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 خروه تكل سسوز تالسغن هي ا اخ هشىازي الدزاسً تكل حة وها اًتدأ , 

العساقٍل  هي الصعىتاخ وداهورًٌ  صعىتح الأهس والأهىز القاسٍح الرً واجهرها وعاٌشد الكثٍس

ها أًا اَى  والحود لله اطىي سهس اللٍالً وذعة الأٌام وخلاصح هشىازي تٍي دفرً هدا العول 

 الورىاضع.

و زسىلٌا هحود صلى  الري علن الورعلوٍي إلى حثٍثٌا إلى الأهً  إلى هٌازج العلن والإهام الوصطفى

 الله علٍه وسلن

 إلى تلدي الحثٍة صاًها الله وزعاها الجزائس

 ى هٌثع الحٌاى وسٌدي أهً العزٌزجإل

 وذعة لسثٍل زاحرً وسعى جاهدا لأتلغ طوىحاذً إلى أتً هي شقى

 إلً إخىذً وأخىاذً وكل هي ساعدًً هي تعٍد آو قسٌة

إلً هي صاغىا لٌا علوهن حسوفا هي ذهة وهي فكسهن هٌازج أًازخ لٌا دزوب العلن والوعسفح 

 أساذرذً

 



 

 
 
 

 

 

 

ما م ذال لشحث،  رليا فتح باأ    نو للمولى ب  لشكر  حمه  لله  لذي  نو  ػيا  بات

 غز  وجل أ ن يرون ن يؼ  ليطيحة للملبيين.

 :  نؼ وف  فج زوهنو لصطنع  ولىطلاك  نو كول رسول لله  صلى لله  ػياه وسلّ 

ن  لشك ك  يحب  لشك ك يو  ن عجزتم ف غول له حتى تؼيهول أ ن كم شر تم ف ت  .ف ت

م بجز أ  * لى لل س ت ذ للمشرف   وأ  تل    كول شر ل يزيلا ػلى لشصبريل لشكر  لت

 للجمال وأ دلنه لله  ذخ ل لك.

لى كل  نو أ ػ ىنيتل   أ  *   ػلى لنج ز ذال لشؼهل وشو بكلهة م بجزيل لشكر  لت

 طاحة.

لى كل  نو ك ل فيهم عم  بو للخط ب  رضيوأ  *   رفع أ سمى أ يات لشكر  لت

 . جماع أ س تاتن  طالة للمكولر للدرلسي.  صرت له غح لنو ػيهني ح ف لله  غنه: 

سأ ل لله  أ ن يجؼل ذال لشؼهل نافؼ   وأ ن ينفع به نو حضره  ونو أ شرف ػياه  وفي لل خير أ  

 ونو ناككه  ونو حضر شل ئه.
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 الملخص
الإلكتروني ودوره في تحسين جودة الخدمات المصرفية التي يقدمها البنك  تهدف ىذه الدراسة الى البحث عن اثر التسويق

 . BNAالوطني الجزائري
فيما يخص الجانب التطبيقي حيث استعملنا طريقة دراسة حالة  وذلك  المنهج التحليلياتباع حيث استندت الدراسة الى  

في وتفريغو  الجزائري ، وىي دراسة تقييمية اعتمدت على تقنية الاستبيان الموجو للعملاء بنك الوطني بإسقاط الدراسة على ال
، كأداة إحصائية لاختبار الفروض لقياس اثر التسويق الالكتروني على جودة الخدمات المصرفية، بالإضافة الى  22spss برنامج 

 م الاقتراحات المناسبة. تحليل الدراسة و تقدي
 حية .التسويق الالكتروني .جودة. الخدمة المصرفية الكلمات المفتا

 
SUMMARY  
  This study aims to research .the impact of electronic marketing  on 
improving the quality of banking services provided by the nationale bank 
of Algeria  
Where the study was based on following the   analytical approach whit 
regard to the application side ?where we used a case study method by 
dropping the study one the Algerian national bank which is an evaluation 
study that relied one the technique of questionnaire directed to clines and 
dumped into a program spss as a statistical tool for testing hypotheses to 
measure the impact of electronic marketing on the quality of banking 
services in addition to analyzing the study and providing appropriate 
suggestions . 
Key words quality electronic .marketing banking services  
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 قدمو م
التكنولوجية ابؼتلاحقة في بؾاؿ العمل ابؼصرفي احد ابؼداخل الرئيسية لتطوير جودة ابػدمات تعتبر مواكبة التطورات 

ابؼصرفية من خلاؿ برديث خدماتها ك الاستفادة من التكنولوجيا ابغديثة للمعلومات ك الاتصاؿ ك تفعيلها بكفاءة بغية 
لاء بدقة ك سهولة ك يابا من ابؼصارؼ الذ العمابتكار خدمات مصرفية مستحدثة ك تطوير أساليب تقدبيها بفا يكفل انس

في تقنية ابؼعلومات، فقد أصبح استخداـ  ابؼسارعنتيجة للنمو كقد فتحت الانتًنت بؾاؿ كاسع للمصارؼ بجودة عالية، 
ض ابػدمات الالكتًكنية ابؼصرفية من أىم أدكات ابؼنافسة فيما بتُ البنوؾ، بفا تطلب ملاحقة التقنية ابغديثة كاستعرا

أفضلها كاقتنائها لتحقيق ابؼيزة التنافسية كقد ابزذت البنوؾ خطوات حديثة بكو التحوؿ إلذ ابػدمات الالكتًكنية ابؼصرفية 
لكسب عملائها كالتنافس في ابػدمات ابؼصرفية فأصبحت تقدـ ابػدمات الالكتًكنية ابؼصرفية بصورة ميسرة كآمنو 

طورا ك جاذبية من خلاؿ تقديم خدمات مصرفية ك مالية متنوعة التي ت أكثرمضيفة بذلك للنشاط التقليدم نشاطا 
 مكاف ك زماف. أمتسهل للعميل استخدامها في 

البنك على ك   زائرية عامةالدراسة اثر التسويق الالكتًكني على جودة ابػدمات ابؼصرفية في البنوؾ ابعىذه نعالج من خلاؿ  
ك فهم ك تطبيق التسويق الالكتًكني في البنك ك اىم ابػدمات  إدراؾخاصة للتعرؼ على مدل  مالوطتٍ ابعزائر 

 جودة ىذه ابػدمات.تول الالكتًكنية التي يقدمها البنك ك مس

 كمن ىذا ابؼنطلق نطرح إشكالية البحث كىي:

 إشكالية البحث-اولا 

 ؟في تحسين جودة الخدمة المصرفية تسويق الالكتروني ما مدى تأثير ال 

 :فرعية التاليةالتساؤلات القمنا بطرح  الإشكاليةكللإجابة على 

  التساؤلات الفرعية

 ؛ابػدمة ابؼصرفية جودةك  الإلكتًكنيالتسويق  بنيةكأما ىو مفهوـ  .1
 ىل يأثر التسويق الالكتًكني على جودة ابػدمة ابؼصرفية. .2
 ىل يوجد تطبيق للتسويق الالكتًكني في البنك بؿل الدراسة؛ .3
 ىل يعمل التسويق الالكتًكني على تعزيز جودة ابػدمات ابؼصرفية بالبنك بؿل الدراسة؛ .4
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  الفرضية الرئيسية-ثانيا 

 .ابؼصرفية خدماتها جودة تُسبرفي  أثر التجاريةفي ابؼصارؼ  التسويق الالكتًكني ف للتطبيقا 

  الفرضيات الفرعية

بتُ توفتَ قاعدة معلوماتية ( α≤0.05)مستول معنوية وجد علاقة ارتباط ذات دلالة إحصائية عند تلا  .1
 ابؼصرفية؛جودة ابػدمة ك 

بتُ البحث كالتطوير كجودة (α≤0.05)وجد علاقة ارتباط ذات دلالة إحصائية عند مستول معنوية تلا  .2
 ؛ابػدمات ابؼصرفية

استًاتيجيات التسويق بتُ (α≤0.05)وجد علاقة ارتباط ذات دلالة إحصائية عند مستول معنوية تلا  .3
 ؛لكتًكني كجودة ابػدمة ابؼصرفيةالا

لكتًكني كجودة ابػدمة بتُ التسويق الا(α≤0.05)دلالة إحصائية عند مستول معنوية  كذأثر وجد تلا  .4
 ؛ابؼصرفية

لإدراؾ الزبائن بعودة ابػدمات ( α≤0.05)ذات دلالة إحصائية عند مستول معنوية  فورقات دتوجلا  .5
 .للعوامل الدبيغرافيةترجع ابؼصرفية 

 أىمية الدراسة-ثالثا
ابؼسابنة في توفتَ قاعدة بيانات تساعد ابؼؤسسة ابؼصرفية قيد الدراسة في برقيق مزايا تنافسية في المحيط البيئي بؽذه 

حديث في تسوية بـتلف  كأسلوبعلى الدكر الذم يلعبو التسويق الالكتًكني ك الصتَفة الالكتًكنية   ابؼصارؼ كالتعرؼ
بؿاكلة بالإضافة إلذ  ابؼعاملات بوسائل حديثة ك خدمات بفيزة بزفض من الوقت ك التكاليف ك بالتالر ضماف ابعودة؛
معرفة ابؼنافع ككذلك دعم صناع القرار بابؼؤسسات ابؼصرفية كالاستفادة بفا ينتج عن ىذه الدراسة من نتائج كتوصيات؛

التسهيلات التي تقدمها  في بتاء بماذج جديدة للأعماؿ من خلاؿ الربط بتُ العملاء كالأقساـ ك  ك الإلكتًكنيةابؼصرفية 
 الإدارات ك الفركع ابؼصرفية ابؼختلفة.

أف أبنية ىذه الدراسة أيضا ترجع إلذ العمل علي إدراؾ النقاط ابؼهمة كالفعالة التي يبحث عنها العملاء بصفة كبتَة 
واجدىا في البنك لكي يقدمها بؽم عبر شبكة الانتًنت بجودة كدقة كموضوعية كيهدا كيرغبوف كبشكل كبتَ في ت

سيستحوذ البنك ابؼصرفي على اىتماـ العملاء كالولاء من قبلهم نظرا لإدراكهم لأثر التسويق الالكتًكني على جودة 
ة تساعده في ابزاذ قراراتو التسويقية لتلبية ابػدمة ابؼقدمة  فبهذا سيعمل البنك على تنمية كتطوير قاعدتو ابؼعلوماتية كبياني

 رغبات عملاءه 
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كما أف قلة الدراسات ابؼتعلقة بابؼوضوع قد دفعتتٍ كباحثة لإجراء ىذه الدراسة للوصوؿ إلذ أىم النقط التي يرغب بها 
ابية كبهذا نكوف قد عملاء البنك ككذلك دعم فكرة تبتٍ التسويق الالكتًكني داخل ابؼؤسسة البنكية بؼا لو من أثار ابه

 ؼ التجارية كمواكبة زمن العصرنة انتقلنا من التسويق التقليدم إلذ التسويق الالكتًكني  داخل ابؼصار 

 أىداف الدراسة -رابعا 

 :دراسة الذ برقيق الاىداؼ التاليةتسعى ىذه ال

 كدراسة كتوضيح العلاقة بينهما،ك جودة ابػدمة ابؼصرفية الالكتًكنية لالكتًكني لتسويق اتقديم مفهوـ كاضح ل .1
استعراض الابعاد الرئيسية بعودة ابػدمة ابؼصرفية ك التي بيكن من خلابؽا التعرؼ على مستول جودة ابػدمات  .2

 بؿل الدراسة؛ BNA ابؼصرفية التي يقدمها البنك 
الالكتًكني  خاصة، للتسويق BNAكبنك  عامةء ابؼصارؼ التجارية في ابعزائر التعرؼ على مدل إدراؾ عملا .3

 ؛البنك يقدمهاالتي ابعديدة اىم ابػدمات ابؼصرفية الالكتًكنية التعرؼ على ك 
ابؼصرفية من كجهة  ابػدماتدة جوالالكتروني و  التسويقتُ بالعلاقة  من للتحقق ضالفرو اختبار منهج توظيف .4

 .العملاءنظر 
ابعزائرية لتبتٍ مفهوـ  مساعدة البنوؾ التجارية ابؼسابنة في تقديم بؾموعة من النتائج ك الالقتًاحات التي من شأنها .5

 التسويق الالكتًكني في التعامل مع العملاء؛

 أسباب اختيار الموضوع -خامسا
 :ابؼوضوع بالذات بقملها فيما يلي ىناؾ عدة أسباب دفعتنا الذ اختيار البحث في ىذا

توسع تقنيات التسويق الالكتًكني في معظم البنوؾ العابؼية كالعربية كىذا بؼا بوتويو من خصائص الاتصاؿ ابؼباشر مع  .1
 ؛الدائرة الذ كل مستعملي الانتًنتالعملاء كتوسع 

تسعى ابعزائر إلذ مواكبة بـتلف التطورات التكنولوجية، إلّا أنها برتل موقعا ضعيفا في بؾػاؿ تطبيػق تقنيػات ابؼعلومات  .2
 كالاتصالات.

لعملاء ابؼتطورة للخدمات ابؼصرفية الكتًكنية لتلبية احتياجات ابؼصرفية على الركائز الا للأعماؿالاعتماد ابؼتنامي  .3
 الالكتًكنية؛

 التسويق الإلكتًكني شبو غائب عن ابؼصارؼ ابعزائرية لعدـ توفر مقوماتو الأساسية كلغياب الوعي بأبنيتو؛لا يزاؿ  .4
، كالكشف عن أىم التحديات كالعقبات التي برػوؿ يةابعزائر  ابؼصارؼ تسليط الضوء على كاقع التسويق الإلكتًكني في .5

 . دكف تطورىا
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 البحثمنهجية -سادسا 

 بست الدراسة بالاعتماد على ابؼنهج الوصفي كاثبات مدل صحة الفرضيات، ابؼطركحة إشكالية البحثلإجابة على بغية ا
ابؼنهج فيما بىص ابعانب النظرم بعمع ابغقائق ك التعريف بدختلف ابؼفاىيم ذات الصلة بابؼوضوع ، بينما تم اتباع 

 بنك الوطتٍ الدراسة على بنك ال بإسقاطكذلك  استعملنا طريقة دراسة حالة فيما بىص ابعانب التطبيقي حيث  التحليلي
كأداة   ، 22spas في برنامجكتفريغو  كىي دراسة تقييمية اعتمدت على تقنية الاستبياف ابؼوجو للعملاءابعزائرم ، 

ك الدراسة ، بالإضافة الذ برليل تًكني على جودة ابػدمات ابؼصرفيةاثر التسويق الالكلقياس إحصائية لاختبار الفركض 
 . ابؼناسبة تقديم الاقتًاحات

 ىيكل البحث -سابعا

الاطار النظرم تم تقسيم البحث الذ قسمتُ قسم نظرم ك آخر تطبيقي ككل قسم يضم فصل كاحد ، فالفصل الأكؿ 
التأصيل النظرم للتسويق الالكتًكني بدءا من مفهوـ كمراحل قسم الذ ثلاث مباحث ، تطرؽ ابؼبحث الأكؿ الذ للدراسة 

ك  التسويقيخصائص كمتطلبات كبؾالات التسويق الالكتًكني ك عناصر مزبهو أبنية التسويق الالكتًكني الذ غاية برديد ك 
كنية من تعريف ، اما ابؼبحث الثاني فقد تعرض الذ قياس جودة ابػدمات ابؼصرفية الالكتً التسويقية ابغديثة السياسات

غاية التعريف بجودة ابػدمات الإلكتًكنية في  كمستلزماتو كالصعوبات التي تواجهو الذ العمل ابؼصرفي الالكتًكني ك أبنيتو
القطاع ابؼصرفي مع أدكات قياس جودة ابػدمات ابؼصرفية على الانتًنت ، ك في الأختَ يأتي ابؼبحث الثالث الذم تطرؽ 

تطرؽ الذ ابعودة من منظورم ابؼنظمة كالعميل الذم  لكتًكني في برستُ جودة ابػدمة ابؼصرفيةالذ مسابنة التسويق الا
تًكني على جودة كيفية قياس اثر التسويق الالكاستخداـ التسويق الالكتًكني للتكنولوجيا التي بزدـ العميل الذ غاية  ك 

 .ابػدمات ابؼصرفية

(   ابعزائرية  البنوؾ في جودة ابػدمات على الالكتًكني اثر التسويقتقييم تطبيقي بعنواف  اما القسم الثاني فقد تناكؿ فصل
كؿ لأث ا، ابؼبح، فتضمن ثلاث مباحثالبنك الوطتٍ ابعزائرم ظرية السابقة الذكر على الدراسة الن إسقاطاين حاكلنا 

، ك التقديم الوكالة بؿل الدراسة في ابؼبحث الثاني فتطرقنا الذ التعريف ب أما، ابعزائرم  بنك الوطتٍتطرؽ الذ لمحة عامة لل
بابػدمات الالكتًكنية التي تقدمها ، ثم  في الأختَ ابؼبحث الثالث كىو برليل أثر التسويق الالكتًكني على جودة 

 ل الدراسة ك برليلو. ابػدمات ابؼصرفية في البنك بؿل الدراسة باستخداـ استبياف موجو لعملاء ككالة البنك بؿ

 فيما يلي: إبهازىابيكن : حدود الدراسة-ثامنا 

  جودة كىو )الالكتًكني( على ابؼتغتَ التابع  )التسويقابؼتغتَ ابؼستقل  أثرسوؼ تقتصر ىذه الدراسة على اختبار
 ابػدمة ابؼصرفية(؛
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 الدراسة؛ سوؼ تقتصر ىذه الدراسة على بياف الأثر من كجهة نظر عملاء البنك بؿل 
 بؿل الدراسة؛ لعملاء البنكع البيانات عن طريق توزيع استبياف يبذم 

 ابغدكد الزمنية 

 2020اكتحتى نهاية شهر 2020ارسمن شهر م

 الحدود المكانية 

 الوطتٍ ابعزائرم ككالة ابعهوية بالشلف  دراسة حالة بنك

 نموذج الدراسة

  متغير مستقل  متغير تابع                         

  

  

 

 

 

 الدراسات السابقة  -تاسعا

جامعة ابؼلك سعود، بعنواف أثر تقديم  دكتورا  رسالةالأعماؿ ( كلية إدارة 2015صالح بن سعد القحطاني  دراسة ) .1
بحثت ىذه الدراسة في ابػدمات الالكتًكنية ابؼصرفية في تفصيلات عملاء البنوؾ في ابؼملكة العربية السعودية، حيث 

للبنوؾ العاملة في مدينة الرياض من كجهة نظر العملاء  أثر ابػدمات الإلكتًكنية ابؼصرفية في برقيق ميزة تنافسية
( مفردة في مدينة الرياض  422الرجاؿ. كتم استخداـ الاستبانة كأداة بعمع البيانات، حيث تم برليل عينة قدرىا )

 كلها من فئة الرجاؿ. كخلصت الدراسة إلذ كجود علاقة إبهابية بتُ تقديم البنك للخدمات الإلكتًكنية ابؼصرفية
كاكتسابو ميزة تنافسية، كما اتضح أف ابؼوقع الإلكتًكني يعد أىم ابػدمات التي يفضلها العملاء من بتُ ابػدمات 

 .الإلكتًكنية ابؼصرفية الأخرل

 التسويق الالكتروني

 موماتعقاعدة م توفير -

 والتطويرالبحث  -

 استراتيجيات التسويق -

 

 جودة الخدمات

 المصرفية

 الممموسية

 الاعتمادية
 الاستجابة
 الامان

 الوصول
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شتَين بدرم توفيق الباركدم ( معهد الإدارة، الرصافة، العراؽ، بعنواف أثر التسويق ابؼصرفي الالكتًكني في  دراسة ) .2
جودة ابػدمات ابؼصرفية، دراسة حالة مصرؼ دجلة ك الفرات للتنمية ك الاستثمار، حيث تشكل ىذه الدراسة أبنية 

را لأبنية التسويق ابؼصرفي الالكتًكني في تقديم خدمة ابػاصة( نظ -بالغة للمصارؼ التجارية العراقية )ابغكومية 
مصرفية ذات جودة مع ضركرة تفعيل نشاطات التسويق ابؼصرفي كالتوجو بكو استخداـ القنوات الالكتًكنية كتسختَ 

 إلذ سواء في بؾاؿ الدفع كالتسوية الالكتًكنية أـ في إبساـ العمليات ابؼصرفية كصولا الانتًنيتآلياتها لاسيما شبكة 
تسويق ابػدمات ابؼصرفية بغية برقيق رضا الزبوف كإشباع رغباتو كالارتقاء بدستول جودة ابػدمات ابؼصرفية في القطاع 

 ابؼصرفي العراقي
بزصص تسويق، دامعة العربي بن مهيدم، اـ البواقي، بعنواف أثر  ارسالة دكتور ( 2016أبظاء دردكر، دراسة ) .3

تسويق ابػدمات ابؼصرفية كابؼالية دراسػة حالػة مصرؼ سوسييتي جنراؿ ابعزائر، ككالات تكنولوجيا ابؼعلومات في ترقية 
تهػدؼ الدراسػة إلػى توضػيح ابؼفػاىيم ابؼرتبطػة بدتغيػرات تكنولوجيػا ابؼعلومػات كالأداء التسػويقي، كمػن ثػم قسنطينة، ك 

كبرقيقػا بؼػا تقػدـ، تػم كضػع بمػوذج افتًاضػي يعكػس طبيعػة  . توضيح أثر تكنولوجيا ابؼعلومات على الأداء التسويقي
العلاقػة التأثتَيػة بػتُ بعػد تكنولوجيػا ابؼعلومػػات كبعػػد الأداء التسػػويقي، كأكضػػحتو بؾموعػػة مػػن الفرضػػيات الرئيسػػية 

 معة من خلاؿ استمارة الاستبياف.كالفرعيػػة التػػي اختبػػرت باستخداـ بعض الأساليب الإحصائية للبيانات المج

 الدراسات السابقة على التعقيب

ه ىذأن حيث ػي عدة نقاط ، ف سةاالدرىذه نها اختلفت كتوافقت مع أاتضح راسات السابقة لدعرض امن خلاؿ  
، كما اعتمدت الدراسات السابقة تلفةبـبيئات في رؼ لمصانية باالالكتروابػدمات تسويق الدراسات تناكلتموضوع 

ني الالكترويق التسوالبحث عن اثر في كزت ، في حتُ دراستنا تر ةتغتَات بـتلفى إشكالية ك فرضيات كبمط علاقة بؼعل
 استخدمناقدك ، شلفال مدينة في برديداو بعزائريةفي البيئة اابعزائرم ك الوطتٍ ابؼقدمة لزبائن بن ابػدماتجودةعلى 
بعد تقسيمها الذ بؿورين الأكؿ  للبحثداة كأاستخدمت الاستبانة  كما   الدراسةالتحليلي لمنهج  وب الوصفيلالاس

للتعرؼ على تقييم العملاء لدل البنك لاثر للمتغتَ ابؼستقل )التسويق الالكتًكني( ك ابؼتغتَ الثاني )جودة ابػدمة ابؼصرفية( 
 ار العلاقة بتُ ابؼتغتَين.ية  ك اختبالتسويق الالكتًكني ك برديد الأبنية النسبية للابعاد ابؼختلفة بعودة ابػدمات ابؼصرف

 صعوبات الدراسة -عاشرا

  ؛صرفيةع ابػاصة بجودة ابػدمات ابؼنقص ابؼراج -
بنك الوطتٍ كالالتقاء ابؼباشر مع زبائن ال ابغجر الصحي بسبب كباء كوركنا بفا أدل إلذ عدـ قدرتنا على التواصل -

بالإضافة إلذ عدـ بسكننا من ابغصوؿ على مراجع  مع عملاءه كصعوبة تواجدم ىناؾ في ظل ابؼرض ابؼعدم 
  بسبب غلق ابؼكتبات الوطنية؛



 مـــــــــقــدمــــــــة

 
 خ

علمية.كاف لضركرة   الاستبيافتعودىم عليو كلصعوبة إقناعهم أف  لعدـالعملاء للاستبياف عدـ استجابة  -
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 تمهيد 

يعتبر التسويق الالكتًكني حقلا من حقوؿ ابؼعرفة التسويقية ابغديثة التي حظيت باىتماـ كبتَ من جانب الباحثتُ 
في تقديم ابػدمات الالكتًكنية عن طريق شبكة  استًاتيجيتوحيث تتمثل  مؤسسة،كبتَة بالنسبة لأم   أبنية كالكتاب كلو

 لزيادة كبرستُكذلك بقية القنوات الاتصالية الأخرل  كابؼميزة عنيدة الانتًنت كقناة اتصاؿ تسويقية بؽا خصائصها الفر 
 كابذاىات العملاء؛مواقف  كالتأثتَ فيالتقليدية  كظائفو

كتأثرا بثورة الاتصالات ك ابؼعلومات التي  أكثرىا حساسيةالقطاعات الاقتصادية ك  أىمك يعتبر القطاع ابؼصرفي من 
أسهمت في تقدمو ك ازدىاره خاصة في العقود الأختَة ، حيث استخدمت الشبكات ك ربطت ابغواسيب مع بعضها 

العمل ابؼصرفي الاعتبارم القائم على الركائز الالكتًكنية  إلذكصولا  ،البعض لتنمية ابؼصارؼ بتطبيقها لنظم تقنية عالية
ة ،زيادة على ذلك فاف ابؼصارؼ عملت ك مازالت تعمل على برقيق ابعودة العالية بؼنتجاتها ك خدماتها خاصة في ابؼتطور 

ظل ابؼنافسة ابؼتنامية في ىذا القطاع ك ذلك من خلاؿ برديد متطلبات العملاء ك العمل على تلبيتها بدختلف 
من خلاؿ امتلاؾ  إلالسوؽ ك التميز ك الذم لا بوقق ا إلذ، لاف ابعودة ىي بشن الدخوؿ الاستًاتيجيات التسويقية 

اكؿ في ىا الفصل ثلاث برقيق جودة ابػدمات ابؼصرفية الالكتًكنية ، ك سنتن إلذ، ك بالتالر الوصوؿ تكنولوجيا متطورة
 : مباحث ك ىي

 التأصيل النظرم للتسويق الالكتًكني الأول:المبحث 

 قياس جودة ابػدمات ابؼصرفية الالكتًكنية الثاني:المبحث 

التسويق الالكتًكني في برستُ جودة ابػدمة ابؼصرفية مسابنة الثالث:المبحث 
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 التأصيل النظري للتسويق الالكتروني  :الأولالمبحث 

ثر بدستجدات تتأ ابؼتغتَات، ك ىذه ك ىو عرضة للمتغتَات الدائمة  بالنسبة لأم مؤسسةكبتَة كظيفة  أبنية  للتسويق
الأعماؿ كوسيلة مهمة في بيئة ، ظهر التسويق الالكتًكني  ، ك مع تطور التسويق ك تعدد بؾالاتو ك آلياتو ابغياة ابؼتطورة

التقنيات الرقمية لتحقيق الأىداؼ التسويقية ك  اف كلها تستخدـ تكنولوجيا الانتًنت إلاتعددت مفاىيمو ك تنوعت  كلقد
   خصائصو  ابؼبحث الذ مفهوـ التسويق الالكتًكني كأبنيتو كأىمفي ىدا  للمنظمة ككسب رضا ككلاء العملاء ، لذا سنتعرض

لإبراز ، كالسياسات التسويقية ابغديثة ، ك عناصر مزبهو التسويقيلتحقيقوابؼتطلبات الأساسية ك ، المجالات التي بىوضهاك 
 .في برقيق التميز آثره

 ماىية التسويق الالكتروني  الأول:المطلب 

مر التسويق ابؼعاصر بتطورات متعاقبة كسريعة ككاجو كثتَان من ابؼتغتَات كالعوامل التي أثرت على ابؼفاىيم التسويقية، حيث 
المجتمعات ابغديثة،  شهدنهاشهدت ىذه ابؼفاىيم تطورات مستمرة استجابة للتحولات الاقتصادية كالاجتماعية التي 

لوجيا الاتصالات كنظم التقليدم الذ ابؼفهوـ الالكتًكني كاف نتيجة تطور تكنو التسويق من ابؼفهوـ فالقفزة التي شهدىا 
 ابؼعلومات .

