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 شكر وتقدير

كور : ".. قال الله تعالى
َّ

 (31)سورة سبأ الآية .." وقيل من عبادي الش

من صنع إليكم معروفا فكافئوه، فإن لم تجدوا ما تكافئونه : قال صلى الله عليه وسلم 

(. 3761)و داودرواه أب" به فادعوا له حتى تروا أنكم قد كافأتموه

 .وصححه الألباني في صحيح أبي داود

الحمد لله كثيرا الذي من علينا بالصبر والتوفيق على اتمام هذه 

 الدراسة

 ومن لا يشكر الناس لا يشكر الله

الفاضل يسعدنا أن نتقدم بعظيم الشكر والتقدير الى الاستاذ 

 بقبول الإشراف على هذا البحث لهعلى تفض" بوبعاية حسان"

الذين تلقينا منهم العلم " الأساتذة الأفاضل" ما نتقدم بجزيل الشكر ك

 والمعرفة طيلة مرحلة الدراسة

  يموختاما ندعو الله أن يتقبل عملنا هذا خالصا لوجهه الكر 

 



 

 
 ‌ب

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌

 هدإءإ  

بسم كل من قال تشجع، ومن العلم تش بع، وفي درب الصواب أ تبع أ ما 

لى بعد بتوفيق الله عز وجل ، ومن بعد جهدي ا لكبير أ هدي ثمرة عملي ا 

 .كل من سقاها وحماها

لى وطني الغالي حفظه الله من كل سوء  ا 

لى ينبوع الصبر والتفاؤل  لى التي طالما أ حاطتني بحنانها وغمرتني بحبها، ا  ا 

لى أ مي الغالية أ دامها الله بصحته وعافية   وال مل ا 

لى من حصد ال شو  لى من كلت أ نامله ليقدم لي لحظة سعادة، ا  اك عن ا 

لى القلب الكبير أ بي الغالي حفظه الله ورعاه  دربي ليمهد لي طريق العلم ا 

لى س ندي وملا لى زوجي كما أ هدي هذا العمل المتواضع ا  ذي بعد الله ،ا 

 قرة عيني

خوتي عبد الرؤوف، رضا، أ خي الغالي  الى كل أ حبتي وأ خص بالذر ا 

دامكم الله س يف الدين اخواتي أ سماء ،نور الهدى، سمية ،وأ ولادهم أ  

عائلة مثالية في عيني، الى كل من لم يبخل علي بكلمة طيبة صديقتي 

 .رفيقة دربي هناء

لى هؤلاء أ هدي هذا العمل المتواضع  .ا 

 .ش يماء لوشاني     
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 هدإءإ  
لى من سار معي منذ بداية الطريق حتى هذه اللحظة وكان دافعا لي  ا 

لى من بذل كل غالي ونفيس ليسعدني في  هذه الحياة  لكل نجاح ا 

لى مصدر ال مان وراحة البال   والداي الحبيبينا 

خوتي جهاد، ياسمين، يوسف لى ا   ا 

لى صديقاتي   ا 

 "رونق، أ سماء، أ ية، فاطمة" 

لى كل من لم يبخل علي بكلمة طيبة أ و ابتسامة   ا 

 

 حسيبة قاسمي



 

 ‌أ
 

 :مقدمة

حيث‌تلعب‌صناعة‌,‌لاسيما‌المالية‌منها,‌يتجه‌العالم‌‌نحو‌العولمة‌‌بكافة‌أشكالها

‌.الخدمات‌المالية‌‌دورا‌هاما‌ومميزا‌في‌اقتصاديات‌واسواق‌الدول‌المختلفة

‌ا ‌الخدمات ‌وقياس‌جودة ‌فهم ‌البنوك ‌من ‌يتطلب ‌الذي ‌المقدمة،‌الامر لمصرفية

‌.ودراسة‌توقعات‌وادراكات‌العملاء‌لجودة‌الخدمات

‌عولمة‌ ‌نتيجة ‌كبيرة ‌تحديات‌تنافسية ‌الى ‌المتسارعة أدت‌التغيرات‌التكنولوجية

النشاط‌المصرفي‌وتحرير‌الخدمات‌المالية‌والمصرفية،‌والتي‌ألفت‌بظلالها‌على‌عاتق‌

‌التح ‌هذه ‌مع ‌التكيف ‌لضرورة ،‌ ‌المصرفية ‌ومواكبة‌الادارة ‌آثارها، ‌ومواجهة ديات

‌ ‌وتطوير ‌التكنولوجية ‌بجودتها،‌التطورات ‌الاهتمام ‌و ‌المقدمة ‌المصرفية الخدمات

‌.لغرض‌زيادة‌وتطوير‌قدرتها‌التنافسية

‌انتشار‌ يعرف‌العالم‌اليوم‌ثروة‌هائلة‌في‌مجال‌الاتصالات‌والمعلوماتية‌وزيادة

‌ا ‌لجميع ‌مفتوحا ‌مكانا ‌الاسواق ‌فأصبحت ‌ظهور‌العولمة، ‌الى ‌أدى ‌مما لمستثمرين،

منافسة‌‌قوية‌بين‌المؤسسات‌لزيادة‌حصتها‌في‌السوق،‌ووفقا‌للاقتصاد‌العالمي‌الآخذ‌

‌بشكل‌عفوي،‌ ‌يوم ‌كل ‌المصرفي‌الذي‌يتضرر ‌والقطاع ‌متسارع، ‌بشكل في‌الازدياد

‌للعملاء‌ ‌كبيرة ‌عبر‌الانترنت‌ذات‌فائدة ‌ان‌تصبح‌الخدمات‌المصرفية ‌جدا فمن‌المهم

‌.ر‌الكثير‌من‌الوقت‌والمزايا‌الأخرى‌وبشكل‌مباشروتوف

يشهد‌العالم‌في‌هذا‌العقد‌قفزات‌هائلة‌في‌نظام‌الاتصالات‌الرقمي،‌مع‌استمرار‌

‌و‌ ‌الأفراد ‌أداء ‌وأسلوب ‌طريقة ‌في ‌جذري ‌تغيير ‌الى ‌يؤدي ‌مما ‌تكاليفه انخفاض

ا‌في‌الخدمات‌المؤسسات‌لأعمالهم،‌وطريقة‌نقل‌الأموال‌والمعلومات،‌وكذلك‌نموا‌كبير

‌.المالية‌الالكترونية‌ونظام‌المدفوعات‌القائم‌على‌الانترنت

ان‌تزايد‌الاهتمام‌بجودة‌الخدمات‌المصرفية‌الالكترونية‌سواء‌بالنسبة‌للبنك‌أو‌للعميل‌

‌من‌ ‌والمتوقعة ‌المقدمة ‌الخدمات ‌مستوى ‌ومعرفة ‌لتحسين ‌الفعالة ‌الأداة ‌هي تعتبر

‌الالكت ‌الخدمة ‌جودة ‌وأن ‌العملاء‌الزبائن، ‌ورضا ‌مواقف ‌على ‌تأثيرات ‌لها رونية

‌ال ‌من‌ونواياهم ‌الممارسين ‌يمكن ‌للجودة ‌العملاء ‌تقييم ‌فان ‌ذلك ‌على ‌بناء سلوكية،

تخصيص‌موارد‌المنظمة‌بما‌يضمن‌أداء‌خدمات‌الكترونية‌تحقق‌لهم‌الرضا،‌والواقف‌

‌.والنوايا‌السلوكية‌الايجابية
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‌:الاشكالية‌الرئيسية

 يق المصرفي الالكتروني على رضا العملاء في المصارف؟ما هو أثر التسو

‌:‌الاسئلة‌الفرعية

‌التسويقي‌ -1 ‌المزيج ‌عناصر ‌تتمثل ‌وفيما ‌الالكتروني، ‌التسويق ‌مفهوم ‌هو ما

 الالكتروني؟

 ما‌هي‌معايير‌ومحددات‌رضا‌العملاء؟ -2

 هل‌يمكن‌للتسويق‌المصرفي‌الالكتروني‌ان‌يحقق‌رضا‌العملاء‌في‌المصارف؟ -3

‌:السابقةالدراسات‌

اطلعناعليها‌واعتمدنا‌على‌مجموعة‌منها‌سواء‌التي‌‌التيهناك‌مجموعة‌من‌الدراسات‌

‌:مست‌جوانب‌التسويق‌الالكتروني‌او‌الموضوع‌ككل،‌وكان‌أهمها

1- ‌ ‌فضيلة ‌شيروف ‌2212)دراسة ‌بعنوان( ‌جودة‌: ‌على ‌الالكتروني ‌التسويق أثر

‌المصرفية ‌الجزائرية‌-الخدمات ‌البنوك ‌بعض ‌حالة ‌ماجستير‌‌-دراسة رسالة

 .جامعة‌قسنطينة

هدفت‌الدراسة‌الى‌تسليط‌الضوء‌على‌الأثر‌الذي‌يفرزه‌التسويق‌الالكتروني‌على‌

‌الاتصالات‌ ‌ثورة ‌استخدام ‌ان ‌الى ‌الدراسة ‌وتوصلت ‌المصرفية، ‌الخدمات جودة

‌تحديد‌ ‌في ‌سيفرض‌نفسه ‌حتميا ‌امرا ‌الالكترونية ‌المصرفية ‌الخدمات ‌من جعلت

‌.تطورهامستقبل‌المصارف‌و

2- ‌ ‌سماحي‌منال ‌2212)دراسة ‌بعنوان( ‌في‌: ‌تفعيله التسويق‌الالكتروني‌وشروط

 .2رسالة‌ماجستير‌جامعة‌وهران‌-دراسة‌حالة‌اتصالات‌الجزائر-الجزائر

‌التسويقية‌ ‌العملية ‌في ‌الالكتروني ‌التسويق ‌وفعالية ‌دور ‌ابراز ‌الى ‌الدراسة هدفت

‌وتو ‌الاقتصادية، ‌التنمية ‌على ‌نتائجه ‌التسويق‌وانعكاس ‌ان ‌الى ‌الدراسة صلت



 

 ‌ت
 

الالكتروني‌يعد‌من‌أهم‌وأحدث‌طرق‌التسويق‌التي‌لها‌أثر‌كبير‌في‌زيادة‌الأرباح‌

‌.وفتح‌أسواق‌جديدة

‌كريمة -3 ‌وحلام ‌العجال ‌عدالة ‌الأستاذان ‌2212)دراسة ‌بعنوان( ‌التسويق‌: دور

ارية‌دراسة‌حالة‌بعض‌البنوك‌التج‌-الالكتروني‌في‌تحسين‌أداء‌البنوك‌الجزائرية

 .دراسة‌تحليلية‌احصائية‌جامعة‌مستغانم‌-الجزائرية

‌البنوك‌ ‌أداء ‌تحسين ‌في ‌الالكتروني ‌التسويق ‌دور ‌معرفة ‌الى ‌الدراسة هدفت

التجارية‌وتوصلت‌الى‌ان‌مفهوم‌التسويق‌الالكتروني‌لايزال‌غائبا‌في‌الواقع‌الفعلي‌

‌.للبنوك‌الجزائرية‌رغم‌دوره‌الفعال‌والمهم‌في‌تحسين‌أدائه

 :خيص الدراسات السابقةتش

من‌خلال‌الاطلاع‌على‌الدراسات‌السابقة‌تبين‌انها‌تناولت‌التسويق‌الالكتروني‌

في‌المصارف‌وأهم‌مزاياه‌ومعوقاته،‌أما‌دراستنا‌فهي‌تتمحور‌حول‌فعالية‌التسويق‌

‌ ‌التي‌لاحظنا ‌المسيلة‌صالمصرفي‌الالكتروني ‌على‌مستوى‌مصرف‌بولاية ورتها

‌.نك‌له‌خبر‌طويلة‌في‌التسييرالذي‌يتميز‌بكونه‌ب

 :فرضيات الدراسة

‌الدراسات‌ ‌على ‌وبناء ‌تحديدها، ‌تم ‌التي ‌الدراسة ‌مشكلة ‌تساؤلات ‌من انطلاقا

‌:السابقة‌،‌يمكن‌صياغة‌الفرضيات‌التالية

‌:‌الفرضية‌الرئيسية

‌يوجد‌تأثير‌للتسويق‌الالكتروني‌لبنك‌الفلاحة‌والتنمية‌الريفية‌على‌رضا‌العملاء‌

‌:الفرعية‌الفرضيات

 .التسويق‌الالكتروني‌يساهم‌في‌زيادة‌رضا‌العملاء -1

 .تزداد‌درجة‌الاعتماد‌على‌التسويق‌الالكتروني -2

كما‌ان‌هناك‌فرضية‌اخرى‌تتبادر‌في‌الأذهان،‌هي‌أن‌البنوك‌الجزائرية‌في‌ظل‌ -3

التحولات‌الاقتصادية‌ربما‌أصبحت‌تعني‌ضرورة‌تبني‌هذه‌التكنولوجيا‌الحديثة‌

 .يفتها‌التسويقية‌واستغلالها‌أفضل‌استغلالللاتصال‌في‌وظ



 

 ‌ث
 

 :أسباب اختيار موضوع الدراسة

 :أسباب موضوعية -

‌المتعلق‌في‌ ‌في‌شقها ‌ماصة ‌الموضوع، ‌الدراسات‌التي‌تناولت‌هذا ‌قلة ‌في تتمثل

‌التاثير‌على‌رضا‌العملاء؛

 ؛(التسويقي‌المصرفي)‌أهميته‌بالنسبة‌للتخصص‌

 .مل‌المصرفيحداثة‌الموضوع‌وأهميته‌بالنسبة‌للع

 : أسباب ذاتية -

‌الميول‌الشخصي‌لهذا‌الموضوع؛

‌المساهمة‌في‌اثراء‌هذا‌الموضوع‌وتسليط‌الضوء‌عليه؛

‌.فتح‌آفاق‌مستقبلية‌للمزيد‌من‌الدراسات‌في‌هذا‌الموضوع

 :أهداف الدراسة

‌:تتمثل‌أهداف‌هذه‌الدراسة‌فيما‌يلي

 لكتروني‌ورضا‌العملاء؛التعرف‌أكثر‌على‌المفاهيم‌المتعلقة‌بكل‌من‌التسويق‌الا -1

 التعرف‌على‌أهمية‌رضا‌العملاء؛ -2

 التعرف‌على‌مدى‌تطبيق‌التسويق‌الالكتروني؛ -3

‌في‌ -4 ‌العملاء ‌رضا ‌على ‌اثر ‌الالكتروني ‌للتسويق ‌كان ‌اذا ‌ما ‌على الوقوف

 .المصارف

 :أهمية الدراسة

تسويق‌يق‌في‌العمل‌المصرفي‌وبالذات‌التأتي‌أهمية‌الدراسة‌من‌الدور‌الذي‌يلعبه‌التسو

الالكتروني‌بتحقيق‌أهداف‌المصرف‌التسويقية‌وذلك‌عن‌طريق‌استخدام‌الانترنت‌في‌

‌التي‌تسلكها‌ ‌الى‌الاساليب‌المختلفة ‌إضافة ‌التسويقية، التعامل‌بين‌كل‌اطراف‌العملية

‌.المصارف‌التجارية‌من‌أجل‌زيادة‌رضا‌العملاء‌عن‌تلك‌المصارف



 

 ‌ج
 

الخدمات‌المصرفية‌واستخدام‌شبكة‌كما‌أن‌التطور‌السريع‌الذي‌حصل‌في‌تنوع‌

الانترنت‌لتقديم‌الخدمات‌المصرفية‌يتطلب‌مهارات‌فردية‌من‌قبل‌موظفي‌المصارف‌

‌التسويق‌ ‌ومحاولة‌تطوير‌الاساليب‌للتعامل‌مع‌العملاء‌باستخدام التي‌يتعاملون‌معها،

‌.الالكتروني

 :منهج الدراسة

‌الابغ‌‌‌‌ ‌على ‌والاجابة ‌الموضوع ‌بجوانب ‌الالمام ‌صحة‌رض ‌واختبار شكالية

‌المنهج‌ ‌على ‌النظري ‌للجانب ‌بالنسبة ‌الموضوع ‌هذا ‌معالجة ‌في ‌اعتمدنا الفرضيات

الوصفي‌التحليلي‌بتقديم‌مفاهيم‌تمس‌الموضوع،‌مستندين‌في‌ذلك‌على‌مراجع‌متنوعة‌

‌.أما‌الجانب‌التطبيقي‌فقد‌قمنا‌باستخدام‌الاستبيان

 :محددات الدراسة

استنا‌أكثر‌على‌التسويق‌الالكتروني‌من‌خلال‌شبكة‌تتركز‌در:‌البعد‌الموضوعي -1

‌لاعتباره‌ ‌وأيضا ‌مجتمعنا ‌في ‌وتأثيرا ‌انتشارا ‌الاكثر ‌اعتبارها ‌على الانترنت

 .الأسلوب‌الأكثر‌ممارسة‌من‌بين‌أساليب‌التسويق‌الالكتروني‌الأخرى

‌الزمني -2 ‌البعد ‌فيفري‌الى‌شهر‌جوان‌: ‌من‌شهر ‌الفترة ‌خلال ‌الدراسة تمت‌هذه

2221. 

