعیة بمزایا العمل الإداري الالكتروني مقارنة بالعمل الإداري التقلیدي   

 ت البشریة المتمیزة في مجال التسویق الالكتروني من مبرمجین وفنیین وخبراء استقطاب الكفاءا

  ؛لتطویر البرامج ومواكبة التطورات

  الناحیة المادیة  یجب على المؤسسات أن توفر للموظفین جمیع الظروف الملائمة للعمل من

  .والمعنویة

  :دراسةآفاق ال

 یفيأثر الترویج الالكتروني المصرفي على الأداء الوظ.  

 في المصارف التجاریة ةنالرقم آلیات تطبیق.  

 تأثیر المزیج الترویجي على استخدام الصیرفة المحمولة.  

 دور التسویق الالكتروني في تحقیق المیزة التنافسیة.  

 أثر التسویق الالكتروني المصرفي على الأداء المؤسسي.  
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  زارة التعلیم العالي والبحث العلميو 

  -المسیلة-جامعة محـــــــــــمد بوضیاف 

  كلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر

  

  

  

انـــــــــــــــــــــــــــــــــستبیإ  

 

 

  أثر التسویق الالكتروني المصرفي على الأداء الوظیفي": في إطار انجاز مذكرة الماستر بعنوان

  "دراسة حالة لمجموعة من البنوك التجاریة بولایة المسیلة

لأسئلة یسرني ویشرفني مشاركتكم في هذه الدراسة، فیرجى التكرم بالإجابة بموضوعیة على جملة ا 

الموجودة بهذه الاستمارة، لما لذلك من أثر كبیر على صحة النتائج التي سوف یتوصل إلیها هذا 

البحث، كما نعلمكم بأن هذه البیانات سوف تستخدم لأغراض البحث العلمي فقط، شاكرین لكم 

  .سلفا حسن تعاونكم

  

  

  

  قاضي حفیظة: من إعداد الطالبة 
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  )في الخانة المناسبة)   ( xیرجى وضع إشارة   (     ةالبیانات الشخصی: القسم الأول

  �ـ أنثى     �ـ ذكر   :                 الجنسـ  1

  50�ـ أكثر من          50� - �30سنة  30أقل من :ـ السن 2

  �ـ دراسات علیا     �ـ جامعي       �ـ ثانوي    :          ـ المستوى التعلیمي 3

  راتالمؤش  الرقم
  أوافق  لا

  تماما

لا 

  أوافق
  أوافق  محاید

أوافق 

  تماما

  :الخدمة الالكترونیة
             .نقدم خدمات الكترونیة مستحدثة وجدیدة   01

            .نوفر لعملائنا خدمات الدفع الالكتروني   02
             .نستعمل خدمة الواب المصرفي  03

  :التسعیر الالكتروني
            .في التسعیر من خلال الانترنتنستخدم الطرق الإبداعیة    04
             .نقدم خدماتنا بأسعار مغریة  05
تكلفة أداء الخدمة الالكترونیة منخفضة مقارنة بتكلفة أداء الخدمة   06

  .التقلیدیة
          

  :التوزیع الالكتروني
            .نضمن لعملائنا التعامل مع حساباتھم المصرفیة في الوقت المناسب  07
            .ملائنا أجھزة متطورة وحدیثة للقیام بالعملیات المصرفیةنوفر لع  08
            .نوزع خدماتنا عن طریق الصیرفة المحمولة  09

  :الترویج الالكتروني 

            .الإعلان الالكتروني یؤدي إلى انتشار خدماتنا بسرعة للعملاء   10
            .نعرف خدماتنا عن طریق الكتالوج الالكتروني  11

            .لخدماتنا عن طریق الرعایة الالكترونیة نروج  12

  :تصمیم الموقع الالكتروني
            .تصمیم موقع الكتروني یساعدنا في معالجة طلبات عملائنا  13

            .نقوم بتحدیث الموقع الالكتروني للمصرف باستمرار   14
             .یؤدي تصمیم موقع الویب إلى جعل الموقع الالكتروني للشركة جذابا  15

  :الخصوصیة الالكترونیة
نات والمعلومات نلتزم بوضع نظام أمن فعال لحمایة خصوصیة البیا  16

  .الشخصیة لعملائنا

          

            نضع خیارات أمام العملاء بخصوص البیانات والمعلومات    17
یكفل المتجر الالكتروني أن ھذه المعلومات الشخصیة لن تستخدم دون   18

  .لزبونتصریح وموافقة ا

          

نمكن الزبون من الوصول إلى البیانات التي تخصھ والتأكد من مدى   19
  .دقتھا
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  الأداء الوظیفي: المحور الثاني

  المؤشرات  الرقم
لا أوافق 

  تماما

لا 

أواف

  ق

  أوافق  محاید
أوافق 

  تماما

  :جودة العمل المنجز
            .ننجز عملنا دون الوقوع في الأخطاء  32
           نؤدي عملنا طبقا لمعاییر الجودة المطلوبة  33
            .نسعى دائما لإرضاء زبائننا  34

  :كمیة العمل المنجز
            .نتمیز بسرعة الاستجابة لطلبات الزبائن  35
            .لةنستطیع إنجاز كمیة عمل ھائ  36
            .تتمیز خدماتنا بالابتكار والتجدید  37

  :المثابرة والوثوق

38  
            .نقوم بعملنا بجدیة وتفاني

  :الأمن ألمعلوماتي
             .نحافظ على سریة وأمن المعلومات التي تخص عملائنا  20

نستمر في القیام بخدمة عملائنا دون التأثر بأي محاولة للحد من   21
  .استمرار یتھ معنا