 التسويق الالكتروني  الأول: تعريفالفرع 

لا بىتلف مفهوـ التسويق الالكتًكني عن ابؼفاىيم التقليدية للتسويق، الا فيما يتعلق بوسيلة الاتصاؿ بالعملاء، حيث اف 
تمد تطبيق الانتًنت كالتكنولوجيا الرقمية كتقنيات ابؼعلومات  كالاتصالات، كاستخدامها الاستخداـ التسويق الالكتًكني يع

الأمثل لتحقيق الأىداؼ التسويقية، ابؼوجهة لتحديد حاجات الأسواؽ ابؼستهدفة كتقديم السلع كابػدمات الذ العملاء في 
ا بنشر ابؼعلومات عن سلعهم كخدماتهم بسهولة، الأمر ابؼنظمة، حيث أصبح بإمكاف ابؼسوقتُ عبر الانتًنت اف يقومو 

الذم فرض منافسة شديدة في عصر الانتًنت، فالتسويق الالكتًكني يعد من أحدث الأساليب التجارية التي تبحث في  
ني كيفية تسختَ التكنولوجيا، بععل أىداؼ التسويق اكثر فعالية في جذب انتباه الآخرين، حيث يرتبط التسويق الالكتًك 

 بشراء كبيع ابؼنتجات عبر شبكة الانتًنت كابغاسوب.

التسويق  استًاتيجيةيعرؼ التسويق الالكتًكني بأنو تطبيق لسلسلة كاسعة من تكنولوجيا ابؼعلومات، بهدؼ إعادة تشكيل 
لزيادة ابؼنافع التي بوصل عليها ابؼستهلك، فالتسويق الالكتًكني مصطلح عاـ ينطوم على استخداـ ابغاسب كتكنولوجيا 
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ابؼعلومات كالاتصالات كالتًكيج كغتَىا من الأنشطة التسويقية للمنتجات، كالتي يوفرىا البائعوف كابؼشتًكف عبر شبكة 
 1الانتًنت.

 إنتاجيةتخداـ الأمثل للتقنيات الرقمية، بدا في ذلك تقنيات ابؼعلومات كالاتصالات لتفعيل الاس" أنو:كيعرؼ على 
النشاطات ابؼوجهة لتحديد حاجات الأسواؽ ابؼستهدفة، مية كلعمليات التسويق كعملياتو ابؼتمثلة في الوظائف التنظي

 .2العملاء، كذكم ابؼصلحة في ابؼؤسسة" إلذكتقديم السلع كابػدمات 

البيانات كالتطبيقات الالكتًكنية من أجل التخطيط كالتنفيذ بؼفهوـ التوزيع كالتسعتَ  استخداـ»أنو: كما يعرؼ على 
 3الفردية كالتنظيمية " الأىداؼبهدؼ خلق تبادلات تلبي  كالأفكارللسلع كابػدمات 

 " آرثر" للتسويق الالكتروني  الثاني: نموذجالفرع 

كتتكوف  E-marketing Cycleبموذجا يعبر عن دكرة التسويق الالكتًكني  Arthur D. Littleلقد قدـ 
 ق<ق الدكرة من أربع مراحل أساسية ىي : 

 Préparation Phaseمرحلة الإعداد  -1
في ىذه ابؼرحلة بهرم برديد حاجات كرغبات ابؼستهلك، كبهرم برديد الأسواؽ ابؼستهدفة المجدية كابعذابة، كما بهرم 

ابؼنافسة كمن اجل النجاح في ذلك يتطلب الأمر سرعة ابغصوؿ على البيانات كابؼعلومات اللازمة، كبؽذا برديد طبيعة 
الغرض قد تلجأ ابؼنظمة الذ بصع البيانات كابؼعلومات عبر الانتًنت باستخداـ منهج بحوث التسويق، كعن طريق الاستعانة 

نت، كما تلجأ ابؼنظمة الذ بصع البيانات كابؼعلومات باستخداـ بابؼراكز ابؼتخصصة في بحوث التسويق العاملة على الانتً 
 الوسائل كالأدكات التقليدية .

اف التحديد الدقيق بغاجات كرغبات ابؼستهلك كحجم الأسواؽ ابعذابة كطبيعة ابؼنافسة يساعد ابؼنظمة في طرح ابؼنتجات 
 4ابؼلائمة عبر الانتًنت التي برقق أىداؼ ىذه ابؼنظمة.

  Communication phaseالاتصال  مرحلة -2

                                                           
 . 319 – 318ـ، ص 2014، دار غيداء للنشر كالتوزيع، عماف، 1ط المفاىيم التسويقية الحديثة وأساليبها،بؿمد منصور أبو جليل كآخركف، 1
 . 17، ص 2010اليازكرم العلمية للنشر كالتوزيع، عماف، الأردف،  التسويق الالكتروني،بشتَ العلاؽ،  2
، جامعة الشهيد 8بؾلة رؤل اقتصادية، العدد  المصرفية كمطلب لتبني التسويق الالكتروني في البنوك الجزائرية،أمن المعلومات زيداف بؿمد، بضو بؿمد،  3

 .167، ص 2015بضو بػضر، الوادم، ابعزائر، جواف 
 . 136ـ، ص 2007عماف، ، دار كائل للنشر كالتوزيع، 2ط التسويق الالكتروني ) عناصر المزيج التسويقي عبر الانترنت(، يوسف ابضد أبو فارة، 4
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في ىذه ابؼرحلة برقق ابؼنظمة عملية الاتصاؿ مع الزبوف / ابؼستهلك لتعريفو بابؼنتجات ابعديدة التي بهرم طرحها الذ 
 السوؽ الالكتًكنية عبر الانتًنت .

 كتتكوف مرحلة الاتصاؿ من اربع مراحل فرعية ىي : 

: بهرم استخداـ كسائل متعددة بعذب انتباه الزبوف، كأىم ىذه  Attentionمرحلة جذب الانتباه  -أ 
 الأدكات كالوسائل: الأشرطة الإعلانية ككسائل البريد الالكتًكني .

: في ىذه ابؼرحلة بهرم توفتَ البيانات كابؼعلومات التي Informationمرحلة توفتَ ابؼعلومات اللازمة -ب 
 خاص حوؿ ىذا ابؼنتوج ابعديد .بوتاجها الزبوف، كالتي تساعده على بناء رأم 

: في ىذه ابؼرحلة بهرم التًكيز على إثارة الرغبة في نفس الزبوف، كحتى تنجح  Desireمرحلة إثارة الرغبة  -ج 
عملية إثارة الرغبة فإنو ينبغي أف تكوف عملية العرض كالتقديم عملية فاعلة، كيفضل استخداـ تكنولوجيا 

 الوسائط ابؼتعددة .
: ) مثل الشراء ( كمحصلة للمراحل السابقة فاف الزبوف، اذا اقتنع Actionلتصرؼ مرحلة الفعل كا -د 

 1.الشرائيبابؼنتوج ابؼطركح عبر الانتًنت فانو يتخذ الفعل 

 التبادلمرحلة  .1
ما بتُ الشركة أك البائع كابؼستهلك، أم يكوف قد التقى العرض بالقبوؿ كمن ثم يصدر  كالاتفاؽكىي مرحلة القبوؿ  

 ابؼشتًم قراره بالشراء الكتًكنيا من خلاؿ استخداـ الدفع بأسلوب البطاقات الائتمانية عبر الانتًنت.
 (ما بعد البيع )مرحلةمرحلة المحافظة على العملاء والجمهور  .2

بل أيضا لا تتوقف عند استقطاب زبائن جدد  دمات فالعملية التسويقيةابػمن جودة  كالتحقق بعد عملية التنفيذ
 ب: كذلك»ابؼوجودة المحافظة على ىؤلاء الزبائن في ظل ابؼنافسة 

 ؛chat room ؼ بؿادثة أك بؾتمعات افتًاضية إبهاد غر  . أ
 ابؼشتًم بدا ىو جديد؛ ابؼتابعة كالتواصل عن طريق الرسائل الالكتًكنية كتزكيد . ب
 ؛Frequently Asked Questionsالأسئلة ابؼتكررة  كتوفتَ قائمةالإجابة  . ت
 2.إضافيةخدمات إسناد كدعم كبرديث   . ث

 التسويق الالكتروني  الثالث: أىميةالفرع 
                                                           

 . 136ـ، ص 2007، دار كائل للنشر كالتوزيع، عماف، 2ط التسويق الالكتروني ) عناصر المزيج التسويقي عبر الانترنت(، يوسف ابضد أبو فارة، 1
مذكرة مقدمة كجزء من متطلبات نيل شهادة ابؼاجستتَ، بزصص  تأثير التسويق الالكتروني على المزيج الترويجي في المؤسسة الاقتصادية،خالد فزاز،  2

 .13، ص 2014بذارة دكلية، كلية العلوـ الاقتصادية كالتجارية كعلوـ التسيتَ، 
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 كبناء على ما سبق . بيكن أف بكدد أىداؼ التسويق ابؼصرفي بالآتي :
 التعرؼ على حاجات الزبائن للخدمات كابؼنتجات ابؼصرفية؛ -1
 زيادة ابغصة السوقية للمصرؼ أك ابغفاظ عليها؛ -2
 برديد السوؽ ابؼستهدفة؛ -3
 دراسة كبرليل سوؽ ابؼنتجات كابػدمات ابؼصرفية؛ -4
 برديد ابؼزيج التسويقي ابؼناسب؛ -5
 مع حاجات كرغبات ابؼستهلكتُ؛ تتلاءـتقديم منتجات كخدمات مصرفية  -6
 برديد الأساليب التوزيعية ابؼناسبة؛ -7
تطوير الوضع التنافسي أك زيادة القدرة التنافسية للمصرؼ كاستدامتها، كابغفاظ على الزبائن ابغاليتُ كالعمل  -8

 على توسيع دائرة الزبائن؛
 1زيادة ربحية ابؼصرؼ. -9

طريق شبكة الانتًنيت من خلاؿ تسويق بـتلف ابػدمات ابؼصرفية كقد حققت بعض ابؼصارؼ زيادة في إيراداتها عن 
دفع ابؼبالغ ابؼالية ابؼستحقة،  الفواتتَ،خدمات تسديد  الرصيد،ىذه ابػدمات: خدمة معرفة  أىم ابػاصة بها، كمن

كغتَىا من ابػدمات  ابؼصرفي،عمليات البيع كالشراء للمستخدمتُ، تقديم خدمات الائتماف  كتسهيل التوفتَخدمات 
 2.الأخرل

أصبح بصع ابؼعلومات كقد ، التكامل مع بقية كظائف ابؼنظمة كتعمل كظيفة التسويق الإلكتًكني على برقيق التنسيق ك 
كبززين كبرليل ابؼعلومات ابؼتعلقة بالزبوف عملية سهلة كغتَ مكلفة حيث أصبح بإمكاف ابؼدراء أف يتابعوا بدقة مسار 

 .3لى تقارير من ابؼيداف أكلا بأكؿالتسويقية بينما ىم ينفذكنها )في نفس الوقت( حيث بوصلوف عكنتائج العملية 

 بات ومجالات التسويق الالكتروني خصائص ومتطل الثاني:المطلب 

 لاا تتحققاف بيكن لا التيبؾالات  عدةكخاض  خصائص بعدة التسويق التقليدم عن الالكتًكني التسويق لقد بسيز
 الانتًنت كالتقنيات الرقمية. تكنولوجياباستخداـ 

                                                           
و  أثر التسويق المصرفي الالكتروني في جودة الخدمات المصرفية )دراسة حالة مصرف دجلة و الفرات للتنميةـ.د. شتَين بدرم توفيق الباركدم،  1

 .277، ص 2013، جامعة كربلاء، العراؽ، 35، العدد 9، المجلة العراقية الإدارية، المجلد الاستثمار(
ميدانية عن المصارف التجارية  )دراسةالتسويق الالكتروني وأثره على جودة الخدمات المصرفية عمراف علي أبو خريص كمصطفى ابضد شكشك،  2

 .161، ص2015، ليبيا، أغسطس 17، العدد 2الابظرية، المجلد بؾلة ابعامعة بمدينة زليتن(،
 .94، ص 2005، دار ابغامد للنشر كالتوزيع، عماف، الأردف، التسويق الالكترونيبؿمد طاىر نصتَ،  3
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 التسويق الالكتروني  الأول: خصائصالفرع 

 :فيما يليالالكتًكني بيكن اف نلخص خصائص التسويق 

 أىم بفيزات التسويق الالكتًكني ىي :

الأخرل يتميز التسويق الالكتًكني بابلفاض أسعار السلع كابػدمات ابؼباعة عبر شبكة الانتًنت، مقارنة بالسلع  -1
ابؼباعة من خلاؿ ابؼتاجر التقليدية اك التي تباع باستخداـ الكتالوجات ابؼرسلة بالبريد، ككلك لكوف التسويق 
الالكتًكني بوتاج الذ كجود متجر مادم للتعامل من خلالو اك مصاريف الإبهارات كابؼاء كالكهرباء كأجور 

 العماؿ؛
ابؼنتجات كبطريقة الوصوؿ الذ احتياجاتهم كرغباتهم حوؿ  يسهل التسويق عبر الانتًنت على ابؼستهلكتُ من -2

 الوقت الكافي للتسويق مثل : رجاؿ الأعماؿ كابؼرأة العاملة؛ يتوفر لديهمين لا ذأسرع، كخاصة ال
يعطي التسويق الالكتًكني فرصة كافية للمستهلكتُ لإجراء مقارنات لأسعار السلع كابػدمات قبل شراءىا، دكف  -3

 ا كأكقات في التجوؿ عبر المحلات التجارية بؼقارنة الأسعار كما كاف بوصل في التسويق التقليدم.اف يبذلوا جهود
ساعة، كما يوفر تشكيلة كاسعة من ابؼنتجات  24يوفر التسويق الالكتًكني إمكانيات التسوؽ على مدار  -4

 كابؼاركات كالعلامات التجارية؛
الطبيعية كابعغرافية كيتيح للمستهلكتُ توسيع معرفتهم بابؼنتجات يتغلب التسوؽ عبر الانتًنت على ابغواجز  -5

 .1كابػدمات ابؼتوفرة في الأسواؽ المحلية كالعابؼية
 التسويق الالكتروني  الثاني: متطلباتالفرع 

ي راسة ابعانب التكنولوجدبشة حقيقة منطقية ىي أنو لا يوجد تسويق الكتًكني بلا كسائل الكتًكنية، لذلك لا بد من 
 يلي:فيما  الالكتًكني نلخصهاابؼتمثل بالبيئة العامة للتسويق الالكتًكني، كابؼتطلبات الواجب توافرىا كاللازمة للتسويق 

 متطلبات البنية التحتية  -1
 ؛حاسبات آلية متطورة فائقة السرعة  -
 ابؽواتف؛توفر خطوط  -
 توفر مزكدم خدمة الانتًنت كبأسعار مناسبة. -
 النشاط التسويقي  متطلبات -2

                                                           
 . 320-319ص ص ، مرجع سابق،بؿمد منصور أبو جليل كآخركف،  1
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 الانتًنت؛مؤسسات أعماؿ قادرة على التعامل كالاتصاؿ بشبكة  البائع: -
 بفيزة؛ذات جودة عالية برمل كود رقمي عابؼي كبرمل علامة بذارية  اك خدمة سلعة ابػدمة:السلعة اك  -
 الالكتًكني؛ا لتعامل في التسويق كسيط الوسيط: -
 الانتًنت.ابؼتسوؽ عبر شبكة  ابؼشتًم: -
 متطلبات بيئة العمل  -3
 ملائمة؛ر بيئة قانونية كتشريعية تواف -
 ابؼصرفية؛طوير النظم ت -
 الإلكتًكنية؛لأماف في ابؼعاملات السرية كا -
 .1الالكتًكنيةنشر الوعي كالإدراؾ كإعداد الكوادر البشرية القادرة على تفعيل دكر ابؼنتجات  -

 ويق الالكتروني التي يخدمها التس الثالث: المجالاتالفرع 

 2:منهابيكن لرجل التسويق الاعتماد على الانتًنت في عدة بؾالات 

 الانتًنت:بيكن من خلاؿ  البيع: -1
  بهم؛إعداد كشوؼ بأبظاء العملاء ابؼتوقعتُ كالبيانات الدبيوغرافية ابؼتعلقة 
  للعملاء؛إرساؿ العركض البيعية 
 اعتًاضاتهم؛قشة العملاء كمواجهة منا 
 ذلك.كامر الشرائية منهم كمتابعة تلقى الأ 

 في:بيكن استخداـ الانتًنت  :الإعلان -2
 ابؼنظمة؛عن  الإعلاف 
 اك ابؼنتجات التي تقدمها بػدماتهاعن  الإعلاف. 

 في:بيكن الاعتماد على الانتًنت  الجديدة:المنتجات  -3
 ؛ابؼختًعتُة العملاء، ابؼوردين، تلقي أفكار ابؼنتجات ابعديدة من ابؼصادر ابؼختلف 
 ابعديدة؛ماعات ابػاصة بابؼنتجات عقد ابؼؤبسرات كالاجت 

                                                           
مذكرة لنيل شهادة ماجيستً، ابعامعة الافتًاضية السورية، ابعمهورية العربية  ي قطاع الاتصالات،إثر التسويق الالكتروني على رضا الزبائن فنور الصباغ،  1

 .2221-، ص ص، 2016السورية، 
 . 187، ص2012، مكتبة جزيرة الورد، مصر، 1، طالتجارة الالكترونية في اليابان ومدى استفادة مصر منهارمضاف علي السيد معركؼ، 2
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 دية للمنتجات ابغصوؿ على البيانات كالاحصائيات ابؼنشورة التي بسكن إدارة التسويق من إجراء الدراسات الاقتصا
 ابعديدة؛

 تسويقها.ويقي ابؼقتًح قبل تعميم اختبار ابؼزيج التس 
 لانتًنت:ابيكن من خلاؿ  المنتجات:سياسات  -4

 الضماف؛بظاء، العلامات، ابػدمة، ابغصوؿ على البيانات اللازمة لإجراء التعديلات في الغلاؼ، الأ 
  بها.ابؼتعلقة  ئمةبؼلاالقرارات ا لإجراءالقياـ بتقييمها بسهيدا 

 في:بيكن الاعتماد على شبكة الانتًنت  :العملاءخدمة  -5
 تلبيتها؛أف ابػدمة بسهيدا لسرعة تلقي مطالب العملاء بش 
  فيها؛شكاكيهم كأسبابها كماذا تم تسجيل البيانات ابؼتعلقة بالعملاء ك 
  تمع كارسابؽا طيبة للمنظمة في المجتمع من خلاؿ اعداد ابؼواد اللازمة عن ابؼنظمة كابقازاتها في المجابهاد صورة ذىنية

 بذلك.لكل من يهتم 
الذ ابؼستهلك يعتبر البيع من خلاؿ الانتًنت أحد أشكاؿ قنوات التوزيع التي تعتمد على التوزيع ابؼباشر  :التوزيع -6

 ابؼنظمة.الاختَ أك 
 يمكن:من خلال الانترنت  الشراء -7

 كتوقيتا؛د الاحتياجات نوعا ككما الاتصاؿ بابؼوردين لتحدي 
  كتقيمها؛تلقي العركض 
  1الأصناؼ ابؼطلوبة تسليم للمورد كمتابعةارساؿ امر التوريد. 

 والسياسات التسويقية الحديثة عناصر المزيج التسويقي الإلكتروني الثالث:المطلب 

 كالسياسات التسويقيةلعناصر ابؼزيج التسويقي الالكتًكني  ك ابغديث سوؼ نتطرؽ في ىذا ابؼطلب الذ التقسيم الشامل
 خاص.ابغديثة التي تتبعها ابؼصارؼ بشكل 

 التسويقي الإلكتروني الأول: المزيجالفرع 

قاـ العديد من الباحثتُ بانتقاد ابؼزيج التسويقي التقليدم، إذ يركف أنو أصبح لا يستجيب بؼتطلبات كتطورات البيئة 
الرقمية، كانقسم ىؤلاء الباحثتُ إلذ بؾموعتتُ، الأكلذ ترل بأف ابؼزيج التسويقي التقليدم مفهوـ أساسي لا بيكن 

عنو كأنو بيكن تعديلو بإضافة أك حذؼ بعض ابػصائص كتكييفها من أجل التأقلم مع البيئة ابعديدة، أما  الاستغناء

                                                           
 .189ص  مرجع سابق،معركؼ،  رمضاف علي السيد 1
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المجموعة الثانية فتنادم بضركرة التغيتَ ابعذرم للمزيج التسويقي التقليدم كإضافة عناصر جديدة للعناصر الأربعة ابؼعركفة 
 لتكنولوجيا ابؼعلومات كالاتصاؿ، مع التعديل في العناصر القدبية. تكوف متماشية مع ما تفرضو ابؼتطلبات ابغديثةPs4ب

 .المنتج1

تلبي احتياجات ابؼؤسسة أك ابؼستهلك اك التي من أجلها يرغبوف  كالفوائد التيابؼنتج ىو عبارة عن بؾموعة من الأرباح  
فهو جوىر النشاط الاقتصادم  اخر شيءبتبادؿ ابؼاؿ، من ابؼمكن اف يكوف ابؼنتج بضاعة ملموسة اك خدمة اك فكرة اك 

 .الانتًنتسواء كاف تقليديا أك على شبكة 

 ما يلي: الانتًنتكمن أىم خصائص كصفات ابؼنتج الذم بهرم طرحو عبر 

 كقت؛إمكانية شراء ابؼنتج من أم منظمة في العالد كفي أم  -

 ابؼنتج؛مستول توفتَ البيانات كابؼعلومات يلعب دكر ىاـ في بقاح  -

بابؼستهلك  البيانات ابػاصةابؼنتج ابعديد من خلاؿ بصع  كتقصتَ مدة تصميمابؼعلومات في تسريع  سابنت تكنولوجيا-
 .1على شبكة الانتًنت كرغباتو كأذكاقو بصورة سريعة

 التسعير.2

التسعتَ الالكتًكني عبر الانتًنت ينبغي أف تنسجم مع ابؼبادئ الأساسية كابعوىرية لأعماؿ ابؼنظمة، كمع  ةإف استًاتيجي
 ، كمع الوعود التي تقطعها ابؼنظمة على نفسها بذاه ابؼستهلكتُ.الاستًاتيجيةأىدافها 

جانب آخر، ينبغي القياـ بعمليات مستمرة بعمع البيانات كابؼعلومات عن الأسواؽ ابؼستهدفة، كإجراء اختبارات  من
 سوقية بؼعرفة حدكد الأسعار الفاعلة. كما ينبغي اعتماد نظم الأسعار كالتسعتَ القادرة على برقيق التسعتَ التنافسي.

تسعتَية قادرة  استًاتيجيةالتجارة الالكتًكنية تتيح للمنظمة فرصة بناء  إف بفارسة الأعماؿ عبر الانتًنت كبفارسة عمليات
 2.على برقيق أىدافها كزيادة معدلات بموىا كزيادة أرباحها كتعزيز حصتها السوقية

ك ىناؾ العديد من الطرؽ للتسعتَ منها التسعتَ على أساس نسبة الإضافة ابؼعتادة، ك التسعتَ على أساس قدرات العملاء 
ابؼنافسة، ك ىناؾ سياسات تسعتَية أخرل. ك إذا كاف التسويق الالكتًكني يعطي فرصة للمستهلكتُ ك العملاء في ك 

                                                           
 . 281، ص مرجع سابقبؿمد طاىر نصتَ، 1
 .189، ص مرجع سابقيوسف ابضد أبو فارة،  2
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التعرؼ على أسعار ابؼنتجات، فإنو في نفس الوقت يعطي الفرصة للمنتجتُ أيضا لإجراء مقارنة بتُ تكاليف منتجاتهم ك 
 1ابؼنتجات ابؼنافسة.

 الترويج - ب

 ىناؾ بؾموعة من الأدكات الأساسية التي تستخدـ في تركيج الأعماؿ الالكتًكنية عبر الانتًنت منها:
: ك التي تظهر في شكل شريط نقل (baner ads and tickers)الإعلانات ابؼتحركة عبر الشاشة  •

 ؛رالأخبا
لاىا كأنو بيثل المجلد إعلاف ناطحة السحاب: ك ىو بمط إعلاني طويل ك موجود على جانب صفحة الويب بأع •

 أك ابعانب ابعلدم لصفحة الويب؛
ك ىي إعلانات تأخذ شكل صناديق أك علب بؽا أحجاـ أكبر بكثتَ من النمط (:(button adsابؼستطيلات •

 ابؼوجود على ىيئة شرائط نقل الأخبار؛
للتًكيج عبر كىي من الأشكاؿ ابعديدة  Sponsorships: إعلانات الرعاية بؼوضوعات أك برامج معينة •

، الانتًنت، ك التي تقوـ فيها الشركة برعاية بعض ابؼوضوعات ابػاصة التي يتم عرضها من خلاؿ برامج معينة
مثل الرعاية التي تقوـ بها بعض الشركات لنشرات الأخبار أك للبرامج ابؼتخصصة في النواحي ابؼالية أك الرياضية 

 ابؼوجودة على بـتلف مواقع الويب؛
لكتًكنية ابعزئية: بيكن للمسوقتُ أف يعملوا عبر الانتًنت من خلاؿ مواقع إلكتًكنية جزئية، ك ىي ابؼواقع الإ •

عبارة عن مناطق أك أجزاء معينة على موقع كيب خاص بشركة معينة، ك لكن يتم إدارتها ك الإنفاؽ عليها 
 بواسطة شركة أخرل؛

الفات مع شركات أخرل على الإنتًنت بغرض أف برامج التحالفات: ك ىي عبارة عن قياـ الشركة بتنمية بر •
 يقوـ كل منهم بالإعلاف عن الآخر على موقعو؛

التسويق الفتَكسي: ك ىو عبارة عن النسخة التسويقية الالكتًكنية لتحقيق اتصالات من خلاؿ الكلمة ابؼنطوقة  •
ية معينة ك التي يتم تداكبؽا بتُ عن طريق الفم، ك ينطوم على الرسائل أك ابؼواد التًكبهية ابػاصة بأحداث تسويق

ابؼستهلكتُ عبر البريد الالكتًكني ك التي تنتقل كأم فتَكس بالعدكل، كنتيجة بؽذا بيكن أف يكوف ىذا التسويق 
 2أداة تركبهية غتَ مكلفة على الإطلاؽ.

                                                           
 .136، ص 2008شارع سويتً، الاسكندرية،  30، دار الفكر ابعامعي، التسويق الالكترونيد. بؿمد الصتَفي،  1
، كلية العلػوـ 2، مدكرة لنيل شهادة ماجستتَ، جامعة كىراف ر دراسة حالة اتصالات الجزائرالتسويق الالكتروني و شروط تفعيلو في الجزائبظاحي مناؿ،  2

 .86، ص 2015الاقتصادية التجارية ك علوـ التسيتَ، 
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 الخصوصية.4

احد عناصر ابؼزيج التسويقي الأساسية، كابػصوصية تعبر عن الأفراد كابعماعات كابؼؤسسات في تقرير بؾموعة من  ىي
 القضايا بخصوص البيانات كابؼعلومات التي بزصهم، كاىم ىذه القضايا:

 جانب ابؼتجر الالكتًكني كالأطراؼ الأخرل؛ برديد نوع البيانات كابؼعلومات ابؼسموح باستخدامها من •
 برديد كمية البيانات كابؼعلومات ابؼسموح باستخدامها من جانب ابؼتجر الالكتًكني كالأطراؼ الأخرل؛ •
برديد كيفية استخداـ البيانات كابؼعلومات التي بزص الأفراد كابعماعات كابؼؤسسات من جانب ابؼتجر  •

 ة كمواقع الويب الأخرل؛الالكتًكني كابؼتاجر الالكتًكني
 برديد توقيت استخداـ البيانات كابؼعلومات ابؼذكورة من جانب ابؼتجر الالكتًكني كالأطراؼ الأخرل؛  •

ك تواجو ابؼتاجر الالكتًكنية صعوبة كبتَة تتجسد في ضركرة برقيق التوازف بتُ ابغصوؿ على قدر كاؼ من البيانات 
 1ن جهة، كعدـ انتهاؾ خصوصية ىذا الزبوف من جهة أخرل.كابؼعلومات الشخصية التي بزص الزبوف م

 الالكترونية الأعمالأمن .5

يعد أمن كسرية ابؼعلومات التي بهرم تبادبؽا بتُ البائع كابؼشتًم )عند إبراـ صفقة ما من صفقات الأعماؿ الإلكتًكنية( 
من القضايا ابؼهمة جدا كالضركرية لنجاح ىذه التجارة، خصوصا عندما تتعلق ابؼسألة بأسرار العمل )خصوصا في بؾاؿ 

B2Bبؼشتًين أك البائعتُ كأرقاـ بطاقات الائتماف( إذ بالإمكاف استغلاؿ ( أك بقضايا مالية )مثل أرقاـ حسابات ا
البيانات ابؼالية للبائع أك ابؼشتًم للقياـ بعمليات نصب كسرقة كاحتياؿ كلذلك فإف مسألة أمن كسرية البيانات 

ة عبر الإنتًنت، كتلجأ )كخصوصا ابؼالية( ىي من ابؼسائل التي تستحوذ على اىتماـ ابؼختصتُ في بؾاؿ الأعماؿ الإلكتًكني
 .Encryptionإلذ أساليب متعددة لتحقيق الأمن كالسرية مثل التشفتَ 

 ىو أحد العناصر الأساسية للمزيج التسويقي الالكتًكني. Securityإف الأمن 
لتخريب كقد برزت أبنية الأمن كالسرية في تعاملات كتبادلات الأعماؿ كالتجارة الالكتًكنية بسبب عمليات الاختًاؽ كا

، كىذه العمليات أدت إلذ خسائر كبتَة بؼنظمات الأعماؿ Internet Hackersالتي بيارسها لصوص الانتًنت 
الالكتًكنية كقد أدت في أكثر من مرة إلذ توقف ىذه ابؼواقع عن الأعماؿ بسبب الفتَكسات أك عمليات التخريب التي 

 2يتسبب فيها ىؤلاء اللصوص )لصوص الانتًنت(.