 : يكل الدراسةه

‌:قمنا‌بتقسيم‌دراستنا‌هذه‌الى

الدراسة‌وفرضياتها،‌أسباب‌الدراسة‌ومتغيراتها،‌أهمية‌الدراسة‌بينا‌فيها‌مشكلة‌:‌مقدمة

‌.وأهدافها

يحتوي‌.‌الاطار‌النظري‌للتسويق‌الالكتروني‌ورضا‌العملاء‌في‌المصارف‌الأولفصل‌

أما‌المبحث‌الثاني‌فتضمن‌‌لكترونيالإعلى‌ثلاثة‌مباحث،‌المبحث‌الأول‌ماهية‌التسويق‌

‌تعلق‌المبحث‌الثالث‌على‌أثر‌التسويق‌المصرفي‌على‌رضا‌ ‌العميل‌فيما مفهوم‌رضا

 .العميل

‌ ‌ثاني ‌بولاية‌فصل ‌الصحية ‌المؤسسات ‌من ‌عينة ‌على ‌الميدانية ‌الدراسة ‌فيه تناولنا

المسيلة



 

 ‌أ
 

‌

‌

‌:الأول‌الفصل

الاطار‌النظري‌للتسويق‌الالكتروني‌ورضا‌

 العملاء



 

 

 :تمهيد

قد‌أصبح‌التسويق‌من‌الضروريات‌الملحة‌في‌محيط‌المصرف،‌فقد‌تبدو‌الحاجة‌اليه‌أمرا‌

ضروريا‌نظرا‌لتسهيل‌الخدمات‌المصرفية‌على‌العملاء،‌فالنمو‌المستمر‌في‌الخدمات‌المصرفية‌

ت‌المقدمة،‌يلزم‌ادارة‌البنك‌على‌وارتفاع‌معدلات‌توقعان‌العملاء‌على‌مستوى‌جودة‌الخدما

رة‌التعرف‌ومواكبة‌اتجاهات‌وادراكات‌وتوقعات‌الزبائن‌لمستويات‌جودة‌الخدمات‌التي‌ضرو

‌.تقدمها،‌تحتاج‌البنوك‌لتحسين‌وتقديم‌خدمات‌ذات‌جودة‌مالية

وهنا‌تبرز‌أهمية‌التسويق‌الالكتروني‌في‌مجال‌عمل‌المصارف‌بصفة‌خاصة‌كعملية‌مصرفية‌

‌.الذي‌عرفته‌المهنة‌المصرفية‌الحديثة‌جديدة‌لم‌تعدها‌المصارف‌من‌قبل‌نتيجة‌للتطور

لأهمية‌موضوع‌التسويق‌الالكتروني‌وارتباطه‌بنجاح‌المصرف‌سنحاول‌من‌خلال‌هذا‌الفصل‌‌‌‌‌

التعرف‌على‌نشاط‌التسويق‌الالكتروني‌في‌المصارف‌والاطلاع‌على‌الدور‌الذي‌يتعين‌على‌

ء‌وكيف‌له‌أن‌يلعب‌دورا‌فاعلا‌التسويق‌الالكتروني‌القيام‌به‌في‌المصارف‌لتحقيق‌رضا‌العملا

‌.وفعالا‌في‌ذلك

‌:وعليه‌سنتطرق‌في‌هذا‌الفصل‌الى‌العناصر‌التالية

 ماهية‌التسويق‌الالكتروني؛ 

 مفهوم‌رضا‌العميل‌؛ 

 أثر‌التسويق‌المصرفي‌على‌رضا‌العميل. 

‌
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اضية‌من‌التسويق‌الالكتروني‌هو‌ادارة‌التفاعل‌بين‌المنظمة‌والمستهلك‌في‌فضاء‌البيئة‌الافتر•‌

.أجل‌تحقيق‌المنافع‌المشتركة
1
‌

ومما‌سبق‌من‌التعريفات‌المتعددة‌يمكننا‌ان‌نلخص‌ان‌التسويق‌الالكتروني‌هو‌استعمال‌وسائل‌

شبكة‌الانترنت،‌الحاسوب،‌أجهزة‌الصرف‌الآلي،‌:‌تكنولوجيا‌المعلومات‌والاتصال‌المختلفة‌مثل

تسويقية‌من‌خلال‌توفير‌وايصال‌القيم‌للأفراد‌الخ،‌للقيام‌بالوظائف‌ال...الهاتف‌الثابت‌والنقال،

‌.بالشكل‌الذي‌يحقق‌‌المنفعة‌المتبادلة‌والقابلة‌للاستمرار‌لأطراف‌التبادل

 خصائص التسويق الالكتروني: ثانيا

:يتميز‌التسويق‌الالكتروني‌بعدة‌خصائص‌أهمها
2
‌

 ؛(mass service)‌الخدمة‌الواسعة •

 وسائط‌المستخدمة‌لا‌تعرف‌حدودا‌جغرافية؛عالمية‌التسويق‌الالكتروني‌حيث‌إن‌ال •

 سرعة‌تغير‌المفاهيم‌والقوانين‌والوسائل‌المرتبطة؛ •

الخداع‌والشركات‌الوهمية،‌لأنه‌من‌السهل‌نشر‌معلومات‌مغلوطة‌سواء‌عن‌الشركة‌أو‌ •

 المتعامل؛

 تضييق‌مسافة‌بين‌الشركات‌العملاقة‌والصغيرة؛ •

 تقبل‌الوسائل‌الترويجية‌ويمكن‌ايضا‌نبذها؛‌تقبل‌وسائل‌الترويج‌عبر‌الشبكة،‌بحيث‌يمكن •

‌.غياب‌المستندات‌الورقية‌خصوصا‌في‌المنتجات‌التي‌تقبل‌الترقيم •

‌‌

                                                           
1‌

،‌2222،‌الطبعة‌الثانية،‌دار‌وائل‌للنشر‌والتوزيع،‌عمان،‌الأردن،‌عناصر المزيج التسويقي عبر الانترنت:، التسويق الالكتروني أبو‌فارة‌يوسف‌أحمد

‌.132ص

‌
2

‌.‌12-13،‌ص2214التوزيع،‌عمان،‌الأردن،،‌الطبعة‌الأولى،‌دار‌كنوز‌المعرفة‌للنشر‌ومبادئ التسويق الالكترونيامجدلأحمد‌عبد‌الحفيظ،‌
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 أهمية وأهداف التسويق الالكتروني: المطلب الثاني

 .أهمية التسويق الالكتروني: أولا 

(‌المستهلك)لمشترييتمتع‌التسويق‌الالكتروني‌بأهمية‌كبيرة،‌اذ‌كلما‌تمكنت‌الادارة‌من‌مخاطبة‌ا

بصورة‌شخصية‌وفردية‌أكثر‌كلما‌كانت‌قادرة‌على‌استقطابه‌وجذبه‌الى‌المنظمة‌بصورة‌أفضل،‌

:ويمكن‌ادراج‌أهمية‌التسويق‌الالكتروني‌في‌النقاط‌التالية
3
‌

 توسيع‌قاعدة‌المستهلكين‌نتيجة‌امكانية‌الدخول‌اللحظي‌والدائم،‌فالموقع‌مفتوح‌دائما‌ويمكن‌

ن‌قبل‌المستهلك‌الدولي‌أيضا،‌فالتسويق‌الالكتروني‌متاح‌للجميع‌وعلى‌مدار‌الدخول‌اليه‌م

 .الساعة‌طوال‌السنة

 انخفاض‌التكاليف‌وايضا‌الانسيابية‌في‌العلاقات‌بين‌البائع‌والمشتري‌من‌خلال‌قنوات‌

الاتصال‌،وتستخدم‌العديد‌من‌المنظمات‌وسائل‌الاتصال‌المختلفة‌للتواصل‌مع‌زبائنها‌

المحتملين،‌وتعتبر‌الانترنت‌من‌الوسائل‌الرائدة‌والمفيدة‌لضمان‌عملية‌إرساء‌الفعليين‌و

 .وبناء‌علاقة‌متينة‌مع‌المستهلكين

 تقليل‌الأعمال‌الورقية‌للاهتمام‌أكثر‌بحاجات‌المستهلك،‌مما‌يساهم‌في‌تقليل‌وقت‌اتمام‌

 .المعاملات‌من‌خلال‌اختصار‌خطوات‌عمليات‌التسويق

 جديدة،‌وتوفير‌امكانية‌الوصول‌الى‌جميع‌الأسواق‌العالمية‌الدخول‌بسهولة‌لأسواق‌

والتعرف‌على‌منتجاته،‌حيث‌أصبح‌العالم‌كقرية‌صغيرة‌ويساعد‌في‌الوصول‌الى‌

 .المستهلكين‌في‌أي‌مكان‌من‌دون‌قيود‌جغرافية

‌

 

 زيادة‌القدرة‌على‌جمع‌معلومات‌تفصيلية‌عن‌المستهلكين‌وعلى‌التقييم‌الالكتروني‌مما‌

ي‌تحسين‌وتطويل‌تحليل‌السوق،‌فهناك‌عدد‌كبير‌من‌مستخدمي‌الانترنت‌يمكن‌يساعد‌ف

الحصول‌على‌بيانات‌منهم‌واستخدامها‌في‌توجيه‌المنتجات‌والأسعار‌وطرق‌التسليم‌التي‌

 .تتناسب‌مع‌جمهورها‌المحتمل

 وضع‌خطة‌للعمل‌وفق‌مبادئ‌معينة‌والسير‌على‌أساسها. 

 .أهداف التسويق الالكتروني: ثانيا

يسعى‌كل‌من‌المسوقين‌من‌منظمات‌أعمال‌وافراد‌الى‌القيام‌بالجهود‌التسويقية‌الالكترونية‌لتحقيق‌

:الأهداف‌الاساسية‌التالية
4
‌

                                                           
3

‌.22،‌ص2222،‌الأردن،‌عمان،‌والطباعةوالتوزيع‌‌دارالمسيرةللنشر،‌التسويقالالكتروني،‌أحمدسميرمحمد
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 تحسين‌الصورة‌الذهنية‌للشركة‌أو‌المنظمة‌للمنتجات‌المعروضة. 

 تقديم‌الخدمات‌وتحسين‌العناية‌بالزبائن. 

 البحث‌عن‌مستهلكين‌جدد. 

 ع‌والشراءالقيام‌بعملية‌البي. 

 محاولة‌مواجهة‌وتحقيق‌ما‌يتوقع‌أو‌ما‌يأمل‌المستهلكون‌به‌من‌سلع‌وخدمات. 

 تخفيض‌التكاليف. 

 تحقيق‌السرعة‌في‌أداء‌الاعمال. 

 تقديم‌قيمة‌جديدة‌وفائدة‌حقيقية‌للمستهلكين. 

 الترويج‌للمنتجات. 

 توزيع‌المنتجات. 

 تحقيق‌ميزة‌تنافسية. 

 إدارة‌علاقة‌الزبون. 

 لالكتروني‌احترافي‌ناجح‌بأبسط‌الطرق‌والخطواتجعل‌الموقع‌ا. 

 يتعامل‌مع‌الشركات‌الكبرى‌كطرق‌ووسائل‌ربحية‌حقيقية‌من‌الانترنت. 

 زيادة‌الزوار‌المستهدفين‌بالآلاف‌لشراء‌منتجات‌بأقل‌تكلفة‌ممكنة. 

 زيادة‌نطاق‌السوق‌وانتقالها‌من‌سوق‌محلية‌الى‌أسواق‌عالمية‌ومواكبة‌التطورات‌

 .في‌فنون‌التسويق‌الالكتروني‌التكنولوجية

 .عناصر المزيج التسويقي الالكتروني: المطلب الثالث

:سنتطرق‌في‌هذا‌المطلب‌الى‌عناصر‌المزيج‌التسويقي‌الالكتروني‌بشكل‌مختصر‌كما‌يلي
5
‌

يعمل‌التسويق‌الالكتروني‌على‌تدفق‌المعلومات‌حول‌المنتجات‌:‌المنتج‌الالكتروني (1

كم‌هائل‌من‌المعلومات‌لكل‌عميل‌عن‌المنتجات‌التي‌يتعامل‌‌المختلفة،‌ولا‌شك‌ان‌توفر

بها،‌والقدرة‌على‌المقارنة‌بينها‌يؤدي‌الى‌زيادة‌حدة‌التنافس‌في‌الجودة‌والمواصفات‌

 .والاسعار

ان‌استراتيجية‌التسعير‌الالكتروني‌ينبغي‌ان‌تنسجم‌مع‌المبادئ‌:‌التسعير‌الالكتروني (2

ة‌ومع‌الاهداف‌الاستراتيجية،‌ومع‌الوعود‌التي‌تقطعها‌الأساسية‌والجوهرية‌لأعمال‌المنظم

على‌نفسها‌اتجاه‌المستهلكين،‌كما‌ينبغي‌القيام‌بعمليات‌مستمرة‌لجمع‌البيانات‌والمعلومات‌

عن‌الأسواق‌المستهدفة،‌واجراء‌اختيارات‌تسويقية‌لمعرفة‌حدود‌الاسعار‌الفعالة،‌وأيضا‌

 .تحقيق‌التسعير‌التنافسي‌اعتماد‌نظم‌الأسعار‌والتسعير‌القادرة‌على

                                                                                                                                                                                                   
4

‌.21،ص‌2222،‌دار‌الفجر‌للنشر‌والتوزيع،‌القاهرة،‌مصر،‌التسويق عبر الانترنتمحمد‌عبده‌حافظ،‌
5

‌.122-114ص‌أبو‌فارة‌يوسف‌أحمد،‌مرجع‌سبق‌ذكره،
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تعد‌وظيفة‌التوزيع‌أحد‌الوظائف‌الاساسية‌لتنفيذ‌إطار‌ومحتوى‌:‌التوزيع‌الالكتروني (3

 .الاستراتيجية‌الالكترونية‌وتعد‌المواقع‌أحد‌أهم‌الركائز‌التي‌تدعم‌تنفيذ‌الاستراتيجية

ويج‌هناك‌مجموعة‌من‌الأدوات‌التي‌تستخدم‌ضمن‌عملية‌التر:‌الترويج‌الالكتروني (4

الموقع‌الالكتروني،‌استخدام‌محركات‌البحث،‌الإعلان‌الالكتروني،‌:‌الالكتروني‌منها

 .الإعلان‌التقليدي،‌البريد‌الالكتروني

هي‌أحد‌عناصر‌المزيج‌التسويقي‌الالكتروني‌الأساسية،‌فهي‌:‌الخصوصية‌الالكترونية (5

ايا‌بخصوص‌تعبر‌عن‌حق‌الأفراد‌والجماعات‌والشركات‌في‌تقرير‌مجموعة‌من‌القض

 .البيانات‌والمعلومات‌التي‌تخصهم

هو‌أحد‌العناصر‌الاساسية‌للتسويق‌الالكتروني،‌لأن‌أمن‌وسرية‌:‌الأمان‌الالكتروني (6

المعلومات‌التي‌تتبادلها‌عند‌ابرام‌صفقات‌الأعمال‌الالكترونية‌من‌القضايا‌المهمة‌جدا‌

أرقام‌حسابات‌المشتركين‌أو‌خصوصا‌اذا‌تعلق‌الأمر‌بأسرار‌العمل‌أو‌بقضايا‌مالية،‌مثل‌

 .البائعين‌وأرقام‌بطاقات‌ائتمانهم

وهو‌عنصر‌مهم‌وحيوي،‌فالمنظمة‌تسعى‌الى‌تحقيق‌زيارات‌:‌تصميم‌الموقع‌الالكتروني (7

الى‌موقع‌الويب‌وتنظيمها‌من‌خلال‌الانشطة‌التسويقية‌الخارجية،‌ومن‌هنا‌تبرز‌أهمية‌

 .‌تصميم‌الموقع

يتيح‌المجتمع‌الافتراضي‌للأفراد‌(:‌تمعات‌الافتراضيةالمج)المجتمعات‌الالكترونية‌ (8

والجماعات‌عبر‌شبكة‌الأنترنت‌التحدث‌والتعبير‌عن‌أنفسهم‌وطرح‌وتبادل‌الأسئلة‌

 .والنقاش‌وبناء‌صداقات‌والمشاركة‌في‌المعرفة‌والأفكار‌والمراسلة‌والتفاعل‌مع‌الأحداث

يج‌التسويقي‌الالكتروني،‌يعد‌التخصيص‌احد‌أهم‌عناصر‌المز:‌التخصيص‌الالكتروني (9

وهذا‌العنصر‌يركز‌على‌استخدام‌البيانات‌والمعلومات‌التي‌تخص‌الزبون‌من‌أجل‌تصميم‌

منتجات‌أفضل‌وطرحها‌الى‌الأسواق‌عبر‌الانترنت‌والتوجه‌بها‌الى‌الزبون،‌فيكون‌هذا‌

يانات‌المنتج‌قادرا‌على‌تلبية‌حاجات‌الزبون‌بصورة‌عالية‌بسبب‌الاعتماد‌العالي‌على‌الب

 .ومعلومات‌هذا‌الزبون‌في‌تصميم‌المنتج‌وانتاجه‌وطرحه‌في‌السوق

إن‌مواكبة‌الأعمال‌عبر‌الانترنت‌تتطلب‌توفير‌:‌خدمات‌الزبون‌الالكترونية‌الداعمة (11

خدمات‌لدعم‌الزبون‌وخصوصا‌تلك‌التي‌تلي‌عملية‌الشراء،‌ويمكن‌تقسيمها‌الى‌نوعين‌

 (.مؤقتة)ب‌الحاجةخدمات‌دعم‌دائمة‌وخدمات‌حس:‌اساسين‌هما

‌مفهوم رضا العميل: المبحث الثاني

إن‌البنك‌الذي‌يسعى‌للمحافظة‌على‌عملائه‌وكسب‌رضاهم،‌لابد‌أن‌يعمل‌بمبدأ‌واستراتيجية‌‌

التوجه‌بالعميل،‌وأن‌يركز‌على‌عملياته‌على‌العملاء،‌ليس‌لتلبية‌حاجاتهم‌فقط‌بل‌تتعداها‌

املة‌المقدمة‌للعملاء‌بأسلوب‌مهني‌متميز،‌وتظهر‌لتوقعاتهم‌عن‌جودة‌الخدمات‌المصرفية‌المتك

أهمية‌التركيز‌على‌الرضا‌في‌أنه‌المحور‌الاساسي‌لقيام‌العملاء‌بتكرار‌الشراء،‌ويعد‌عنصرا‌

‌.ترويجيا‌من‌خلال‌اتصالات‌العملاء‌بالآخرين،‌ويساعد‌على‌تحسين‌سمعة‌البنك
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 .تعريف رضا العميل: المطلب الأول

طبيعيين‌أو‌المعنويين‌الذين‌يقومون‌بفتح‌حسابات‌لدى‌البنك‌بهدف‌ايداع‌العملاء‌هم‌الأشخاص‌ال

.والتي‌تمر‌بحساباتهم(‌الخ...الاقراض،‌التمويل،)‌أموالهم‌أو‌القيام‌بالعمليات‌المالية‌المختلفة
6
‌

،‌وهو‌من‌خارج‌(خدمة‌او‌سلعة)‌من‌يملك‌الرغبة‌أو‌يقوم‌بالشراء‌للمنتج:‌"كما‌يعرف‌العميل