          

            .نتمیز في وضع برامج حمایة وأنظمة الكترونیة قویة وحدیثة  22

  :التخصیص 
نقدم أفضل الخدمات للعملاء عن طریق التوقع والمتابعة المستمرة   23

  .لحاجاتھ
          

24  
  .نصمم ونطور خدماتنا استنادا إلى احتیاجات العملاء

          

25  
  .لاءنوفر الدعم لمنتجاتنا بعد بیعھا وتسلیمھا للعم 

          

  :خدمات الزبون

            .نوفر المساندة للزبون على مدار الوقت  26
             .نستخدم أسلوب غرف المحادثة لتدعیم العلاقة مع الزبون  27
            .نوفر قائمة بالأسئلة المتكررة مع إجاباتھا   28

  :المجتمعات الافتراضیة

             .یةنتواصل مع عملائنا من خلال المجتمعات الافتراض  29

یمكننا من خلال المجتمعات الافتراضیة الوصول إلى قطاعات محددة   30
  .من العملاء

          

تسھل علینا المجتمعات الافتراضیة تقدیم خدماتنا وتكوین صداقات مع    31
  .العملاء
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            .نتمیز بقدرتنا على تحمل المسؤولیة   39
            .ننجز أعمالنا في أوقاتھا  40

  :التمیز في الأداء

            .یغلب على أدائنا التمیز عن المنافسین  41
            .یز بالإبداع الإداري والتفوق التنظیمينتم  42
            .یتمیز أداؤنا بالتطور المستمر  43

  
  شكرا على تعاونكم                                                                      
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 ةقراءة وصفیة لمتغیرات الدراس): 02(الملحق رقم 

  

 رفيمتغیر التسویق المص

 

 متغیر الأداء الوظیفي

 N Moyenne Ecart type  Moyenne Ecart type 

 1,143 3,40 32س 912, 4,14 35 1س

  8570, 4,03 33س  6900, 4,37 35 2س

  8670, 4,31 34س 1,011 3,91 35 3س

 0,80 3,91 جودة 0,74 4,14 35 الخدمة

 1,094 3,74 35س 1,039 3,54 35 4س

 1,056 3,66 36س 1,132 3,89 35 5س

       3,66 1,03 

 0,90 3,72 كمیة 954, 3,97 35 6س

 1,031 3,77 37س 0,93 3,80 35 التسعیرة

  6220, 4,29 38س  5840, 4,20 35 7س

  8520, 4,26 39س  6770, 4,20 35 8س

 0,67 4,21 المثابرة  9640, 3,80 35 9س

 853, 4,09 40س 0,64 4,06 35 التوزیع

 1,083 3,94 41س 980, 4,26 35 10س

 1,140 3,77 42س 887, 3,91 35 11س

 1,04 3,89 التمیز 919, 3,91 35 12س

  0,82 4,03 35 الترویج

 1,043 4,03 35 13س

 1,095 3,91 35 15س

 0,91 3,96 35 التصمیم
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 7360, 4,40 35 16س

 9070, 4,00 35 17س

 8790, 4,14 35 18س

 9000, 4,11 35 19س

 0.92 4,16 35 الخصوصیة

 7410, 4,46 35 20س

 7100, 4,29 35 21س

 7250, 4,34 35 22س

 0,64 4,36 35 الامن

 1,052 3,80 35 23س

 8730, 3,94 35 24س

 8380, 3,94 35 25س

 0,84 3,89 35 التخصیص

 9420, 3,77 35 26س

 1,083 3,06 35 27س

 1,031 3,37 35 28س

 0,81 3,40 35 الزبون

 1,124 2,97 35 29س

 1,147 3,51 35 30س

 1,065 3,57 35 31س

 1.10 3,35 35 الافتراضیة

 19,52942 121,6857 35 الالكتروني تسویق
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  اختبار الفرضیات): 03(ق ــــــــالملح

 الفرضیة العامة الأولى

 

 المحور الأول

t Ddl Sig. (bilatéral) 

 000, 34 33,022 الخدمة

 000, 34 424,00 التسعیرة

 000, 34 37,257 التوزیع

 000, 34 28,856 الترویج

 000, 34 25,549 التصمیم

 000, 34 35,507 الخصوصیة

 000, 34 39,784 الامن

 000, 34 27,083 التخصیص

 000, 34 24,782 الزبون

 000, 34 19,902 الافتراضیة

 000, 34 36,862 الالكتروني تسویق

 

 انیةالفرضیة العامة الث

Corrélations 

 الالكتروني تسویق الأداء 

Corrélation de Pearson 9810, 1,000 الأداء  

 1,000  9810, الالكتروني تسویق

Sig. (unilatéral) 000, . الأداء 

 . 000, الالكتروني تسویق

N 35 35 الأداء 
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 35 35 الالكتروني تسویق

 

Récapitulatif des modèlesb 

Modèle R R-

deux 

R-deux 

ajusté 

Erreur 

standard 

de 

l'estimation 

Modifier les statistiques 

Variation 

de R-deux 

Variation 

de F 

ddl1 ddl2 Sig. 

Variation 

de F 

1 ,803a 0.645 0,634  5,27250  0.645 845,797 1 33 ,000 

a. Prédicteurs : (Constante), الالكتروني تسویق 

b. Variable dépendante : الاداء 

  

 

ANOVAa 

Modèle Somme des 

carrés 

ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 23512,511 1 23512,511 59,983 ,000b 

de Student 917,375 33 27,799   

Total 24429,886 34    

a. Variable dépendante : الاداء 

b. Prédicteurs : (Constante), الالكتروني تسویق 
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