 التوزيع.6

                                                           
 .341، ص مرجع سابقيوسف ابضد أبو فارة،  1
 .363، ص مرجع سابقيوسف ابضد أبو فارة، 2



 للدرلسة شنظ  ل للتط رلشفصل لل ول:                                     

 
13 

الأعماؿ الالكتًكنية ك تعد ابؼواقع أحد أىم  استًاتيجيةتعد كظيفة التوزيع أحد الوظائف الأساسية لتنفيذ إطار ك بؿتول 
، ففي ميداف الأعماؿ الالكتًكنية عملية التوزيع تأتي مباشرة كراء عملية البيع ك الشراء الاستًاتيجيةالركائز التي تدعم تنفيذ 

 ت، ك ىنا بىتلف أسلوب التوزيع باختلاؼ صورة ك طبيعة ابؼنتج سواء كاف سلعة أك خدمة.عبر شبكة الانتًن

 .يتم توزيع السلع من خلاؿ الاعتماد على النظم اللوجستية الداعمة ابؼوجودة في ابؼيداف الواقعي توزيع السلع:     - أ
إف الطبيعة التي تتصف ا ابػدمات تسمح بإمكانية برقيق بذارة أكثر تكاملا، ك ىنا بهرم  توزيع الخدمات: - ب

 توزيع ابػدمات بأساليب كثتَة منها:
توزيع ابػدمات عبر موقع ابؼنظمة من خلاؿ الدخوؿ إلذ ابػدمة ابؼطلوبة عبر كلمة السر الذم بوصل عليها ابؼشتًم  -

 من خلاؿ أساليب الدفع الالكتًكنية؛ الالكتًكني بعد أف يدفع الثمن ابؼطلوب
 توزيع ابػدمة بأسلوب التحميل ك يكوف بعد دفع الثمن ابؼطلوب للمنظمة؛ -
ابؼختلط ك ىو الذم بهرم جزء منو بصورة الكتًكنية ك ابعزء الآخر في العالد الواقعي مثلا: كراء غرفة في  التوزيع -

 فندؽ من طرؼ البائع تكوف الكتًكنية لكن ابؼبيت يكوف في الواقع؛
على الانتًنت التوزيع من خلاؿ البريد الالكتًكني يستخدـ بصورة فاعلة في التوزيع لأف الكثتَ من ابػدمات التي تباع  -

بهرم تسليمها من خلاؿ البريد الالكتًكني، كخدمات بيع ابؼلفات أك إرساؿ إشعار إلذ الزبائن تؤكد كصوؿ طلباتهم 
 1ابؼالية للمنظمة.....الخ. ممدفوعا تهك شحنها، إشعار للزبائن بوصوؿ 

 )موقع المتجر الالكتروني( تصميم الموقع .6

، كموقع الويب Web Siteمنظمات الأعماؿ التي بسارس أعمابؽا عبر الإنتًنت تطل على زبائنها من خلاؿ مقر الويب 
 بيكن النظر إليو تسويقيا من زكايا متعددة:

 موقع الويب كجزء من النشاط التًكبهي كالنشاط الإعلاني؛ •
 موقع الويب كمنفذ توزيعي؛ •
نتوج، فهذا ابؼوقع يقوـ بتقديم دكر الغلاؼ ابعذاب بؼنتوج ابؼنظمة الذم موقع الويب كجزء من عملية تغليف ابؼ •

 بهرم طرحو للبيع؛
 موقع الويب يلعب دكر رسائل الأعماؿ التجارية؛ •
 .Business Cardeموقع الويب يلعب دكر کارت الأعماؿ  •

                                                           
 .90، ص 2015، مرجع سابقبظاحي مناؿ،1
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عبر الإنتًنت يسمي قسم الويب  الأعماؿكقد أصبحت منظمات الأعماؿ بزصص قسما خاصا يتناكؿ تنسيق كتنظيم 
Web Divisionأك بزصص شخصا متخصصا في إدارة الأعماؿ الالكتًكنية ىو مسؤكؿ الويب ،Web 

Master. 
مهم كحيوم، كتسعى ابؼنظمة لالكتًكني، كىو عنصر كيعد تصميم موقع ابؼتجر الالكتًكني أحد عناصر ابؼزيج التسويقي ا

 1ع الويب ك تعظيم حجم ىذه الزيارات من خلاؿ الأنشطة التسويقية.إلذ برقيق زيارات الزبائن إلذ موق
 

  : السياسات التسويقية الحديثة في المصارف التجاريةالفرع الثاني

بتُ رغبات كاحتياجات ابؼستهلكتُ من ناحية كبتُ إمكانيات  توازفإف جوىر النشاط التسويقي ىو بؿاكلة إحداث 
لذلك اتبعت ابؼصارؼ عدة  التوازفكموارد ابؼصرؼ من ناحية أخرل، كينجح ابؼصرؼ كلما استطاع برقيق ىذا 

 بتُ نالإلكتًكنية كمابغديثة كتبقى ىذه السياسات صابغة في ظل ابػدمات  يجيات في تسويق خدماتها ابؼصرفيةاستًات
 :2ذه السياسات نذكرى

 لمزيج التسويقي للخدمات المصرفيةسياسة تطوير وتنمية ا -1

على مواكبتو مع التطورات  الإلكتًكني كتعملابؼزيج التسويقي  تعمل إدارة ابؼصرؼ على الاىتماـ بكل عنصر من عناصر
 تلخيصها فيما يلي:ق بينها، كتتضمن ىذه السياسة عدة جوانب بيكن يابؼختلفة كبؿاكلة إبهاد توازف كتنس

ط ابػدمات لتحقيق عدة : برتاج سياسة تطوير كتنمية مزيج ابػدمات ابؼصرفية إلذ بزطيتخطيط الخدمات -أ 
 أىداؼ منها

 تعاملتُ ابغاليتُ كجنب المحتملتُ؛ زيادة رقم الأعماؿ من خلاؿ ابغفاظ على ابؼ -

 ابؼصرؼ؛برقيق استقرار  -

 معتُ.تطبيق سياسة التنويع في ابػدمات لتحقيق ىامش ربح  -

 : يتم تطوير مزيج ابػدمات ابؼصرفية من خلاؿ ما يلي:تطوير مزيج الخدمات المصرفية -ب 

                                                           
 .215، ص مرجع سابقابضد أبو فارة،  يوسف 1
مذكرة لنيل شهادة ماجيستً في البنوؾ كالتأمينات، كلية العلوـ الاقتصادية كعلوـ التسيتَ، جامعة  الاتجاىات الحديثة للخدمات المصرفية،ميهوب بظاح،  2

 . 70 – 68، ص ص 2005منتورم، قسنطينة، 
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 ؛إدخاؿ الوسائل ابغديثة كخاصة الإلكتًكنية لتقديم خدمات ذات كفاءة عالية -

التوسع في تقديم ابػدمات ابؼصرفية كبؿاكلة عرضها عبر العديد من قنوات التوزيع ابؼباشرة )الوكالة( أك عن  -
 كالانتًنيت.التلفزة الرقمية  ابؽاتف،بعد من خلاؿ: 

 صرفية الحديثة في السوق المصرفيةخطوات تقديم الخدمات الم -ج 

 بيكن تلخيص ىذه ابػطوات فيما يلي:

دراسة السوؽ المحلية كالعابؼية من خلاؿ الأفكار التي بوصلوف عليها من إجراء دراسات إجراء بحوث منتظمة ل -
 التسويقي؛دراسة خدمات ابؼصارؼ ابؼنافسة كأفكار ابػبراء في المجاؿ لعلى عينة من العملاء، 

 الواقع؛بذميع الأفكار كتقييم فعاليتها كدراسة صلاحيتها كتطبيقها على أرض  -

صياغة الأفكار في شكل توصية بخدمات جديدة تتضمن برليلا للسوؽ، برليل ابػدمة، برديد مواصفاتها  -
 ؛اتسويقه كاستًاتيجية

 كمنافعهم.برديد بؾاؿ تقديم ابػدمة من خلاؿ بذزئة السوؽ كفقا للخصائص ابعغرافية، أبماط حياة ابؼتعاملتُ  -

ملة للسياسة السابقة كتتم بدراسة السياسات التًكبهية تعتبر كسياسة مكسياسة ترويج الخدمات المصرفية:  -2
كيفية ابغصوؿ   بفيزاتها،من خلاؿ لفت انتباه العميل كإعلامو بدختلف ابػدمات التي يعرضها ابؼصرؼ ككذا 

عليها الاستفادة من منافعها، إقناعو بابػدمة كحثو على قرار التعامل مع ابؼصرؼ، كيتم برقيق ذلك من خلاؿ 
 الشخصيكالبيع علاف، ما يلي: الإ

كيعتبر الابذاه ابغديث بؽذه السياسة ىو استخداـ قنوات التوزيع ابؼختلفة كابؼتمثلة سياسة الانتشار الجغرافي:   -3
أساسا في الانتًنيت من خلاؿ ابؼواقع ابؼستعملة في التعريف بابؼصرؼ كابػدمة كتقريبها منو كما لذلك من آثار 

 ابؼصرؼ.على 
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 قياس جودة الخدمات المصرفية الالكترونية  الثاني:المبحث 

التي  كالشبكات الالكتًكنيةاقتصاد ابؼعلومات  كالسريع فيظهور عصر ابػدمة الالكتًكنية كاف نتيجة التوسع ابؽائل اف 
 إجراءمن خلاؿ  مصرفية عالية ابعودة لا يكوف الا ابػصوص؛ كتقديم خدماتكجو ى أعطت دفعا للمصارؼ عل

أبعاد على بموذج تقييم ابػدمة ابؼصرفية الذم يتضمن  كذلك بالاعتماددراسات سوقية للحصوؿ على توقعات العملاء 
بدقاساتهم  كتقديم خدمةالذ العملاء  صوؿفرص لكتوفتَ في السوؽ  للتمركز أكثر ابػدمة كذلكجودة  كمؤشرات

 .أحياناتوقعاتهم كتفوؽ ابعودة تناسب ادراكاتهم  كبدستويات من

 الالكتروني العمل المصرفي  الأول:المطلب 

فابؼعاملات ابؼصرفية  الاتصاؿ،التطور التكنولوجي ابؽائل في بؾاؿ  التي افرزىا من الأمورلعمل ابؼصرفي الالكتًكني ا يعتبر
ميزة برقيق  ابؼصارؼ منعددا من ابؼزايا بالنسبة للعملاء كما أدت لظهور فرص جديدة لأعماؿ كفرت الالكتًكنية 

 .جديدة فرص تسويقية كالربحية كتوفتَتنافسية 

 العمل المصرفي الالكتروني  إلىل مراحل التحو : الفرع الأول

 :كىي بعدة مراحل سوؼ بلص بالذكر أبنها  من قبل ابؼصارؼمر استخداـ التكنولوجيا  لقد

 مرحلة الدخول  -1

 Backكىي ابؼرحلة التي دخلت فيها التكنولوجيا الذ أعماؿ ابؼصارؼ بغرض إبهاد حلوؿ للأعماؿ ابؼكتبية 
Office Operations  ابؼصارؼ لإبهاد حلوؿ لتأخر  يدخلوف الذحيث بدأ الأخصائيوف في شؤكف التكنولوجيا

ا في ابغلوؿ ابؼقتًحة، ككاف ابؼهم ىو حل التقارير ابؼالية كالمحاسبية، كلد يكن ىناؾ تدخل مباشر للإدارات العلي
 .ابؼشاكل ابؼتعلقة بالعمل ابؼصرفي

 لة التعميم بالوعي بالتكنولوجيا مرح -2

كىي ابؼرحلة التي بدأت بتعميم الوعي بالتكنولوجيا على كافة العاملتُ بابؼصرؼ من خلاؿ برامج تدريب تغلب عليها 
 .تقنية على حساب ابؼعرفة بالأعماؿال

 تصالات والتوفير الفوري للخدماتل الامرحلة دخو  -3

ت ىذه ابؼرحلة بالتكاليف العالية تليها مرحلة ضبط الاستثمار في بدأ اىتماـ الإدارة العليا بالتكنولوجيا، كبسيز 
 .لوجيا بؼساعدتهم في ضبط التكاليفالتكنولوجيا، كذلك بالاستعانة بأخصائيتُ كاستشاريتُ في شؤكف التكنو 
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 التكنولوجيا ضمن أعمال المصرفار مرحلة اعتب -4

للتكنولوجيا كالتي ارتكزت على تفعيل الإنتاجية على الصعيد  الاستًاتيجيةكىي ابؼرحلة التي بدأت فيها الإدارة 
 .التكنولوجيا على الصعيد ابػارجي الداخلي كتسويق

 Automated Tallerلآلر الصراؼ ا ماكيناتكىكذا يتضح أف ابؼرحلة الأكلذ للصتَفة الالكتًكنية بدأت بظهور 
Machine) ATM(ي ، كىبشبكة ابؽاتف، ما أدل الذ إجراء عمليات مصرفية عن بعد دكف تدخل بشرم كربطها

ساعة، ثم اعتمدت الصتَفة الالكتًكنية الفورية،  24كصوؿ ابػدمة للزبوف طيلة من الوسائل ابؼسلم بها لتسهيل  تعتبر الآف
استخداـ النقود الالكتًكنية  كأختَاالتي تركزت على ابغاسوب الشخصي كقاعدة متكاملة للتًابط الشبكي ابؼتاح، 

 .1ناء عن النقود الورقية ابؼستخدمةكالاستغ

 الالكترونيمفهوم العمل المصرفي : الفرع الثاني

لقد تباينت التعاريف المحددة للعمل ابؼصرفي الالكتًكني كتعددت تبعا للتطور التكنولوجي كتطبيقاتو في ابؼصارؼ، كلعل 
 ىي:من أىم التعاريف الواردة للعمل ابؼصرفي الالكتًكني 

 تقابل ىذه بنك لتقديم ابػدمات التييقصد بالتسويق ابؼصرفي دراسة احتياجات السوؽ، كتوجيو موارد ال . أ
 الاحتياجات كبدا بوقق أىداؼ البنك .

في قيامو بنشاط التسويق ابؼصرفي، حيث يتطلب الأمر دراسة احتياجات سوؽ ابؼنطقة كينطبق نفس ابؼفهوـ على الفرع 
التي يوجد بها الفرع ) عملاء بؿليتُ كمرتقتُ (، ثم توجيو إمكانيات الفرع بؼقابلة ىذه الاحتياجات، كبدا بوقق أىداؼ 

ى الأمواؿ أك النشاط ابػاص بتوظيف الفرع من ثم البنك، كيرتبط البنك بالسوؽ، سواء في النشاط ابػاص بابغصوؿ عل
 .2تكوف كذلك  أفكتشغيل ىذه الأمواؿ، حيث تكوف نقطة البدء ىي السوؽ دائما، بل كبهب 

ىي قياـ زبائن البنك بإدارة معاملاتهم كأعمابؽم ابؼصرفية، من ابؼكتب أك ابؼنزؿ أك في أم مكاف آخر كفي أم  . ب
 ؛3اك الانتًنت كقت يريدكنو عبر شبكة الاتصالات الالكتًكنية

                                                           
 . 18، ص 2016دار اليازكرم للنشر كالتوزيع، عماف،  الالكترونية،الأعمال المصرفية عبد ابؽادم مسعودم،  1
 . 152ـ، ص 2016دار التعليم ابعامعي، الإسكندرية،  موسوعة البنوك والائتمان السياسة الائتمانية للبنوك،أبضد شعباف بؿمد علي،  2
 .68، ص 2012دار ابؼستَة، عماف،  إدارة البنوك المعاصرة، دريد كماؿ آؿ شبيب، 3
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ىي كافة العمليات أك النشاطات أك ابػدمات التي يتم عقدىا أك تنفيذىا أك التًكيج بؽا بواسطة الوسائل  . ج
الالكتًكنية مثل ابؽاتف، ابغاسوب، الصراؼ الآلر، الانتًنت كالتلفزيوف الرقمي كغتَىا، كذلك من طرؼ 

 ؛1ابؼصارؼ أك ابؼؤسسات ابؼالية

ابؼصػػارؼ بتقديم ابػػػدمات ابؼصرفية التقليدية أك ابؼبتكػػرة مػػن خػػلاؿ اسػػتخداـ كسػػائط الاتصاؿ  ىي قيػػاـ . د
الإلكتًكنية ابؼفتوحة، كتقوـ ابؼصػارؼ بتقديم ابػػدمات لتعزيز حصػتها فػي السػوؽ ابؼصػرفي أك بػفػض التكاليف 

 2.الوطنيةأك كوسيلة لتوسيع نشاطاتها داخل كخارج ابغدكد 
 أىمية العمل المصرفي الالكترونيالثالث:  الفرع

 :3تكمن أبنية العمل ابؼصرفي الالكتًكني فيما يلي

ن تتميز ابؼصارؼ الإلكتًكنية بقدرتها على الوصوؿ الذ قاعدة عريضة للزبائ كابغاليتُ:الاتصاؿ بالزبائن المحتملتُ  - أ
 ؛دكف التقيد بدكاف اك زماف معتُ

أشكاؿ النشرات  مثل:: تقدـ ابؼصارؼ الالكتًكنية كافة ابػدمات ابؼصرفية كالتجديد في ابػدمات ابؼالية كارالابت - ب
 ؛قة التأكد من أرصدتهم لدل ابؼصرؼالزبائن بطري الإعلانية كإمدادالالكتًكنية 

عادية، كمن ثم : اف تكاليف تقديم ابػدمة ابؼصرفية الالكتًكنية منخفضة مقارنة بابؼصارؼ الابلفاض تكاليفها - ت
 ؛لعوامل التي تعمل على كسب الزبوففاف تقليل التكلفة كبرستُ جودتها ىي من أىم ا

سهلا على الزبوف الاتصاؿ بابؼصرؼ عبر الانتًنت الذم يقوـ بتنفيذ  أصبحارتفاع الكفاءة في العمل ابؼصرفي:  - ث
 ؛ككفاءة عاليةالواحدة بأداء صحيح التي تنتهي في أجزاء صغتَة من الدقيقة  الإجراءات

دة بيانات مع ابؼصارؼ الأخرل: يتيح العمل ابؼصرفي الالكتًكني للمصرؼ من ابغصوؿ كتبادؿ ابؼعلومات مع قاع - ج
 ؛كالوصوؿ الذ حسابات الزبائن كتزيد من فعالية عمليات الرقابة الأخرلابؼصارؼ 

ابؼصرفية  الأعماؿللزبائن في  أفضلادارة : من خلاؿ العمل ابؼصرفي الالكتًكني بيكن برقيق ابؼتميزة للزبوف الإدارة - ح
 .ع الزبائن من خلاؿ قنوات الاتصاؿكالاتصاؿ الدائم م

                                                           
 :AL-RIYADA For Business Economics (ISSNمقومات تنشيط التجارة و الصيرفة الالكترونية بالجزائر،ط.د. كربية بن شنينة ، 1

2437-0916) / Vol 05 N0 01 January 2019 102، ص 2019، جامعة حسيبة بن بوعلي، الشلف،ابعزائر، جانفي. 
، آلياتالصيرفةالإلكترونية وأثرىا في تحقيق القيمة السوقية:دراسة استطلاعية لعدد من بضد خضتَ أبضدد. حاضر صباح شعتَ، د. بؿمد فخرم بؿمد، د. 2

 .193، ص 2019، جامعة تكريت، العراؽ، جواف 2العػػػدد   -3، المجلد JFBE بؾلة اقتصاد ابؼاؿ كالأعماؿالمصارف العراقيةالخاصة، 
 ودوره في تعزيز الميزة التنافسية للمصارف دراسة تطبيقية في عدد من المصارف الأىلية والحكومية،العمل المصرفي الالكتروني بصاؿ ىداش بؿمد،  3

 . 180 – 179، العراؽ، ص ص 2015، بؾلة جامعة كركوؾ للعلوـ الادارية كالاقتصادية، كلية الادارة كالاقتصاد، جامعة تكريت، 7، المجلد 1اؿ عدد
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 لزمات العمل المصرفي الالكتروني مست: الفرع الرابع

 تي:ابؼقومات كالتي تتلخص في الآابؼستلزمات ك  ة منبؾموعالعمل ابؼصرفي الالكتًكني يتطلب 

بتطلب بقػاح الصتَفة الإلكتًكنية كجػود البنػى التحتية للصتَفة الإلكتًكنية ، كلكػي تػؤدم ابؼصػارؼ الإلكتًكنية خدمتها 
برتية تعمػل مػن خلابؽػا تلػك ابؼصػارؼ كىػى بدثابػة قواعػد للعمػل الإلكتًكني كالتي  بنيةعلى أفضل كجو لابد من تػوفر 

 :ليي مافيتتمثل 
  للصتَفة الإلكتًكنية؛ ةالتحتيإنفاؽ ابؼصرؼ جزء من موارده على البنية 
  منتشػػرة علػػى نطػػاؽ كاسػػع فػػي ابؼواقػػع العامػػة كابؼراكػػز  البيعكجػػود عػػدد مػػن أجهػػزة الصػػراؼ الآلػػي كنقػػاط

 التجارية التي تعمل على زيادة ابػدمات ابؼصرفية الإلكتًكنية؛
  كاسعة؛ نيز بزاسوب ابغديثة التي بستلك مساحة من أجهزة ابغكجود عدد 
 كجود أنظمة كشبكة اتصالات سريعة تسرع من حصوؿ العملاء ابػدمات ابؼصرفية الإلكتًكنية؛ 
 كجود عدد من التطبيقات الإلكتًكنية التي بتم من خلابؽا التعامل مع ابعهات الربظية كغتَىا؛ 
 ُكالتشريعات التػي تػنظم التعامػل بالصتَفة الإلكتًكنية كبرمػي حقػوؽ البنػك كحقػوؽ   كجػود عػدد مػن القػوانت

 العملاء؛
  تطوير ابؼوقػع الإلكتًكنػػي للمصػرؼ علػػى شػبكة الإنتًنػػت باسػتمرار كذلػك مػػن خػلاؿ التفاعػػل مػع العمػػلاء الذين

 ضافة إلذ التسويق الإلكتًكني للمصرؼ؛يستفسركف للحصوؿ على ابػدمات ابؼصرفية عبر ابؼوقع بالإ
  ،تدريب كتأىيل العاملتُ فػي ابؼصػرؼ علػى كيفيػة التعامػل مػع الأجهػزة الإلكتًكنية، كالأنظمػة الإلكتًكنية

 1.كالتطبيقات الإلكتًكنية
 

 عوبات العمل المصرفي الالكتروني ص: الفرع الخامس

بيتاز العمل ابؼصرفي الالكتًكني بالعديد من ابؼزايا كما يقابلها عيوب كبـاطر تشكل صعوبات للعمل ابؼصرفي 
 كىي:الالكتًكني 

 : المزايا .1
                                                           

، آليات الصيرفة الإلكترونية وأثرىا في تحقيق القيمة السوقية:دراسة استطلاعية لعدد بؿمد، د. بضد خضتَ أبضدد. حاضر صباح شعتَ، د. بؿمد فخرم 1
 .194مرجع سابق،ص من المصارف العراقية الخاصة،
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  : ىناؾ العديد من ابؼزايا التي يستفيد منها العملاء من خلاؿ استخداـ الصتَفة الالكتًكنية أبنها 
 ابػدمات ابؼصرفية الالكتًكنية؛مواكبة التطورات العابؼية في بؾاؿ  •
تعزيز الشفافية حيث أف استخداـ الانتًنت في ابؼصارؼ بشكل نافذة إعلامية لتعزيز الشفافية ك ذلك من خلاؿ  •

الإعلاـ عن تطورات ابؼؤشرات ابؼالية لوضعها برت تصرؼ الباحثتُ ك سائر بهذه ابؼصارؼ كتركيج خدماتها ك  التعريف
 بالأمر؛عنية الأطراؼ الأخرل ابؼ

 لة الوصوؿ إليها على مدار الساعة.تساعد الصتَفة الالكتًكنية على توفتَ الوقت ك ابعهد ، ك سهو  •
 :و المخاطر  العيوب .2
 تتمثل استخداـ الصتَفة الالكتًكنية في النقاط التالية :  
 د استخداـ القنوات الالكتًكنية؛عدـ توفر الأماف ك السرية عن• 
 ـ ابؼعرفة بابػدمات الالكتًكنية.ابؼهارات اللازمة لاستخداـ ابػدمة كعد عدـ توفر• 

 بالإضافة إلذ بصلة من ابؼخاطر التي تصاحب تطبيق الصتَفة الالكتًكنية على مستول ابؼصارؼ بيكن برديدىا كما يلي : 

لنظاـ أك من أخطاء : بردث ىذه ابؼخاطر من احتماؿ ابػسارة النابذة عن خلل في شمولية االمخاطر التقنية  - أ
 م للصتَفة كالأمواؿ الالكتًكنية.العملاء، أك من برنامج إلكتًكني غتَ ملائ

كتتمثل في تقليد برامج ابغواسب الالكتًكنية أك تزكير معلومات مطابقة للبرامج الالكتًكنية،  مخاطر الاحتيال : - ب
 ومات بخصوص الأمواؿ الالكتًكنية.أك تعديل بعض ابؼعل

سوء مراقبة البرامج في ن سوء عمل النظاـ الالكتًكني : قد ينشأ ابػطر من سوء استخداـ ىذا النظاـ، أك بـاطر نابذة ع
 حد ذاتها.

i. : بردث ابؼخاطر القانونية عندما لا بوتـً البنك القواعد القانونية كالتشريعات ابؼنصوص عليها،  مخاطر قانونية
أك عندما لا تكوف ىناؾ نظم قانونية كاضحة كدقيقة بخصوص عمليات مصرفية جديدة، كتبرز أىم التحديات 

ثبات، أمن ابؼعلومات، كسائل القانونية متمثلة في بردم قبوؿ القانوف للتعاقدات الإلكتًكنية، حجيتها في الإ
 الدفع، التحديات الضريبية،

موظفي البنوؾ بالاستخداـ ترتبط ابؼخاطر بالتغتَات التكنولوجية السريعة، كإف عدـ إبؼاـ  مخاطر تكنولوجية : . د
 1للتكنولوجيا ابغديثة يؤدم إلذ القصور في أداء العمليات الالكتًكنية بشكل صحيح.الأمثل 

 
                                                           

، بؾلة الأصيل للبحوث الاقتصادية ك الإدارية، العدد الأكؿ، جامعة خنشلة، ابعزائر، الصيرفة الالكترونية آلية لضمان جودة الخدمات المصرفيةىالة عبدلر، 1
 .391-390، ص ص، 2017جواف 
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 جودة الخدمات الإلكترونية في القطاع المصرفي: المطلب الثاني