".‌يكون‌مستهلك‌نهائي‌او‌مشتري‌صناعي‌او‌تجاري‌المنظمة،‌وقد
7
‌

من‌خلال‌اطلاعنا‌على‌جملة‌معتبرة‌من‌الدراسات‌التي‌اهتمت‌برضا‌العملاء،‌لاحظنا‌أن‌تعريف‌

هذا‌الأخير‌لا‌يستند‌الى‌اتجاه‌واحد‌واضح‌ومحدد‌بل‌اختلفت‌المفاهيم‌وتعددت‌وجهات‌النظر،‌

ركة‌وشاملة‌لمفهوم‌رضا‌العملاء،‌وسنبرز‌ما‌يلي‌حيث‌أن‌الباحثين‌لم‌يتفقوا‌على‌أرضية‌مشت

(الشعوري،‌الادراكي‌والتراكمي)‌جملة‌من‌التعاريف‌من‌المنظور
8

،‌وباعتبارها‌أبرز‌الاتجاهات‌

‌.التي‌اقتربت‌نوعا‌ما‌من‌التعرف‌على‌ماهية‌رضا‌العملاء

اره‌دلالة‌يستند‌هذا‌الاتجاه‌على‌تعريف‌الرضا‌باعتب:‌رضا‌العملاء‌من‌المنظور‌الادراكي .1

الأداء‌المدرك‌والتوقعات،‌فإذا‌كان‌الأداء‌أقل‌من‌التوقعات‌فإن‌حالة‌الرضا‌لن‌تتحقق‌

 .والعكس‌يؤدي‌الى‌حالة‌الرضا

‌:من‌أهم‌التعاريف‌التي‌جاءت‌في‌هذا‌الصدد‌نجد

 تعريف‌(sheth and houard،1969‌)دراكية‌للعميل‌حالة‌ا:‌"رضا‌العملاء‌على‌أنه

ل‌عليها‌مقابل‌تضحيته‌المادية،‌من‌حيث‌كفاية‌هذه‌القيمة‌أو‌عدم‌اتجاه‌القيمة‌التي‌يحص

".كفايتها‌بالنسبة‌له
9

 

 يعرف(tse and wilton،1988‌)استجابة‌العميل‌لعميلة‌تقييم‌وادراك‌:‌"الرضا‌بأنه

التناقض‌الموجود‌بين‌التوقعات‌الخاصة‌به‌وبين‌الأداء‌الحقيقي‌للمنتج‌المقدم‌بعد‌

".استهلاكه
10

 

 عرفه‌(jeam،2111‌)إدراك‌العميل‌لمستوى‌إجابة‌المعاملات‌لحاجياته‌:"‌على‌أنه

".‌وتوقعاته
11

 

                                                           
6

‌.22،‌ص2222،‌مديرية‌النشر‌لجامعة‌‌قالمة،‌قالمة،‌الجزائر‌،الجودة ميزة تنافسية في البنوك التجاريةوسيلة‌حمداوي،‌
7

‌.144،‌ص2222،‌دار‌اليازوني‌العلمية‌للنشر‌والتوزيع،‌الطبعة‌الأولى،‌عمان،‌الأردن،‌إدارة الجودة الشاملةعيسى‌قدادة،‌الطائي‌رعد،‌
8

،‌مذكرة‌مقدمة‌ضمن‌-دراسة حالة البنوك العمومية الجزائرية بولاية تلمسان-تدعيم جودة الخدمة البنكية وتقييمها من خلال رضا العميل،‌وفاء‌حلوز

،‌2214بنوك،‌كلية‌العلوم‌الاقتصادية‌‌والتجارية‌وعلوم‌التسيير،‌جامعة‌أبو‌بكر‌بلقايد،‌تلمسان،‌الجزائر،‌:‌متطلبات‌نيل‌شهادة‌الدكتوراه،‌تخصص

‌.42/22ص
9
Gise J,L, and J.A, dedining consumer satisfaction, Academy of Marketing science review 2002, vol2000, N(1) p:8.  

10
Albert C, the effects of service quality and the mediating role of customer satisfaction, European journal of 

marketing, 2000, vol.36p: 811. 
11

Jeam. M, la satisfaction qualité dans les services, AFNOR,Paris,2001, p:108. 
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 إدراك‌ناتج‌عن‌تقييم‌جوانب‌العلاقة‌بين‌(:"‌2111عيسى‌بشوري‌والداوي‌الشيخ،‌)‌حسب

البنك‌وممثليه‌وسلوكهم‌التعاوني‌ومقارنتها‌بالتوقعات‌اي‌مدى‌تعويض‌المنتج‌بطريقة‌

".طرفه‌ملائمة‌للتضحيات‌المقدمة‌من
12

 

من‌خلال‌ما‌تقدم‌يتضح‌ان‌رضا‌العميل‌المصرفي‌من‌المنظور‌الادراكي‌هو‌دالة‌لمستوى‌

التناسب‌بين‌التوقعات‌والأداء‌المدرك،‌الأمر‌الذي‌ينتج‌عنه‌عدة‌حالات‌من‌الاشباع‌والتي‌تنعكس‌

‌.بدورها‌على‌رضا‌العملاء

أداء‌مناسب‌يفوق‌كل‌التوقعات‌من‌هذا‌المنطلق‌يجب‌ان‌تكون‌البنوك‌هي‌المبادرة‌في‌تقديم‌

المحتملة‌لدى‌العميل،‌اضافة‌الى‌وجوب‌حرص‌الادارة‌البنكية‌الاطلاع‌على‌مستويات‌توقعات‌

العملاء،‌حيث‌أن‌العميل‌المصرفي‌كغيره‌قد‌يحمل‌أنواعا‌مختلفة‌ومتعددة‌من‌التوقعات‌حول‌

بة،‌وهو‌المستوى‌الذي‌الخدمة‌المصرفية،‌التي‌قسمت‌من‌قبل‌بعض‌الكتاب‌الى‌الخدمة‌المطلو

يأمل‌العميل‌ادراكه،‌والخدمة‌الكافية‌أي‌المستوى‌الذي‌سيقبل‌به‌والذي‌سيكون‌أقل‌من‌المطلوب‌

‌.وقد‌ينتج‌عنه‌حالة‌رضا‌نسبية

ان‌التعاريف‌التي‌جاءت‌في‌هذا‌الاتجاه‌تربط‌رضا‌:‌رضا‌العملاء‌من‌المنظور‌الشعوري .2

 :‌من‌بينها‌نجد‌العملاء‌بالانفعالات‌الشعورية‌أو‌العاطفية

 تعريف‌(oliver,1981‌)الحالة‌النفسية‌الاجمالية‌الناتجة‌عن‌:"‌يعد‌رضا‌العملاء‌حسبه

".عدم‌تأكيد‌العواطف‌الناتجة‌عن‌عملية‌الاستهلاك‌للعواطف‌السابقة‌لتلك‌العملية
13

 

 يعرفه( kotler,2006‌)ذلك‌الشعور‌الذي‌يوحي‌للزبون‌بالسرور‌وعدم‌:"‌على‌أنه

".نتج‌عنه‌مقارنة‌أداء‌المنتج‌مع‌توقعات‌الزبونالسرور‌الذي‌ي
14

 

 الشعور‌بالسعادة‌أو‌خيبة‌الأمل‌الناتجة‌عن‌مقارنة‌المنتج‌الذي‌أدرك‌أداءه‌:"‌كما‌يعرف

".بالعلاقة‌مع‌توقعاته
15

 

اجمالا‌لا‌يمكن‌تعريف‌رضا‌العملاء‌من‌المنظور‌الشعوري‌أنه‌وجداني‌يترجم‌إلى‌حالة‌من‌

‌.كن‌عليها‌العميل‌من‌اجراء‌استخدام‌الخدمة‌المصرفيةالقناعة‌والقبول‌التي‌يم

يقوم‌رضا‌العميل‌المصرفي‌من‌المنظور‌التراكمي‌:‌رضا‌العملاء‌من‌المنظور‌التراكمي .3

على‌نتائج‌تكراره‌لشراء‌الخدمة‌المصرفية،‌والتي‌سبق‌للعميل‌تجربتها،‌فخبرة‌هذا‌الأخير‌

 :ف‌التي‌جاءت‌في‌هذا‌الصدد‌نجديمكن‌أن‌تحدد‌مستوى‌الرضا‌لديه،‌ومن‌بين‌التعاري

                                                           
12

،‌مجلة‌الباحث،‌العدد‌السابع،‌ورقلة -BADR-تنمية العلاقات مع الزبائن عامل اساسي لاستمرارية المؤسسات، تجربةعيسى‌بنشوري،‌الداوي‌الشيخ،‌

‌.362‌،362،‌ص2212علوم‌التسيير،‌جامعة‌قاصدي‌مرباح،‌ورقلة،‌الجزائر،‌كلية‌العلوم‌الاقتصادية‌والتجارية‌و
13

Giese, j,cote,op-cit,p:7. 
14

Kotler, p.keler ,K ,Manceau , D ,Dubois ,B, marketing management, 12ème Edition, Pearson, Education, 
paris,2006,p:172. 

15
‌.334،‌ص2222للنشر‌والتوزيع،‌الطبعة‌الاولى،‌عمان،‌الأردن،‌،‌دار‌حامد‌التسويق المصرفيتيسير‌العجازمة،‌
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 تعريف‌(Hunt, 1977‌":)تقييم‌الخبرة‌واستخدام‌المنتج‌على‌أنه‌جيد‌لما‌هو‌مفترض‌أ‌

 ".‌ن‌يكون

حسب‌هذا‌الاتجاه‌يرجع‌رضا‌العملاء‌استنادا‌الى‌المقاربة‌التراكمية‌الى‌اجمالي‌خبرة‌الشراء‌أو‌

مؤشرا‌مهما‌لتقييم‌أداء‌الخدمة‌المصرفية‌الحصول‌على‌الخدمة‌قبل‌فترة‌زمنية‌معينة،‌وهذا‌يعد‌

.في‌كل‌من‌الحاضر‌والماضي‌والمستقبل‌لتقييمها‌مقارنة‌مع‌الاختيارات‌المتوفرة‌في‌السوق
16
‌

يمكن‌تعريف‌راض‌العميل‌من‌مستندين‌،مستند‌تبادل‌تجاري‌ومستند‌تبادلات‌:‌التعريف‌الإجرائي

‌:تراكمية

النهائي‌للتقييم‌الذي‌يجريه‌العميل‌المصرفي‌‌المستند‌على‌أساس‌التبادل‌التجاري‌الناتج‌-‌أ

لعملية‌تبادل‌معينة،‌وان‌عدم‌رضا‌العملاء‌والسلوك‌التكميلي‌ما‌هو‌الا‌نتائج‌لعمليه‌اتخاذ‌

السلبي‌)القرار‌الشرائي،‌ويصف‌رضا‌العميل‌وعدم‌رضا‌العميل‌بالشعور‌الطبيعي‌

الا‌تعبير‌صريح‌عن‌حالة‌‌،‌يحدث‌هذا‌بعد‌الشراء‌وان‌شكوى‌العملاء‌ما‌هو(‌والايجابي

 .عدم‌الرضا

المستند‌تبادلات‌تراكمية‌الناتج‌عن‌إجمالي‌خبرة‌الشراء‌والحصول‌على‌الخدمة‌المصرفة‌‌-‌ب

 .خلال‌فترة‌زمنية‌معينة

 .أهمية رضا العميل: المطلب الثاني

يعد‌رضا‌الزبون‌أهم‌الأولويات‌التي‌تسعى‌المؤسسات‌الى‌تحقيقها‌كونه‌يعد‌أحد‌الضمانات‌

ساسية‌لبقائها،‌والتعرف‌على‌حاجات‌الزبائن‌وتحقيق‌رضاهم‌يمكن‌للمؤسسة‌من‌الحصول‌على‌الأ

مركز‌تنافسي‌قوي‌ويظهر‌هذا‌الاهتمام‌في‌الدراسات‌الخاصة‌بالزبون،‌ويمكن‌إبراز‌أهمية‌رضا‌

:الزبائن‌في‌النقاط‌التالية
17
‌

 بحية‌عن‌طريق‌كسب‌تمكين‌المؤسسة‌الخدمية‌من‌البقاء‌والاستمرار‌في‌السوق‌وتحقيق‌الر

 .رضاء‌الزبائن

 رضا‌الزبائن‌عن‌خدمات‌البنك‌يعزز‌من‌قرار‌العودة‌للتعامل‌مع‌البنك‌وبالتالي‌تكرار‌

 .الشراء‌مما‌يخلق‌ولاء‌لدى‌الزبون‌لخدمات‌البنك

 يعد‌الزبائن‌ذوي‌الرضا‌العالي‌أقل‌حساسية‌للسعر. 

 مة‌مما‌يمكن‌البنك‌من‌تطوير‌يمثل‌رضا‌الزبائن‌التغذية‌العكسية‌لمستوى‌الخدمات‌المقد

 .الخدمات‌المقدمة‌للزبائن

                                                           
16

‌.22وسيلة‌حمداوي،‌مرجع‌سبق‌ذكره،‌ص
17

،‌2222،‌مذكرة‌ماجستير،‌جامعة‌‌ورقلة،‌الجزائر،‌دور التسويق الداخلي في تحقيق جودة الخدمات المصرفية  ثم كسب رضا الزبائنعبد‌النبي‌بلبالي،‌

‌.22ص
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:فضلا‌أن‌هناك‌أهمية‌أخرى‌لرضا‌العميل‌تتمثل‌في
18
‌

 رضا‌الزبون‌عن‌الخدمة‌المقدمة‌اليه‌من‌قبل‌البنك‌سيقلل‌من‌احتمال‌توجه‌الزبون‌الى‌

 بنوك‌أخرى‌أو‌منافسة؛

 يولد‌زبائن‌جدد‌اذا‌كان‌الزبون‌راضيا‌عن‌أداء‌البنك‌فإنه‌سيحدث‌الآخرين‌مما. 

 إن‌البنك‌الذي‌يسعى‌الى‌قياس‌رضا‌الزبون‌يتمكن‌من‌تحديد‌حصته‌السوقية. 

 يعد‌رضا‌الزبون‌مقياس‌لجودة‌الخدمة‌المقدمة. 

هذا‌فضلا‌على‌ان‌رضا‌العميل‌يساعد‌البنك‌على‌تقديم‌مؤشرات‌لتقييم‌كفاءتها‌وتحسينها‌نحو‌

:الأفضل‌من‌خلال‌الآتي
19
‌

 ل‌بها‌وإلغاء‌تلك‌التي‌تؤثر‌في‌رضاهتقييم‌السياسات‌المعمو. 

 يعد‌دليلا‌لتخطيط‌الموارد‌التنظيمية‌وتسخيرها‌لخدمة‌رغبات‌الزبون‌وطموحاته‌في‌ظل‌

 .آراءه‌التي‌تعد‌تغذية‌عكسية

 الكسف‌عن‌مستوى‌أداء‌العاملين‌في‌البنك‌ومدى‌حاجتهم‌الى‌البرامج‌التدريبية‌مستقبلا. 

 .العملاء معايير ومحددات رضا: المطلب الثالث

 .معايير رضا العملاء: اولا

:يوجد‌ثلاثة‌معايير‌أساسية‌لإدراك‌الرضا‌وهي
20
‌

ان‌الرضا‌لدى‌العميل‌يقوم‌على‌إدراكه‌الشخصي‌للسلعة‌أو‌خدمة‌وليس‌:‌الرضا‌الشخصي‌-‌أ

 :‌حسب‌الواقع،‌نبين‌في‌هذا‌التالي

 بالنسبة‌لهذه‌السلعة‌هي‌أحسن‌منتوج‌وجدته‌اليوم‌في‌السوق:"‌العميل‌أ". 

 اطلاقا‌لا،‌نوعية‌رديئة،‌يوجد‌منتجات‌منافسة‌أحسن‌منه:"‌العميل‌ب." 

 انه‌لا‌يفهم‌شيئا،‌بالنسبة‌لسلعتنا‌فهي‌أحسن:‌"العميل‌ج." 

الرضا‌لا‌يرتكز‌فقط‌على‌المعايير‌الشخصية‌وانما‌يتغير‌كذلك‌حسب‌:‌الرضا‌المرتبط‌-‌ب

في‌نفس‌الشروط،‌ولكن‌الحاجات،‌ففي‌بعض‌الاحيان‌نجد‌عميلين‌يستعملان‌نفس‌السلعة‌و

ردود‌الافعال‌تكون‌مختلفة‌تماما،‌وذلك‌بسبب‌اختلاف‌الحاجات‌وهذا‌يفسر‌من‌جهة‌أخرى‌

انه‌ليس‌بالضرورة‌أن‌المنتوج‌الجيد‌الذي‌يشتى‌دائما،‌وانما‌المنتج‌الذي‌يلبي‌حاجات‌

 :العميل،‌نجده‌في

 حالة‌السوق‌اليومية. 

                                                           
18

،‌2212،‌مذكرة‌ماجستير،‌تخصص‌تسويق‌دولي،‌جامعة‌ابي‌بكر‌بلقايد،‌تلمسان،‌لمحددات جودة الخدمات على رضا العملاءأثر امزيان‌عبد‌القادر،‌

‌.122ص
19

،‌2211،مذكرة‌ماستر،‌تخصص‌تسويق‌خدمي‌،جامعة‌‌قاصدي‌مرباح،‌ورقلة،‌‌دور جودة الخدمات في تحقيق رضا الزبونزوزو‌فاطمة‌‌الزهراء،‌

‌.23ص
20

Daniel Ray, Measurer et developer la satisfaction client, op-cit, P24. 
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 حسب‌الخبرات‌الشخصية‌للشراء. 

 محصلة‌من‌العميل‌عن‌طريق‌الاستماع‌المباشر‌لهالمعلومات‌ال. 

 الاشهار‌والاعلان. 

 النشرات‌ووعود‌البائعين. 