التي  كالشبكات الالكتًكنية،ابؼعلومات  قتصادفي اكالسريع ابؽائل  نتيجة التوسعكاف عصر ابػدمة الالكتًكنية   ظهور اف
كقدرات فرصا كفرت بؽا  السوؽ كمافي  للتمركز أكثرابػصوص  كجو كالبنوؾ على الأعماؿ عامةبؼنظمات دفعا أعطت 
 .كادراكاتهمتتناسب ابعودة  من مفصلة كبدستوياتشخصية كتقدبيها بؽم خدمات  العملاءالذ من الوصوؿ بسكنهم 

 جودة الخدمة المصرفية مفهوم : الفرع الأول

التي تصدرت اىتمامات الباحثتُ الأكادبييتُ كابؼمارستُ على حد سواء،  ع جودة ابػدمة ابؼصرفية من ابؼواضيعيعد موضو 
كقد نتج عن ذلك العديد من الدراسات التي عابعت ابؼوضوع، فمن الدراسات ما انصب اىتمامها بالدرجة الأكلذ على 

التي يرقى اليها مستول  جودة ابػدمة ابؼصرفية مقياس للدرجة مفهومها فتعتبركضع تعريف بعودة ابػدمة ابؼصرفية كإيضاح 
 .ابؼقدمة للعملاء ليقابل توقعاتهمابػدمة 

 الجودةتعريف  -1

 بانها:تعرؼ لغة 

كجده جيدا، اك طلب  كاستنجادهمن جاد بهود جودة كجودة صار جيدا كأجاد اتى بابعيد، كابعيد ضد الردمء،  
 .1جوده

 من الباحثتُ عرفوا ابعودة كبهذا تعددت مفاىيم ابعودة حيث نذكر منها ما يلي: كىناؾ العديد

  كروسبيCrosby  بالنسبة لو إدارة ابعودة الشاملة تعتٍ الفلسفة الإدارية ك ابؼمارسات ابؼنظمة العملية التي"
عالية ككفاءة لتحقيق أىداؼ تنتهجها ابؼؤسسات سعيا منها لوضع كل ابؼوارد البشرية ك ابؼواد ابػاـ كي تكوف أكثر ف

 ابؼنظمة" 
  جابلونسكي Jablonskiعبارة عن شكل تعاكني لأداء الأعماؿ بتحريك ابؼواىب ك القدرات لكل من" 

العاملتُ ك الإدارة لتحستُ الإنتاجية ك ابعودة بشكل مستمر مستخدمة فرؽ العمل من خلاؿ ابؼقومات الأساسية 
في الإدارة، التحستُ ابؼستمر، ك استخداـ فرؽ العمل" حيث نلاحظ أف  الاشتًاؾالثلاثة لنجاحها في ابؼؤسسة كىي 

                                                           
، مؤسسة الرسالة للطباعة كالنشر كالتوزيع، بتَكت، لبناف، 8، طبرقيق: بؿمد نعيم الرقسوسي القاموس المحيط،الفتَكز آبادم، بؾد الدين بؿمد بن يعقوب،  1

 . 275ـ، ص 2005
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Jablonski  ثلاث عناصر ىي: في في ىذا التعريف يؤسس بؼبادئ إدارة ابعودة الشاملة ك التي من ابؼعتقد أف تتمثل
 1في الإدارة، التحستُ ابؼستمر. الاشتًاؾفرؽ العمل، 

 "؛2ت ابؼستهلك في ابغاضر كابؼستقبل"بأنها " التوجو لإشباع حاجا عرفها " ادوارد ديمينج 
 تعبر عن مقدار ابػسارة التي بيكن تفاديها، كالتي قد يسببها ابؼنتوج  بأنها:" وعرفها المهندس الياباني " تاغوشي "

ائص الأداء، الفشل في تلبية توقعات الزبوف، كالفشل في تلبية خصللمجتمع بعد تسليمو، كتتضمن ىذه ابػسارة 
 .3كالتأثتَات ابعانبية على المجتمع

 
 تعريف جودة الخدمات  -2

تتم  الذ: أنشطة دمة ابؼقدمة للعميل كبيكن تقسيم ىذه الأنشطةابػبؾموعة من الأنشطة ينتج عنها برستُ  " بأنها:تعرؼ 
 .4تتم بعد الأداء " الأداء، كأنشطةكأنشطة تتم عند  ابػدمة،قبل أداء 

: " بدثابة معيار بؼدل قدرة ابؼؤسسة على تلبية حاجيات العملاء كإشباع رغباتهم كنيل رضاىم، على أنها أيضاكتعرؼ 
كىذا من خلاؿ مطابقة توقعاتهم عن أبعاد جودة ابػدمة مع الأداء الفعلي الذم يعكس مدل توافر تلك الأبعاد بالفعل 

 .5مؤسسة "نافسية للفي ابػدمة ابؼقدمة بؽم بفا يضمن رضا للعميل كبوقق ميزة ت

كتعرؼ بأنها تلك ابعودة التي تشتمل على البعد الاجرائي، كالبعد الشخصي، كأبعاد مهمة في تقديم ابػدمة ذات ابعودة 
العالية، حيث يتكوف ابعانب الاجرائي من النظم كالاجراءات المحددة لتقديم ابػدمة، أما ابعانب الشخصي للخدمة فهو  

 .6، سلوكياتهم، بفارساتهم اللفظية( مع العملاءواقفهم)بدكيف يتفاعل العاملوف 

 تعريف جودة الخدمات المصرفية 
                                                           

، بؾلة التنمية متطلبات إدارة الجودة الشاملة باستخدام التحليل العاملي و التصنيفي )دراسة حالة مؤسسات جزائرية(أ.مولام امينة، أ،د،صوار يوسف،  1
 .43، ص 2016، ابعزائر، ، جامعة بضد بػضر، الوادم2الاقتصادية، العدد 

، صحة وسلامة مهنية(-بيئة-تحقق التنمية المستدامة من خلال الأسلوب الأنجع نظام الجودة المتكامل )جودةسيد فاطمة الزىراء، بودالر بلقاسم،  2
 .377ـ، ص 2017، جامعة تلمساف، جواف 18بؾلة ابؼعيار، بؾلة دكرية بؿكمة، العدد 

، 2018، جامعة مستغالز، مارس 08بؾلة ابؼالية كالأسواؽ، اؿ عدد دور ادارة الموارد البشرية في ظل ادارة الجودة الشاملة،، بن علي عائشة، نورم منتَ 3
 .314ص 

بحوث  –، بؾلة التنمية كادارة ابؼوارد البشرية 3اؿ عدد ،-تجربة حكومة دبي –جودة الخدمة العمومية في ظل الحكومة الالكترونية الذكية حطاش نشيدة،  4
 . 439، ص 2017، جامعة البليدة، ابعزائر، -كدراسات

، جامعة ابغاج بػضر، باتنة، جواف 12بؾلة الاقتصاد الصناعي، اؿ عدد أىمية جودة الخدمة في تحقيق الرضا لدى العميل،عيسى مرازقة، سهاـ بـلوؼ،  5
 . 389، ص 2017

، دار الكتاب ابعامعي للنشر كالتوزيع، الرياض، ابؼملكة العربية 1ط وعلاقتها بجودة الخدمة،تطبيقات البرامج الإلكترونية بضد بن بؿمد العجمي،  6
 .75، ص 2016السعودية، 
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ظهرت العديد من التعاريف بعودة ابػدمة ابؼصرفية ، حيث ينظر إليها كل تعريف من منظور معتُ ، كسوؼ نعرض 
 بؾموعة من التعاريف:

 ٍكىذا كفاء البنك بؼا تم كعد العميل بوثبات الأداء كإبقاز ابػدمة بشكل سليم كأحسن من ابؼرة الأكلذ ك  تعت ،
 يتضمن:

 ابات كابؼلفات كعدـ حدكث الأخطاءدقة ابغس. 
 تقديم ابػدمة ابؼصرفية بشكل صحيح. 
 الوقت ابؼصمم بؽاتقديم ابػدمة في ابؼواعيد المحددة كفي . 
 1ثبات مستول أداء ابػدمة. 

  كما تعرؼ جودة ابػدمة ابؼصرفية على أنها "معيار لدرجة تطابق الأداء الفعلي للخدمة مع توقعات الزبائن
 بؽذه ابػدمة، أك أنها الفرؽ بتُ توقعات الزبائن للخدمة كإدراكاتهم للأداء الفعلي بؽا"

كن النظر بعودة ابػدمة ابؼصرفية فإف جودة ابػدمة ابؼصرفية بهب أف تقاس بدقاييس ترتبط بددركات الزبائن، كما بي
على أنها بؿصلة التفاعل بتُ الزبوف كبتُ عناصر تتعلق بالبنك نفسو، فجودة ابػدمة ابؼصرفية ماىي إلا مقياس 
ابؼستول ابعودة ابؼقدمة مع توقعات الزبوف، فتقديم خدمة ذات جودة يعتٍ في المحصلة النهائية أف تكوف ابػدمة 

 2بوف.متوافقة مع توقعات الز 

 في الخدمات المصرفية الالكترونيةالجودة : الفرع الثاني

دـ عصر ابػدمة ابؼصرفية الالكتًكنية الذم ق كالشبكات الإلكتًكنية ظهراقتصاد ابؼعلومات  كالسريع فيمع التوسع ابؽائل 
عديدة مفصلة على مقاساتهم  بؽم خدمات للعملاء كتقدبيهاالوصوؿ  كفر بؽا إمكانيةك  دفع للمصارؼ للتمركز في السوؽ

 .أحيانا دراكاتهم كتفوؽ توقعاتهماك ابعودة تتناسب  كبدستويات من

 ريف وخصائص الخدمات الالكترونية تع -1

مقدمة على ابػدمات ابؼصرفية التقليدية  أنهاعلى  ابصعوا أنهمإلا  رغم اختلاؼ الباحثتُ عن تعريف ابػدمة الالكتًكنية 
 ائصها.بالإضافة الذ خص بابػدمة الالكتًكنية  ريفابؼنطلق سوؼ نتطرؽ الذ  التعمن ىذا ك  الانتًنت،

 تعريف الخدمات الالكترونية  -1.1

                                                           
 .140، ص 2015، ابعنادرية للنشر كالتوزيع، مصر، 1ط التسويق المصرفي،عبد الكريم أبضد بصيل،  1
، ص 2015، جامعة بضو بػضر، الوادم، ابعزائر، جواف 8،بؾلة رؤل الاقتصادية،العدد جودة الخدمة المصرفية و اثرىا على رضا الزبونابؽاـ نايلي،  2

138. 
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فقط تعرؼ بأنها تنطوم على تقديم ابػدمة عبر كسائل كشبكات الكتًكنية مثل الانتًنت، كيتضمن ىذا التصور ليس 
ا كابما أيضا تلك ابػدمات ابؼقدمة من قبل الصناعيتُ بفن التي اعتادت مؤسسات ابػدمة التقليدية على تقدبيه ابػدمات

يعتمد بقاحهم على جودة ىذه ابػدمات، كعليو فإف مفهوـ ابػدمة الالكتًكنية كاسع في إطاره كلا يقتصر على مزكدم 
 .بػدمات فقط بل موجو للعميل أساساا

الذ الشكل الرقمي كتقدمها شبكة الانتًنت عن كما تعرؼ أيضا بأنها ابؼنتجات كابػدمات ابغالية التي تغتَت جوىريا 
طريق كسائل تكنولوجيا ابؼعلومات الأكثر كضوحا كانتشارا، زيادة على ذلك الانتًنت يقدـ كظائف تفاعلية مع عملائو 

 .1كبيكنهم من ابغصوؿ على خدمات الكتًكنية

دمات ابؼصرفية التقليدية  كابؼبتكرة من خلاؿ كما تعرؼ ابػدمات ابؼصرفية الالكتًكنية بانها: "قياـ ابؼصارؼ بتقديم ابػ
كسائط الاتصاؿ الإلكتًكنية ابؼفتوحة، كتقوـ ابؼصارؼ بتقديم ابػدمات لتعزيز حصتها في السوؽ اك بخفض التكاليف اك  

 كوسيلة لتوسيع نشاطها داخل ك خارج حدكد كطنها؛
ؿ شبكات اتصاؿ الكتًكنية تقتصر صلاحيات كما تعرؼ أيضا على انها تقديم ابؼصارؼ ابػدمات ابؼصرفية من خلا

الدخوؿ اليها الذ ابؼشاركتُ فيا كفقا لشركط العضوية التي برددىا ابؼصارؼ كذلك من خلاؿ احد ابؼنافذ على الشبكة  
 كوسيلة لاتصاؿ العملاء بها بهدؼ:

 معلومات على ابػدمات التي يؤديها ابؼصرؼ دكف تقديم خدمات مصرفية على الشبكة؛ إتاحة 
  حساباتهم ك برديث بياناتهم ك طلب ابغصوؿ  أرصدةحصوؿ العملاء على خدمات مثل التعرؼ على معاملاتهم ك

 على قركض؛
 .2طلب العملاء تنفيذ عمليات مصرفية مثل برويل الأمواؿ 

 
 خصائص الخدمات المصرفية الالكترونية -2.1

 :3من أىم ابػصائص التي تتميز بها البنوؾ الالكتًكنية ما يلي

                                                           
مذكرة لنيل دكتورةشعبة ابغقوؽ، بزصص القانوف ابػاص، كلية ابغقوؽ كالعلوـ السياسية، جامعة قاصدم ،آليات العمل المصرفي الالكترونيعوينات بػتَ،  1

 .23ص  ،2014مرباح، كرقلة، 
أثر الخدمات المصرقية الالكترونية على تحسين جودة الخدمات المصرفية )دراسة حالة الوكالات العمومية و الخاصة عمراف، د.تهتاف موراد، د.يشراير  2

 .171، ص2016، جواف 20، بؾلة معارؼ، قسم العلوـ الاقتصادية، جامعة اكلي بؿند اكبغاج، البويرة، ابعزائر العدد بولاية البليدة(
مذكرة لنيل شهادة ابؼاجيستتَ، كلية الدراسات العليا، جامعة  جودة الخدمات المصرفية الالكترونية وأثرىا في الميزة التنافسية،أبضد تتَاب،  سارة آدـ 3

 .21، ص 2015السوداف للعلوـ كالتكنولوجيا، 
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 لها قيود زمنية  ليس - أ

تقدـ خدماتها لعملائها طواؿ الوقت دكف التقيد بأكقات عمل  أنهاابػصائص التي تتميز بها ابؼصارؼ الالكتًكنية  أىممن 
للموظفتُ مثلا اك غياب موظف ما، أم أنو لا توجد أم  إجازاتتكوف ىناؾ  أفمعينة كالبنوؾ التقليدية، أم دكف 

كطواؿ  لأسبوعا كافة أياـمعوقات من أم نوع لأم من ابػدمات التي تقدمها تلك ابؼصارؼ الالكتًكنية فهي تقدـ  
 .ساعات اليوـ

 سهولة الاتصال بالمصارف  - ب

ليو البنك بفثل في جهاز الرد الآلر حيث يقوـ العميل بالاتصاؿ بابؼصرؼ من أم مكاف عن طريق الانتًنت، فتَد ع
ليستعلم من العميل عن رقمو السرم ابؼخصص لو من البنك فيدخلو العميل كعندئذ يكوف العميل قد دخل ابؼصرؼ 

التي يريدىا في ثواف معدكدة فيجد العميل متى ادخل الرقم السرم ابػاص بو تظهر على  الإجراءاتالالكتًكني كتتم كافة 
ابؼوظف ابؼختص كافة البيانات ابػاصة بهذا العميل كيكوف لو اف يأمر بإجراء أم من تلك  ـشاشة الكومبيوتر اما

 .ها ابؼصرؼ لعملائو فتتم في بغظاتابػدمات التي يقدم

 فية الالكترونية تقديم كافة العمليات المصر  - ت

تلك ابؼصارؼ الالكتًكنية  كأصبحتابؼصارؼ الالكتًكنية تقدـ كافة العمليات ابؼصرفية من خلاؿ الانتًنت  أصبحت
 .ثتَ من العمليات ابؼصرفيةتقدـ الك

 قاعدة أوسع من العملاء  إلىوصول ال إمكانية - ث

دكف تقييد بدكاف اك زماف قاعدة عريضة من العملاء عبر العالد ابصع  إلذابؼصارؼ الالكتًكنية الوصوؿ خصائص  أىممن 
 معتُ

 قديم خدمات مصرفية كاملة وجديدة ت - ج

ابؼصارؼ الالكتًكنية مثل ابؼصارؼ التقليدية بيكنها تقديم كافة العمليات ابؼصرفية التقليدية ابؼعركفة كنتيجة  آفحيث 
جديدة لا بيكن لأم مصرؼ من أدائها الذ ىناؾ عمليات مصرفية  أصبحانتشار التجارة الالكتًكنية على مستول العالد 

 :إلذإضافة كاف مصرفا الكتًكنيا   إلا إذاعملائو 

 تشغيلخفض تكاليف ال 
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  1ابؼصارؼ الالكتًكنية أداءزيادة كفاءة. 
 

 تعريف جودة الخدمات الالكترونية  -2

اف جودة ابػدمات الالكتًكنية تعتٍ الذ أم مدل يسهل ابؼوقع الالكتًكني البيع كالشراء كتسليم ابػدمات كابؼنتجات 
تتمثل في تقييم العملاء للخدمات ابؼقدمة بؽم من خلاؿ التفاعل مع  بأنها:Zeithmalبكفاءة كفاعلية، حيث أكضح 

برقيق كفاءة التنقل على الشبكة  تعتٍ:ابػدمات الالكتًكنية بأف جودة  Praeg et spathابػدمة، في حتُ يرل 
 .ابؼقدمة للعميل تكابؼعلومايانات كزيادة حجم الب

نها ابؼواصفات النوعية الابهابية التي تتوفر في ابػدمة الالكتًكنية، كبفا سبق بيكن تعريف جودة ابػدمات الالكتًكنية بأ
كالتي برقق الرضا للمستفيدين من حيث الدقة، كاختصار الزمن، كتقليل الكلفة، كتبسيط ابعهد، كتقليص الفجوة بتُ ما 

 .2طبيقو كما ىو مطبق عابؼيا كبؿليايتم ت

 الخدمات المصرفية على الانترنت  : أدوات قياس جودةالمطلب الثالث

 كابعاد جودة الانتًنت،سوؼ نتطرؽ في ىذا ابؼطلب الذ التعريف بدختلف أدكات قياس جودة ابػدمة ابؼصرفية على 
 ابؼصرفية.ابػدمة 

 مختلف أدوات قياس جودة الخدمة المصرفية على الانترنت: الفرع الأول

قياس كتقييم مستول جودة ابػدمة إلا أف نتائج مراجعة ىذه الدراسات تشتَ تشتَ الدراسات السابقة إلذ تعدد بؿاكلات 
كبموذج   SERVQUALبموذج جودة ابػدمة :إلذ كجود بموذجتُ رئيسيتُ يتمتعاف بقبوؿ كاسع في ىذا المجاؿ كبنا

 :SERVPERE الأداء الفعلي 

  SERVQUALنموذج جودة الخدمة .1
كيعتمد ىذا  Zeithaml) ، Parasuraman ، (Berry ىذا النموذجيطلق عليو بموذج الفجوات كقد توصل إلذ 

 .النموذج في قياسو بعودة ابػدمة على ابؼقارنة بتُ ما يدركو العملاء من ابػدمة ابؼتلقات كتوقعاتهم ابؼسبقة عن ابػدمة،
  :كبيكن التعبتَ عن ذلك بابؼعادلة الآتية

 وقعات العميل ابؼسبقة عن ابػدمة ت  –جودة ابػدمة = إدراؾ العميل للجودة ابؼتلقات 

                                                           
 . 22ص  مرجع سابق،سارة آدـ أبضد تتَاب،  1
 . 78ص  مرجع سابق،بضد بن بؿمد العجمي،  2
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كيقصد بالإدراؾ ىنا بأنو شعور العميل ابذاه ابػدمة التي تلقاىا أك جربها بالفعل،  كما يقصد بالتوقعات ىنا رغبات أك 
 احتياجات العملاء من ابػدمة ابؼقدمة أك ما الذم بجب على مقدـ ابػدمة أف يقدمو من مستويات أداء ابػدمة؛

دة ابػدمة ابؼتوقعة أكبر من جودة ابػدمة التي حصل عليها العميل عندئذ تكوف جودة ابػدمة أقل من كعندما تكوف جو 
مرضية أك تكوف غتَ مقبولة على الإطلاؽ تبعا لقيمة الفرؽ بينهما أما إذا تساكت ابعودة ابؼتوقعة مع ابعودة ابؼتلقات 

ودة ابؼتلفات عن ابعودة ابؼتوقعة يصبح أكثر من مرضي، يكوف تقييم العميل بعودة ابػدمة مرضيا كفي حالة زيادة ابع
 ."لذلك يعرؼ البعض ابعودة بأنها "القدرة على برقيق رضا العملاء كبذاكز توقعاتهم

 SERVPERE نموذج الأداء الفعلي: ويطلق عليو  .2
ابػدمة على ،كيعتمد ىذا النموذج جودة  1992عاـ  Taylor & Cronin كقد توصل إلذ ىذا النموذج الباحثاف

 جودة ابػدمة = الأداء الفعلي؛  :الأداء الفعلي للخدمة ابؼقدمة للعملاء كبيكن التعبتَ عن ذلك بالعبارة الآتية
كمن أىم ، كيتفق ىذا النموذج مع بموذج جودة ابػدمة في أف كاؿ منهما يعتمد على الأبعاد ابػمسة بعودة ابػدمة 

التوقعات أك  لتجاىلو لقياسمن استخدامو نظرا  ابؼستخلصةالنتائج  دكديةبؿالنموذج،  ىذاجهت اك  الانتقادات التي
 ؛كالتحليلية ابؼنهجيةبعض النواحي  إلذإضافة  ابػدمةالتعرؼ على فجوة 

 ابؼصداقيةالفجوات بدرجة عالية من  بموذجعليو  ما يطلقأك  SERVQUAL ابػدمةجودة  بموذجكنظرا لتمتع 
العديد من  في ابػدمة ابؼقدمةاستخدامو لقياس جودة  إلذهت العديد من الدراسات ابذ ،الباحثتُكالثبات من كجهة نظر 

ابػدمة التعليمية، خدمة ابؼعلومات الفنية،  الفندقية،  ابػدمة، ابػدمة ابؼصرفيةالصحية،  ابػدمةمثل:  ابػدماتقطاعات 
 1ابػدمة.لذلك يعد ىذا ابؼقياس من أكثر ابؼقاييس استخداما في بؾاؿ قياس جودة 

 أبعاد جودة الخدمة المصرفية: الفرع الثاني

 Parasuraman , Ziethaml et Berry (1988-1985:)تصنيف حسب 
من أىم الإسهامات  Parasuraman , Ziethaml et Berry (1988-1985)يعد التصنيف الذم قدمو 

سهولة الوصوؿ، اللطافة كاللباقة، ابؼصداقية، الاعتمادية، الاستجابة، )ابؼتعلقة بجودة ابػدمة، إذ حددكا أبعادىا في: 
، قاموا 1988، كفي دراسة لاحقة لنفس الباحثتُ سنة (الأماف، ابؼلموسية، فهم العميل، ابعدارة كالتمكن، الاتصالات

 باختصار الأبعاد العشرة في بطسة أبعاد رئيسية على النحو التالر: 
فة التسهيلات ككسائل الراحة لعملائها من "التجهيزات ابؼادية كابؼباني، كتتمثل في مدل توفتَ ابؼؤسسة لكاالملموسية: • 

 ابؼقاعد، ابؼعدات كالآلات، ككذا الأفراد العاملتُ كمعدات الاتصاؿ كالإضاءة"؛ 

                                                           
، البليدة، 2، جامعة البليدة 8بؾلة الابداع، العدد تقييم جودة الخدمة المصرفية بالبنوك الجزائرية باستخدام نموذج الفجوات، د.قاسم شاكش سعيدة،  1

 .145، 144، ص ص، 2018ابعزائر، ديسمبر 
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: ىي "إدراؾ العميل ابؼدل الاعتماد مقدمي ابػدمة في تأدية ابػدمة باحتًاؼ كجدارة، كما يشتَ أيضا إلذ الاعتمادية• 
 كفاء ابؼؤسسة بوعودىا كالمحافظة على ابؼصداقية في القوؿ كالعمل كالدقة عند ابقاز ابػدمة"؛ مدل 

ا بسرعة ككفاءة بدا يقنع : كىي "القدرة على التعامل مع كل متطلبات العملاء كالاستجابة لشكاكيهم كحلهالاستجابة• 
 ؛"العملاء

الغرس الثقة لدل العملاء من خلاؿ سلوكياتهم التي تعطي الانطباع : يتمثل في ابعهود التي يبذبؽا مقدمي ابػدمة الأمان• 
 للعميل بأف اختياره للمؤسسة كاف صائبا؛

 متغتَات )إيصاؿ ابػدمة، فهم الزبوف، الاتصالات( 3يتكوف من  :الوصول والتعاطف • 
كيقصد بها "العناية التي يبذبؽا مقدـ ابػدمة من أجل التعرؼ على احتياجات العميل كمتطلباتو كاستيعابها، كمن ثم  

 1"ؿ الزبائن للبنك كتفهم احتياجاتهمو سهولة كصكمنو ، ل ابػدمة كفقا لتلك الاحتياجاتتكييف عملية تقديم كنق
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                           
ابغاج بػضر،  1، حامعة باتنة 12قتصاد الصناعي، العدد ، بؾلة الاأىمية جودة الخدمة في تحقيق الرضا لدى العميلسيهاـ بـلوؼ كد.عيسى مرازقة،  1

 . 390، ص 2017ابعزائر، جواف 
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 : مساىمة التسويق الالكتروني في تحسين جودة الخدمة المصرفية المبحث الثالث

الفورم للمعلومات للعملاء إضافة الذ استخدامو  الإيصاؿاف التسويق الالكتًكني للخدمات ابؼصرفية قد سهل عملية 
ذات استجابة فورية  التسويق الالكتًكني يزكد العملاء بنظم ذاتية فأصبحللتطورات ابغاصلة في تكنولوجيا قواعد البيانات 

كبالتالر مباشرة على علاقات العميل  يؤثرموجو للعميل بالدرجة الأكلذ فهو  إذاالالكتًكني  التفاعل فالتسويقمن خلاؿ 
 .رة بابعودةفي برقيق الرضا الذم لو علاقة مباش يساىم

 جودة من منظوري المنظمة والعميل : الالمطلب الأول

بهب اف تدرس بشكل أساسي  ابعودة لذلككبرقيق اىم ابعوانب الأساسية لتحقيق النجاح  أحدلقد أصبحت ابعودة 
 أم ابؼتلقي للخدمة، كسندرس ىاتتُ الوجهتتُ بشكل مفصل. العميل ابػدمة كأيضاأم مقدـ  ابؼنظمةمن كجهتي نظر 

 Provider Perspectiveالجودة من وجهة نظر مقدم الخدمة الأول: الفرع 
إف التًكيز على العملية ابؼصرفية أك عرض ابػدمة قاد إلذ تعريف ابعودة داخليا على أنها ابؼطابقة للمتطلبات 

Conformance to Requirement كىذا يؤكد على أبنية الإدارة كابعودة من جانب عرض ابػدمة، أك أف ،
ة ادراؾ ابعودة من كجهة نظر مقدـ ابػدمة، كيعد ىناؾ دكرا ىاما للعملية في برديد جودة النتائج، كبسثل جودة ابؼطابق

 employersكالعماؿ  Bank Managementك إدارة ابؼصرؼ  Shareholderحاملو الأسهم )ابؼسابنتُ( 
بدثابة مقدمي خدمات، كيعتمد برقيق جودة ابؼطابقة بتُ مستول ابعودة ابؼخطط )ابؼستهدؼ ( ك ابعودة ابغقيقة ابؼسلمة 

من  Subsystemإدارة جودة ابػدمة في ابؼصرؼ، كيعد نظاـ ابعودة لأم مشركع كنظاـ فرعي للزبائن على نظاـ 
النظاـ التنظيمي العابؼي الذم يراقب كيؤكد على جودة ابػدمة ابؼصرفية، كمن الضركرم أف يرتبط ىذا النظاـ الفرعي 

 للجودة بالوظائف ابؼناسبة للنظاـ العابؼي؛
ية من طبيعة بـتلفة مثل الأىداؼ الشخصية، أك الأىداؼ ابؼوضوعة للخدمة ابؼصرفية، كيتضمن نظاـ ابعودة عناصر فرع 

كالقواعد التشغيلية، كمؤشرات الأداء كشبكة الاتصالات، كبيكن أف يسمي النظاـ الإدارم بػلق كإبهاد العملية، أك النظاـ 
القوانتُ ك الرقابة كالتغذية  كإصدارسيق الذم يتجسد في بصيع كظائف القيادة كالتوجيهات كالتعليمات، كطرائق التن

 العكسية الداخلية كابػارجية النابذة عن التفاعل بتُ بصيع ىذه الأمور؛
كينظر إلذ الوضع ابغالر للأعماؿ ابؼصرفية عبر شبكة الانتًنيت على أنها سلعة منفصلة كمعقدة عبر كسائل إدارية كثتَة 
بيكن الاستفادة منها بشكل مذىل ك يعد مدير الأعماؿ ابؼصرفية للأنتًنيت بدثابة دليل شامل بهب أف يشارؾ في ابزاذ 

نظرا للدكر الفاعل الذم يلعبو في ىذا المجاؿ الذم بيكنو من الوصوؿ لإرضاء  القرارات ابؼتعلقة بجودة ابػدمة ابؼصرفية
متطلبات الزبائن، كىذا ابؼدير لديو خيارات مضاعفة، إذ يقع على عاتقو شراء كقراءة عدد من النشرات كالدكريات 

كنية أك التعرؼ على أفضل ابؼعلومات، كابذاىات ابػدمات الالكتً  ةثقاف أخبارابؼتعلقة بهذا المجاؿ، كمتابعة بصيع 
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ابؼمارسات العابؼية في ميداف جودة ابػدمات ابؼصرفية عبر شبكة الانتًنت. كمن ابؼمكن أيضا الاستعانة بدجموعة 
 1استشارية للقياـ بهذا العمل.

 الجودة من منظور العميل : الفرع الثاني

تعبر عن موقف الإدارة كمدل التزامها بابؼواصفات لذ تقييم جودة ابػدمة من كجهتي نظر، أحدبنا داخلية إينظر عادة 
 .دة ابػدمة ابؼدركة من طرؼ العميلالتي صممت ابػدمة على أساسها، أما كجهة النظر ابػارجية فتًكز على جو 

" بدعرفة  Orientation Clientكعلى اعتبار اف ابؼفهوـ التسويقي ابغديث الذم يصطلح عليو " التوجو بالعميل 
اتو فأف تقييم ابعودة يقوـ على أساس ملاحظة العميل بػصائص ابػدمة كأبعادىا كمدل إدراكو لأدائها حاجاتو كتوقع

 ابؼدركة.الفعلي أم جودة ابػدمة 

 .ابؼنسوبة الذ جوىر كخاصية الشيء : " حكم العميل بدرجة التميز كالتفوؽابعودة ابؼدركة بأنها Zeithamlفقد عرؼ 

بالرضا كلكن لا يساكيو، كالناتج عن ابؼقارنة بتُ التوقعات كالإدراكات ابؼتعلقة اذف فابعودة ابؼدركة عبارة عن ابذاه مرتبط 
ل كيرجع ذلك الذ الأسباب على ذلك، فاف تقييم جودة ابػدمة بهب أف يكوف من كجهة نظر العمي كبناءابالأداء، 

 :التالية

ابؼعايتَ كابؼؤشرات التي بوددىا العملاء لاختيار ابػدمة كنوايا الشراء لديهم، أك قد لا يكوف لدل ابؼؤسسة معرفة ب -1
 ؛جودة ابػدمة ابؼقدمةحتى الأبنية النسبية التي يولونها لكل مؤشر في تقييم 

 ؛قد بزطئ إدارة ابؼؤسسة في معرفة الأساليب التي يدرؾ بها العملاء الأداء الفعلي للخدمة -2
قيقة أف حاجات العملاء كتوقعاتهم تتطور استجابة للتطور في ابػدمات ابؼقدمة من قد لا تعتًؼ ابؼؤسسة بح -3

 ؛عتقد أف ما تقدمو يعتبر مناسباابؼؤسسة نفسها أك من طرؼ مؤسسات منافسة كىو ما بهعلها ت
الرضا كمعرفة توقعاتهم أك تقييم مستول قد لا تستطيع ابؼؤسسة نظرا لنقص امكانياتها برديد حاجات عملائها  -4

 .ى برديد مستول ابعودة في خدماتهالديهم عن الأداء، كبالتالر عدـ القدرة عل

يرتبط تقييم ابعودة بدستول إدراؾ العملاء للخدمة الكلية ابؼقدمة بؽم، بدعتٌ أف عملية تقييم ابعودة من طرؼ العميل 
بؼلموسة كالغتَ ابؼلموسة، الذ جانب ذلك فعملية تشمل بالإضافة الذ ابػدمة الأساسية أك ابعوىرية بـتلف ابعوانب ابؼادية ا

 .1تقييم جودة ابػدمة يعتمد بشكل كبتَ على حاجات كرغبات كتوقعات العملاء قبل شراء ابػدمة

                                                           
، جامعة بؿمد 8، بؾلة العلوـ الإنسانية، العدد ، أىمية دراسة العلاقة بين شبكة الانترنت و جودة الخدمة المصرفية )دراسة نظرية(رعد حسن الصرف 1

 .38.39 ، ص ص،2005خيضر، بسكرة، ابعزائر، سبتمبر 
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 ي للتكنولوجيا التي تخدم العميل : استخدام التسويق الالكترونالمطلب الثاني

الالكتًكنية استخداـ التكنولوجيا التي بزلق علاقة  الأعماؿالعميل سيد السوؽ فقد توجب على منظمات  أصبحبعد اف 
 .طية مباشرة اك حقيقية مع العملاءتراب

 تعزيز العلاقة القائمة بين المؤسسة والعميل من خلال التكنولوجيا: الفرع الأول

للمنظمة كزيادة  الأخرليعتبر ابؽدؼ الأساسي للمؤسسات ابؼعاصرة ىو إرضاء الزبائن، كمن خلالو تتحقق الأىداؼ 
 ؛كعلى بقاح ابؼؤسسة في كسب كلائو ابؼبيعات كبرقيق الأرباح كغتَىا، فهو الدليل على اشباع حاجات الزبائن أك رغباتو

تكنولوجيات ابغديثة ظهر لنا ما يعرؼ بإدارة علاقة العملاء الالكتًكنية، كالتي تتكوف من بؾموع كل من الكبظهور 
التعامل بتُ العميل كمزكد ات كالتطبيقات، كىي بشكل أساسي تعتمد على الانتًنت في الأجهزة كالبربؾيات كالعملي

 ؛ابػدمة

كإدارة علاقة العملاء الالكتًكنية حسنت من مستول كلاء العملاء عبر الانتًنت كلتحقيق رضا العملاء فإنو على 
 :2ابؼؤسسة

 إنإدارة...الخ، حيث اتف، الصفحة الالكتًكنيةابؽ ، البريد الالكتًكني،رعاية كل قنوات الاتصاؿ مثل: الانتًنت -1
 علاقة العملاء الالكتًكنية بؽا دكر في إدارةء التقليدية لديها بؿدكدية في دعم القنوات ابػارجية بينما لامعلاقة الع

 ؛دعم التسويق كابؼبيعات كابػدمات
يطلبوف تغذية مرتدة فورية كعدـ الرد السريع على البريد  الإلكتًكنيوفالرد على البريد الالكتًكني بسرعة، فالعملاء  -2

ساعة مستحيلة  24لفقد العملاء، كإذا جعلت متطلبات العمالة الاستجابة في أقل من  أكيدةالوارد طريقة 
 ؛كيدا آليا فوريا لاستلاـ الرسالةتأ أرسلفعلى الأقل 

 ؛ستهلكتُ ابؼتنوعةعالر بغاجات ابؼال الإشباعتقديم ابؼنافع القادرة على برقيق  -3

ىذا كقد خصصت ابؼؤسسة تطبيقات ذكية خاصة لعملائها يتم برميلها من ابؼتاجر الالكتًكنية كاستخدامها عبر ىواتفهم 
 :ف يشمل ما يليالذكية كبهب أ

                                                                                                                                                                                                 
مذكرة مقدمة لنيل شهادة ابؼاجستتَ، كلية  أثر التسويق الالكتروني على جودة الخدمات المصرفية دراسة حالة بعض البنوك في الجزائر،شتَكؼ فضيلة،  1

 .116، ص 2010العلوـ الاقتصادية كعلوـ التسيتَ، جامعة منتورم، قسنطينة، 
مذكرة بزرج، قسم علوـ  دية كوندور دراسة ميدانية من وجهة نظر فريق كوندور ال تي سي وزبائنها،المؤسسة الاقتصابؿيدب سارة كمشحود فايزة،  2

 .81، ص 2018، سكيكدة، ابعزائر، 1955اكت  20الاعلاـ كالاتصاؿ، كلية العلوـ الانسانية كالعلوـ الاجتماعية، جامعة 
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ية فيحصل على العميل في بغظات معينة من حياتو اليومية كيبلغو الرسائل التسويق إلذمصمم بعناية بحيث يصل  -4
 ؛استجابتو الابهابية

 ؛إليول بنفس القدر الذم تتحدث بو ثنائي الابذاه كذلك كي تنصت للعمي -5
 .سهل الاستعماؿ من قبل الشركة كالعميل معا -6

 ( E-CRM)الى العملاء والاحتفاظ بهم  الثاني: الوصولالفرع 

ء كالتعامل معهم بشكل أنظمة إدارة علاقات العملاء الالكتًكنية القادرة على دعم العملا E- CRMكيعتٍ مصطلح 
توماتيكي من دكف تدخل بشرم أك بتدخل بشرم في أضيق ابغدكد، كىي تعتمد على استخداـ قنوات التعامل آلر كأ

ة أساسية، بالإضافة الذ بعض التقنيات ابؼباشر مع العملاء من خلاؿ البريد الالكتًكني كالشبكة العابؼية الأنتًنت بصور 
( كبينما تساعد تطبيقات إدارة IVR( كابؽاتف ابؼصرفي )ATMاللاسلكية المحدثة كالدردشة كتقنية الصرؼ الآلر ) 

علاقات العملاء العادية ابؼوظفتُ على التعامل كجها لوجو مع العملاء، فاف تطبيقات إدارة علاقات العملاء الالكتًكنية 
 .1ت عمل الانتًنت كالشبكة العابؼيةشركات بأف تدبر علاقاتها مع العملاء بصورة متميزة فريدة في بيئاتسمح لل

 :قات العملاء الالكتًكنية ما يليكمن أىم أنشطة ادارة علا

 ؛اليتُتامتُ الاتصالات ابؼستمرة مع العملاء ابغ -1
 بصهور ابؼنظمة؛تُ كابؼستفيدين من تامتُ الاتصاؿ الاكلر مع العملاء المحتمل -2
 ؛ل كخلاؿ تقديم ابػدمات كما بعدىاتعزيز الدعم ابؼباشر بعهود ما قب -3
 .2توجيو كرقابة كسائل الدفع الالكتًكني كالتأكيد على كفاءة كفعالية ىذه الوسائل -4

الالكتًكنية التي تعزز من فرص التعامل مع العملاء كيتم ذلك من  الأنشطةالعلاقات بزطيط كتنفيذ ىذه  إدارةكما تتولذ 
 :عديد من الطرؽ كمن أىم ىذه الطرؽخلاؿ ال

 ؛تصميم ابؼنتجات كابػدمات ابعديدة - أ
 ؛ية ابؼنتج كالتسويق كعرض ابػدماتتطوير استًاتيج - ب
 ؛نيابتكار المحتول اك ابؼضموف كأسلوب لإدارة المحتول الالكتًك  - ت
 ؛بؼستندة على ابؼعلومات من خلاؿ استخداـ بصيع كسائل التقنية الرقميةتوفتَ ابػدمات ا - ث

                                                           
 .59كتاب الكتًكني ص   ائن،مهارات وفن إدارة العلاقات العامة وخدمة الزببضزة ابعبالر،  1
، ص 2013، دار ابؼناىج للنشر كالتوزيع، عماف، 1ط الادارة الالكترونية مدخل الى الادارة التعليمية الحديثة،عمر أبضد أبو ىاشم الشريف كآخركف،  2

155 . 
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التي تقدـ  كابػدماتكتهدؼ ىذه الوسائل كغتَىا الذ تعظيم القيمة ابؼقدمة للعملاء سواء كانت من خلاؿ ابؼعلومات 
كابؼعلومات ابػاصة بابػدمات كابؼنتجات  العلاقات، كتستخدـ بمذجة البدائل كبرليل البيانات إدارةنظم باستخداـ  إليهم

 .1ة بيكن استخدامها بكفاءة كفعاليةلتحستُ العلاقات مع عملاء ابؼنظمة كتوفتَ قدرات تسويقية عالي

 مة المصرفيةالخدجودة  التسويق الالكتروني لتحقيق استخدامات الثالث:المطلب 

التي  الأعماؿمتعددة بفا جعل مؤسسات  خيارات، أتاح للعملاء توفرىاو اللاسلكية و السلكية  الاتصالاتتطور  اف
 مباشرة يؤثر فهو الدرجة الأكلذب  موجو للعميلإذا  الالكتًكني السوؽ، فالتسويقفي  عدـ النجاح إلذانتهازىا في تفشل 
 .مباشرة بابعودة علاقة لو لذما االرض ليتحقق العميل علاقاتعلى 

  الويب لتحقيق التسويق الالكتروني الأول: استخدامالفرع 

تضم شبكة الانتًنت ملايتُ ابؼواقع التجارية، كعملية بناء موقع بذارم في ظل ىذا ابغجم ابؽائل من ابؼواقع بىتلف عن 
خبراء  كقد كضعافتتاح متجر في سوؽ تقليدية بؿدكدة، اذ بوتاج الأمر الذ عناية فائقة كبزطيط مفصل كمدركس، 

كالتسويق على الانتًنت عشرات ابػطوات لتأسيس كإطلاؽ موقع بذارم للمؤسسة على شبكة الانتًنت تتلخص  الأعماؿ
 مهيدية لتأسيس ابؼوقع الالكتًكني:ات التنتطرؽ الذ البحوث ك الدراسس فيما يلي

 التخطيط للتسويق الالكتروني:  -1
ابؼؤسسات ىي التي يكوف بؽا رؤية كاضحة تقوـ يتطلب إعداد خطة التسويق الإحاطة بكل جوانب ابؼؤسسة، كأفضل 

ببربؾتها من خلاؿ العملية التسويقية، ككي تتمكن ابؼؤسسة من معرفة ميزة تنافسية على شبكة الإنتًنت عليها معرفة  
 كيفية تطبيق تكنولوجيا ابؼعلومات بكفاءة كفعالية من خلاؿ أىداؼ كاستًاتيجيات كتقنيات منفذة بطريقة جيدة.

 الالكتروني وصورتو الذىنية: الموقع  -2
بيكن الاستعانة في تصميم صفحة أك موقع ابؼؤسسة على شبكة الإنتًنت بإحدل ابؼؤسسات ابؼتخصصة كذلك في  

حالة عدـ توفر ابؼهارات البشرية القادرة على القياـ بذلك، كعلى ابؼؤسسات الاىتماـ بواجهة ابؼوقع حتى يتمكن 
 .جارية التي توحي بالثقة كالأماف بؼا يقدمو ابؼوقع من منتجاتابؼستهلك من ترسيخ العلامة الت

 الترويج للموقع الالكتروني: -3
لكي يتمكن مستخدمي الإنتًنت من البحث عن ابؼواقع لابد من التًكيج بؽا، كتتعدد مداخل التًكيج للموقع حيث  

 بيكن أف  يتضمن برنامج التًكيج العديد من ابؼكونات التالية:

                                                           
 .156ص  مرجع سابق،عمر أبضد أبو ىاشم الشريف كآخركف،  1
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 تتضمن بطاقة ابؼشركع عنواف ابؼوقع؛ أف -
 توقيع رسائل البريد الإلكتًكني بعنواف ابؼوقع؛ -
 أف تتضمن ابؼواد ابؼطبوعة عنواف ابؼوقع بالإضافة إلذ العنواف ابؼادم للمؤسسة؛  -
 كضع عنواف ابؼوقع ضمن بضلة الإعلاف في الراديو كالتلفزيوف؛ -
 ؛ الإعلاف باستخداـ الشرائط الإعلانية - 
 إضافة ابؼتعة كالتسلية للموقع. -
 التوزيع الالكتروني:   -4  

إف العلاقة بتُ ابؼؤسسة كشركاء التوزيع تأثرت بدرجة كبتَة بنمو الإنتًنت، حيث قدمت الإنتًنت كسائل تساعد على 
"، كيقصد  Disinter Mediationالاستغناء عن بعض قنوات التوزيع، كيطلق علي ىذه العملية عدـ الوساطة "

بها الاستغناء عن الوسطاء مثل ابؼوزعتُ كالسماسرة الذين كانوا في السابق بيثلوف بنزة كصل بتُ ابؼؤسسة كعملائها، أك 
بعبارة أخرل يقصد بعدـ الوساطة الاستغناء عن بذار ابعملة كبذارة التجزئة كالبيع ابؼباشر للمستهلكتُ، كتعتبر عدـ 

 لية ابؽامة في الأسواؽ الإلكتًكنية.الوساطة إحدل التغتَات ابؽيك
 الحفاظ على ولاء الزبائن:    -5
تتضمن ىذه ابؼرحلة بصع كل ابؼعلومات عن الزبائن في نظاـ متكامل لإدارة العلاقات، كعدـ التسرع في استخداـ   -6

% من عمل النظاـ الإلكتًكني لإدارة العلاقات 100الوسائل ابؼساعدة كابؽاتف، أك البريد الإلكتًكني قبل التأكد 
 1بشكل يسمح بحل بصيع مشاكل العملاء بشكل فورم.ساعة ك  24بكفاءة، مع تصميم ابؼوقع بشكل يوفر ابػدمة 

  وعلاقتو بالجودةالتصميم الفعال للموقع الشبكي : الفرع الثاني

الذ برقيق  ظمةتسعى ابؼن كحيوم،يج التسويقي الالكتًكني كىو عنصر مهم عناصر ابؼز  أحدم موقع الالكتًكني يعد تصمي
 .سويقية ابػارجيةتىذه الزيارات من خلاؿ الأنشطة ال كتعظيم حجمزيارات الذ موقع الويب 

 
كبيكن ،Web siteاف منظمات الأعماؿ التي بسارس أعمابؽا عبر الانتًنت تطل على زبائنها من خلاؿ موقع الويب 

ة تقديم ، ككمنفذ توزيعي، أك جزء من عمليكالإعلانيالنظر الذ موقع الويب من زكايا متعددة، كجزء من النشاط التًكبهي 
 .اك سلعة( )خدمةابؼنتوج 

 : 1تصميم ابؼوقع الشبكي ىي لاستًاتيجيةكعوامل النجاح الرئيسية 

                                                           
دور التسويق الالكتروني في نمو المؤسسات الصغيرة و المتوسطة في الجزائر د.مقراكم بؿي الدين عبد القادر، ا.حسن يسمينة امتَة، أ.بعرش يوسف،  1

 .211-209، ص ص، 2017، جامعة مستغالز، ابعزائر، 5، بؾلة الدراسات الاقتصادية ابؼعمقة، العدد )دراسة عينة من المؤسسات الجزائرية(
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نظرا لوجود أكثر من مليار صفحة كيب يصبح من الصعب على مستخدـ الانتًنت زيارة موقع  :جذب الانتباه -1
شبكي بالصدفة، كبالتالر ينبغي على مصممي ابؼواقع الشبكية التعمق في دراسة كبرليل كيفية تركبهو لاستقطاب 

من السهل على ابؼستخدمتُ كالاحتفاظ بهم، فالتنافس بعذب العملاء من خلاؿ الانتًنت شديد جدا، ك 
كيرل "   العملاء،أساليب جديدة لضماف كلاء  إبهادالتنقل من موقع لآخر بفا بوتم على ابؼنظمات العملاء 

 : لب توافر عدد من الشركط الأساسيةكوتلر" أف ابؼوقع الشبكي الفعاؿ يتط
 ؛من الطراز الأكؿ ابتكاريو كديناميكيةقدرات تصميم  -أ 
 ؛لتفعيل ابؼوقع الشبكييقية راقية تسو  كإمكانياتقدرات  -ب 
 ؛التسويق العامة استًاتيجيةلة مع استًاتيجيات تركبهية متكام -ج 
 ؛استثناءتعاضد جهود كافة العاملتُ في الشركة دكف  -د 
 .كرغبات كنزكات كابذاىات الزائرينأذكاؽ كحاجات  إلذبؿتول راؽ يستجيب بشكل مستمر  -ق 

كبهذا بقد أف ابؼوقع الشبكي بحد ذاتو ليس ميزة تنافسية مهما بلغ من ركعة بل ىو كسيلة لتحقيق ابؼيزة التنافسية أم  
مع قول ابؼنظمة، كعليو على ابؼصممتُ المجددين اف بيتلكوا ابؼعرفة  الاقناعيةقواه كقدراتو  إدماجكذلك من خلاؿ  ابعودة،

 .نيتُ كابؼسوقتُ من الطراز الرفيعأم تكليف خبراء تكنولوجيا ابؼعلومات ابؼه الشبكي،التسويقية ابؼتعمقة لإبقاز ابؼوقع 

يعتبر بدثابة مفتاح ابؼوقع الشبكي نظرا لدكره ابغاسم في استقطاب الزائرين للموقع، فالمحتول التفاعلي : المحتوى -2
ب دكر كبتَ في تشجيع كابؼفضل حسب مقاسات العميل ككفقا بػصوصياتو أم كأنو موجو لعميل كاحد، يلع

 .ابؼستخدمتُ على تكرار الزيارة لو
يعتبر من ابرز مفاىيم التسويق ابغديث، فالدراسات التسويقية ابؼيدانية كتقارير خبراء التسويق يؤكدكف : التوجو -3

بدا لا يقبل الشك أف العميل لد يعد سيد السوؽ فحسب بل مشاركا كمالكا بؼنشآت الأعماؿ، كإذا كانت 
في ظل التسويق عبر الانتًنت  فإنهافلسفة التوجو بكو العميل في حقل التسويق التقليدم ابغديث بهذه الأبنية 

قياـ ابؼنظمة  أساسموجهة للعميل على  يةبسكيناتصاؿ تفاعلية  فالإنتًنت كوسيلةىي الشرياف ابغيوم للأعماؿ، 
بتقديم سلع كخدمات تتوافق بساما مع أدؽ حاجات كرغبات العميل، بل تفوؽ توقعاتو بحيث يشعر أنو قد 

تجزأ من فسيها على بؾاراتها، كما يأتي مفهوـ ابعودة ابؼدركة كجزء لا يحصل على قيمة مضافة لا يقدر منا
 .فلسفة التوجو بكو العميل

بدا أف الانتًنت كسيلة تعمل في بيئة تنافسية شديدة، فبإمكاف ابؼنظمات استخدامها لتثبيت  :المصداقية -4
جودة عالية من ابػدمات كابؼنتجات  إرساءكبيكن برقيق ذلك من خلاؿ  العملاء،مصداقيتها في نظر 

 .ع للعملاء بأف ابؼنظمة أىل الثقةكابؼعلومات بدا يعكس الانطبا 

                                                                                                                                                                                                 
 .189 – 187، ص ص 2004منشورات ابؼنظمة العربية للتنمية الادارية، القاىرة،  تروني بين النظرية والتطبيق،الخدمات الالكبشتَ عباس العلاؽ،  1
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  التسويق الالكتروني على جودة الخدمات المصرفية أثركيفية قياس : لثالفرع الثا

 : ى جودة ابػدمات ابؼصرفية من خلاؿبيكن قياس التسويق الالكتًكني عل

 .كالعميلتفاعل القائم بتُ البنك ال كىي حالة: التفاعل -

من ابؼسائل  كىي تعتبرإلذ ابؼوقع  كصعوبة الوصوؿ: تعتبر مسألة مدل إدراؾ العميل لسهولة القدرة على الوصول -
 .للحصوؿ على رأم العملاء ميدانية كدراساتاستطلاعات خلاؿ  من قياسها كذلكابؼؤسسة على  ينبغيابؽامة التي 

ار مزكد في ا اختي العميل الإلكتًكني سيد ابؼوقف في بيئة ابػدمة الإلكتًكنية، أم انو صاحب القرار: يعتبر الاختيار -
 .عليها كالأكقات ابؼتفقلاتصاؿ بو في الأماكن ، بفا يسمح للبنك االأماف كيضمن لوابػدمة الذم يربوو 

ء بالتعامل مع ابؼؤسسة كتفضيلهم بؽا كاستعدادىم للبقاء معها رغم كجود منافس : ىو مدل التزاـ العملاالالتصاق -
 1.بؽا

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                           
 128، صمرجع سابقشتَكؼ فضيلة،  1
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 الفصل خلاصة 

 ك ابػصائص التي بسيزه عن التسويق التقليدم .ك أضافهاك الأبنية الكبتَة التي  كنيطرقنا بؼفهوـ التسويق الالكتً بعدما ت
اىم التكنولوجيات القائمة العمل ابؼصرفي الالكتًكني  ك  إلذمن العمل التقليدم  أيضاكارتقائها جودة ابػدمات ابؼصرفية ك 

بؽم التعبتَ الكتًكنيا عن احتياجاتهم بفا بظح للمصارؼ التجاكب معها  أتاحتعليها بهدؼ اجتذاب عملاء جدد حيث 
 أفؽ جديدة في عالد التسويق ك التسويق الالكتًكني قد فتح آفا أف، نرل حداث خدمات مالية ك مصرفية جديدةك است

مبادلاتهم التجارية  بإجراءالعالد  أبكاءابؼتسوقتُ في بصيع يسمح للمسوقتُ ك  أينابؼصرفية  ابػدماتلو أبنية كبتَة في تسويق 
كبمو كبتَ على القطاع ابؼصرفي خصوصا في بؾاؿ سرعة نشر الصناعة ابؼصرفية   تأثتَىذه التكنولوجيا بؽا  أف، كما 

ىنا نستخلص الدكر ابغيوم الذم يؤديو التسويق ك ، ـ ابؼدفوعات القائم على الانتًنتنظاابػدمات ابؼالية عن بعد ك 
، طريقة التعامل مع العملاءدمة ك تعزيز جودة ابػاستمراره ، ك كبقائو ك ابؼصرفي الالكتًكني على مستول دعم كياف ابؼصرؼ 

ملة ككذلك تطبيقها شا القدرة على كضع استًاتيجيات تسويقية حديثةفة ك بستلك ابؼعر  أفك نرل انو يتعتُ على ابؼصارؼ 
لأفضل من جهة أخرل التحكم امن اعتماد ىذه الصتَفة من جهة ك  سليمة لضماف برقيق الأىداؼ ابؼرجوةبصورة دقيقة ك 

 .ابؼصرفية دماتابعودة في ابػ برقيقابغديثة ك ابؼتطورة  كبذلك   الاتصاؿ أساليبك للمصارؼ في نظاـ ابؼعلومات 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 للدرلسة شنظ  ل للتط رلشفصل لل ول:                                     

 
38 

 

 

 الفصل الثاني
 

 



 

 
 

 

 

 

 

 

 

 الجزائريةك نوفي الب التسويق الالكترونيواقع تطبيق 
 (الوطني الجزائري  البنك حالةدراسة )
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 تمهيد

تقنيات التسويق الالكتًكني للأعماؿ ابؼصرفية في معظم البنوؾ العابؼية بحيث تعتمد على الركائز لقد توسعت كتنامت
 الالكتًكنية لتلبية احتياجات العملاء ابؼتطورة للخدمات ابؼصرفية الالكتًكنية؛

التكنولوجية ك ابغديثة فيما بىص الصتَفة الإلكتًكنية ، إلّا أنها برتل موقعا  تسعى ابعزائر إلذ مواكبة بـتلف التطورات
ضعيفا في بؾػاؿ تطبيػق تقنيػات ابؼعلومات كالاتصالات، إذ لا يزاؿ التسويق الإلكتًكني شبو غائب في ابؼصارؼ ابعزائرية 

 ،كذلك لعدـ توفر مقوماتو الأساسية كلغياب الوعي بأبنيتو
سوؼ نقوـ بتسليط الضوء من خلاؿ البحث الذم أجريناه على كاقع التسويق الإلكتًكني في ابؼصارؼ ابعزائرية ك 

ابػدمات ابؼصرفية الالكتًكنية التي  أىمكالكشف عن كاقع التسويق الالكتًكني ك الوطتٍ ابعزائرم بنك ألبالتحديد في 
 ابعزائرم.الوطتٍ بنك الودة ابػدمات ابؼصرفية في كبرديد أثر التسويق الالكتًكني على جيقدمها البنك 

 : ثلاث مباحث إلذذا الفصل كقد تم تقسيم ى

 .بنك الوطتٍ ابعزائرم عامة لل : لمحةالأولالمبحث 

 ابؽوية بالشلف الوكالة  ابعزائرمالوطتٍ  يقدمها البنكابػدمات الالكتًكنية التٍ  :الثانيالمبحث 

 : برليل أثر التسويق الالكتًكني على جودة ابػدمات ابؼصرفية في البنك بؿل الدراسة.المبحث الثالث
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 ي لمحة عامة عن البنك الوطني الجزائر : المبحث الأول

، ثم التنظيميمهامو الأساسية، ىيكلو بعزائرم بصفة عامة بحيث سنتناكؿ ا  الوطتٍالبنك  إلذسنتطرؽ في ىذا ابعزء 
 حيث سنحاكؿ تقدبيها، كظائفها، ىيكلها بالشلف  مديرية  ابعهوية التابعة للبنك الوطتٍ ابعزائرم إلذسنتطرؽ 
 .التنظيمي

 :  BNAالجزائريريف وأىداف البنك الوطني المطلب الأول : نشأة وتع

من خلاؿ ىذا ابؼطلب سنقوـ بتقديم كتعريف البنك الوطتٍ ابعزائرم كالتطرؽ لأىدافو كمهامو بصفة عامة، ككذلك  
 عرض ىيكلو التنظيمي كالتطرؽ الذ شرحو .