الرضا‌يتطور‌عبر‌الزمن‌من‌خلال‌مستويين‌مختلفين،‌الأول‌يتمثل‌في‌:‌الرضا‌التطوري‌-‌ت

 .الاحتياجات‌والثاني‌يتمثل‌في‌دورة‌استعمال‌المنتوج

 .محددات رضا العملاء: ثانيا

I- هو‌التصور‌الذي‌يطبعه‌الزبون‌فيما‌يخص‌المنتج‌الذي‌يريد‌‌(: التوقعات)الأداء المتوقع

شراءه‌والآمال‌التي‌يرغب‌في‌تحقيقها‌من‌خلال‌استعماله‌اياه،‌وعادة‌ما‌يضع‌الزبون‌

:‌ثلاث‌مستويا‌لتوقعاته‌المتعلقة‌بالمنتج
21

 

هو‌الحد‌الأدنى‌من‌التوقعات‌التي‌ترضي‌الزبون‌وعدم‌توفر‌: المستوى الأساسي .1

 يعني‌عدم‌تقبل‌الزبون‌للمنتوج‌ورفضه‌التعامل‌مع‌المؤسسة؛

هو‌مستوى‌الجودة‌التي‌يرغب‌الزبون‌في‌الحصول‌عليها‌مقابل‌: المستوى المرغوب .2

 القيمة‌المالية‌التي‌يدفعها،‌وتحقيقه‌لهذا‌المستوى‌بعينه؛

هو‌المستوى‌الذي‌يفوق‌التوقعات‌وبلوغه‌يعني‌خلق‌قيمة‌: المستوى الغير مسبق .3

اعفة‌للزبون‌وميزة‌تنافسية‌للمؤسسة،‌وهو‌ما‌يساهم‌في‌رفع‌درجة‌رضا‌الزبون‌مض

 .وتمسه‌بمنتج‌المؤسسة

II-  هو‌مستوى‌الأداء‌الذي‌يلمسه‌الزبون‌ويدركه‌فعلا‌جراء‌(: الحقيقي)الأداء الفعلي

 .استعماله‌للمنتج

III- لمنتج،‌وهي‌تعبر‌عن‌مدى‌توافق‌الأداء‌المتوقع‌مع‌الأداء‌الفعلي‌ل: نتيجة المقارنة

 :وتكون‌هذه‌النتيجة‌في‌ثلاثة‌حالات

رضا‌الزبون‌وتقبله‌<‌–الأداء‌الفعلي‌يساوي‌الأداء‌المتوقع‌: حالة المطابقة .1

 للمنتوج؛

يعني‌<–الأداء‌الفعلي‌أكبر‌من‌الأداء‌المتوقع(: فرق موجب)حالة عدم المطابقة  .2

جربته‌توفر‌قيمة‌مضاعفة‌في‌المنتوج‌ما‌يجعل‌الزبونراضيا‌تماما‌سعيدا‌بت

 ومستعدا‌لتكرارها؛

<‌–الأداء‌الفعلي‌أصغر‌من‌الأداء‌المتوقع(: فرق سالب) حالة عدم المطابقة .3

 .يعني‌عدم‌رضا‌الزبون‌واتخاذه‌موقفا‌سلبيا‌عن‌المنتوج‌

 :ويمكن‌التوضيح‌أكثر‌من‌خلال‌الجدول‌التالي

                                                           
21

‌.211،‌ص2222،‌حورس‌الدولية،‌مصر،‌المعلومات والبحوث التسويقيةعصام‌الدين‌أبو‌علفة،‌
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- أ-
الأداء‌المدرك‌من‌طرف‌

‌الزبون

-‌ب-‌المقارنة‌بين‌أ‌وب
من‌طرف‌‌الأداء‌المتوقع

‌الزبون

‌ب<أ‌ب=أ‌ب>أ

رضا‌محايد،‌أي‌مستوى‌‌عدم‌رضا‌الزبون‌واستيائه
‌عادي‌من‌رضا‌الزبون

شعور‌+‌درجة‌رضا‌عالية
بالسعادة‌والاعجاب‌بسبب‌
ادراك‌قيمة‌مضافة‌في‌

‌المنتوج

‌.513عصام‌الدين‌أبو‌علفة،‌مرجع‌سابق،ص: المصدر

 

‌

‌‌
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‌.العملاء أثر التسويق المصرفي على رضا: المبحث الثالث

ترتكز‌فكرة‌التسويق‌الالكتروني‌في‌كيفية‌تسخير‌التكنولوجيا‌لجعل‌التسويق‌أكثر‌فعالية‌‌‌‌‌‌

ولجذب‌انتباه‌الأفراد‌والعملاء‌وكل‌هذا‌يعتمد‌على‌الإدارة‌الجيدة‌للحالات‌التجارية‌والتصميم‌

لاقبال‌الكبير‌على‌الأفضل‌للموقع‌ومع‌ازدياد‌أعداد‌المواقع‌على‌شبكة‌الانترنت‌هذا‌أدى‌الى‌ا

‌.الانترنت‌واشباع‌استخدامه

 .جودة الخدمة المصرفية الالكترونية: المطلب الأول

 .مفهوم جودة الخدمات المصرفية الالكترونية: اولا

مقياس‌درجة‌التي‌يرقى‌اليها‌:"‌عرف‌حسن‌الصرن‌جودة‌الخدمة‌المصرفية‌الالكترونية‌على‌أنها

‌.عملاء‌أو‌التفوق‌عليها‌في‌بعض‌الأحيانمستوى‌الجودة‌الفعلي‌مع‌توقعات‌ال

ارضاء‌لمتطلبات‌الزبائن‌ودراسة‌قدة‌البنك‌على‌تحديد‌هذه‌:"‌وتعرف‌أيضا‌على‌أنها‌‌‌

المتطلبات‌والقدرة‌على‌انتقائها،‌فإذا‌تبنى‌البنك‌عملية‌تقديم‌خدمات‌ذات‌جودة‌عالية‌يجب‌ان‌

".‌يسعى‌من‌خلالها‌التفوق‌على‌متطلبات‌الزبائن
22
‌

ملائمة‌ما‌يتوقعه‌العملاء‌من‌الخدمة‌المصرفية‌:"ا‌تعرف‌جودة‌الخدمة‌الالكترونية‌على‌أنها‌كم‌‌‌

المقدمة‌اليهم‌باستخدام‌الوسائل‌التكنولوجية‌الحديثة‌مع‌ادراكهم‌الفعلي‌و‌المنفعة‌التي‌يحصلون‌

".عليها‌على‌الخدمة
23
‌

‌

‌

‌

.مستويات وأبعاد جودة الخدمة المصرفية الالكترونية: ثانيا
24
‌

كما‌هو‌الحال‌في‌السلع‌فان‌لجودة‌الخدمة‌:‌مستويات‌جودة‌الخدمة‌المصرفية‌الالكترونية .1

المصرفية‌التي‌تقدم‌الى‌الزبائن‌مستويات‌وتتباين‌الآراء‌في‌مستوى‌هذه‌الجودة،‌وهناك‌

:‌امكانية‌لتمييز‌خمسة‌مستويات‌لجودة‌الخدمة‌المصرفية‌الالكترونية
25

 

 .وتتمثل‌الجودة‌التي‌يرى‌الزبائن‌وجوب‌توفرها‌:الجودة‌التي‌يتوقعها‌الزبائن‌.‌أ

 .من‌ادارة‌المصرف‌وترى‌أنها‌مناسبة:‌الجودة‌المدركة‌.‌ب

                                                           
22

‌.32،‌ص2،‌دراسة‌نظرية،‌مجلة‌العلوم‌الانسانية،‌العددأهمية دراسة العلاقة بين شبكة الانترنت وجودة الخدمة المصرفيةرعد‌حسن‌الصرن،‌
23

،‌مذكرة‌ماجستير،‌جامعة‌الشرق‌الأوسط،‌أثر جودة الخدمة المصرفية الالكترونية في تقوية العلاقة بين المصرف والزبائنرمزي‌طلال‌حسن‌الردايدة،‌

‌.26،‌ص2211
24

‌.332/331تسيير‌العجارمة،‌مرجع‌سبق‌ذكره،‌ص

‌
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 .وهي‌تلك‌الجودة‌التي‌تحدد‌بالمواصفات‌النوعية‌للخدمة:‌‌الجودة‌القياسية‌.‌ت

 .وهي‌الجودة‌التي‌تؤدى‌بها‌الخدمة‌فعلا:‌الجودة‌الفعلية‌.‌ث

تي‌وعد‌بها‌الزبائن‌من‌خلال‌الحملات‌وهي‌الجودة‌ال:‌الجودة‌المروجة‌للزبائن‌.‌ج

 .الترويجية

أن‌جودة‌الخدمة‌المصرفية‌تتعلق‌بقدرة‌المصرف‌على‌ملاقاة‌توقعات‌الزبون‌‌payaneوترى‌‌

أو‌التفوق‌عليها،‌ويمكن‌ملاحظة‌جودة‌الخدمة‌من‌خلال‌قياس‌الأداء،‌وأن‌جودة‌الخدمة‌

‌:‌المصرفية‌الالكترونية‌لها‌مكونان‌أساسيان

 .وهي‌نتائج‌عمليات‌الخدمة(:‌تقنية)لفنية‌الجودة‌ا‌.‌أ

 .البعد‌الاجرائي‌في‌شروط‌تفاعل‌الزبون‌مع‌مقدم‌الخدمة(:‌المهنية)‌الجودة‌الوظيفية‌.‌ب

ولبيان‌ذلك‌فإن‌ادارة‌الوحدة‌المصرفية‌يفترض‌أن‌تتساءل‌مثلا‌عن‌كل‌حالة‌من‌الحالات‌التي‌

تلقى‌الخدمة‌المطلوبة؟‌وكم‌مضى‌من‌تتعايش‌معها‌يوميا،‌فالزبون‌الذي‌يغادر‌المصرف‌هل‌أنه‌

الوقت؟،‌وهل‌كان‌مقتنعا‌فعلا‌بكل‌ما‌جرى؟،‌وهل‌أدى‌الموظف‌واجبه‌اتجاه‌الزبون‌في‌التعامل؟‌

‌.وغير‌ذلك‌من‌التساؤلات‌المهمة‌الأخرى

‌

 :جودة‌الخدمة‌المصرفية‌الالكترونية(‌معايير)أبعاد .2

ما‌الذي‌:‌نية‌والتي‌يمكن‌التعبير‌عليها‌بسؤاليمكن‌تمييز‌ثلاثة‌أبعاد‌مختلفة‌للجودة‌هي‌الجودة‌الف

كيف‌تتم‌عملية‌تقديم‌الخدمة؟،‌أما‌:‌يتم‌تقديمه؟‌،والجودة‌الوظيفية‌التي‌يمكن‌التعبير‌عنها‌بسؤال

الجانب‌الثالث‌والأخير‌فيطلق‌عليه‌الصورة‌الذهنية‌للبنك‌والذي‌يعكس‌انطباعات‌العملاء‌عن‌

‌.العملاء‌للجوانب‌الفنية‌والوظيفية‌للخدمة‌البنك‌والتي‌تتوقف‌بدورها‌على‌تقييم

ان‌المعايير‌التي‌يبني‌عليها‌العملاء‌توقعاتهم‌وادراكاتهم‌وبالتالي‌حكمهم‌على‌جودة‌الخدمة‌‌‌‌‌

:‌المصرفية‌الالكترونية‌تحققا‌لتشمل‌عشرة‌أبعاد‌رئيسية‌هي
26
‌

 م‌الوعد‌بذلك‌وتعني‌الاتساق‌وانجاز‌الخدمة‌كما‌ت:‌درجة‌الثقة‌والمصداقية‌في‌الأداء

 .وأداء‌الخدمة‌بالطريقة‌الصحيحة‌من‌أول‌مرة

 وتشير‌الى‌المبادرة‌الى‌مساعدة‌العملاء‌والرد‌السريع‌على‌:‌سرعة‌الاستجابة

 .استفساراتهم‌والحساسية‌اتجاه‌حاجات‌العملاء‌والسرعة‌في‌أداء‌الخدمة

                                                           
26

 .233/236،‌ص2222،‌الطبعة‌الأولى،‌المكتب‌العربي‌للمعارف،‌مصر،‌تفعيل التسويق المصرفي لمواجهة آثار الجاتسسامي‌أحمد‌مراد،‌
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 تمد‌من‌توافر‌وتنعكس‌المهارة‌والقدرة‌على‌أداء‌الخدمة‌والتي‌تس:‌الكفاءة‌والقدرة

المعلومات‌والالمام‌بظروف‌وطبيعة‌العمل‌وامتلاك‌كافة‌المهارات‌الضرورية‌لتحقيق‌

 .الأداء‌السليم‌للخدمة

 لا‌يتضمن‌هذا‌الجانب‌سهولة‌الاتصال‌فحسب،‌ولكن‌كلا‌ما‌من‌شأنه‌:‌الوصول‌للخدمة

من‌أن‌يسير‌من‌الحصول‌على‌الخدمة‌مثلا‌ملائمة‌ساعات‌العمل،‌وتوافر‌عدد‌كافي‌

 .الخ...منافذ‌الخدمة،‌وملائمة‌موقع‌البنك،‌ووجود‌عدد‌كبير‌من‌آلات‌الصرف‌الآلي‌

 وتشمل‌الثقة‌والسمعة‌في‌كل‌من‌البنك‌ومقدم‌الخدمة:‌المصداقية. 

 ويعني‌دوام‌امداد‌العملاء‌بالمعلومات،‌ومخاطبة‌العميل‌باللغة‌التي‌يفهمها،‌:‌الاتصال

 .ت‌المرتدةوالانصات‌وتأمين‌الحصول‌على‌المعلوما

 وبعكس‌الجهد‌المبذول‌للتعرف‌على‌احتياجات‌العميل‌ومواءمة‌الخدمة‌في‌:‌الأمان

ضوء‌تلك‌المعرفة،‌كما‌يتضمن‌هذا‌الجانب‌توفير‌الاهتمام‌الشخصي‌للعميل‌وسهولة‌

 .التعرف‌عليه

 وتعني‌أن‌يكون‌مقدم‌الخدمة‌على‌قدر‌من‌الاحترام‌والأدب،‌وأن‌تتم‌بالعاملة‌:‌اللباقة

ة‌مع‌العملاء‌ومن‌ثم‌فإن‌هذا‌الجانب‌يشير‌الصداقة‌والاحترام‌والود‌بين‌مقدم‌الودي

 .الخدمة‌والعميل

 وتشير‌الى‌مظهر‌التسهيلات‌المادية‌والمعدات‌والعاملين‌:‌النواحي‌المادية‌الملموسة

 .الخ...والمستويات‌التكنولوجية‌وتصميم‌المباني‌

 .القيمة المدركة للعميل: المطلب الثاني

لقيمة‌المدركة‌للعميل‌بمثابة‌خيار‌استراتيجي‌فريد‌بل‌ضرورة‌غرضها‌التميز‌في‌بيئة‌تعد‌ا

الأعمال،‌حيث‌تحرص‌المنظمات‌على‌تقديم‌قيمة‌متفوقة‌لعملائها‌لنيل‌فرصة‌البقاء‌وتعظيم‌

الأرباح‌والحصة‌السوقية‌مقارنة‌بمنافسيها،‌بحيث‌تتجاوز‌المؤسسات‌الكبرى‌مستويات‌إرضاء‌

الى‌ادهاشهم‌واذهالهم‌بخلق‌خبرات‌تسويقية‌تتجاوز‌توقعات‌العميل‌وتتخطى‌‌العملاء‌وتسعى

طموحاته،‌ويستعرض‌الباحث‌فيما‌يلي‌بعض‌التعريفات‌حول‌القيمة‌المدركة‌للعميل‌لتكوين‌رؤية‌

‌:‌عامة‌وشاملة‌لخصوصه

ل‌عليه‌تقييم‌كلي‌لمنفعة‌المنتج‌والذي‌هو‌مبني‌على‌ما‌تلقاه‌العميل‌وما‌دفعه‌في‌سبيل‌الحصو‌

ناتج‌عملية‌مقارنة‌تعتمد‌على‌المعرفة‌بحجم‌المنتفع‌وحجم‌التضحيات‌والموازنة‌بينهما‌وبالتالي‌

تختلف‌عن‌الرضا‌الذي‌يعتمد‌على‌العاطفة‌قبل‌المعرفة،‌الفرق‌بين‌ما‌حصل‌عليه‌العميل‌نتيجة‌

صائص‌المادية‌وغير‌الخ)‌امتلاك‌واستخدام‌المنتج‌وبين‌التكلفة‌لشرائه،‌الفرق‌بين‌المنافع‌المدركة
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وتشمل‌الأخيرة‌تكلفة‌(‌النقدية‌وغير‌النقدية)‌والتكاليف‌المدركة(‌المادية‌للمنتج‌التي‌يدركها‌العميل

.الوقت‌والبحث‌والتعلم‌والمخاطر‌المالية‌والاجتماعية‌والتكنولوجية‌والعاطفية
27
‌

‌

 .العوامل المؤثرة في ادراكات العملاء لجودة الخدمة: المطلب الثالث

:هناك‌عدة‌عوامل‌رئيسية‌تؤثر‌في‌ادراكات‌العملاء‌للخدمة‌وهي‌‌‌
28
‌

من‌وجهة‌نظر‌العملاء‌فان‌الانطباع‌للخدمة‌يحصل‌(:‌اللحظات‌الحقيقة)‌خدمة‌المواجهة .1

عندما‌يتفاعل‌العميل‌مع‌مقدم‌الخدمة،‌حيث‌يبدأ‌العميل‌في‌تقييم‌أداء‌الخدمة‌من‌خلال‌

 .ة‌في‌تقديم‌الخدمة‌والدقة‌وغيرهاخبرته‌السابقة‌من‌حيث‌الاستقبال‌والسرع

يعد‌من‌العوامل‌المؤثرة‌في‌ادراكات‌العميل‌لجودة‌الخدمة،‌وذلك‌كون‌:‌دليل‌ولامح‌الخدمة .2

الخدمة‌غير‌ملموسة،‌فالعميل‌يبحث‌عن‌أي‌دليل‌أو‌مظهر‌للخدمة‌في‌أي‌عملية‌تفاعل‌مع‌

 .مقدم‌الخدمة

بالتصور‌الذهني‌او‌السمعة‌لمقدم‌ان‌ادراكات‌العميل‌يمكن‌أن‌تتأثر‌:‌الصورة‌الذهنية .3

 .الخدمة‌فهنا‌تنعكس‌الفكرة‌في‌صورة‌يحتفظ‌بها‌العميل‌في‌ذاكرته

ان‌سعر‌الخدمة‌ايضا‌قد‌يكون‌له‌تأثير‌كبير‌في‌ادراكات‌الجودة‌والرضا‌والقيمة،‌:‌السعر .4

فإذا‌كان‌السعر‌عاليا‌جدا‌من‌المحتمل‌ان‌يتوقع‌العميل‌جودة‌عالية‌من‌جهة‌ومن‌جهة‌

اذا‌كان‌السعر‌متدنيا‌فالعميل‌قد‌يشك‌في‌قدرة‌مقدم‌الخدمة‌على‌تقديم‌الخدمة‌بجودة‌‌أخرى

 .ذات‌مواصفات‌عالية

وهذه‌الادراكات‌العالية‌الفعلية‌سوف‌تتأثر‌بالتوقعات،‌واذا‌كان‌السعر‌عاليا‌جدا‌ربما‌يكون‌بمثابة‌

هة‌أخرى‌اذا‌كان‌السعر‌ملاحظة‌أو‌رسالة‌تطمينيه‌للزبائن‌على‌مستوى‌عالي‌من‌الجودة،‌ومن‌ج

متدنيا‌فان‌الزبائن‌قد‌يشكون‌في‌قدرة‌المصرف‌على‌تسليم‌جودة‌عالية‌ومقدار‌السعر‌ايضا‌يكون‌

له‌دور‌في‌ادراك‌الزبون‌للقيمة،‌وبشكل‌خاص‌توالي‌استهلاك‌الخدمة‌عندما‌يقدر‌منافعها‌ويدرك‌

‌.وقعات‌وادراكات‌الزبون‌للخدمةمساوات‌قيمة‌الخدمة‌لكلفتها،‌وأخيرا‌يعد‌السعر‌مهما‌في‌تحديد‌ت

‌‌

                                                           
27

،‌الشيخ،‌جامعة‌‌كفر‌كليةالتجارة -دراسةتطبيقيةعلىعملاءالخطوطالجويةالمصرية -أثرالتسويقالرقميعلىالقيمةالمدركةللعميل،‌أحمدمحمدممدوحعبدالفتاح

‌.12،‌صمصر
28

‌.363تسيير‌العجارمة،‌مرجع‌سبق‌ذكره،‌ص
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 .خلاصة

بناء‌على‌ما‌سبق‌يمكن‌القول‌ان‌التسويق‌الالكتروني‌يعتبر‌مدخلا‌للتمييز‌والابداع‌في‌عالم‌

التسويق‌الحديث‌التي‌تتناسب‌مع‌عصر‌التكنولوجيا‌الرقمية،‌وذلك‌كن‌خلال‌استخدامه‌للوسائط‌

ت‌والانشطة‌التسويقية‌والتي‌بدورها‌أكسبته‌الالكترونية‌عبر‌شبكة‌الانترنت‌في‌تنفيذ‌العمليا

خصائص‌ومميزات‌تفاعلية‌مكنته‌من‌الوصول‌الى‌أكبر‌شريحة‌ممكنة‌للعملاء‌وكسب‌رضاهم‌

‌.وزيادة‌الربحية

لذلك‌ينبغي‌على‌المؤسسات‌توفير‌المتطلبات‌الازمة‌بالبنية‌التحتية‌لممارسة‌التسويق‌‌‌‌

ميم‌موقع‌خاص‌على‌شبكة‌الانترنت‌بشرط‌أن‌يكون‌الالكتروني‌وكخطوة‌أولى‌لابد‌عليها‌من‌تص

هذا‌الموقع‌جذابا‌ومثيرا‌لتحفيز‌العملاء‌لزيارة‌الموقع‌والبقاء‌فيه‌فترات‌طويلة،‌كما‌يتطلب‌هذا‌

النوع‌من‌التسويق‌استخدام‌الوسائل‌المختلفة‌للدفع‌الالكتروني‌حيث‌تمثل‌الركيزة‌الأساسية‌لنجاح‌

‌.ية‌المعاملات‌التسويقية‌الالكترون

فبالتالي‌فإن‌التسويق‌الالكتروني‌يتيح‌فرصا‌عديدة‌للمسوق‌في‌جذب‌الزبائن‌والاحتفاظ‌بهم‌‌‌‌

وفي‌زيادة‌الربح‌وتقليل‌التكاليف‌بأسرع‌وقت‌ممكن،‌كما‌يمكن‌للمسوق‌من‌تلبية‌احتياجاته‌

وبقدر‌‌ساعة‌يوميا،‌24ورغباته‌كما‌يرد‌وفي‌الوقت‌الذي‌يريد‌وبالأسعار‌المناسبة‌له‌على‌مدار‌

ما‌يتيح‌من‌فرص‌فإنه‌يواجه‌مجموعة‌من‌الصعوبات‌والتحديات‌والمعوقات‌التي‌تقلل‌من‌فعاليته‌

‌.نتيجة‌لبيئته‌المتطورة‌والمتغيرة

‌

‌

‌

‌

‌
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الدراسة الميدانية على عينة من المؤسسات 
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 :تمهيد

لموضوع‌الدراسة،‌سنتناول‌في‌الفصل‌‌بعد‌التطرق‌في‌الفصل‌الأول،‌لأهم‌الأسس‌النظرية

‌اثر‌التسويق‌الالكتروني‌المصرفي‌ ‌من‌خلال‌تحديد ‌الميدانية، ‌وإجراءات‌الدراسة الثاني‌منهجية

‌بالاعتماد‌على‌ ‌العملاء‌بالتطبيق‌على‌عينة‌من‌الوكالات‌البنكية‌بولاية‌المسيلة،‌وهذا على‌رضا

‌ر ‌كأداة ‌المستخدم ‌الاستبيان، ‌محاور ‌وتفسير ‌وفقا‌تحليل ‌النتائج، ‌وتفسير ‌البيانات ‌لجمع ئيسية

‌.‌لفرضيات‌الدراسة

‌الدراسة‌ ‌وإجراءات ‌لمنهجية ‌الأول ‌خصص ‌مباحث، ‌ثلاث ‌إلى ‌الفصل ‌هذا ‌تقسيم وتم

‌الدراسة،‌ ‌وعينة ‌مجتمع ‌وتحديد ‌البيانات، ‌جمع ‌وطرق ‌الدراسة، ‌منهج ‌تناول ‌حيث المتبعة،

‌وال ‌الدراسة، ‌أداة ‌إعداد ‌إلى‌شرح‌كيفية ‌العينة‌بالإضافة ‌وزعت‌على‌أفراد ‌في‌الاستبيان، متمثلة

‌بما‌ ‌فقراته، ‌ووضوح ‌سلامة ‌من ‌التأكد ‌أجل ‌من ‌الاستبيان، ‌هذه ‌وقياس‌ثبات‌وصدق المختارة،

‌الإحصائية‌ ‌الأساليب ‌المبحث ‌هذا ‌يتناول ‌كما ‌إليها، ‌المتوصل ‌النتائج ‌في ‌والدقة ‌الثقة يعزز

‌.المستخدمة‌في‌الدراسة

تحليل‌خصائص‌عينة‌الدراسة،‌من‌خلال‌بيانات‌الجزء‌الأول‌‌ويتطرق‌المبحث‌الثاني‌إلى

‌(.اسم‌البنك،‌الجنس،‌العمر،‌المستوى‌التعليمي،‌سنوات‌الخدمة)‌من‌الاستبيان‌

أما‌المبحث‌الثالث‌فيتناول‌تحليل‌ومناقشة‌فقرات‌أداة‌الدراسة‌حيث‌خصص‌لعرض‌النتائج‌

‌.SPSSلإحصائي‌واختبار‌فرضيات‌الدراسة،‌بواسطة‌استخدام‌البرنامج‌ا

‌

‌

‌

‌

‌
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 منهجية وإجراءات الدراسة الميدانية: المبحث الأول

سنتناول‌في‌هذا‌المبحث‌المنهج‌العلمي‌المستخدم‌في‌الدراسة‌الميدانية،‌والتعريف‌بمجتمع‌

‌.وعينة‌الدراسة‌المختارة‌والأدوات‌البحثية‌المستخدمة‌في‌جمع‌البيانات

 الدراسة المنهج العلمي المستخدم في: المطلب الأول

‌الباحث‌ويعتمد‌عليها‌ليصل‌في‌النهاية‌إلى‌ يمكن‌اعتبار‌منهج‌البحث‌الطريقة‌التي‌يتبعها

‌البحث،‌ ‌مشكلة ‌لحل ‌المستخدم ‌المنظم ‌الأسلوب ‌أنه ‌كما ‌الدراسة، ‌محل ‌بالموضوع ‌تتعلق نتائج

‌.إضافة‌إلى‌أنه‌العلم‌الذي‌يعنى‌بكيفية‌إجراء‌البحوث‌العلمية

وانب‌وأبعاد‌الظاهرة‌موضوع‌الدراسة‌من‌خلال‌إطلاعنا‌على‌وحيث‌أننا‌نعرف‌مسبقا‌ج

‌للوصول‌إلى‌ ‌المتعلقة‌بموضوع‌البحث،‌سعينا تحديد‌اثر‌التسويق‌الالكتروني‌الدراسات‌السابقة،

‌العملاء‌بالتطبيق‌على‌عينة‌من‌الوكالات‌البنكية‌بولاية‌المسيلة، فقد‌اتبعنا‌‌المصرفي‌على‌رضا

‌ال ذي‌يهدف‌إلى‌توفير‌البيانات‌والحقائق‌عن‌المشكلة‌موضوع‌البحث‌المنهج‌الوصفي‌التحليلي،

‌وتحقيق‌تصور‌ ‌لها ‌والتفصيلية ‌الدقيقة ‌إلى‌المعرفة ‌والوصول ‌والوقوف‌على‌دلالاتها، لتفسيرها

‌.أفضل‌وأدق‌للظاهرة‌موضوع‌الدراسة

كما‌استخدمنا‌لتحليل‌موضوع‌الدراسة،‌أسلوب‌من‌أساليب‌المنهج‌الوصفي‌التحليلي‌وهو‌

‌المؤسسات‌الاقتصادية‌ ‌من ‌عينة ‌على ‌النظرية ‌الدراسة ‌تطبيق ‌خلال ‌من ‌الحالة، أسلوب‌دراسة

‌.الناشطة‌في‌ولاية‌المسيلة

‌:بالإضافة‌إلى‌ذلك‌استخدمنا‌مصدرين‌أساسيين‌للبيانات‌هما

‌في‌الكتب‌باللغة‌العربية‌‌:المصادر الثانوية -1 لمعالجة‌الإطار‌النظري‌للبحث،‌والمتمثلة‌أساسا

واللغة‌الأجنبية‌ذات‌العلاقة،‌وكذا‌المقالات‌والتقارير‌التي‌تناولت‌موضوع‌الدراسة،‌بالإضافة‌إلى‌

‌.البحث‌والإطلاع‌على‌مواقع‌مختلفة‌على‌شبكة‌الانترنيت

ليلية‌لموضوع‌البحث،‌لجأنا‌إلى‌جمع‌البيانات‌الأولية‌ولمعالجة‌الجوانب‌التح‌:المصادر الأولية -2

‌الأفراد‌ ‌على ‌ووزع ‌الغرض، ‌لهذا ‌خصيصا ‌صمم ‌للبحث، ‌رئيسية ‌كأداة ‌الاستبيان ‌خلال من
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‌الاستبيان‌ ‌وتحليل ‌وتفريغ ‌بجمع ‌وقمنا ‌الدراسة، ‌لعينة ‌الممثلة ‌الأعمال ‌منظمات ‌في العاملين

 .‌الإحصائي‌SPSSباستخدام‌برنامج‌

 مجتمع وعينة الدراسة: نيالمطلب الثا

‌المسيلة،‌ ‌ولاية ‌في ‌الناشطة ‌البنكية ‌الوكالات ‌عملاء ‌كل ‌من ‌الدراسة ‌مجتمع يتكون

ولصعوبة‌تحديد‌عدد‌العملاء‌في‌هذه‌الوكالات‌لبنكية‌بدقة،‌فإننا‌اخترنا‌عينة‌عشوائية‌تتمثل‌في‌

عينة‌الدراسة‌مع‌عدد‌عميل‌في‌وكالات‌البنوك‌بولاية‌المسيلة،‌والجدول‌التالي‌يوضح‌توزيع‌‌41

‌.الاستبيانات‌الموزعة‌والمسترجعة‌ونسبتها‌المؤوية

 عدد استمارات الأستبيان الموزعة والمسترجعة(: 11)الجدول رقم 

الاستبيانات  الوكالات البنكية

 الموزعة

الاستبيانات 

 المسترجعة

الاستبيانات 

 الضائعة

 11 10 10 العدد البنك الخارجي الجزائري

النسبة 

% 

11 11 11 

 11 10 10 العدد بنك الفلاحة والتنمية الريفية

النسبة 

% 

21 10.1 11 

 11 10 10 العدد الصندوق الوطني للتوفير والاحتياط

النسبة 

% 

11 11 11 

 11 10 10 العدد البنك الوطني الجزائري

النسبة 

% 

11 11 11 

 11 10 10 العدد القرض الشعبي الجزائري
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النسبة 

% 

21 10.1 11 

 11 10 10 العدد بنك السلام

النسبة 

% 

11 11 11 

 11 10 10 العدد بنك التنمية المحلية

النسبة 

% 

21 10.1 11 

 12 30 01 العدد المجموع

النسبة 

% 

111 51 11 

 من‌إعداد‌الطالبتين‌اعتمادا‌على‌بيانات‌الاستبيان:‌المصدر

عدد‌الوكالات‌البنكية‌الممثلة‌لعينة‌الدراسة‌بلغ‌:‌ما‌يلي(‌11)نلاحظ‌من‌خلال‌الجدول‌رقم‌

17‌‌ ‌تم‌توزيع‌فيها ‌متنوعة‌بين‌العامة‌والخاصة، ‌استرجاع‌‌41وكالات‌بنكية، ‌38استبيان‌وتم

‌أي‌بنسبة‌ من‌‌%15استبيان‌بنسبة‌‌12،‌في‌حين‌بلغ‌عدد‌الاستبيانات‌الضائعة‌%95استمارة

‌.عدد‌الاستبيانات‌الموزعة‌الكلية

 داة الدراسة الميدانية والأساليب الإحصائية المستخدمةأ: المطلب الثالث

 :أداة الدراسة الميدانية -أولا

اعتمدنا‌في‌دراستنا‌لموضوع‌بحثنا‌هذا،‌كأداة‌أساسية‌استبان،‌بالإضافة‌إلى‌اعتمادنا‌على‌

المقابلة‌بهدف‌الحصول‌على‌اكبر‌حجم‌من‌البيانات‌والمعلومات‌التي‌ستساعدنا‌في‌تحليل‌وتفسير‌

جابات‌على‌فقرات‌الاستبيان،‌كما‌اعتمدنا‌أيضا‌على‌الملاحظة،‌حيث‌وأثناء‌تجوالنا‌بين‌مكاتب‌الإ

‌بملاحظة‌ ‌قمنا ‌وإدارات‌المؤسسات‌محل‌الدراسة، ‌وفي‌أقسام الإداريين‌في‌المستويات‌المختلفة،

‌من‌ ‌هو‌موجود ‌وما ‌والأرشيف، ‌للأعمال، ‌من‌تنظيم ‌بموضوع‌البحث، وتسجيل‌كل‌ماله‌علاقة
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‌تحليل‌تجهي ‌في ‌بهدف‌مساعدتنا ‌وهذا ‌الإدارات، ‌داخل ‌الأفراد ‌سلوك ‌وكذا ‌الآلي، ‌للإعلام زات

‌.وتفسير‌بعض‌فقرات‌الاستبيان

قبل‌التطرق‌لكيفية‌تصميم‌الاستبيان‌ندرج‌أهم‌الأهداف‌المرجوة‌من‌خلال‌‌:تصميم الاستبيان -1

لكتروني‌المصرفي‌على‌رضا‌تحديد‌اثر‌التسويق‌الافقراته،‌فبالإضافة‌إلى‌الهدف‌الأساسي‌وهو‌

نهدف‌من‌خلال‌تصميم‌الاستبيان‌‌العملاء‌بالتطبيق‌على‌عينة‌من‌الوكالات‌البنكية‌بولاية‌المسيلة،

‌:أيضا‌إلى‌ما‌يلي

‌في‌‌-أ ‌الالكتروني ‌الموقع ‌خلال ‌من ‌المقدمة ‌الخدمات ‌على ‌العملاء ‌رضا ‌مدى ‌على التعرف

‌.الوكالات‌البنكية‌محل‌الدراسة

دى‌رضا‌العملاء‌على‌الخدمات‌المقدمة‌من‌خلال‌الصراف‌الآلي‌في‌الوكالات‌التعرف‌على‌م‌-ب

‌.البنكية‌محل‌الدراسة

التعرف‌على‌مدى‌رضا‌العملاء‌على‌الخدمات‌المقدمة‌من‌خلال‌الهاتف‌النقال‌في‌الوكالات‌‌-ج

‌.البنكية‌محل‌الدراسة

‌والد ‌الوثائق ‌من ‌جملة ‌خلال ‌من ‌تم ‌فقد ‌الاستبيان، ‌يخص‌تصميم ‌السابقة‌وفيما راسات

والجانب‌النظري‌للبحث،‌واعتمدنا‌في‌تصميم‌الاستبيان،‌على‌سلم‌ليكرت‌خماسي‌الأبعاد‌كمقياس‌

يوضح‌سلم‌(‌12)للإجابة‌عن‌فقرات‌الاستمارة‌المندرجة‌تحت‌محورين‌أساسيين،‌والجدول‌رقم‌

‌.ليكرت‌خماسي‌الأبعاد‌ودرجات‌المقياس

 سيدرجات مقياس ليكرت الخما(: 12)جدول رقم 

 لا‌اتفق‌تماما لا‌اتفق محايد اتفق اتفق‌تماما الاستجابة

 11 12 13 14 15 الدرجة

المستخدم‌‌-الحدود‌الدنيا‌و‌العليا–ولتحديد‌طول‌كل‌بعد‌من‌أبعاد‌مقياس‌ليكرت‌الخماسي‌

،‌ثم‌تقسيمه‌على‌أبعاد‌المقياس‌الخمسة‌للحصول‌(4=1-5)في‌محاور‌الدراسة،‌ثم‌حساب‌المدى‌