 الأول : نشأة البنك الوطني  الجزائري :الفرع 

على شكل 13/06/1966بتاريخ 66/1178يعتبر البنك الوطتٍ ابعزائرم بنك بذاريا حيث تم إنشاءه بحسب مرسوـ 
شركة كطنية تستَ بواسطة القانوف الأساسي بؽا كالتشريع التجارم ككذا التشريع الذم بىص شركات تضامن مالد تتعارض 

 ؛ظمة مشابهة لوسي ابؼنشأ بؽا كلقد صم ىذا البنك بصيع بنوؾ ذات الأنمن القانوف الأسا

كتأسس ليعمل كبنك كدائع قصتَة كطويلة ابؼدل ككجد ليكوف أداة لتوصيل سياسة ابغكومة في التخطيط ابؼالر كوضع 
 كابؼشاركة مع ابؽيئات ابؼالية لوضع قركض طويلة كمتوسطة الأجل  ؛القركض علي الآجل القصتَ

كيعد من أقدـ البنوؾ ابعزائرية كيضم ما  ؛يقوـ ىذا الأختَ بتمويل القطاع الاقتصادم العمومي الزراعي كالصناعيكما 
ككالة كيتم تصنيفها علي أساس رقم الأعماؿ حجم الوكالة عدد العماؿ أك العمليات إلذ ككالة رئيسية أك 200يقارب 

كبستلك أكثر من مليوف كنصف حساب بنكي علي ؛ختَة ككالة من صنف ا آك ب أك ج أم حسب ىذه التصنيفات الأ
 ؛دينار جزائرم مليوف 20ماؿ برأسعلى شركة كطنية  كأسس ابعزائرممستول ابعهاز ابؼصرفي 

لقطاع كا للاستتَادكالتجمعات ابؼهنية  ألفلاحيلكل من القطاع  الأجليقوـ البنك الوطتٍ ابعزائرم بدنح قركض قصتَة 
 .العاـلقطاع ابػاص كحتى ا
 الجزائري : الوطني: المهام الأساسية للبنك الفرع الثاني

                                                           
1Sociétebinterne-bancaire de formation. 
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تبعا للقوانتُ كالتشريعات ابعزائرية كباعتبار البنك الوطتٍ ابعزائرم كاحد من البنوؾ التجارية التي يقوـ بدعابعة بـتلف 
 العمليات ابؼتعلقة بالوظائف التالية من خلاؿ :

 حصرىا فيما يلي:

  تنفيذ خطة الدكلة فيما بىص القرض القصتَ ك ابؼتوسط الأجل ك ضماف القركض كتسهيلات
 ؛. ديةابؼستن الاعتماداتالصندكؽ ك السحب على ابؼكشوؼ ك التسليف على البضائع ك 

 ؛مع البنوؾ التجارية  في كل من ابؼهاـ البنكية كابؼصرفية  كما يتعامل 
  أكسواء مؤسسات داخلية في الوطن  أخرلمؤسسات  بالتعاكف معيستطيع البنك التعامل مع نفسو اك 

 ؛خارجية 
  ابؼستَ ذاتيا, مع ابؼسابنة في الرقابة على كحدات الإنتاج الزراعي  ألفلاحيمنح القركض الزراعية للقطاع

 ؛للتنمية   لفلاحي, حيث أسس البنك 1982حتى عاـ 
 ؛التجارية يقوـ بتمويل التجارة ابػارجية بالإضافة آلر مسابنتو في رأس ماؿ عدد من البنوؾ 

 : الهيكل التنظيمي للبنك الوطني الجزائري مطلب الثاني ال
(الوطتٍ ابعزائرم ابؽيكل التنظيمي للبنك )(0 1 رقم لشكلا -
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 بنك الوطتٍ ابعزائرم ابؼصدر: ال

 : العامة بالمديرية الملحقة الهياكل -
 العامة الأمانة. 
 العامة الرقابة مفتشيو. 
 العامة مفتشيو. 
 الداخلي التدقيق مديرية. 
 الأخطار تسيتَ مديرية. 
 ابؼطابقة مديرية. 

 : الدولي للقسم التابعة الهياكل -
 DMFE: ابػارج مع ابؼالية التحركات مديرية. 
 DRICE: ابػارجية التجارة ك الدكلية العلاقات مديرية. 
 DOD: ابؼستندية ياتلالعم مديرية. 

 : التجاري العمل و الاستغلال بقسم الملحقة الهياكل -
 DER: الشبكات تأطتَ مديرية. 
 DMC: الاتصاؿ ك التسويق مديرية. 
 DIPM: النقد ك الدفع كسائل مديرية. 

 : الإعلام أجهزة بقسم الملحقة الهياكل -
 DDEP: ابؼشاريع ك الدراسات تطوير مديرية. 
 DTA: ابؽندسة ك التكنولوجيات مديرية. 
 DPS: ابػدمات ك الإنتاج مديرية. 

 : المنازعات و القانونية الدراسات و التغطية بقسم الملحقة الهياكل -
 DSERC: القركض كبرصيل التغطية ك ابؼتابعة مديرية. 
 DEJC: ابؼنازعات ك القانونية الدراسات مديرية. 
 DRG: الضمانات برصيل مديرية. 

 : الالتزامات بقسم الملحقة الهياكل -
 DGE: الكبرل ابؼؤسسات مديرية. 
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 DPME: ابؼتوسطة ك الصغتَة ابؼؤسسات مديرية. 
 DCPS: ابػاصة القركض ك للأفراد القركض مديرية. 

 : المالية بقسم الملحقة الهياكل -
 DC: المحاسبة مديرية. 
 DOMP: الإجراءات ك ابؼناىج تنظيم مديرية. 
 DCG: التسيتَ مراقبة مديرية. 
 DMF: ابؼالر السوؽ مديرية. 

 : البشرية الموارد و العتاد وسائل تسيير بقسم الملحقة الهياكل -
 DPRS: الاجتماعية العلاقات ك ابؼوظفتُ مديرية 
 DMG: العامة الوسائل مديرية 
 DPP: التًاث على المحافظة مديرية 
 DF: التكوين مديرية. 
 CGOS: الاجتماعية ابػدمات تسيتَ مركز. 

 :   الاستغلال شبكة

 من بذارية ككالة 211 على تشرؼ ، للاستغلاؿ جهوية ديريةابؼ 17 ابعزائرم الوطتٍ بالبنك الاستغلاؿ شبكة تضم

 1؛الوطتٍ التًاب كافة  على موزعة الفئات، بـتلف
 

 

 

 

 

 

                                                           

1
  site bna com.؛البنك الوطنً 
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 وكالة الشلف الدراسةالخدمات الالكترونية التي يقدمها البنك محل : المبحث الثاني -

فاف ىذه الوكالة برتل مكانة مهمة بتُ بنوؾ ىذه المجموعة لذا فقد كقع الاختيار لشلف بؾموعة الاستغلاؿ بان خلاؿ م
 . التي تقدمها الالكتًكنية كابػدمات بهاابػاص  التنظيمي كابؽيكل بهاالتعريف  نتطرؽ إلذكسوؼ عليها 

 محل الدراسة : التعريف بالوكالةالأولطلب الم

بسنة  بأديسقصر العدالة بشارع ابن  إماـابؼديرية ابعهوية للبنك الوطتٍ ابعزائرم بالشلف كالكائن مقرىا  انشات 
 الأخرلابعهوية  ابؼديرياتعلى  غطالضمن اجل التقليل من كثافة  كذلكبقرار بدديرية البنك الوطتٍ ابعزائرم ؛ 1982؛

 ...الخمديرية البليدة مديرية كىراف  مثل

 كليات كما يلي أربعديرية تسهر على ستَ عشرة ككالات موزعة على ابؼ

 160ككالة الشلف -

 262ككالةمليانة   -

 268ككالة عتُ الدفلى -

 225ككالة العطاؼ -

 275ككالة الشلف الرئيسة  -

 27ككالة كاد رىيو  -

 277ككالة تيسمسيلت -

 278ككالة ابػميس -

 279ككالة تنس  -

 289ككالة غيليزاف -

 ابؼديرية تعد ابعمهوريةعاملا بابؼديرية 35ك ابؼذكورةعلى كل ككالات في كلايات  موزعةعاملا 195ابؼديرية  ىذهتوظف 
ككذا ابؼساعدة ابؼراقبة  تنشيطكمهمتها السهر على  الوكالات ابؼذكورةبتُ ابؼديريات العامة بتُ  كسيطلف ابعهوية بالش

 .ابؽعلى الوكالات التابعة  الأشراؼ

 



 (BNAلشحنم لشوطني للجزلئ  :  تلايم أ ث  لشتسويق الاشرتروني ػلى يودة للخ ن ت في لشحنوك للجزلئ ية )ح لة ث نيلشفصل لش 

 
46 

 :الهيكل التنظيمي للوكالة  :الأول فرع ال

 كالة الشلفلوالهيكل التنظيمي للمديرية الجهوية  (02)الشكل رقم -

 

 
  2020بالشلف الجزائري الوطني للبنك الوثائق الرسمية :المصدر

 
 

 المدٌرٌة الجهوٌة 

 قسم جمع المعلومات 

قسم التسٌٌر وادارة 
 المٌزانٌة 

 مصلحة المالٌة

مصلحة الموارد 
 البشرٌة

 مصلحة الوسائل العامة 

قسم الدراسات 
 والمعاملات التجارٌة 

مصلحة التنمٌة 
 والنشاطات التجارٌة 

 مصلحة التقٌٌم 

 مصلحة الخزٌنة 

قسم القروض 
 والعملات الخارجٌة 

 مصلحة النزاعات 

مصلحة دراسة وتحلٌل 
 الملفات 

 مصلحة الزبائن 

 قسم المراقبة 

المراقبة من عٌن 
 المكان 

 المراقبة عن بعد 

 السكرٌتارٌا

مصلحة الهاتف 
 والوزع 
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 :يرية الجهويالمد-

 ما يلي ىو اعلي مسؤؿ كتتمثل مهامو في 

 داخل ابؼديرية صاحب القرار في كل ابؼعاملات بتُ الوكالات --

 مكلف بدراسة ابػاصة للفركع التابعة لو كمتابعة كل ابؼستجدات ابؼتعلقة بو-

 ككظيفتها: :الهاتف والموزع  مصلحة  .1

 الأخرلبـتلف ابؼصالح  إلذىبي مصلحة يتم فيها استقباؿ ابؼكابؼات ابؽاتفية كبرويلها 

 ككظيفتها: :(الأمانة)السكرتارية  .2

 التالية  الوظائفبالدراسات ابػاصة بالفركع التابعة بؽا كف=متابعة كل ابؼستجدات كما تسهر على  تكلف

 .استقباؿ الضمانات الضريبية كتصغ القرص برت تصرؼ الزبوف - -

 الضمانات .....(العقود كالالتزامات )اتفاقيات القركض   كتسجيلاتكبررير العقود  إنشاء -

 .ابؼديرية  أرشيفمؤسسة كتسيتَ تسيتَ ابؼراسيم الداخلية لل- -

 .المحددة  الأجلفي  قبض إقساطهاكعلي  القركضمتابعة  -

 .التعامل خاصة الالتزامات ابؼوقعة  بشركطمتابعة مدل التزاـ الفركع  -

 .ابؽيكل ابؼركزية  التابعة إلذبؾموعة الاستثمارات  كإرسابؽافي التواريخ ابؼناسبة  إعداد الإحصائيات- -

 .القانوني للمنازعات ابؼرتبطةبالإطارتنفيذ العمليات  -

 كتتفرع من ابؼديرية ابعهوية بالشلف.

 :قسم المراقبة  .3

 قسم ابؼراقبة يتم فيو مراقبة بـتلف النشاطات ابؼصرفية التي يقوـ بها البنك  

 :قسم المراقبة عن بعد .4

 بدراقبة ما يلي  ابؼصلحةه  ابؼكاف  كتقوـ ىذراقبة من عتُابؼ
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 .التسيتَ  إشكاؿ -

 .ابغسابات الداخلية  -

 .تقييم الوكالات كتقديم تقرير نهاية الدكرة  -

 .استقباؿ الشكاكم كدراستها  -

 .ابؼمنوحة ككدا ابؼلفات الناقصة  القركضمراقبة  -

 ككظيفتها  التجارية:قسم القروض والمعاملات  .5

 .كمساعدتهم في اختيار ابؼشاريع  قركض -

 ب  تقوـابؼصالح ابؼوجودة علي مستوم لوكالة ابعهوية التي  أىمكىي   ابؼلفاتالدراسة كبرليل  مصلحة -
  قػػركضسػػلطة القػػرار متابعػػة  بؼبػػدأابؼودعػػة علػػي مسػػتوم الوكػػالات كفقػػا  القػػركضدراسػػة كػػل ملفػػات 

 .علي تواريخ الاستحقاؽ  التأكيدبفنوحة مع 
  ابؼتعلقة بها.مراقبة ستَ كل ابغسابات 
  كابؼؤبسناتعلى حساب الشركط  القركضتقديم. 

 .القركضمصلحة ابؼنازعات كاستًجاع  -

 .كالوجيهات الأخرلن ككدا بتُ البنك ائية لكل مشاكل بتُ البنك كالزبائمتابعة القض -

 التي لا تستًجع . فيها كابغقوؽللحقوؽ ابؼشكوؾ  ابؼئوناتبزصيص  -

 التجارية تالدراسات والمعاملاقسم  .6

 .كابعوانب  ابؼعايتَكفقا للكل  تقييمهاكيتم بدراسة ملفات  مصلحة التقييم -

 .مصادر ابغفاظ عليها  بصيعالتي جوزت للبنك من  الأمواؿمصلحة ابػزينة كتهتم بجمع  -

 السعرمن ناحية  للسلعكالتسهيلات ابؼقدمة  ابػارجيتُالتنمية كالنشاط التجارم مهمتها على ابؼمولتُ  مصلحة -
 .كوميةابؼناسب للاتفاقيات ابغ

 .يزانية ابؼك  تَتسيالمصلحة  -

 مصالح كىي  إلذ أربعتنقسم 
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 الصندكؽ. الضماف)مصلحة  الشؤكف الاجتماعيةجانب  بإدارةتقوـ  أنهاالبشرية من بتُ ابؼهاـ  وردابؼ مصلحة -1
 (الوطتٍ للتقاعد 

 ابؼالية كيقوـ بدايلي مصلحة -2

 للمالية اليوميةابؼراقبة  -

 ابغسابات الداخلية في حالة كجود أخطا. كالإيداع. مراجعةتكوين كمراقبة عملية السحب  -
 كالنظافة بالآمنمصلحة الوسائل العامة كتهتم ب توفتَ شركط العمل كتجهيز ابؼكتب التًميم النقل تتكفل  -3
 كيهتم ب الأجورمصلحة التكوين كقسم  -4

 العمل كابؼوصفتُ أجورب احس -

 العمل تامتُ -

 للعمل تربصياجتماعات  -

 (كتكوين العماؿات علي العماؿ ) ترقية تربص توزيع التعليم -

ككدا بصع ابؼعلومات عن النشاط الاقتصادم من ناحية التمويل  ابؼعلوماتمصلحة بصع ابؼعلومات تهتم بجمع . -
 1ابػاصة بأسعار الأسهم كالسندات كأسعار صرؼ العمولات ............الخ

 الوطني الجزائريالمتاحة بالبنك  : المنتجات المصرفية الالكترونيةالمطلب الثاني

ابؼصرفية الالكتًكنية،  البطاقات خدمات متنوعةفي بؾاؿ ابػدمات ابؼصرفية الالكتًكنية يقدـ البنك الوطتٍ ابعزائرم 
. ك    E.paimentخدمة  البنك كىيفي  النشأةحديثة  خدماتك  ،E-Bankingابؼصرفية الالكتًكنية  كالعمليات

 .الالكتًكني كأجهزة الدفعتًكنية الالكتًكنية التي يوفرىا من ابؼوزعات الالكإضافة الذ العمليات 

 
 المصرفية الالكترونية  الأول: البطاقاتالفرع 

 تعاملاتو.البطاقات ابؼصرفية أدكات جديدة للدفع توفر بغاملها الأماف كالراحة كتيسر لو 

                                                           

لالكتروني بين مقومات الكفاءة المصرفية وإشكالية الوعي تبني التسويق المصرفي ،،  امبارؾ امنة كعتَش امنة1
حسيبة  ، جامعة كلية العلوـ الاقتصادية كعلوـ التسيتَ،  علوـ التسيتَ،قسم مذكرة لنيل شهادةابؼاجستً  ، المصرفي
 .2014، شلف، بن بوعلي 
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 أنواع البطاقات المصرفية أولا. 

 البطاقات:لزبائنو نوعتُ من ابعزائرم  اذ يقدـ البنك الوطتٍ 

 .VISAكالبطاقات ابؼصرفية الدكليةبنكية(، البتُ )البطاقات CIBالبطاقات ابؼصرفية الوطنية

  CIB (بنكية نالبي )البطاقاتالبطاقات المصرفية الوطنية  .1

الشعبي ابعزائرم، بنك  لقرضابعزائرم ، ا، البنك الوطتٍ )لقد قررت بؾموعة البنوؾ ابؼكونة للشبكة ابؼالية ما بتُ البنوؾ 
البركة ابعزائرم، بنك الفلاحة كالتنمية الريفية، بنك التنمية المحلية، ، صندكؽ التوفتَ كالاحتياط( بدشاركة شبكة 

SATIM  كضع نظاـ جديد للدفع بواسطة البطاقة ابؼصرفية، حيث تضمن ىذه الوسيلة في الدفع توفتَ ابغماية كسهولة
 (.Prestigeالاستعماؿ، ابغداثة كابؼظهر اللائق )

 (.الائتمان البي بنكية)بطاقةتعريف البطاقة  - أ
 .DABبطاقة دفع كسحب إلكتًكنية تستعمل بواسطة موزع أكتوماتيكي للأكراؽ  (ىيCIB) البي بنكيةالبطاقة 

كالدفع  : البطاقة الكلاسيكية كالبطاقة الذىبية، كالفرؽ بينهما يرجع بؼعدؿ السحبالبي بنكيةفهناؾ نوعتُ من البطاقات 
 نوع.ابؼسموح بو حسب كل 

نقود، كذلك الحيازتها دفع بشن السلع كابػدمات عوضا عن  ؿطاقة دفع يستطيع حاملها من خلاىي ب بنكية البتٍالبطاقة 
ابؼوضوعة على مستول المحلات التجارية، الفنادؽ، ابؼطاعم الكبرل، ككالات  TPEباستعماؿ اجهزة الدفع الالكتًكنية 

 الخ.السفر ...

( ابؼرتبطة DABللأكراؽ ) الأكتوماتيكيةككذلك تسمح ىذه البطاقة بغاملها بسحب النقود من طرؼ بصيع ابؼوزعات 
 .CIBبشبكة 

ابعزائرم، كيتم استعمابؽا مع أم البنك الوطتٍ كىذه البطاقة متاحة لكل زبائن البنك على شرط أف يكوف لديهم حساب 
 .إذ يتم استعمابؽا على مستول كطتٍبنك من البنوؾ ابؼشاركة في ىذا النظاـ بالإضافة الذ بريد ابعزائر، 

 :CIBال البطاقة فوائد وميزات استعم

 ؛كالدفع عبر الانتًنت سهلة الاستعماؿ -1
 سا؛ 24سا على  24الأسبوع كبؼدة  تسمح بالقياـ بعمليات السحب كالدفع طواؿ أياـ -2
 ؛بطاقة ذات شربوة( )كونهاكبتَة بسنح بضاية   -3
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 الوقتتساعد على ربح  -4

 : رفية الدوليةالبطاقات المص .2

د، ذلك أف البنك ابؼستول الدكلر كأبنها بطاقة الفيزا الدكلية كابؼاستً كار ىي بطاقات مصرفية إلكتًكنية تستعمل على 
مرتبط مع شركة فيزا الدكلية، فبعدما كاف ىذا النوع من البطاقات ذات شرائح مغناطيسية أصبحت الوطتٍ ابعزائرم 
 حديثا إلكتًكنية

 تعريف بطاقة الفيزا الدولية : . أ

ىي بطاقة الكتًكنية تستعمل على ابؼستول الدكلر يستطيع حاملها القياـ بجميع عمليات السحب من موزعات 
للأكراؽ موزعة عبر العالد، كما يستطيع حاملها القياـ بشراء كدفع مشتًياتو عند التجار ابؼشتًكتُ في شبكة  أكتوماتيكية

 ها القياـ بعمليات الشراء عن طريق الانتًنت.فيزا الدكلية، كما تسمح بطاقة الفيزا الذىبية بغامل

 خصائصها: -

 بغاملها:توفر ىذه البطاقة 

متوفرة على متطلبات ابغماية الدكلر،  Carte BNA/ VISA Gold, Classique بطاقة الحماية: -
 .لبطاقة من القياـ بجميع العملياتالرقم السرم الذم برتويو يسمح بغامل ا

اـ بكل العمليات في بصيع أبكاء العالد، إذ تتيح بغاملها مراقبة ميزانيتو، يبغاملها القتسهل ىذه البطاقة : الراحة -
 ابؼالية.ىذا لأف اقتطاع ابؼبلغ المحسوب أك ابؼدفوع يتم مباشرة بعد تسوية ابؼعاملات 

بسكن البطاقة الدكلية للسحب كالدفع حاملها من التأكد من ابؼبالغ ابؼوجودة في حسابو قبل كل عملية، كبالتالر فهي لا 
 حسابو.ابؼبالغ ابؼوجودة في  باستغلاؿتسمح لو 

 / CarteBNA، ستعوض ببطاقة ة بهب الاتصاؿ فورا بالرقم فيزا في حالة سرقة أك ضياع البطاق: السهولة -
 .ينما تكوف كفي أم مكاف من العالدثلاثة أياـ أفي أقصاه 

 :جو استعمال البطاقات المصرفيةالتي توا العراقيل .3

الوعي ابؼصرفي لدل الأفراد غتَ متطور، فغالبهم لا يقبلوف استعماؿ ىذه البطاقات كحدىا الفئة ابؼثقفة كقادة الرأم ىم 
خرل فهم لا يقبلوف على استخداـ البطاقة ابؼصرفية كينتظركف الذين يقبلوف على استخداـ ىذه البطاقات، أما الفئات الأ
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الوقت الذم تنتشر فيو بشكل كبتَ، إذ كعلى الرغم من كوف سعر الاشتًاؾ السنوم منخفض فهم يتوقعوف فشل ىذا 
 .اـالنظ

 :المصرفية الإلكترونية الثاني: العملياتالفرع 
ابعزائرم نشاطو في المجاؿ الالكتًكني بإدخاؿ الابتكارات التكنولوجية على عملو، كأىم ما بييز ىذا لقد طور البنك الوطتٍ 

 ، E-bankingخدمة  كظهور، TPEالتطور ىو استخداـ أجهزة الدفع الإلكتًكنية 

 ..E-payementكخدمة 

 : TPEأجهزة الدفع الالكترونية أولا. 

تعامل مؤمن، سريع كفعاؿ في تعاملات الدفع، يستقبل بطاقات الدفع الوطنية جهاز الدفع الالكتًكني ىو جهاز يضمن 
 .كالدكلر

 مزايا استعمال جهاز الدفع الالكتروني  .1

 :ىذا ابعهاز بؼستعملو بابغصوؿ علىيسمح 

 ؛أمانة تامة 
 ؛سهل الاستعماؿ 
 ؛غتَ مقلق 
 ؛مربح للوقت 
 ؛كسيلة دفع عصرية كمربوة 
 الوطنية كالدكليةبطاقات البنكية يقبل كل ال. 

 :أنواع أجهزة الدفع الالكتروني .2

 : ىناؾ نوعتُ من الأجهزة

 ؛طراز ثابت 
 طراز نقاؿ. 

يوضع جهاز الدفع الالكتًكني في كاجهة المحلات التجارية حتى يتمكن الزبوف من ملاحظتو، كما يتم كضعو أماـ صندكؽ 
ابؼصرفية، كما يوضع في ابؼطاعم الكبرل، الفنادؽ، بؿطات الدفع إذا كاف الزبوف يرغب في تسديد مشتًياتو بالبطاقات 

 الخ.ابػدمات ...
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ة كما أف ىناؾ أجهزة الدفع الالكتًكني التي تقبل البطاقات الوطنية فقط، كىناؾ الأجهزة التي تقبل البطاقات الوطني
 .كابؼطارات( )الفنادؽكالدكلية 

 خدمات إضافية لجهاز الدفع الالكتروني  .3
 كما يوفر بغامل ابعهاز خدمات متمثلة في: 

 ؛التكفل بتحضتَ ابعهاز للاستعماؿ 
 ؛لعناية كالصيانة التقنية للجهازا 
 24على  ساعة 24كل أياـ الأسبوع متابعة عبر ابؽاتف متوفرة ك. 
 بعض نصائح استعمال جهاز الدفع الالكتروني  .4
  الدفع؛تلغى عملية  كإلاالعملية  تبقى البطاقة ابؼغناطيسية داخل جهاز الدفع الالكتًكني حتى نهاية أفبهب 
  ؛الدفع الالكتًكنيبهب التأكد من كجود الاتصاؿ ابؽاتفي الكافي عند استعماؿ جهاز 
  مؤمن(.الاحتفاظ بتذكرة الدفع في مكاف خاص( 
 :ا استعمال جهاز الدفع الالكترونيمزاي .5

قبوؿ التاجر ابغصوؿ على ىذا ابعهاز للتعامل بالبطاقة يساعده على زيادة حجم مبيعاتو، كبزفيض بـاطر التسديد  إف
التي قد يتعرض بؽا مثل الشيكات بدكف رصيد كالعمولات ابؼزكرة، اف ابؼكاف الذم بوتوم مثل ىذا ابعهاز بهعلو مكانا 

 .بائن كثتَيناقية كيسمح لو بجلب ز بفيزا كيتمتع صاحبو بصورة ر 

على كل معاملة يقوـ بها ،    % 1عمولة مرتفعة TPEعند استعمالو بعهاز دفع العند بداية ابػدمة كاف على التاجر 
عند استعماؿ البطاقات   % 3ككل ما يتعلق بصيانة ابعهاز اك تصليحو يرجع البنك، في حتُ بوصل البنك على عمولة 

الآف فقد قاـ البنك بعدة  إما، ك ىذا ما سبب بعض العراقيل ك عدـ انتشارىا بكثرة ، الدكلية من خلاؿ ىذا ابعهاز
لطلب عليو، حيث أصبحت ابػدمة تسهيلات بؼستخدمي ابعهاز ك ىذا ما جعلو ينتشر بكثرة السنة الأختَة ك زيادة ا

   دج  2دج عمولة  2000ة اقل من يدفع في حالة فاتور  فأصبحية للزبوف عند استخداـ ابعهاز للدفع ، اما التاجر بؾان
فهو يدفع كل شهر مبلغ  TPE visaدج ، اما مستخدمي جهاز  6دج عمولة 2000من  أكثرفي حالة فاتورة ك 

 ابؼبلغ في ابؼعاملات . إبصالرمن  %3دج لاقتنائو ابعهاز ) كراء( ك عمولة 1119

 BNAالالكترونية الصيرفة .ثانيا

 : مصرفية متنوعة نذكر منها ابعزائرم خدماتيقدـ بنك الوطتٍ 
 E-bankingخدمة  .1



 (BNAلشحنم لشوطني للجزلئ  :  تلايم أ ث  لشتسويق الاشرتروني ػلى يودة للخ ن ت في لشحنوك للجزلئ ية )ح لة ث نيلشفصل لش 

 
54 

 AEBS، (une société de diagrammeيتم توفتَىا من قبل  بعد،ىي عبارة عن خدمة مصرفية عن 
EDI)  ٍابؼالية كابغركات الأرصدة  مثل:، كيسمح للعملاء من الاستفادة من ابػدمات ابؼصرفية ابعزائرمللبنك الوطت
لفات عن طريق البريد نقل ابؼ كأختَا تامتُ، كدفع الفواتتَت ابؼصرفية التحويلا الائتماف،كبطاقات الشيكات  دفتً كطلب

 .الالكتًكني
لتجنب العملاء عناء  أياـ، 7/7كساعة  24/24الانتًنت  على إليها كمتوفرة كسهلة الوصوؿىذه ابػدمة بسيطة 
آمنة بساما تنفيذ العديد من  كفي بيئةأجهزة الكمبيوتر ابػاصة بهم من  بيكنهم الوقت كبالتالركربح الانتقاؿ الذ الوكالة 

 .ابؼالية ابؼصرفية كالاستشاراتابػدمات 

  E-payementخدمة  .2

أم تعويض  Prélèvementابعزائرم لزبائنو كذلك منتوج جديد يتمثل في الاقتطاع الالكتًكني  كضع البنك الوطتٍ 
 .النقد بالاقتطاع الالكتًكني في عملية دفع الفواتتَ عوضا عن الزبوف لصالح ابؼؤسسات ابؼعنية التي حددىا البنك

 مثل:حيز ابػدمة حديثا  جديدة دخلتالذ خدمات الكتًكنية  بالإضافةىذا 

 EDIخدمة  .3

 :للبياناتخدمة أكامر برويل الرصيد عن طريق التبادؿ الإلكتًكني 

البيانات المحوسبة عن بعد بتُ الشركة كالبنك عبر قناة ابػدمات ابؼصرفية الإلكتًكنية  بالشركات لتبادؿخدمة خاصة  ىي 
E-ban King. 