،‌و‌بعد‌ذلك‌تم‌إضافة‌هذه‌القيمة،‌إلى‌أقل‌قيمة‌في‌المقياس،‌(1.81=‌4/5)بعد‌أي‌على‌طول‌ال

‌:‌وهي‌الواحد‌الصحيح،‌وذلك‌لتحديد‌الحد‌الأعلى‌للبعد‌الأول‌وهكذا‌كما‌يلي
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‌(.‌1.81-1.11:‌)المتوسط‌ينتمي‌إلى‌المجال:‌لا‌أتفق‌تماما‌-

‌(.‌2.61-1.81:‌)المتوسط‌ينتمي‌إلى‌المجال‌:‌لا‌اتفق‌-

‌(.‌3.41-2.61:‌)المتوسط‌ينتمي‌إلى‌المجال:‌محايد‌-

‌(.‌4.21-3.41:‌)المتوسط‌ينتمي‌إلى‌المجال‌:‌اتفق‌-

‌(.‌5.11-4.21:‌)المتوسط‌ينتمي‌إلى‌المجال:‌اتفق‌تماما‌-

‌:و‌قد‌قمنا‌بالإجراءات‌الآتية

‌.إعداد‌استبانة‌أولية،‌من‌أجل‌استخدامها‌في‌جمع‌البيانات‌والمعلومات‌-

‌.لاستبيان‌على‌الأستاذ‌المشرف،‌من‌اجل‌اختبار‌مدى‌ملاءمتها‌لجمع‌البياناتعرض‌ا‌-

‌.تعديل‌الاستبيان‌بشكل‌أولي،‌حسب‌ما‌رآه‌المشرف‌لازما‌للتعديل‌-

تم‌عرض‌الاستبيان‌على‌مجموعة‌من‌المحكمين،‌والذين‌قاموا‌بدورهم‌بتقديم‌النصح‌والإرشاد،‌‌-

‌.تعديل‌البعضوتعديل‌من‌إضافة‌و‌حذف‌لبعض‌العبارات‌و

‌.SPSSالقيام‌بتحليل‌وتفسير‌واختبار‌الفرضيات‌باستخدام‌البرنامج‌الإحصائي‌‌-

وقد‌تم‌تقسيم‌الاستبيانة‌إلى‌جزأين‌أحدهما‌خصص‌للبيانات‌العامة،‌لعينة‌الدراسة،‌وتتكون‌

‌هذا‌ ‌والهدف‌من‌اعتماد ‌والمستوى‌التعليمي، ‌والسن، ‌الجنس، ‌البنك، ‌فقرات‌وهي‌اسم من‌أربع

زء‌هو‌معرفة‌ما‌إذا‌كان‌لها‌تأثير‌على‌إجابات‌مفردات‌العينة‌على‌مختلف‌الفقرات‌الواردة‌في‌الج

‌.الجزء‌الثاني‌من‌الاستبيان

‌ ‌وهو ‌والمتعلقة ‌الأساسية، ‌الدراسة ‌محاور ‌فيتناول ‌الثاني، ‌الجزء ‌التسويق‌أما ‌اثر تحديد

‌الات‌البنكية‌بولاية‌المسيلة،الالكتروني‌المصرفي‌على‌رضا‌العملاء‌بالتطبيق‌على‌عينة‌من‌الوك

‌ ‌الجدول‌رقم ‌يوضحه ‌كما ‌إلى‌ثلاث‌أبعاد، ‌تقسيمه ‌وأرقام‌(13)وتم ‌البعد، ‌والذي‌يبين‌عنوان ،

‌الثاني‌من‌ ‌الكلي‌لفقرات‌الجزء ‌لكل‌محور‌بالمقارنة‌مع‌العدد ‌المئوية ‌والنسبة الفقرات‌وعددها،

‌.الاستبيان
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 ل بعد ونسبتها المؤويةأبعاد الاستبيان وعدد فقرات ك(:13)جدول رقم 

رقم 

 المحور

  النسبة المئوية العدد أرقام الفقرات العنوان

% 

 33.33 11 11 -1 الموقع الالكتروني 1

 33.33 11 11-10 الصراف الآلي 2

 33.33 11 11 - 11 الهاتف النقال 

 111 11 11 -1 - المجموع

 الاستبيان من إعداد الطالبتين بالاعتماد على بيانات استمارة: المصدر

أن‌عدد‌فقرات‌البعد‌الأول‌والمعنون‌الموقع‌الالكتروني‌‌3نلاحظ‌من‌خلال‌الجدول‌رقم‌

‌ ‌بلغ ‌الدراسة ‌محل ‌البنكية ‌الوكالات ‌‌15في ‌بنسبة ‌لفقرات‌‌%‌33.33فقرات ‌الكلي ‌العدد من

‌%33.33فقرات‌بنسبة‌‌15الاستبيان،‌وبلغ‌عدد‌فقرات‌البعد‌الثاني‌والمعنون‌الصراف‌الآلي‌ب‌

‌الثالث‌والمعنون‌الهاتف‌النقال‌ب‌ ‌وبلغ‌عدد‌فقرات‌البعد ‌15من‌العدد‌الكلي‌لفقرات‌الاستبيان،

‌.من‌العدد‌الكلي‌لفقرات‌الاستبيان‌%33.33فقرات‌بنسبة‌

 تحليل خصائص العينة: المبحث الثاني

 توزيع أفراد العينة حسب المتغيرات: المطلب الأول

 الجنس توزيع أفراد العينة حسب متغير -أولا

 يوضح توزيع أفراد العينة حسب متغير الجنس( 10)جدول رقم 

 %النسبة  التكرار الجنس

 01.00 21 ذكر

 30.21 13 أنثى

 111 30 المجموع

 من إعداد الطالبتين بالاعتماد على بيانات الاستبيان: المصدر
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جنس‌بنسبة‌نلاحظ‌أن‌أفراد‌عينة‌البحث‌تتوزع‌حسب‌متغير‌ال(‌14)من‌خلال‌الجدول‌رقم‌

‌.أي‌ان‌نسبة‌الذكور‌هي‌النسبة‌الغالبة‌%34.21ذكور‌أما‌الاناث‌فبنسبة‌‌65.78%

 :توزيع أفراد العينة حسب متغير العمر -ثانيا

 يوضح توزيع أفراد العينة حسب متغير العمر( 11)جدول رقم 

 %النسبة  التكرار التحصيل العلمي

 20.50 11 سنة 31الى   10من 

 11.20 21 سنة 01سنة إلى  31من 

 11.00 0 سنة 01سنة الى  01من 

 111 30 المجموع

 من إعداد الطالبتين بالاعتماد على بيانات الاستبيان: المصدر

‌ ‌15)من‌خلال‌الجدول‌رقم ‌البحث‌تتوزع‌حسب‌متغير‌العمر‌بنسبة‌( ‌عينة نلاحظ‌أن‌أفراد

‌41سنة‌إلى‌‌31ن‌هم‌من‌للذي‌%55.26سنة‌أما‌نسبة‌‌31سنة‌الى‌‌18للذين‌هم‌من‌‌28.94%

‌نسبة‌ ‌يتراوح‌بين‌‌%15.78سنة‌وهي‌النسبة‌الأعلى‌أما ‌61سنة‌و‌‌41فتعود‌للذين‌هم‌سنهم

‌.سنة

 :توزيع أفراد العينة حسب متغير التحصيل العلمي -ثالثا

 يوضح توزيع أفراد العينة حسب متغير التحصيل العلمي( 10)جدول رقم 

 %النسبة  التكرار التحصيل العلمي

 11.20 12 متوسط فأقل

 13.11 11 ثانوي

 01.10 31 جامعي

 111 30 المجموع

‌‌من إعداد الطالبتين بالاعتماد على بيانات الاستبيان: المصدر
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نلاحظ‌أن‌أفراد‌عينة‌البحث‌تتوزع‌حسب‌متغير‌التحصيل‌العلمي‌(‌16)من‌خلال‌الجدول‌رقم‌

للذين‌لهم‌مستوى‌علمي‌‌%13.15ا‌نسبة‌للذين‌مستواهم‌العلمي‌متوسط‌فأقل‌أم‌%15.26بنسبة‌

‌.فتعود‌للذين‌لهم‌مستوى‌علمي‌جامعي‌وهي‌النسبة‌الاعلى‌%81.57ثانوي‌أما‌نسبة‌

 صدق وثبات أداة الدراسة: المطلب الثاني

 يقصد‌بصدق‌أداة‌الدراسة،‌أن‌تقيس‌فقرات‌الاستبيان‌ما‌وضعت‌لقياسه،‌‌:صدق الاستبيان

 (.صدق‌المحكمين)بيان‌من‌خلال،‌الصدق‌الظاهري‌للمقياس‌ولقد‌قمنا‌بالتأكد‌من‌صدق‌الاست

 ‌-  تم‌عرض‌أداة‌الدراسة‌المتمثلة‌في‌الاستبيان‌في‌‌(:الصدق الظاهري)صدق المحكمين

صورتها‌الأولية‌لتحكيمها‌من‌قبل‌مجموعة‌من‌الأساتذة،‌وهم‌ينتمون‌لاختصاصات‌علمية‌مختلفة‌

‌:من‌مختلف‌الجوانب،‌خاصة‌من‌حيثوهذا‌بغية‌التأكد‌من‌سلامة‌بناء‌الاستبيان‌

‌.دقة‌صياغة‌وصحة‌العبارات‌-

‌.مدى‌شمولية‌الاستبيان‌لمعالجة‌مشكل‌الدراسة‌-

‌.مدى‌مناسبة‌كل‌عبارة‌للمحور‌الذي‌ينتمي‌إليه‌-

‌إضافة‌ ‌أو ‌حذفها، ‌الفقرات‌أو ‌صياغة ‌تعديل ‌من ‌ضروري ‌يرونه ‌ما ‌اقتراح ‌إلى ‌بالإضافة هذا

بناء‌على‌الملاحظات‌والتوصيات‌الواردة‌من‌لجنة‌التحكيم،‌استجبنا‌فقرات‌جديدة،‌وفي‌الأخير،‌و

‌تمت‌ ‌و ‌مقترحاتهم، ‌ضوء ‌في ‌حذف‌وتعديل ‌من ‌يلزم ‌ما ‌بإجراء ‌وقمنا ‌المحكمين ‌السادة لأراء

‌(.1انظر‌الملحق‌رقم‌)صياغة‌الاستبيان‌بشكل‌نهائي‌

 تم‌إعادة‌‌يقصد‌بثبات‌الاستبيان،‌أنها‌تعطي‌نفس‌النتيجة‌لو: ثبات الاستبيان -2

‌ثبات‌ ‌أن ‌أخرى، ‌بعبارة ‌أو ‌والشروط، ‌الظروف ‌نفس ‌تحت ‌مرة، ‌من ‌أكثر ‌الاستبيان توزيع

‌على‌ ‌توزيعها ‌إعادة ‌تم ‌لو ‌فيما ‌بشكل‌كبير، ‌تغييرها ‌وعدم ‌في‌نتائجه الاستبيان‌يعني‌الاستقرار

ة‌من‌خلال‌أفراد‌العينة‌عدة‌مرات،‌خلال‌فترات‌زمنية‌معينة،‌وقد‌تم‌التحقق‌من‌ثبات‌أداة‌الدراس

‌.يمثل‌معامل‌ألفا‌كرونباخ‌لقياس‌ثبات‌الاستبيان(‌18)معامل‌ألفا‌كرونباخ،‌والجدول‌رقم‌
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 crombach's Alphaيبين قيمة معامل (: 10)جدول رقم 

عدد  عنوان المحور

 الفقرات

 معامل ألفا كرونباخ

 1.051 11 الموقع الالكتروني

 1.030 11 الصراف الالي

 1.010 11 الهاتف النقال

 1.012 11 جميع فقرات الاستبيان

 SPSSمن إعداد الطالبتين بالاعتماد على بيانات الاستبيان ومخرجات : المصدر

أن‌معامل‌ألفا‌كرونباخ‌لكل‌محاور‌الاستبيان‌تتراوح‌(‌18)نلاحظ‌من‌خلال‌الجدول‌رقم‌

‌لجميع‌محاور‌ا(‌‌1.856-1.736)بين‌ لاستبيان‌بلغ‌وهي‌معاملات‌مرتفعة،‌وكذلك‌معامل‌ألفا

‌ذات‌ثبات‌كبير‌مما‌‌1.712 ‌الدراسة ‌تدل‌على‌أن‌أداة ‌الثبات‌مرتفعة، ‌يدل‌على‌أن‌قيمة وهذا

يجعلنا‌على‌ثقة‌تامة‌بصحة‌الاستبيان‌وصلاحيتها‌لتحليل‌وتفسير‌نتائج‌الدراسة‌اختبار‌فرضياتها،‌

ابتة‌في‌جميع‌فقراتها‌ومنه‌نستنتج‌أن‌أداة‌الدراسة‌التي‌أعددناها‌لمعالجة‌الموضوع‌هي‌صادقة‌وث

‌.وهي‌جاهزة‌للتطبيق‌على‌عينة‌الدراسة

  (:سميرنوف -اختبار كولمجروف)اختبار التوزيع الطبيعي 

‌كولمجروف ‌لا‌‌-سنعرض‌اختبار ‌أم ‌الطبيعي ‌التوزيع ‌تتبع ‌البيانات ‌هل ‌لمعرفة سميرنوف

‌تشتر ‌الاختبارات‌المعلمية ‌الفرضيات‌لأن‌معظم ‌اختبار ‌يكون‌واختبار‌ضروري‌في‌حالة ط‌أن

لكل‌(‌1.15)اكبر‌من‌‌SIGتوزيع‌البيانات‌طبيعيا،‌ومن‌خلال‌الجدول‌نجد‌أن‌القيمة‌الاحتمالية‌

محور‌من‌محاور‌الاستبيان،‌مما‌يدل‌على‌إتباع‌البيانات‌التوزيع‌الطبيعي‌ومنه‌لاختبار‌الفرضيات‌

‌.نتبع‌الأساليب‌الإحصائية‌المعلمية

‌

‌
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‌(sample Kolmogorov-Smirnov-1) ‌لطبيعييبين اختبار التوزيع ا 15جدول رقم 

 القيمة الإحصائية عنوان المحور المحور

Z 

قيمة مستوى 

 SIGالدلالة 

 1.001 1.003 الموقع الالكتروني 11

 1.003 1.012 الصراف الالي 12

 1.100 1.012 الهاتف النقال 13

 1.010 1.012 المجموع

 SPSSانات الاستبيان ومخرجات من إعداد الطالبة بالاعتماد على بي: المصدر

 تحليل إجابات أفراد عينة الدراسة لمحاور الاستبيان: المبحث الثالث

‌اختبار ‌استخدام ‌تم ‌الأسئلة ‌فقرات‌استمارة ‌لتحليل (T test One sample‌‌ للعينة‌(

‌على‌ ‌يوافقون ‌العينة ‌أفراد ‌أن ‌بمعنى ‌ايجابية ‌الفقرة ‌وتكون ‌فقرة ‌لكل ‌الدلالة ‌ومستوى الواحدة

‌كانت‌القيمة‌المطلقة‌لـ‌)تواها‌مح وتكون‌الفقرة‌سلبية‌(‌الجدولية‌tالمحسوبة‌أكبر‌من‌قيمة‌‌Tإذا

‌tإذا‌كانت‌القيمة‌المطلقة‌للمحسوبة‌اقل‌من‌قيمة‌)بمعنى‌أن‌أفراد‌العينة‌لا‌يوافقون‌على‌محتواها‌

‌.وكذلك‌المتوسط‌الحسابي‌والانحراف‌المعياري‌لكل‌فقرة(‌الجدولية‌
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 تحليل فقرات المحور الأول المتعلق بالابتكار التسويقي : المطلب الأول

 تحليل فقرات البعد الاول المتعلق الموقع الالكتروني -أولا

 يوضح تحليل فقرات المجال الأول المتعلق بالابتكار في المنتج: 11جدول رقم 

المتوسط  العبارة الرقم

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري

القيمة  Tقيمة 

الاحتمالية 

SIG 

درجة 

 الموافقة

 الترتيب

يوفر البنك امكانية ارسال  11

واستقبال الحوالات السريعة من 

 خلال استخدام الموقع الالكتروني

3,983 1,091 5,468 ,000 
 12 عالية

يوفر البنك امكانية تسديد فواتير  12

الماء والكهرباء والهاتف من خلال 

 الموقع الالكتروني

3,812 1,002 5,839 ,008 
 11 اليةع

مستوى الخدمة الالكترونية التي  13

يقدمها البنك على الموقع 

الالكتروني أفضل من مستواها في 

 البنوك الاخرى

3,838 1,035 6,508 ,000 
 10 عالية

يوفر البنك جميع المعلومات  10

 المطلوبة في الموقع الالكتروني

3,971 1,103 7,028 ,000 
 13 عالية

الموقع  الخدمات المقدمة في 11

الالكتروني للبنك تجعلني راضي 

 لاختيار هذا البنك

4,064 ,997 8,940 ,000 
 11 عالية

 / عالية 002, 5,156 1,027 3,919 كل فقرات البعد الأول

‌SPSSمن إعداد الطالبتين بالاعتماد على بيانات الاستبيان ومخرجات : المصدر

تجاهات‌أفراد‌العينة‌وتحليلها‌بالترتيب‌نحاول‌معرفة‌الآراء‌وا(‌11)من‌خلال‌الجدول‌رقم‌

على‌محتواها‌(‌سلبية)أو‌عدم‌موافقة‌(‌ايجابية)التنازلي‌للعبارة‌حسب‌المتوسط‌الحسابي‌وموافقة‌

‌(.سيودنت)‌Tباستعانة‌بالدلالة‌للقيمة‌الإحصائية‌للاختبار‌

‌ ‌رقم ‌15)احتلت‌الفقرة )‌ ‌الأولى‌بمتوسط‌حسابي‌بلغ ي‌وانحراف‌معيار‌4.164المرتبة

‌يعني‌الفقرة‌‌Tوهي‌اكبر‌من‌القيمة‌‌8.941المحسوبة‌‌Tوبلغت‌القيمة‌‌1.997 الجدولية،‌مما
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‌الخدمات‌‌15 ‌على‌أن ‌عالية ‌وبدرجة ‌يوافقون ‌العينة ‌أفراد ‌أي‌أن ‌وايجابية ‌إحصائية ذات‌دلالة