المطلب الثالث:  تقييم الكفاءة المصرفية والوعي ودوره في دعم التسويق المصرفي الالكتروني في الوطني 
 BNAالجزائري 

 الكفاءة المصرفية في تبني بنك التسويق المصرفي الالكتروني  الأول: دورالفرع 

يعد موضوع الكفاءة ابؼصرفية من بتُ أىم الأمور التي برظى باىتماـ بـتلف ابعبهات الفاعلة في الاقتصاد إذ تتجلى ىده 
 الأبنية في النقط التالية  

راجع لعوامل داخلية تتعلق بشخصية  اكىذموظفي بنك الوطتٍ ابعزائرم بؽم القدرة علي التكيف كابؼركنة - -
 ابؼوظف كقدراتو كخبراتو ابؼهنية 
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بينح البنك الوطتٍ ابعزائرم مناصب عمل كفق معيار التخصص العلمي أم تقوـ بإعطاء الأكلية للمتحصلتُ  -
على الشهادات من ابؼدارس العليا  ابؼتخصصة في ابؼالية كالبنوؾ كذكم بزصص مالية كبنوؾ مستول ليسانس 

لاقدمية التكوين ابؼتبع ككدا مستَتو ضيف إلذ دلك التوظيف الداخلي بتًقية ابؼوظفتُ إلذ رتب عليا على أساس ا
 ابؼهنية كالذاتية خلاؿ كل مشواره ابؼهتٍ 

 اىتماـ البنك بدوظفيو من اجل اكتساب الكفاءة كابػبرة  -
القدماء قصد رفع الكفاءة العلمية كابؼركدية في  آكيقوـ البنك بتنظيم دكرات تكوينية سواء للموظفتُ ابعدد  -

 .العمل 
ح للموظفتُ بالتكيف مع بصيع الظركؼ كالاستجابة للكل الرغبات كابغاجات ابػاصة الدكرات التكوينية تسم -

 البنك كالولاء كاكتساب بظعة حسنة للبنك  إلذالتًدد ابؼستمر  إلذبالزبائن كالعملاء بفا يؤدم 
 احتواء البنك على كوادر تتمتع بالثقة كابؼسؤكلية في ابزاذ القرارات في إطار قانوني  -
 كفاءة يزيد نسبة الوعي لدل الزبائن رفع مستول ال -

 بولاية الشلف  BNAفي تعزيز التسويق المصرفي الالكتروني في بنك  المصرفيالفرع الثاني: دور الوعي 

 كاستعمالو في الوسائط ابؼصرفية نظرا لابهابياتو التالية  الالكتًكنيللوعي ابؼصرفي دكر كبتَ كمهم في تعزيز ثقافة التسويق 

 بابؼنتجات التي يقدمها كابػدمات ابؼؤدية الكتًكنيا  كالإبؼاـلتوجيو عملاءه للمعرفة  نصائح كإرشاداتالبنك يقدـ  -
 ابؼغرفة بابغسابات البنكية كالتعامل بالبطاقات الالكتًكنية  -
 بابؼنتجات كابػدمات التقليدية كابؼؤدات الكتًكنيا للبنك  الإبؼاـ -
رفية الالكتًكنية كانتشار استعماؿ التكنولوجيا كابؼعدات ابغديثة في يساىم في تطور البيئة ابؼص الوعي ابؼصرفي -

 .البنوؾ
كاسعة للتطوير مع تطور  أفاؽعلى البنوؾ كيفتح بؽم  بالإبهابنتائج جيدة تعود  يعقبوازدياد الوعي ابؼصرفي  -

 .الثقافة ابؼصرفية 
مواجهة ابؼنافسة بتُ البنوؾ من جهة كترسيخ ثقافة  بغرضبذديد مستمر  إلذقي البنوؾ بوتاج  الالكتًكنيالتسويق  -

 بذاكب العملاء ك الزبائن مع ما يشبع رغباتهم.
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 : تحليل أثر التسويق الالكتروني على جودة الخدمات المصرفية في البنك محل الدراسةالمبحث الثالث

من خلاؿ ىذا ابؼبحث سنتطرؽ إلذ ابعانب التطبيقي لدراستنا، بداية بالإطار ابؼنهجي للدراسة، ثم التحليل الوصفي 
 ، كأختَا سنقوـ باختبار الفرضيات.للاستبياف

 المطلب الأول: الإطار المنهجي للدراسة

ىذا ابؼطلب سيتم التطرؽ للإطار ابؼنهجي للدراسة، كذلك بعرض بؾتمع كعينة الدراسة، الأساليب الإحصائية  في
 يلي: فيماابؼستعملة، منهجية الدراسة، كغتَىا، كذلك ما سيتضح 

 : مجتمع وعينة الدراسةالفرع الأول

بولاية  ويةابعهللوكالة ابعزائرم  طتٍالو حثنا على زبائن بنك بؾتمع الدراسة: تم تطبيق الدراسة التطبيقية لب .1
 .شلفال

استبيانا، أما عدد  150فردا، كبلغ عدد الاستبيانات ابؼستًجعة  150عينة الدراسة: تم توزيع الاستبياف على  .2
 استبيانا. 111الصابغة للدراسة فهو 

 (: إحصاء الاستبيانات 1)رقم  الجدول

الاستبيانات  البياف
 ابؼوزعة

 الاستبيانات الصابغة للدراسة ابؼستًجعة الاستبيانات

 111 150 150 التكرار

 %74 %100 %100 النسبة

 .ةالطالبالمصدر: من إعداد 

أم انها  100%من خلاؿ ىذا ابعدكؿ نلاحظ أنو بعد توزيع الاستبيانات بلغت نسبة الاستبيانات ابؼستًجعة 
 من الاستبيانات ابؼوزعة. 74%استًجعت كاملة، بينما الاستبيانات الصابغة للدراسة بلغت نسبتها 

 الدراسة منهجية الثاني:الفرع  

 عليها التحصلكتم spss في ابعانب التطبيقي على ابؼنهج التحليلي من خلاؿ معابعة بيانات كمعابعتها ببرنامج اعتمدنا 
 الاستبياف.بواسطة 



 (BNAلشحنم لشوطني للجزلئ  :  تلايم أ ث  لشتسويق الاشرتروني ػلى يودة للخ ن ت في لشحنوك للجزلئ ية )ح لة ث نيلشفصل لش 

 
57 

 : الأساليب الإحصائية المستخدمة الفرع الثالث 

 سنقوـ ىنا بعرض الأدكات التي ستستعمل في الدراسة

 المتوسط الحسابي -1

عبارة عن حاصل  حسابو، كىويعتبر من أكثر مقاييس النزعة ابؼركزية استعمالا كشيوعا كذلك لتميزه بالسهولة في طريقة 
 .1مة بؾموع قيم البيانات على عددىاقس

 الانحراف المعياري-2

على أنو حجم  انتشارا، كيعرؼمن أىم مقاييس التشتت كأكثرىا  ، كيعتبر1893اقتًحو كارؿ ببتَسوف في عاـ 
 .2ابغسابيالاختلافات في ابؼشاىدات بالابكراؼ عن الوسط 

للتأكد من الاتساؽ الداخلي لعبارات الاستقصاء، حيث يأخذ ىذا ابؼعامل قيمة بتُ  معامل الثبات ألفا كرونباخ:-3
كتضع أكما سيكاراف قاعدة عامة للتعامل مع ىذا 3الصفر كالواحد، ككلما اقتًب من الواحد فهذا يعتٍ ثباتا أكبر للدراسة.

 الآتي:ابؼعامل مفادىا 

 ( فهذا يع0.6إذا كاف معامل ألفا كركنباخ أقل من ) تٍ أف الدراسة تتمتع بثبات ضعيف، الأمر الذم يلزـ إعادة
 النظر في بناء الدراسة.

 ( ُ0.7-0.6إذا كاف معامل ألفا كركنباخيتًاكح بت) .فهذا يعتٍ أف الدراسة تتمتع بثبات مقبوؿ 
   فهذا يعتٍ أف الدراسة تتمتع بثبات جيد. (0.8-0.7بتُ ) كركنباخ يتًاكحإذا كاف معامل ألفا 
 

 فهذا يعتٍ أف الدراسة تتمتع بثبات بفتاز.  (0.9-0.8بتُ ) كركنباخ يتًاكحاف معامل ألفا  إذا ك4
قيم عددية  كيأخذ rباؿ رمز : كيستعمل للتعبتَ عن العلاقة بتُ ابؼتغتَين كيرمز لو Pearsonمعامل بيرسون-4

على أف ىناؾ خطأ حسابي قد "فإذا كجدت قيمة أكبر أك أصغر من ىذه ابغدكد تكوف دلالة r<1>1-ما بتُتتًاكح 
 .1حصل

                                                           
 .25، ص2006, كالتوزيع، الإسكندريةالدكلية للنشر  مؤسسة ابغورس ،والتطبيقيمبادئ الإحصاء الوصفي ابظاعيل،سعيد السيد علي 1
،شفيق 2 ،شفيق  العتوـ  .161، ص2006الأكلذ,  ابؼناىج، الاردف، الطبعة، دار«SSSSطرق الإحصاء "تطبيقات اقتصادية وإدارية باستخدام العتوـ
كالتوزيع، كائل للنشر  دار ،SPSSاستخدام برنامجالاحصاء للعلوم الاقتصادية وادارة الاعمال مع  أساليبعبد ابغميد عبد المجيد البلداكم،3

 .191، ص2009،الاردف
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 تحليل الانحدار البسيط--5

 2من:,كيعتمد على قياس كل Yكابؼتغتَ التابع Xيعتٍ البحث عن علاقة بتُ ابؼتغتَ ابؼستقل 

 
2R  َالتابع.لتحديد نسبة ما يعبره ابؼتغتَ ابؼستقل من ابؼتغت 
 Tالتابع.لتحديد درجة تأثتَ ابؼتغتَ ابؼستقل على ابؼتغتَ  قانوف ستودنت 
 F.قانوف فيشر لتحديد توفيق جودة النموذج 

 : أداة الدراسةرابعالفرع ال 

 الاستبياف،على  كابؼلاحظة ككذلكفي بصع ابؼعلومات ابؼتعلقة بابعانب التطبيقي للدراسة على ابؼقابلة  الاعتمادلقد تم 
الدراسات من من ابعانب النظرم للدراسة كبالاعتماد أيضا على بؾموعة  استنتاجوعلى ما تم  بالاعتمادكلقد تم تصميمو 

 .ةالسابق

حيث ابعزء الأكؿ  جزئتُ،كقد قسمت على  ابؼتغتَات،تقيس  من عباراتكتتكوف  أساسية،تتكوف أداة الدراسة من بؿاكر 
يق ء الثاني فقسم بدكره إلذ بؿورين )المحور الأكؿ ىو بؿور التسو أما ابعز  الدراسة،فيها يقيس ابػصائص الشخصية لعينة 

 ليكرثعلى سلم  الاعتمادتم  لقد(1أنظر ابؼلحق (، )ةابػدمات ابؼصرفيبؿور جودة الالكتًكني كالمحور الثاني ىو 
 ذلك:كابعدكؿ التالر يوضح  ابػماسي،

 ابػماسي. ليكرثيوضح درجات سلم  :(02رقم) ابعدكؿ

 موافق بشدة موافق بؿايد غتَ موافق موافق بشدةغتَ  الإجابة

 5 4 3 2 1 الدرجة

 .ة الطالبالمصدر: من إعداد 

 )ليكرثتم حساب ابؼدل بتُ أكبر كأصغر قيمة لدرجات مقياس  ابػماسي، ليكرثلتحديد طوؿ ابػلايا في مقياس 

ثم تتم إضافة ىذه القيمة ابؼتحصل عليها لأقل قيمة  (،0.08=4/5ثم تقسيمو على عدد درجات ابؼقياس ) (،4=5-1
 كالتالر:فيصبح طوؿ الفئات   الدرجات،كنتبع نفس الطريقة مع كل  (،1في ابؼقياس )

 [1-1.8بشدة.غتَ موافق  ] بسثل 
                                                                                                                                                                                                 

 .249، ص2006،كالتوزيع، عمافلكتب ابغديثة للنشر ا ,SPSSأساسيات في النظام الإحصائي الشاملعزاـ،صبرم 1

 .217ص,مرجع سابقعبد ابغميد عبد المجيد البلداكم2
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 [1.8-2.6 َموافق.] بسثل غت 

 [2.6-3.4 بؿايد.] بسثل 

 [3.4-4.2 موافق.] بسثل 

 [4.2-5 بسثل موافق ].بشدة 

 : أداة الدراسةخامسال الفرع 

 كأداة للدراسة، حيث تم تقسيمو كما في الآتي:   الاستبيافعلى  بالاعتمادقمنا   

 كبنا: بؾزأينالاستبياف تكونت قائمة 

 : ىذا ابعزء خاص بابؼعلومات الشخصية كالوظيفية لعينة الدراسة؛الجزء الأول .1
 : خاص بدتغتَات الدراسة، حيث:الجزء الثاني .2

 عبارات؛ 6الأكؿ: يشمل عبارات التسويق الالكتًكني، كىي  بؿور . أ
أبعاد )ابؼلموسية، 5عبارة مقسمة على  15المحور الثاني: يشمل عبارات جودة ابػدمات ابؼصرفية، يضم   . ب

 (الوصوؿالتعاطف/ الاعتمادية، الاستجابة، الأماف، 
 : اختبار ثبات أداة الدراسةسادسالفرع ال 

الذم يقيس الثبات بتُ  كركـ باخمعامل ألفا   خلاؿ قياس كذلك منسنقوـ بالتأكد من ثبات أداة الدراسة  
 التالر:كىذا ما يوضحو ابعدكؿ  ،الكلي للاستبيافكالثبات بؿاكر الدراسة 

 كركمباخ.(: يوضح ثبات أداة الدراسة من خلاؿ معامل ألفا  3)رقم  ابعدكؿ

 )ألفاكركمباخ(معامل الثبات  العباراتعدد  ثبات أداة الدراسة

 0.620 6 بؿور التسويق الالكتًكني

 0.675 3 ابؼلموسية بؿور ابعودة

 0.760 3 الاعتمادية

 0.722 3 الاستجابة
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 0.814 3 الأماف

 0.760 3 الوصوؿالتعاطف / 

 0.880 21 للاستبيافالثبات الكلي 

 .SPSSعلى مخرجات  بالاعتمادة من إعداد الطالب المصدر:

كىذا ما يدؿ على أف الاستبياف  ،0.8، كىو أكبر من 0.880 للاستبيافيتضح من خلاؿ ابعدكؿ أف الثبات العاـ 
 بفتاز.يتمتع بدرجة عالية من الثبات، فثبات الاستبياف 

  : التحليل الإحصائي الوصفي لأداة الدراسةب الثاني المطل

 الوصفي لخصائص عينة الدراسة: التحليل الإحصائي الأولالفرع 
كفيما  (،السن، ...... ككظيفية )ابعنس،من خلاؿ ىذا الفرع سنتعرؼ على خصائص عينة الدراسة من بيانات شخصية 

 لذلك:يلي عرض 

 الجنس  .1
 كالتالر:يتوزع أفراد عينة الدراسة حسب جنسهم  

 يوضح توزيع عينة الدراسة حسب ابعنس  (:4) رقم جدكؿ

 

 

 

 

 

 SPSSعلى مخرجات  بالاعتماد الطالبةمن إعداد  المصدر:

 توزيع عينة الدراسة حسب ابعنس :3) رقم الشكل

 النسبة التكرار ابعنس 

 57.7% 64 ذكر

 42.3% 47 أنثى

 %100 111 المجموع
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 .SPSSعلى مخرجات  بالاعتماد بةالطالمن إعداد  المصدر:

، بينما نسبة %57.7من خلاؿ ابعدكؿ كالشكل أعلاه أف أغلب أفراد عينة الدراسة ذكور، حيث تبلغ نسبتهم  يتضح
 ، كىذا راجع لتعامل الذكور بشكل أكبر من النساء مع ابؼصارؼ.%42.3الإناث تبلغ 

 السن  .2
 التالر:تم توزيع أفراد عينة الدراسة حسب سنهم كما ىو موضح في ابعدكؿ 

 توزيع عينة الدراسة حسب السن  (:5) رقم ابعدكؿ

 

 

 

 

 

 

 .SPSSعلى مخرجات  بالاعتماد الطالبةمن إعداد  المصدر:

 يوضح توزيع عينة الدراسة حسب السن (:4)رقم  الشكل

58% 

42% 
 ذكر

 أنثى

 النسبة ابؼئوية التكرار السن 

 27% 30 سنة 30إلذ  20من 

 %38.7 43 سنة 40إلذ  31من 

 20.7% 23 سنة 50إلذ  41من 

 %15.3 15 سنة 51أكثر من 

 %100 111 المجموع
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 .SPSSعلى مخرجات  بالاعتماد الطالبةمن إعداد  المصدر:

سنة،  40ك 31يتضح من خلاؿ الشكل كابعدكؿ ابؼقابل أف أغلب أفراد عينة الدراسة أعمارىم تتًاكح بتُ            
، كبعدىا الذين تتًاكح %27سنة بنسبة  30ك 20تتًاكح أعمارىم بتُ  الذمفئة ال، تليها %38.7حيث تبلغ نسبتهم 

 .%15.3سنة بنسبة  51، كأختَا الذين تفوؽ أعمارىم %20.7سنة بنسبة  50ك 41أعمارىم بتُ 

 المستوى التعليمي .3
 التالر:تم توزيع أفراد عينة الدراسة حسب مستواىم التعليمي كما ىو موضح في ابعدكؿ 

 توزيع عينة الدراسة حسب ابؼستول التعليمي  (:6) رقم ابعدكؿ

 

 

 

 

 

 

 

0 10 20 30 40 50

 سنة 30إلى  20من 

 سنة 40إلى  31من 

 سنة 50إلى  41من 

 سنة 51أكثر من 

Série2

Série1

 النسبة ابؼئوية التكرار ابؼستول التعليمي
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 .SPSSعلى مخرجات  بالاعتماد الطالبةمن إعداد  المصدر:

 يوضح توزيع عينة الدراسة حسب ابؼستول التعليمي (:5)رقم  الشكل

 
 .SPSSعلى مخرجات  بالاعتمادة من إعداد الطالب المصدر:

من أفراد عينة الدراسة جامعيتُ، في حتُ الثانويتُ تبلغ  %53.2يتضح من خلاؿ ابعدكؿ كالشكل أعلاه أف      
، كالذين بؽم مستول %05.4الذين بؽم مستول متوسط فنسبتهم  ، أما%14.4، ثم ابؼهنيتُ بنسبة %25.2نسبتهم 

، كىذا راجع لأف أكثر التعاملات مع ابؼصارؼ تكوف بالنسبة للعماؿ كالذين على %01.8ابتدائي تبلغ نسبتهم 
 الأغلب يكونوف من أصحاب ابؼستول ابعامعي.

 الوظيفة .4
 التالر:ابعدكؿ تم توزيع أفراد عينة الدراسة حسب كظيفتهم كما ىو موضح في 

 توزيع عينة الدراسة حسب الوظيفة  (:7) رقم ابعدكؿ
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 .SPSSعلى مخرجات  بالاعتماد الطالبةمن إعداد  المصدر:

 يوضح توزيع عينة الدراسة حسب الوظيفة (:6)رقم  الشكل

 
 .SPSSعلى مخرجات  بالاعتمادة من إعداد الطالب المصدر:

، كىذا %61.3يتضح من خلاؿ ابعدكؿ كالشكل أعلاه أف أغلب أفراد عينة الدراسة موظفتُ، حيث تبلغ نسبتهم 
، كالطلبة بنسبة %18للتعاملات ابؼصرفية بشكل دائم لضركرات العمل، تليها فئة عماؿ ابؼهن ابغرة بنسبة  بغاجتهم
 .%02.7، كالفلاحتُ نسبتهم في العينة %07.2، أما ابؼتقاعدين فتبلغ نسبتهم 10.8%

 مدة التعامل مع البنك .5
 : مدة تعاملهم مع البنك كما ىو موضح في ابعدكؿ التالر تم توزيع أفراد عينة الدراسة حسب

 توزيع عينة الدراسة حسب مدة التعامل مع البنك (:8)رقم ابعدكؿ 

 

 

 

 

 

 .SPSSعلى مخرجات  بالاعتماد الطالبةمن إعداد  المصدر:
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 يوضح توزيع عينة الدراسة حسب مدة التعامل مع البنك (:7)رقم  الشكل

 
 .SPSSعلى مخرجات  بالاعتماد الطالبةمن إعداد  المصدر:

من خلاؿ ابعدكؿ كالشكل السابقتُ أف أغلب زبائن البنك من بتُ عينة الدراسة يتعاملوف مع البنك منذ أكثر من  يتضح
، كىذا لأف ابػدمات التي يقدمها البنك لزبائنو سابنت في كسب كلائهم لو، %44.2سنوات، حيث تبلغ نسبتهم  3

 3سنوات، أما الزبائن الذين يتعاملوف مع البنك منذ فتًة تتًاكح بتُ سنة ك 3 لذلك يتعاملوف معو منذ مدة تفوؽ 
 منهم يتعاملوف مع البنك بؼدة تقل عن السنة الواحدة. %18، ك%37.8سنوات فتبلغ نسبتهم 

 سبب اختيار ىذا البنك .6
 التالر:تم توزيع أفراد عينة الدراسة حسب سبب اختيارىم بؽذا البنك كما ىو موضح في ابعدكؿ 

 توزيع عينة الدراسة حسب سبب اختيار البنك (:9) رقم ابعدكؿ

 

 

 

 

 

 

 .SPSSعلى مخرجات  بالاعتمادة من إعداد الطالب المصدر:
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 النسبة المئوية التكرار مدة التعامل مع البنك

 21.6% 24 قربو من مكان السكن أو العمل

 %28.8 32 سمعتو

 38.7% 43 تنوع خدماتو

 %10.8 12 الإعلانات

 %100 111 المجموع
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 يوضح توزيع عينة الدراسة حسب سبب اختيار ىذا البنك (:8)رقم  الشكل

 
 .SPSSعلى مخرجات  بالاعتمادالطالبة من إعداد  المصدر:

 من ابؼبحوثتُ اختاركا ىذا البنك بتنوع خدماتو، بينما ثاني رتبة في %38.7يتضح من خلاؿ الشكل كابعدكؿ أعلاه أف 
، %21.7، كالذين اختاركه لقربو من مكاف السكن أك العمل نسبتهم %28.8سبب اختيار البنك ىو بظعتو، بنسبة 

، كىذا كلو يدؿ على تنوع ابػدمات التي يقدمها البنك، %10.8في حتُ من اختاركه بسبب الإعلانات تبلغ نسبتهم 
 كالتي تتوافق مع رغبات كاحتياجات الزبوف.

 التحليل الإحصائي الوصفي لمتغيرات الدراسة: الفرع الثاني

من خلاؿ ىذا سنتطرؽ إلذ التحليل الوصفي لعناصر ابؼتغتَ ابؼستقل كالتابع من خلاؿ حساب التكرارات كابؼتوسطات 
 حدا.ابغسابية كالابكرافات ابؼعيارية لعناصر ابؼتغتَ ابؼستقل كالتابع كل على 

 التسويق الالكتروني(المستقل )التحليل الإحصائي الوصفي للمتغير  .1

 سنتطرؽ للتحليل الإحصائي الوصفي بؼتغتَ الدراسة ابؼستقل، كىذا ما سيوضح فيما يلي:

 التسويق الالكتًكني(ابؼستقل )(: التحليل الإحصائي الوصفي بؼتغتَ الدراسة 10)رقم  ابعدكؿ 

ابؼتوسط  العبارة
 ابغسابي
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 ابؼوافقة
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 4 1,04 3,95 ابؼوقع الالكتًكني للبنك يساىم في تسهيل تلقي ابػدمات.

 4 1,08 3,93 يتم ابغصوؿ الكتًكنيا على كشف ابغساب عند الطلب.

 3 1,05 3,35 تقوـ بالاطلاع على الرسائل التًكبهية ابؼرسلة من طرؼ البنك على البريد الالكتًكني. 

 3 1,02 3,38 البنك يقوـ بتحديث ابؼعلومات ابؼتوفرة لديو على ابؼوقع الالكتًكني باستمرار. 

الأساليب التًكبهية ابؼستخدمة من طرؼ البنك على ابؼوقع الالكتًكني تؤثر إبهابا على موقفي 
 بذاه جودة ابػدمة ابؼقدمة من البنك.

3,35 0.94 3 

 4 0.94 3,58 منخفضة مقارنة بابػدمات التقليدية.تكلفة أداء ابػدمات الالكتًكنية 

 4 1.01 3.58 المجموع

 .SPSSعلى مخرجات  بالاعتماد الطالبةمن إعداد  المصدر:

 :التسويق الالكتروني 
، 3.58من خلاؿ ابعدكؿ أف أفراد عينة الدراسة يتجهوف بكو ابؼوافقة، حيث بلغت قيمة ابؼتوسط ابغسابي  يتضح        

لو مستول جيد، الوطتٍ ابعزائرم يق الالكتًكني لبنك ، كىذا يدؿ على أف التسو 1.01كالابكراؼ ابؼعيارم بلغت قيمتو 
هيلها لتلقي ابػدمات للزبوف، كأيضا بؼنحها كشف من حيث توفتَىم لقاعدة معلومات جيدة عن البنك من ناحية تس

ابغساب الكتًكنيا عند طلبو من طرؼ الزبوف، لكن اىتمامهم بتحديث ابؼعلومات ابؼتوفرة على البنك بشكل مستمر يتم 
بدستول متوسط كليس بابؼستول ابؼطلوب، في حتُ الزبائن لا يقوموف بفتح الرسائل ابؼرسلة من طرؼ البنك على البريد 
الالكتًكني بشكل دائم، كالأساليب التًكبهية ابؼستخدمة من طرؼ البنك على ابؼوقع الالكتًكني تؤثر بشكل متوسط على 
موقف الزبائن بذاه موقف ابػدمة، كابؼلاحظ من نتائج ابعدكؿ  أيضا أف تكلفة أداء ابػدمات منخفض مقارنة بابػدمات 

 فعة بتكلفة منخفضة.التقليدية، كىذا ما يبحث عنو الزبوف جودة مرت

 التحليل الإحصائي الوصفي للمتغير التابع )جودة الخدمات المصرفية( .2

 فيما يلي: حسيستوضسنتطرؽ للتحليل الإحصائي الوصفي بؼتغتَ الدراسة التابع، كىذا ما 

 جودة ابػدمات ابؼصرفية(التابع )(: التحليل الإحصائي الوصفي بؼتغتَ الدراسة 11)رقم  ابعدكؿ 
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 الملموسية

 3 1.12 3.30 موقع البنك الالكتًكني مصمم تصميم جذاب كبصيل.