‌.‌المقدمة‌في‌الموقع‌الالكتروني‌للبنك‌تجعلني‌راضي‌لاختيار‌هذا‌البنك

‌ ‌رقم ‌الفقرة ‌11)وجاءت )‌ ‌بلغ ‌حسابي ‌بمتوسط ‌الثانية ‌المرتبة وانحراف‌‌3.989في

الجدولية،‌مما‌يعني‌‌Tوهي‌اكبر‌من‌القيمة‌‌5.468المحسوبة‌‌Tوبلغت‌القيمة‌‌1.191معياري‌

ذات‌دلالة‌إحصائية‌وايجابية‌أي‌أن‌أفراد‌العينة‌يوافقون‌وبدرجة‌عالية‌على‌أن‌يوفر‌‌11الفقرة‌

‌.حوالات‌السريعة‌من‌خلال‌استخدام‌الموقع‌الالكترونيالبنك‌امكانية‌ارسال‌واستقبال‌ال

‌ ‌رقم ‌بمتوسط‌حسابي‌بلغ‌(‌14)واحتلت‌الفقرة ‌الثالثة وانحراف‌معياري‌‌3.971المرتبة

‌يعني‌الفقرة‌‌Tوهي‌اكبر‌من‌القيمة‌‌5.128المحسوبة‌‌Tوبلغت‌القيمة‌‌1.113 الجدولية،‌مما

نة‌يوافقون‌وبدرجة‌عالية‌على‌أن‌يوفر‌البنك‌ذات‌دلالة‌إحصائية‌وايجابية‌أي‌أن‌أفراد‌العي‌14

‌.جميع‌المعلومات‌المطلوبة‌في‌الموقع‌الالكتروني

‌ ‌رقم ‌الفقرة ‌13)وجاءت )‌ ‌بلغ ‌حسابي ‌بمتوسط ‌الرابعة ‌المرتبة وانحراف‌‌3.838في

الجدولية،‌مما‌يعني‌‌Tوهي‌اكبر‌من‌القيمة‌‌6.518المحسوبة‌‌Tوبلغت‌القيمة‌‌1.135معياري‌

دلالة‌إحصائية‌وايجابية‌أي‌أن‌أفراد‌العينة‌يوافقون‌وبدرجة‌عالية‌على‌أن‌مستوى‌‌ذات‌13الفقرة‌

‌البنوك‌ ‌في ‌مستواها ‌من ‌أفضل ‌الالكتروني ‌الموقع ‌على ‌البنك ‌يقدمها ‌التي ‌الالكترونية الخدمة

‌.الاخرى

وانحراف‌‌3.812المرتبة‌الخامسة‌بمتوسط‌حسابي‌بلغ‌(‌12)في‌حين‌احتلت‌الفقرة‌رقم‌

الجدولية،‌مما‌يعني‌‌Tوهي‌اكبر‌من‌القيمة‌‌5.839المحسوبة‌‌Tوبلغت‌القيمة‌‌1.112معياري‌

ذات‌دلالة‌إحصائية‌وايجابية‌أي‌أن‌أفراد‌العينة‌يوافقون‌وبدرجة‌عالية‌على‌أن‌يوفر‌‌12الفقرة‌

‌.البنك‌امكانية‌تسديد‌فواتير‌الماء‌والكهرباء‌والهاتف‌من‌خلال‌الموقع‌الالكتروني

‌ا ‌فان ‌عامة ‌وبصفة ‌بلغ ‌الأول ‌فقرات‌المجال ‌لجميع ‌الحسابي وانحراف‌‌3.919لمتوسط

‌ ‌1.127معياري ‌القيمة ‌وبلغت ،T‌‌ ‌الدراسة‌5.165المحسوبة ‌عينة ‌أفراد ‌أن ‌على ‌يدل ‌هذا ،

‌.يوافقون‌وبدرجة‌عالية‌على‌جميع‌فقرات‌البعد‌الأول‌والمتعلق‌بالموقع‌الالكتروني
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 صراف الآليتحليل فقرات البعد الثاني المتعلق ال -ثانيا

 يوضح تحليل فقرات البعد الثاني المتعلق الصراف الآلي: 11جدول رقم 

المتوسط  العبارة الرقم

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري

القيمة  Tقيمة 

الاحتمالية 

SIG 

درجة 

 الموافقة

 الترتيب

يمكنني اتمام العمليات البنكية  10

 بسهولة باستخدام الصراف الالي

3,967 1,016 8,303 ,000 
 13 عالية

يمكنني الحصول على البطاقات  10

 الالكترونية من البنك عند طلبها

4,064 1,030 8,750 ,000 
 11 عالية

يمكنني الحصول على تسهيلات  10

القروض البنكية بسرعة عند 

 استخدام الصراف الآلي

3,809 1,160 6,406 ,002 
 11 عالية

تغطي خدمات الصراف الآلي  15

 مناطق واسعة

4,000 1,011 7,597 ,000 
 12 عالية

الخدمات المقدمة من خلال  11

الصراف الآلي تجعلني راضي 

 لاختيار هذا البنك

3,806 1,166 6,848 ,001 
 10 عالية

 4,425 1,096 3,862 كل فقرات البعد الثاني
 / عالية 000,

‌SPSSمن إعداد الطالبتين بالاعتماد على بيانات الاستبيان ومخرجات : المصدر

نحاول‌معرفة‌الآراء‌واتجاهات‌أفراد‌العينة‌وتحليلها‌بالترتيب‌(‌11)من‌خلال‌الجدول‌رقم‌

على‌محتواها‌(‌سلبية)أو‌عدم‌موافقة‌(‌ايجابية)التنازلي‌للعبارة‌حسب‌المتوسط‌الحسابي‌وموافقة‌

‌(.سيودنت)‌Tباستعانة‌بالدلالة‌للقيمة‌الإحصائية‌للاختبار‌

‌ ‌رقم ‌17)احتلت‌الفقرة ‌ال( ‌الأولى‌بمتوسط‌حسابي‌بلغ وانحراف‌معياري‌‌4.164مرتبة

‌يعني‌الفقرة‌‌Tوهي‌اكبر‌من‌القيمة‌‌8.751المحسوبة‌‌Tوبلغت‌القيمة‌‌1.131 الجدولية،‌مما

‌يمكن‌‌17 ‌أنه ‌على ‌عالية ‌وبدرجة ‌يوافقون ‌العينة ‌أفراد ‌أن ‌أي ‌وايجابية ‌إحصائية ‌دلالة ذات

‌.‌ك‌عند‌طلبهاالحصول‌على‌البطاقات‌الالكترونية‌من‌البن
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‌ ‌رقم ‌الفقرة ‌19)وجاءت )‌ ‌بلغ ‌حسابي ‌بمتوسط ‌الثانية ‌المرتبة وانحراف‌‌4.111في

الجدولية،‌مما‌يعني‌‌Tوهي‌اكبر‌من‌القيمة‌‌7.597المحسوبة‌‌Tوبلغت‌القيمة‌‌1.111معياري‌

طي‌ذات‌دلالة‌إحصائية‌وايجابية‌أي‌أن‌أفراد‌العينة‌يوافقون‌وبدرجة‌عالية‌على‌أنه‌تغ‌19الفقرة‌

‌.خدمات‌الصراف‌الآلي‌مناطق‌واسعة

‌ ‌رقم ‌بمتوسط‌حسابي‌بلغ‌(‌16)واحتلت‌الفقرة ‌الثالثة وانحراف‌معياري‌‌3.967المرتبة

‌يعني‌الفقرة‌‌Tوهي‌اكبر‌من‌القيمة‌‌8.313المحسوبة‌‌Tوبلغت‌القيمة‌‌1.116 الجدولية،‌مما

جة‌عالية‌على‌أنه‌يمكن‌اتمام‌ذات‌دلالة‌إحصائية‌وايجابية‌أي‌أن‌أفراد‌العينة‌يوافقون‌وبدر‌16

‌.العمليات‌البنكية‌بسهولة‌باستخدام‌الصراف‌الالي

‌ ‌رقم ‌الفقرة ‌11)وجاءت )‌ ‌بلغ ‌حسابي ‌بمتوسط ‌الرابعة ‌المرتبة وانحراف‌‌3.816في

الجدولية،‌مما‌يعني‌‌Tوهي‌اكبر‌من‌القيمة‌‌6.848المحسوبة‌‌Tوبلغت‌القيمة‌‌1.166معياري‌

‌ ‌إحصائي‌11الفقرة ‌دلالة ‌أن‌ذات ‌على ‌عالية ‌وبدرجة ‌يوافقون ‌العينة ‌أفراد ‌أن ‌أي ‌وايجابية ة

‌.الخدمات‌المقدمة‌من‌خلال‌الصراف‌الآلي‌تجعلني‌راضي‌لاختيار‌هذا‌البنك

وانحراف‌‌3.819المرتبة‌الخامسة‌بمتوسط‌حسابي‌بلغ‌(‌18)في‌حين‌احتلت‌الفقرة‌رقم‌

الجدولية،‌مما‌يعني‌‌Tالقيمة‌‌وهي‌اكبر‌من‌7.597المحسوبة‌‌Tوبلغت‌القيمة‌‌1.161معياري‌

ذات‌دلالة‌إحصائية‌وايجابية‌أي‌أن‌أفراد‌العينة‌يوافقون‌وبدرجة‌عالية‌على‌أنه‌يمكن‌‌18الفقرة‌

‌.الحصول‌على‌تسهيلات‌القروض‌البنكية‌بسرعة‌عند‌استخدام‌الصراف‌الآلي

‌ ‌بلغ ‌الثاني ‌البعد ‌فقرات ‌لجميع ‌الحسابي ‌المتوسط ‌فان ‌عامة اف‌وانحر‌3.862وبصفة

‌ ‌1.195معياري ‌القيمة ‌وبلغت ،T‌‌ ‌الدراسة‌4.425المحسوبة ‌عينة ‌أفراد ‌أن ‌على ‌يدل ‌هذا ،

‌.يوافقون‌وبدرجة‌عالية‌على‌أن‌جميع‌فقرات‌البعد‌الثاني‌والمتعلق‌أجهزة‌الصراف‌الآلي
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 تحليل فقرات البعد الثالث المتعلق الهاتف النقال -ثالثا

 الث المتعلق الهاتف النقاليوضح تحليل فقرات البعد الث: 12جدول رقم 

المتوسط  العبارة الرقم

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري

القيمة  Tقيمة 

الاحتمالية 

SIG 

درجة 

 الموافقة

 الترتيب

يتابع البنك بشكل جيد إرسال  11

قائمة الحركات لحسابي من خلال 

 النقال الهاتف

3,983 1,061 6,136 ,001 
 13 عالية

ار الفوائد يقوم البنك بإرسال أسع 12

والعملات من خلال الرسائل 

 القصيرة بشكل دوري

3,819 1,088 5,145 ,000 
 11 عالية

يمكنني متابعة الإعلانات  13

التسويقية للبنك والعروض من 

 خلال الرسائل القصيرة

4,148 1,106 5,530 ,007 
 12 عالية

يمكنني من خلال استخدم الهاتف  10

النقال التعرف على الخدمات 

 صرفية التي يقدمها البنكالم

4,351 1,059 5,373 ,004 
 11 عالية

الخدمات الإلكترونية التي يقدمها  11

البنك عبر الهاتف تجعلني راضي 

 لاختيار هذا البنك

3,974 1,003 6,583 ,001 
 10 عالية

 001, 5,956 1,097 4,037 كل فقرات البعد الثالث
 / عالية

‌SPSSتماد على بيانات الاستبيان ومخرجات من إعداد الطالبة بالاع: المصدر

نحاول‌معرفة‌الآراء‌واتجاهات‌أفراد‌العينة‌وتحليلها‌بالترتيب‌(‌12)من‌خلال‌الجدول‌رقم‌

على‌محتواها‌(‌سلبية)أو‌عدم‌موافقة‌(‌ايجابية)التنازلي‌للعبارة‌حسب‌المتوسط‌الحسابي‌وموافقة‌

‌(.سيودنت)‌Tباستعانة‌بالدلالة‌للقيمة‌الإحصائية‌للاختبار‌

‌ ‌رقم ‌14)احتلت‌الفقرة )‌ ‌الأولى‌بمتوسط‌حسابي‌بلغ وانحراف‌معياري‌‌4.351المرتبة

‌يعني‌الفقرة‌‌Tوهي‌اكبر‌من‌القيمة‌‌5.373المحسوبة‌‌Tوبلغت‌القيمة‌‌1.159 الجدولية،‌مما
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‌يمكن‌من‌‌14 ‌عالية‌على‌أنه ‌يوافقون‌وبدرجة ‌العينة ‌أي‌أن‌أفراد ‌وايجابية ذات‌دلالة‌إحصائية

‌.‌لال‌استخدم‌الهاتف‌النقال‌التعرف‌على‌الخدمات‌المصرفية‌التي‌يقدمها‌البنكخ

‌ ‌رقم ‌الفقرة ‌13)وجاءت )‌ ‌بلغ ‌حسابي ‌بمتوسط ‌الثانية ‌المرتبة وانحراف‌‌1.148في

الجدولية،‌مما‌يعني‌‌Tوهي‌اكبر‌من‌القيمة‌‌5.531المحسوبة‌‌Tوبلغت‌القيمة‌‌1.116معياري‌

وايجابية‌أي‌أن‌أفراد‌العينة‌يوافقون‌وبدرجة‌عالية‌على‌أنه‌يمكن‌ذات‌دلالة‌إحصائية‌‌13الفقرة‌

‌.متابعة‌الإعلانات‌التسويقية‌للبنك‌والعروض‌من‌خلال‌الرسائل‌القصيرة

‌ ‌رقم ‌بمتوسط‌حسابي‌بلغ‌(‌11)واحتلت‌الفقرة ‌الثالثة وانحراف‌معياري‌‌3.983المرتبة

‌يعني‌الفقرة‌‌Tيمة‌وهي‌اكبر‌من‌الق‌6.136المحسوبة‌‌Tوبلغت‌القيمة‌‌1.161 الجدولية،‌مما

ذات‌دلالة‌إحصائية‌وايجابية‌أي‌أن‌أفراد‌العينة‌يوافقون‌وبدرجة‌عالية‌على‌أن‌يتابع‌البنك‌‌11

‌.بشكل‌جيد‌إرسال‌قائمة‌الحركات‌لحسابي‌من‌خلال‌النقال‌الهاتف

‌ ‌رقم ‌الفقرة ‌15)وجاءت )‌ ‌بلغ ‌حسابي ‌بمتوسط ‌الرابعة ‌المرتبة وانحراف‌‌3.974في

الجدولية،‌مما‌يعني‌‌Tوهي‌اكبر‌من‌القيمة‌‌6.583المحسوبة‌‌Tوبلغت‌القيمة‌‌1.113ري‌معيا

‌ ‌أن‌‌15الفقرة ‌على ‌عالية ‌وبدرجة ‌يوافقون ‌العينة ‌أفراد ‌أن ‌أي ‌وايجابية ‌إحصائية ‌دلالة ذات

‌.الخدمات‌الإلكترونية‌التي‌يقدمها‌البنك‌عبر‌الهاتف‌تجعلني‌راضي‌لاختيار‌هذا‌البنك

وانحراف‌‌3.819المرتبة‌الخامسة‌بمتوسط‌حسابي‌بلغ‌(‌12)الفقرة‌رقم‌في‌حين‌احتلت‌

الجدولية،‌مما‌يعني‌‌Tوهي‌اكبر‌من‌القيمة‌‌5.145المحسوبة‌‌Tوبلغت‌القيمة‌‌1.188معياري‌

ذات‌دلالة‌إحصائية‌وايجابية‌أي‌أن‌أفراد‌العينة‌يوافقون‌وبدرجة‌عالية‌على‌أن‌يقوم‌‌12الفقرة‌

‌.فوائد‌والعملات‌من‌خلال‌الرسائل‌القصيرة‌بشكل‌دوريالبنك‌بإرسال‌أسعار‌ال

‌ ‌الثالث‌بلغ ‌فقرات‌المجال ‌المتوسط‌الحسابي‌لجميع ‌فان ‌عامة وانحراف‌‌4.137وبصفة

‌ ‌1.197معياري ‌القيمة ‌وبلغت ،T‌‌ ‌الدراسة‌5.956المحسوبة ‌عينة ‌أفراد ‌أن ‌على ‌يدل ‌هذا ،

‌.والمتعلق‌بالهاتف‌النقاليوافقون‌وبدرجة‌عالية‌على‌أن‌جميع‌فقرات‌البعد‌الثالث‌
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 اختبار الفرضيات: المطلب الثالث

 :اختبار فرضية البعد الاول المتعلق الموقع الالكتروني -أولا

يوجد‌رضا‌للعملاء‌على‌موقع‌الالكتروني‌في‌الوكالات‌البنكية‌محل‌لا :   H0الفرضية الصفرية 

‌الدراسة

لالكتروني‌في‌الوكالات‌البنكية‌محل‌يوجد‌رضا‌للعملاء‌على‌موقع‌ا:  H1الفرضية البديلة 

‌الدراسة

‌يوضح‌نتائج‌اختبار‌الفرضية‌المتعلقة‌بالمحور‌الأول(:‌13)جدول‌رقم‌

 (sig-t) الجدولية T المحسوبة T البيان
 نتيجة اختبار الفرضية

H0 H1 

نتائج المحور 

 الأول

5,156 

 
1.001 

,002 

 

 قبول رفض

 SPSSادا‌على‌بيانات‌الإستبيان‌ومخرجات‌برنامج‌من‌إعداد‌الطالبتين‌إعتم:‌المصدر

وهو‌أكبر‌‌5,156للمحور‌الأول‌بلغ‌‌Tأن‌إختبار‌(‌13)نلاحظ‌من‌خلال‌الجدول‌رقم‌

وهذا‌ما‌يدل‌على‌أن‌المحور‌الأول‌دال‌إحصائيا‌(‌1.671)الجدولية‌والتي‌تقدر‌بـ‌‌Tبكثير‌من‌

لمجموع‌فقرات‌المحور‌بلغت‌(‌SIG)،‌حيث‌أن‌القيمة‌الاحتمالية‌(1.15)عند‌مستوى‌الدلالة‌

وذلك‌ما‌يثبت‌أنه‌لا‌توجد‌هناك‌فروق‌ذات‌دلالة‌إحصائية‌بين‌(‌1,15)وهي‌أقل‌من‌(‌1.11)

‌يؤدي‌إلى‌رفض‌الفرضية‌ ‌ما ‌يخص‌فقرات‌البعد‌الأول،‌وهذا إجابات‌أفراد‌عينة‌الدراسة‌فيما

‌ ‌‌H0الصفرية ‌البديلة ‌الفرضية ‌قبول ‌‌H1و ‌أنه ‌تقول ‌رضاوالتي ‌موقع‌‌يوجد ‌على للعملاء

‌.الالكتروني‌في‌الوكالات‌البنكية‌محل‌الدراسة
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 اختبار فرضية البعد الثاني المتعلق أجهزة الصراف الآلي -ثانيا

يوجد‌رضا‌للعملاء‌على‌خدمات‌أجهزة‌الصراف‌الالي‌في‌الوكالات‌لا‌‌:H0الفرضية الصفرية 

‌.البنكية‌محل‌الدراسة

ملاء‌على‌خدمات‌أجهزة‌الصراف‌الالي‌في‌الوكالات‌يوجد‌رضا‌للع:‌H1الفرضية الصفرية 

‌.البنكية‌محل‌الدراسة

 يوضح نتائج إختبار الفرضية المتعلقة بالمحور الثاني(: 10)جدول رقم 

 (sig-t) الجدولية T المحسوبة T البيان
 نتيجة إختبار الفرضية

H0 H1 

نتائج المحور 

 الثاني

4,425 

 

 قبول رفض 1.111 1.001

 .SPSSإعتمادا على بيانات الإستبيان ومخرجات برنامج  تينمن إعداد الطالب: رالمصد

وهو‌أكبر‌ 4,425للمحور‌الثاني‌بلغ‌‌T،‌أن‌إختبار‌(14)نلاحظ‌من‌خلال‌الجدول‌رقم‌

‌ ‌من ‌‌Tبكثير ‌بـ ‌تقدر ‌والتي ‌دال‌(1.671)الجدولية ‌الثاني ‌المحور ‌أن ‌على ‌يدل ‌ما ‌وهذا ‌ ،

لمجموع‌فقرات‌المحور‌(‌SIG)،‌حيث‌أن‌القيمة‌الإحتمالية‌(‌1.15)إحصائيا‌عند‌مستوى‌دلالة‌

‌ ‌(1.11)بلغت ‌من ‌أقل ‌وهي ‌دلالة‌(1.15)، ‌ذات ‌فروق ‌هناك ‌توجد ‌لا ‌أنه ‌يثبت ‌ما ‌وذلك ،

‌إلى‌ ‌يؤدي ‌ما ‌وهذا ‌الثاني، ‌يخص‌فقرات‌البعد ‌فيما ‌الدراسة ‌عينة ‌إجابات‌أفراد ‌بين إحصائية

‌ ‌الصفرية ‌الفرضية ‌الب‌H0رفض ‌الفرضية ‌وقبول ‌H1ديلة ‌والتي ‌على‌، ‌للعملاء ‌رضا يوجد

‌.خدمات‌أجهزة‌الصراف‌الالي‌في‌الوكالات‌البنكية‌محل‌الدراسة
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 اختبار فرضية البعد الثالث المتعلق بالهاتف النقال -ثالثا

يوجد‌رضا‌للعملاء‌على‌خدمات‌الهاتف‌النقال‌في‌الوكالات‌البنكية‌لا‌‌:H0الفرضية الصفرية 

‌.محل‌الدراسة

يوجد‌رضا‌للعملاء‌على‌خدمات‌الهاتف‌النقال‌في‌الوكالات‌البنكية‌محل‌:‌H1ية الصفرية الفرض

‌.الدراسة

 يوضح نتائج إختبار الفرضية المتعلقة بالمحور الثاني(: 11)جدول رقم 

 (sig-t) الجدولية T المحسوبة T البيان
 نتيجة إختبار الفرضية

H0 H1 

نتائج المحور 

 الثاني
 قبول رفض 1.111 1.001 5,956

 .SPSSإعتمادا على بيانات الإستبيان ومخرجات برنامج  تينمن إعداد الطالب: المصدر

وهو‌أكبر‌‌5,956للمحور‌الثاني‌بلغ‌‌T،‌أن‌إختبار‌(15)نلاحظ‌من‌خلال‌الجدول‌رقم‌

،‌‌وهذا‌ما‌يدل‌على‌أن‌المحور‌الثاني‌دال‌إحصائيا‌(1.671)الجدولية‌والتي‌تقدر‌بـ‌‌Tبكثير‌من‌

‌ ‌مستوى‌دلالة ‌(‌1.15)عند ‌الإحتمالية ‌القيمة ‌حيث‌أن ،(SIG‌ ‌بلغت‌( لمجموع‌فقرات‌المحور

،‌وذلك‌ما‌يثبت‌أنه‌لا‌توجد‌هناك‌فروق‌ذات‌دلالة‌إحصائية‌بين‌(1.15)،‌وهي‌أقل‌من‌(1.11)

‌يؤدي‌إلى‌رفض‌الفرضية‌ ‌ما ‌وهذا ‌الثاني، ‌يخص‌فقرات‌البعد ‌فيما ‌الدراسة ‌عينة إجابات‌أفراد

‌للعملاء‌على‌خدمات‌الهاتف‌النقال‌،‌والتي‌H1وقبول‌الفرضية‌البديلة‌‌‌H0الصفرية يوجد‌رضا

‌.في‌الوكالات‌البنكية‌محل‌الدراسة

‌

‌

‌

‌
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 :خلاصة الفصل

تناولنا‌في‌الفصل‌الثاني‌منهجية‌وإجراءات‌الدراسة‌الميدانية،‌من‌خلال‌تحديد‌اثر‌التسويق‌

على‌عينة‌من‌الوكالات‌البنكية‌بولاية‌المسيلة،‌الالكتروني‌المصرفي‌على‌رضا‌العملاء‌بالتطبيق‌

وهذا‌بالاعتماد‌على‌تحليل‌وتفسير‌محاور‌الاستبيان،‌المستخدم‌كأداة‌رئيسية‌لجمع‌البيانات‌وتفسير‌

‌.‌النتائج،‌وفقا‌لفرضيات‌الدراسة

‌:توصلنا‌الى‌النتائج‌التالية

‌.خلال‌الموقع‌الالكترونييوفر‌البنك‌امكانية‌تسديد‌فواتير‌الماء‌والكهرباء‌والهاتف‌من‌ -

‌من‌ - ‌أفضل ‌الالكتروني ‌الموقع ‌على ‌البنك ‌يقدمها ‌التي ‌الالكترونية ‌الخدمة مستوى

‌.مستواها‌في‌البنوك‌الاخرى

‌.يوفر‌البنك‌جميع‌المعلومات‌المطلوبة‌في‌الموقع‌الالكتروني -

‌.تغطي‌خدمات‌الصراف‌الآلي‌مناطق‌واسعة -

‌.علني‌راضي‌لاختيار‌هذا‌البنكالخدمات‌المقدمة‌من‌خلال‌الصراف‌الآلي‌تج -

‌.يتابع‌البنك‌بشكل‌جيد‌إرسال‌قائمة‌الحركات‌لحسابي‌من‌خلال‌النقال‌الهاتف -

‌.الخدمات‌الإلكترونية‌التي‌يقدمها‌البنك‌عبر‌الهاتف‌تجعلني‌راضي‌لاختيار‌هذا‌البنك -
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 :الخاتمة

‌بت ‌الموسوم ‌بحثنا ‌العملاء‌المصرفي‌أثير‌التسويق‌الالكتروني‌وفي‌ختام بالتطبيق‌على‌عل‌رضا

‌:توصلنا‌الى‌النتائج‌التالية‌الوكالات‌البنكية‌بولاية‌المسيلةعينة‌من‌

يوفر البنك امكانية ارسال واستقبال الحوالات السريعة من خلال استخدام الموقع  -

 .الالكتروني

 .امكانية تسديد فواتير الماء والكهرباء والهاتف من خلال الموقع الالكترونييوفر البنك  -

 .يفر البنك جميع المعلومات المطلوبة في الموقع الالكتروني -

 .البنكلاختيار  نراضي العملاء المقدمة في الموقع الالكتروني للبنك تجعلالخدمات  -

 .اتمام العمليات البنكية بسهولة  من الصراف الالي يمكن -
 .من البنك عند طلبهاالحصول على البطاقات الالكترونية  البنك من يمكن -
 .صول على تسهيلات القروض البنكية بسرعة عند استخدام الصراف الآليالح يمكن -
 .بشكل دوري ةيقوم البنك بإرسال أسعار الفوائد والعملات من خلال الرسائل القصير -
 .ئمة الحركات لحسابي من خلال النقال الهاتفيتابع البنك بشكل جيد إرسال قا -
 .تجعلني راضي لاختيار هذا البنكالخدمات الإلكترونية التي يقدمها البنك عبر الهاتف  -
ف على الخدمات المصرفية التي يقدمها يمكنني من خلال استخدم الهاتف النقال التعر -

 .البنك

 :الاقتراحات

مستوى الخدمة الالكترونية التي يقدمها البنك على الموقع ضرورة زيادة الاهتمام ب -

 .البنوك الاخرى اجل منافسة  منالالكتروني 

 .من الولاية تغطي خدمات الصراف الآلي مناطق واسعةضرورة ان ة -

ا واسع للعملاء ضر لتحقيقالخدمات المقدمة من خلال الصراف الآلي الاهتمام بزيادة  -

 .البنك الذي يقدم احس الخدماتلاختيار ا ومن ثم 
متابعة الإعلانات  لانضرورة زيادة تفعيل التسويق من خلال الرسائل القصيرة،  -

 .تزيد من رضا العملاء الرسائل القصيرة التسويقية للبنك والعروض من خلال

‌

‌
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 جامعة محمد بوضياف بالمسيلة

 كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير

 التجاريةقسم العلوم 

 تسويق مصرفي: فرع                                          ية ماستر                السنة الثان

 استبيـــــــان
 

 

 
 :ليق بمقامكم وبعدالسادة والسيدات الكرام، تحية طيبة وسلاما عطرا ي  

محمد بوضهيا  بجامعهة  جاريهةالتعلهوم الفي إطار تحضير مذكرة التخرج المكملة لنيل شهاادة ماسهتر اكهاديمي فهي 
المسيلة، ونظرا لما لانطباعاتكم وآرائكهم مهأ ايميهة بالفهة فهي إههراا يهذس الدراسهة، اتشهر  اأ اضهك بهيأ ايهديكم اسهتمارة ب

ة وارجوا مأ سيادتكم قهرااة كهل فقراتاها والت ضهل باةجابهة علهر محهاور الاسهتبياأ بكهل الاستبياأ المتعلق بموضوع الدراس
علما اأ ما تدلوأ به مأ إجابات سيحاط بالسرية التامة، ولأ يستخدم في غير اغراض البحث العلمي، آمليأ  مصداقية،

لكهم مسهبقا حسهأ تعهاونكم ومسهايمتكم والبهاحهيأ معها، كمها نشهكر  بنهو الاأ تعود نتهائ  يهذس الدراسهة بهالن ك علهر كافهة 
 .القيمة لما بذلتموس مأ جاد في سبيل إتمام إنجاز يذس الدراسة

 ’.’.’.تقبلوا فائق تقديرنا واحترامنا                                                

 البيانات العامة: اولا

 ................................: ................................بن ال اسم

 :الجنس .10

 ذكر                                                           انهر  

 :السأ .10

 سنة  01سنة                   اكهر مأ  01إلر  01سنة                مأ  01اقل مأ 

 :الخبرة المانية .10

 سنوات  01اكهر مأ              سنوات 01إلر  10سنوات                    مأ  10اقل مأ 

 المصارف في اثر التسويق الالكتروني على رضا العملاء

 لمسيلةاب يةلبنكاالوكالات دراسة ميدانية في عينة من 



 

2 

 : المؤيل العلمي .10

 دراسات عليا    جامعي                          هانوي                اقل مأ هانوي 

 : الص ة الوظي ية .10

 إداري                رئيس قسم                       رئيس مصلحة                        مدير

 سويق الالكتروني على رضا العملاءاثر الت: ثانيا

أوافق  العبارة الرقم 

 تماما

 أوافق

 

لا  محايد

 أوافق

لا أوافق 

 تماما

      الموقع الالكتروني: الأول البعد 

1 
يوفر البنك امكانية ارسال واستقبال الحوالات السريعة من خلال 

 استخدام الموقع الالكتروني

     

2 
امكانية تسديد فواتير الماء والكهرباء والهاتف من خلال يوفر البنك 

 الموقع الالكتروني

     

3 
مستوى الخدمة الالكترونية التي يقدمها البنك على الموقع الالكتروني 

 أفضل من مستواها في البنوك الاخرى

     

      يفر البنك جميع المعلومات المطلوبة في الموقع الالكتروني 4

5 
المقدمة في الموقع الالكتروني للبنك تجعلني راضي لاختيار الخدمات 
 هذا البنك

     

      أجهزة الصراف الآلي: الثاني البعد 

      يمكنني اتمام العمليات البنكية بسهولة باستخدام الصراف الالي 6

      يمكنني الحصول على البطاقات الالكترونية من البنك عند طلبها 7

8 
صول على تسهيلات القروض البنكية بسرعة عند استخدام يمكنني الح

 الصراف الآلي

     

      تغطي خدمات الصراف الآلي مناطق واسعة 9

11 
الخدمات المقدمة من خلال الصراف الآلي تجعلني راضي لاختيار هذا 

 البنك

     

       الهاتف النقال: الثالث البعد 

11 
ئمة الحركات لحسابي من خلال النقال يتابع البنك بشكل جيد إرسال قا

 الهاتف

     

12 
 ةيقوم البنك بإرسال أسعار الفوائد والعملات من خلال الرسائل القصير

 بشكل دوري

     

13 
 يمكنني متابعة الإعلانات التسويقية للبنك والعروض من خلال

 الرسائل القصيرة

     

14 
ف على الخدمات يمكنني من خلال استخدم الهاتف النقال التعر

 المصرفية التي يقدمها البنك

     

15 
تجعلني راضي الخدمات الإلكترونية التي يقدمها البنك عبر الهاتف 

 لاختيار هذا البنك

     

 

 نشكركم علر حسأ تعاونكم                                        



اختبار الثبات ألفا كرونباخ: 20الملحق رقم   

 

:كل فقرات الاستبيان  
Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

,712 51 

:الأول البعد  
Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

,791 1 

 

:الثاني البعد  
Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

,736 5 

 البعد الثالث
Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

,856 5 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



وفسميرنوف كولمنجر التوزيع الطبيعياختبار : 23الملحق رقم   

 

 
 

 M1 M2  TOTAL 

N 83 83 83 83 

Normal Parameters
a,b

 Mean 3,9129 3,8949 4,0373 3,8702 

Std. Deviation 1,06221 1,07253 1,09775 1,07914 

Most Extreme Differences Absolute ,134 ,113 ,122 ,109 

Positive ,125 ,092 ,051 ,109 

Negative -,134 -,113 -,119 -,091 

Kolmogorov-Smirnov Z ,758 ,612 ,712 ,312 

Asymp. Sig. (2-tailed) ,545 ,858 ,157 ,553 

 

المتوسط الحسابي والانحراف المعياري حساب :24الملحق رقم   

 

One-Sample Statistics 

 N Mean Std. Deviation Std. Error Mean 

Q1 83 3,9839 1,09151 ,19604 

Q2 83 3,8129 1,00215 ,21591 

Q3 83 3,8387 1,03591 ,18606 

Q4 83 3,9710 1,00394 ,21623 

Q5 

 

83 4,0645 ,99785 ,17922 

Q6 83 3,9677 1,01600 ,18248 

Q7 83 4,0645 1,03071 ,18512 

Q8 83 3,8097 1,16027 ,20839 

Q9 83 4,0000 1,01106 ,21751 

Q10 

 

83 3,8065 1,16674 ,20955 

Q11 83 3,9839 1,06151 ,22657 

Q12 83 3,8194 1,08855 ,19551 

Q13 83 4,1484 1,10661 ,21671 

Q14 83 4,3516 1,05952 ,19030 

Q15 83 3,9742 1,00304 ,21607 

     

M1 

P1 

P2 

P3 

38 

38 

38 

38 

3,9129 

3,9197 

3,8621 

4,0373 

1,06221 

1,02727 

1,09650 

1,09775 

,11435 

,20929 

,11935 

,23934 

     

 



 

توزيع ستودنت لمجموعة واحدةاختبار : 25الملحق رقم   

 

One-Sample Test 

 

Test Value = 3 

t df Sig. (2-tailed) 

Mean 

Difference 

95% Confidence Interval of the 

Difference 

Lower Upper 

Q1 5,468 37 ,000 ,48387 ,0835 ,8842 

Q2 5,839 37 ,008 ,61290 ,1720 1,0539 

Q3 6,508 
37 

,000 ,83871 ,4587 1,2187 

Q4 7,028 
37 

,000 ,87097 ,4294 1,3126 

Q5 8,940 
37 

,000 1,06452 ,6985 1,4305 

Q6 8,303 
37 

,000 ,96774 ,5951 1,3404 

Q7 8,750 
37 

,000 1,06452 ,6864 1,4426 

Q8 6,406 
37 

,002 ,70968 ,2841 1,1353 

Q9 7,597 37 ,000 1,00000 ,5558 1,4442 

Q10 6,848 37 ,001 ,80645 ,3785 1,2344 

Q11 6,136 
37 

,001 ,48387 ,0211 ,9466 

Q12 5,145 
37 

,000 ,41935 ,0201 ,8186 

Q13 5,530 
37 

,007 ,54839 ,1058 ,9910 

Q14 5,373 
37 

,004 ,45161 ,0630 ,8402 

Q15 6,583 
37 

,001 ,77419 ,3329 1,2155 

M1 

P1 

P2 

P3 

7,452 

5,156 

4,425 

5,956 

37 

37 

37 

37 

,000 

,002 

,000 

,001 

,41214 

,62752 

,51318 

,62926 

,2725 

,3673 

,2295 

,5657 

1,3186 

1,3186 

1,3189 

,3282 

       

 