 3 1.16 3.37 احتاجو  على ماموقع البنك الالكتًكني بينحتٍ خيارات متعددة للحصوؿ  

 4 1.28 3.71 موقع البنك الكتًكني سهل الوصوؿ اليو عبر بؿركات البحث  

 4 1.19 3.46 المجموع

 الاعتمادية

 4 1.18 3.56 يتصف البنك بتنوع ابػدمات الالكتًكنية التي يقدمها 

 4 1.12 3.70 على تقديم ابػدمات بابعودة ابؼطلوبة  البنك يسهركفموظفي 

 4 1.10 3.46 الانتًنت دائما دقيقةمعاملاتي البنكية عبر 

 4 1.14 3.57 المجموع

 الاستجابة

 3 1.12 3.13 البنك يعطي ردكد سريعة على طلباتي عن طريق البريد الالكتًكني اك أم كسائل أخرل 

 3 1.08 3.18 البنك بول مشاكل معاملاتي الالكتًكنية بسرعة 

 3 1.06 3.23 كالاستفسارات ابؼطلوبة من قبلكميتميز البنك بسرعة تقديم الاستعلامات 

 3 1.09 3.18 المجموع

 الأمان

 4 1.25 3.86 لو.بوافظ البنك على سرية ابؼعلومات الشخصية ابؼقدمة 

 4 0.96 3.61 لدم الثقة في ابػدمات البنكية الالكتًكنية التي يقدمها البنك 

 4 0.93 3.46 أشعر بالأماف في معاملاتي الالكتًكنية مع البنك 

 4 1.05 3.65 المجموع
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 الوصولالتعاطف / 

 3 1.08 3.37 يناسبتٍ.ابػدمة الالكتًكنية التي أريدىا في الوقت الذم  أتلقى أف أستطيع

 3 1.05 3.25 ( الساخن.ابػط  الالكتًكني،البريد  )ابؽاتف،من التواصل مع البنك عبر كسائط متعددة  أبسكن

 4 1.28 3.53 موقع البنك الالكتًكني على كجو السرعة  إلذأبسكن من الولوج 

 3 1.13 3.38 المجموع

 4 1.12 3.45 المجموع الكلي

 .SPSSعلى مخرجات  بالاعتماد الطالبةمن إعداد  المصدر:

 سية:و الملم .1
، كىذا يدؿ على أف خدمات 1.12الابكراؼ ابؼعيارم قدر ب بينما 3.46بلغ ابؼتوسط ابغسابي بؽذا المحور        

، كىذا لكوف موقع البنك سهل الوصوؿ إليو عبر بؿركات البحث على الإنتًنت، إلا ابؼلموسةالبنك بؽا مستول جيد من 
بوتاجو كما  أف تصميم موقع البنك لا يرضي الزبوف بدا فيو الكفاية كلا بينحو العدد الكافي من ابػيارات للحصوؿ على ما

 يريد.

 الاعتمادية: .2
يتضح من خلاؿ ابعدكؿ أف أفراد عينة الدراسة موافقتُ على عبارات الاعتمادية، حيث بلغ ابؼتوسط ابغسابي        
، كىذا يدؿ على تنوع ابػدمات التي يقدمها البنك سواء كانت الكتًكنية أك تقليدية، 1.14، كالابكراؼ ابؼعيارم 3.57

ك على تقديم ىذه ابػدمات بالشكل الذم يرضي الزبوف، فالزبائن راضتُ عن ابػدمات التي يقدمها كسهر موظفي البن
 بؽم البنك كعن مستول التعامل معهم ككذلك ىم راضتُ عن معاملاتهم الالكتًكنية مع البنك لأنها تتميز بالدقة.

 الاستجابة: .3
على عبارات الاستجابة، حيث بلغ ابؼتوسط ابغسابي يتضح من خلاؿ ابعدكؿ أف أفراد عينة الدراسة موافقتُ       

، كىذا يدؿ على رد البنك على طلبات الزبائن سواء عن طريق البريد الالكتًكني أك 1.09، كالابكراؼ ابؼعيارم 3.18
الوسائل الأخرل لكن ليس بالشكل السريع الذم ينتظركنو، كيدؿ أيضا على حلهم بؼشاكل ابؼعاملات الالكتًكنية 

 هم للاستعلامات كالاستفسارات ابؼطلوبة بسرعة متوسطة.نهم بشكل حسن، كعلى تقدبيلزبائ

 الأمان: .4
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، 3.65، حيث بلغ ابؼتوسط ابغسابي الأمافيتضح من خلاؿ ابعدكؿ أف أفراد عينة الدراسة موافقتُ على عبارات      
، كىذا يدؿ على حفاظ البنك على سرية ابؼعلومات الشخصية لزبائنو، كىذه تعتبر نقطة مهمة 1.05ابؼعيارم  كالابكراؼ

 ليشعر الزبائن بالأماف أثناء تعاملهم مع البنك، كبالتالر بوصل البنك على ثقتهم من ثقتهم في ابػدمات البنكية.

 :الوصولالتعاطف /  .5
، حيث بلغ ابؼتوسط ابغسابي الوصوؿعينة الدراسة موافقتُ على عبارات يتضح من خلاؿ ابعدكؿ أف أفراد        
يدؿ على سرعة الولوج بؼوقع البنك الالكتًكني، لكن ابػدمات الالكتًكنية لا  ، كىذا1.05، كالابكراؼ ابؼعيارم 3.65

تصل للزبائن في الوقت المحدد بشكل كبتَ، كىؤلاء الزبائن يتمكنوف من التواصل مع البنك عبر عدة كسائط مثل ابؽاتف 
 كالبريد الالكتًكني كابػط الساخن

 : اختبار الفرضياتالثالث المطلب

 يها.ل في النهاية إما لإثباتها أك لنفىذا ابؼطلب سيتم اختبار فرضيات الدراسة ابؼقتًحة في ابؼقدمة، كذلك لنتوص في

 الفرضية الفرعية الأولى: اختبار: الفرع الأول 

توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين توفير قاعدة معلوماتية وجودة الخدمة المصرفية عند مستوى المعنوية  " لا
0.05". 

 كللتأكد من صحة ىذه الفرضية سنقوـ بدجموعة من الاختبارات:

 بين المتغير المستقل والمتغير التابع الارتباطمصفوفة   .1
 ابؼصرفية( منبابؼتغتَ التابع )جودة ابػدمات  معلوماتية( يرتبطفتَ قاعدة سنقوـ ىنا بالتأكد من أف ابؼتغتَ ابؼستقل )تو 
 خلاؿ مصفوفة الارتباط كنكوف أماـ فرضيتتُ:

  1؛1[ :11فرضية البديل-=[r,(يوجد ارتباط .)بتُ ابؼتغتَ التابع كابؼتغتَ ابؼستقل 
  0فرضية العدـH[ :11؛-[≠ r بتُ ابؼتغتَ التابع كابؼتغتَ ابؼستقل(. ارتباط,)لا يوجد 

 التالر:كيظهر النتائج ابؼتحصل عليها من خلاؿ ابعدكؿ 

 القدرة التفستَية للنموذج اختبار(:12ابعدكؿ رقم)

 r نالارتباط سيبرمامعامل  R2معامل التحديد
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0.340 0.583 

 .SPSSعلى مخرجات  دبالاعتما الطالبةمن إعداد  المصدر:

 نلاحظ:من خلاؿ ابعدكؿ السابق 

توفتَ قاعدة  بتُ رتباطيواكىذا يؤكد كجود علاقة  0.05عند مستول ابؼعنوية  0.583 سيبرمافبلغت قيمة معامل -
 أما الباقي فيعود لأسباب أخرل. %58.3 ابؼصرفية بنسبةمعلوماتية كجودة ابػدمات 

توفتَ قاعدة بيانات بنسبة  ابؼصرفية يفسرهأف أم تغتَ في جودة ابػدمات  أم 0.340بلغت قيمة معامل التحديد -
34%. 

 الفرضية الفرعية الثانية: اختبار: ثانيالفرع ال

" لا توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين البحث والتطوير وجودة الخدمة المصرفية عند مستوى المعنوية 
0.05". 

 بدجموعة من الاختبارات: كللتأكد من صحة ىذه الفرضية سنقوـ

 بين المتغير المستقل والمتغير التابع الارتباطمصفوفة   -

خلاؿ  ابؼصرفية( منبابؼتغتَ التابع )جودة ابػدمات  كالتطوير( يرتبطسنقوـ ىنا بالتأكد من أف ابؼتغتَ ابؼستقل )البحث 
 مصفوفة الارتباط كنكوف أماـ فرضيتتُ:

  1؛1[ :11فرضية البديل-=[r,( ارتباطيوجد .)بتُ ابؼتغتَ التابع كابؼتغتَ ابؼستقل 
  0فرضية العدـH  :[11؛-[≠ r بتُ ابؼتغتَ التابع كابؼتغتَ ابؼستقل(. ارتباط,)لا يوجد 

 التالركيظهر النتائج ابؼتحصل عليها من خلاؿ ابعدكؿ 

 القدرة التفسيرية للنموذج اختبار(:13الجدول رقم)

 r نسيبرماالارتباط معامل  R2معامل التحديد

0.052 0.229 

 .SPSSعلى مخرجات  بالاعتمادبة من إعداد الطال المصدر:
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 نلاحظ:من خلاؿ ابعدكؿ السابق 

البحث كالتطوير  بتُ رتباطيواكىذا يؤكد كجود علاقة  0.05عند مستول ابؼعنوية  0.229 سيبرمافبلغت قيمة معامل -
 الباقي فيعود لأسباب أخرل. أما %22.9 ابؼصرفية بنسبةكجودة ابػدمات 

البحث كالتطوير بنسبة  ابؼصرفية يفسرهأم أف أم تغتَ في جودة ابػدمات  0.052بلغت قيمة معامل التحديد -
5.2%. 

 الفرضية الفرعية الثالثة: اختبار: ثالثالفرع ال

الخدمة المصرفية عند مستوى " لا توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين استراتيجيات التسويق الالكتروني وجودة 
 ."0.05المعنوية 

 كللتأكد من صحة ىذه الفرضية سنقوـ بدجموعة من الاختبارات:

 بين المتغير المستقل والمتغير التابع الارتباطمصفوفة   -

بابؼتغتَ التابع )جودة ابػدمات  الالكتًكني( يرتبطسنقوـ ىنا بالتأكد من أف ابؼتغتَ ابؼستقل )استًاتيجيات التسويق 
 خلاؿ مصفوفة الارتباط كنكوف أماـ فرضيتتُ: ابؼصرفية( من

  1؛1[ :11فرضية البديل- [=r,(يوجد ارتباط .)بتُ ابؼتغتَ التابع كابؼتغتَ ابؼستقل 
  1؛1[   :01فرضية العدـ-[≠ r بتُ ابؼتغتَ التابع كابؼتغتَ ابؼستقل(. ارتباط,)لا يوجد 

 التالر:كيظهر النتائج ابؼتحصل عليها من خلاؿ ابعدكؿ 

 القدرة التفسيرية للنموذج اختبار(:14الجدول رقم)

 r سيبرمان الارتباطمعامل  R2معامل التحديد

0.165 0.406 

 .SPSSعلى مخرجات  بالاعتمادة من إعداد الطالب المصدر:

كىذا يؤكد كجود  0.05مستول ابؼعنوية  عند 0.406سيبرمافبلغت قيمة معامل -نلاحظ:من خلاؿ ابعدكؿ السابق 
أما الباقي فيعود لأسباب  %40.6 ابؼصرفية بنسبةاستًاتيجيات التسويق الالكتًكني كجودة ابػدمات  بتُ ارتباطيوعلاقة 
 أخرل.
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استًاتيجيات التسويق  ابؼصرفية يفسرهأف أم تغتَ في جودة ابػدمات  أم 0.165بلغت قيمة معامل التحديد -
 .%16.5الالكتًكني بنسبة 

 الفرضية الفرعية الرابعة: اختبار: رابعالفرع ال

 ."0.05" لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية بين التسويق الالكتروني وجودة الخدمة المصرفية عند مستوى المعنوية 

 كللتأكد من صحة ىذه الفرضية سنقوـ بدجموعة من الاختبارات:

 بين المتغير المستقل والمتغير التابع الارتباطمصفوفة   -

خلاؿ  ابؼصرفية( منبابؼتغتَ التابع )جودة ابػدمات  الالكتًكني( يرتبطسنقوـ ىنا بالتأكد من أف ابؼتغتَ ابؼستقل )التسويق 
 مصفوفة الارتباط كنكوف أماـ فرضيتتُ:

  1؛1[ :11فرضية البديل-[=r,(بتُ ابؼتغتَ ا يوجد ارتباط.)لتابع كابؼتغتَ ابؼستقل 
  1؛1[   :01فرضية العدـ-[≠ r بتُ ابؼتغتَ التابع كابؼتغتَ ابؼستقل(. ارتباط,)لا يوجد 

 التالر:كيظهر النتائج ابؼتحصل عليها من خلاؿ ابعدكؿ 

 القدرة التفسيرية للنموذج اختبار(:15الجدول رقم)

 r معامل الإرتباط سبيرمان R2معامل التحديد

0.313 0.560 

 .SPSSعلى مخرجات  دبالاعتما الطالبةمن إعداد  المصدر:

 نلاحظ:من خلاؿ ابعدكؿ السابق 

التسويق  إرتباطية بتُكىذا يؤكد كجود علاقة  0.01عند مستول ابؼعنوية  0.560بلغت قيمة معامل سبتَماف -
 أما الباقي فيعود لأسباب أخرل. %56 ابؼصرفية بنسبةالالكتًكني كجودة ابػدمات 

التسويق الالكتًكني بنسبة  ابؼصرفية يفسرهأف أم تغتَ في جودة ابػدمات  أم 0.313بلغت قيمة معامل التحديد -
31.3%. 

 الخطي البسيط الانحدار 2
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كىذا للتأكد من أف  ستودنت، اختبارجودة ابػدمات ابؼصرفية من خلاؿ  الالكتًكني علىتأثتَ التسويق  باختبارسنقوـ 
 أساسيتتُ:نكوف أماـ فرضيتتُ  معنوية، كىنامعلمات النموذج 

 01 عدـ معنوية النموذج:tt>tc 0.05أك<sig. 

 11معنوية معلمات النموذج:tt<tc 0.05أك >sig 

 .0,05كذلك عند مستول ابؼعنوية 

 كبيكن توضيحها من خلاؿ ابعدكؿ التالر: 

 الخطي البسيط لتأثير التسويق الالكتروني على جودة الخدمات المصرفية رتحليل الانحدا(: 16الجدول رقم ) 

 ß  المعامل
 ßالمعياري 

 tقيمة 
 المحسوبة

SIG 

X  التسويق
 الالكتروني

 0.000 3.605  17.657 الثابت

 0.000 7.049 0.560 1.528 الكلي

Y جودة الخدمات المصرفية 

 .SPSSعلى مخرجات  دبالاعتما الطالبةمن إعداد  المصدر:

 7.049بالنسبة بؼعلمة الأكلذ ك 3.605المحسوبة بالنسبة للمعلمتتُ قدرتا ب  tمن خلاؿ ابعدكؿ يتضح لنا أف قيمة 
 H1نقبل فرضية البديل  إذف sig< 0.05أف كالثانية نلاحظبالنسبة للمعلمة الثانية، فبالنسبة لقيمة ابؼعلمة الأكلذ 

 ، كمنو نكوف أماـ ابؼعادلة التالية 0كالثانية معنويتاف بزتلفاف عن  كمنو ابؼعلمة الأكلذ

Y=1.528X+17.657 

 .الرابعة مرفوضةومنو الفرضية الفرعية 

 : اختبار الفرضية الخامسةخامسالفرع ال

يهدؼ ىذا الاختبار للتأكد من أف ابػصائص الدبيوغرافية لعينة الدراسة لا تؤثر في النتائج ابؼتحصل عليها، كتم ذلك من 
 .0.05، كىنا سنقوـ بوضع فرضيتتُ عند مستول ابؼعنوية T-testخلاؿ حساب معامل 
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H0 0.05كجودة ابػدمة  الدبيوغرافيةذات دلالة إحصائية بتُ ابػصائص  فرك قات: يوجد >Sig 

H1 0.05كجودة ابػدمة  الدبيوغرافيةذات دلالة إحصائية بتُ ابػصائص  فرك قات: لا يوجد <Sigg 

 تائج الاختبار في ابعدكؿ التالر:كتظهر ن

 بالنسبة بعنس أفراد العينة الفرك قات(: نتائج اختبار 17)رقم  ابعدكؿ

 F Sigg البياف

 0.804 0.062 ابعنس

 0.392 0.741 السن

 0.237 1.420 ابؼستول التعليمي

 0.328 0.967 الوظيفة

 0.235 1.432 مدة التعامل مع البنك

 0.208 1.612 سبب اختيار البنك

 

لكل ابػصائص )ابعنس، السن، ابؼستول التعليمي، الوظيفة، مدة  بالنسبة Sig> 0.05يتضح من ابعدكؿ أف  -
التعامل مع البنك، سبب اختيار البنك(، كبالتالر نستنتج أف ابػصائص الدبيوغرافية لعينة الدراسة لا تؤثر في 

 النتائج ابؼتوصل إليها.
ائص الديموغرافية لعينة ذات دلالة إحصائية للخص فرو قات"لا توجد كبالتالر نقبل الفرضية ابػامسة، أم  -

 ".0.05الدراسة على جودة الخدمة المصرفية عند مستوى معنوية 
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 خلاصة الفصل

في ىذا الفصل بقد أف التسويق الإلكتًكني  أصبح ضركرة حتمية أكجبتها التغتَات ابغاصلة في السوؽ  ما تقدـمن خلاؿ 
ابؼستمرة في ىذا المجاؿ من أجل تلبية احتياجات العملاء ك خدمتهم بالدرجة الأكلذ،ك بقد أف ابغديثة ك التكنولوجيا 

ابعزائر مازالت تقطع أشواطا في تطبيق ىذا النوع من التكنولوجيا ك ترسيخها في أذىاف العملاء لأنها أدركت أف ثقافة 
م ك ثقتهم في ابؼعاملات ك البيئة الالكتًكنية تكاد تكوف ك ثقافتهالبيئة الإلكتًكنية مازالت ضعيفة جدا في أذىاف الأفراد 

ك مواكبة ابؼنظومة ابؼصرفية ابعزائرية التي مازالت تواجو الكثتَ من الصعوبات،  لإصلاحلذلك توجد ضركرة منعدمة ، 
 لاقتصادم.التطورات العابؼية ك اعتماد كسائل الكتًكنية حديثة تساىم في تفعيل جودة ابػدمات ابؼصرفية كالنشاط ا
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 خاتمــــــــــــــــــــــــــــــــة

 التكنولوجيدمات ابؼصرفية الالكتًكنية بسبب التطور ابػ إلذدمات ابؼصرفية التقليدية انتقلت البنوؾ بشكل سريع من ابػ
في  جوانب كثتَة )الانتًنت( الاتصالاتلقد غتَت تكنولوجيا ابؼعلومات ك كيشهده العالد ك  بيوالكبتَ الذم بير 

 لطبيعةكا التنافسية ةقدر الائص بذعلها ذات تأثتَ كبتَ على صبخع تمتتحديثة ك متطورة دة خدمات , كأجدت عابؼصارؼ
السوؽ ابؼصرفية أدت إلذ جعل البنوؾ تدرؾ أف زيادة قدرتها التنافسية ك تعزيز أكضاعها في  إليهاالتنافسية التي آلت 

بؾموعة ذات جودة عالية, ك التي لا تتحقق إلا بتوفر ك آمنة ك  السوؽ لا يكوف إلا بتقديم خدمات متنوعة ك متطورة 
ك ذلك لتحقيق مستويات عالية علومات ك البحث ك التطوير ك استًاتيجيات التسويق ابؼنظاـ تطبيق من ابؼتطلبات أبنها 

في إلذ قفز بالعمل ابؼصر ك اللعملاء ك بؿاكلة قياس مدل إدراكهم بعودة ابػدمة ابؼصرفية ك تقييمهم بؽا من ابعودة ل
 .ابذاىات معاصرة تتماشى مع الوسائل التكنولوجية ابؼتطورة

بوكالة وطتٍ ابعزائرم دمات ابؼصرفية ببنك المعرفة اثر التسويق الالكتًكني على جودة ابػ إلذكقد سعت ىذه الدراسة 
 ا:هأبنالدراسة بصلة من النتائج  أفرزتك قد ية الشف ابعهو 

 نتائـــج الدراســــــة 

 النتائج التالية: إلذتوصلنا  الإحصائيبعد مراجعة التحليل 

 ابؼصرفية؛ كجودة ابػدماتعلاقة ارتباط بتُ توفتَ قاعدة معلوماتية  يوجد -1
 صرفية؛كالتطوير كجودة ابػدمات ابؼعلاقة ارتباط بتُ البحث  يوجد -2
 ابؼصرفية؛ كجودة ابػدماتاستًاتيجيات التسويق علاقة ارتباط بتُ  يوجد -3
 أثر للتسويق الالكتًكني على جودة ابػدمة ابؼصرفية؛يوجد  -4
 للخصائص الدبيوغرافية لعينة الدراسة على جودة ابػدمة ابؼصرفية. فرك قاتلا توجد  -5
من حيث توفتَىم لقاعدة معلومات جيدة عن لو مستول جيد الوطتٍ ابعزائرم يق الالكتًكني لبنك التسو  -6

للزبوف، كأيضا بؼنحها كشف ابغساب الكتًكنيا عند طلبو من البنك من ناحية تسهيلها لتلقي ابػدمات 
 طرؼ الزبوف؛

بشكل مستمر يتم بدستول متوسط كليس  بتاىتماـ البنك بتحديث ابؼعلومات ابؼتوفرة على ابؼوقع ابػاص  -7
 بابؼستول ابؼطلوب؛
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بؿركات ، كىذا لكوف موقع البنك سهل الوصوؿ إليو عبر ابؼلموسةخدمات البنك بؽا مستول جيد من  -8
 البحث على الإنتًنت

موظفي البنك يسهركف على تقديم ىذه ابػدمات  أفابػدمات الالكتًكنية التي يقدمها البنك متنوعة كما   -9
 بالشكل الذم يرضي الزبوف؛

الأساليب التًكبهية ابؼستخدمة من طرؼ البنك على ابؼوقع الالكتًكني تؤثر بشكل متوسط على موقف  -10
 ابػدمة؛الزبائن بذاه موقف 

تصميم موقع البنك لا يرضي الزبائن بدا فيو الكفاية كلا بينحو العدد الكافي من ابػيارات للحصوؿ على ما  -11
 بوتاجو كما يريد؛

البنك يرد على طلبات الزبائن سواء عن طريق البريد الالكتًكني أك الوسائل الأخرل لكن ليس بالشكل  -12
 السريع الذم ينتظركنو؛

زبائن البنك لا يتمكنوف من التواصل مع البنك عبر عدة كسائط مثل ابؽاتف كالبريد الالكتًكني كابػط  -13
 الساخن.

 
 ما يلي:يتبع  أفجيد بهب على البنك  كبرليلها بشكلكبعد الاطلاع على نتائج الدراسة 

 الاقتراحـــــــــات 

  َ؛الالكتًكنية للخدمات العملاءتلقي جيدة لتسهيل  عن البنك قاعدة معلوماتضركرة توفت 
  ؛ك البنالعمل على تفعيل شبكة الانتًنت كعامل مهم من عوامل بقاح 
  في نظر  أثرف لو لأتوفتَ العدد الكافي من ابػيارات ك  بصالر،طابع  بعناية كإعطاءه للبنك ابؼوقع الالكتًكنيتصميم

 العملاء عند تقييم ابػدمة؛
  الالكتًكني؛ضركرة برديث ابؼعلومات ابؼتوفرة على البنك بشكل مستمر في ابؼوقع 
 الدفع؛ كسائل كإصدارمتُ العمليات ابؼصرفية الالكتًكنية فعيل العمل بالضوابط الرقابية لتأتكييف القوانتُ كت 
 ،كتامتُ الصفحة الالكتًكنية  ابػط الساخن، رعاية كل قنوات الاتصاؿ مثل: الانتًنت، البريد الالكتًكني، ابؽاتف

 العملاء؛ابؼستمرة مع  الاتصالات
  يطلبوف تغذية مرتدة فورية؛ الإلكتًكنيوفالرد على البريد الالكتًكني بسرعة، فالعملاء 



 خ ماــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــة

 
80 

 بؼتابعة كل ما ىو جديد فيما  دراسات كإجراءفي بؾاؿ التسويق الالكتًكني ة ثضركرة متابعة البنك للتطورات ابغدي
مباشر على  تأثتَبؽا  أفالوسائل الالكتًكنية باعتبار  أحدثالعملاء عبر  إلذكالوصوؿ يتعلق بابػدمات ابؼصرفية، 

 ابؼصرفية؛جودة ابػدمات 
  على جودة ابػدمات ابؼصرفية؛ لتأثتَىا ابؼباشرالالكتًكنية في ابػدمات ابؼصرفية  بتوفتَ تنوعبهب على البنك 
  استخداـ ابػدمات الالكتًكنية ابػاصة بالبنك عوض ابػدمات التقليدية. إلذتوجيو العملاء 

 
 اق الدراسةآفــــ 

التسويق الالكتًكني على جودة ابػدمات ابؼصرفية في  لأثربؾرد توضيح  إلا ما ىي بتا قمنا التي أف الدراسةمن الواضح 
نرل إمكانية مواصلة البحث من جوانب أخرل بؽا صلة كعليو ، خاصة بصفة ابعزائرموطتٍ كبنك العامة  بصفة ابعزائر

 مثل:بابؼوضوع 

 التجارية؛استخداـ التسويق الالكتًكني على تنافسية ابؼصارؼ  أثر 
  ٍابعزائرية من اجل  ابؼصارؼ كبتُ الصيارفة الإلكتًكنيةالقياـ بدراسة مقارنة بتُ ابؼصارؼ الأجنبية الرائدة في تبت

 الالكتًكنية.صرفية ختلاؼ في مستول جودة ابػدمات ابؼرصد الا
  يث برقيق ابؼيزة التنافسية عبر ابػدمات الالكتًكنية  حالتجارية ك البنوؾ الإسلامية من ابؼقارنة بتُ البنوؾ

.ابؼصرفية



 

 

 

 

 

 

المصادر والمراجع
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 للمصــــــــــ در وللمـــــ ليــــــع

 

 الـــكتــــــــــب 

دار التعليم ابعامعي،  موسوعة البنوك والائتمان السياسة الائتمانية للبنوك،أبضد شعباف بؿمد علي،  .1
 .2016الإسكندرية، 

 . 2010اليازكرم العلمية للنشر كالتوزيع، عماف، الأردف،  التسويق الالكتروني،، العلاؼبشتَ   .2
منشورات ابؼنظمة العربية للتنمية الادارية،  الخدمات الالكتروني بين النظرية والتطبيق،بشتَ عباس العلاؽ،  .3

 .2004القاىرة، 
 ، دار الكتاب1ط تطبيقات البرامج الإلكترونية وعلاقتها بجودة الخدمة،بضد بن بؿمد العجمي،  .4

 .2016ابعامعي للنشر كالتوزيع، الرياض، ابؼملكة العربية السعودية، 
 كتاب الكتًكني.  مهارات وفن إدارة العلاقات العامة وخدمة الزبائن،بضزة ابعبالر،  .5
 .2008شارع سويتً، الاسكندرية،  30، دار الفكر ابعامعي، التسويق الالكترونيبؿمد الصتَفي،   .6
 .2012دار ابؼستَة، عماف،  إدارة البنوك المعاصرة، دريد كماؿ آؿ شبيب، .7
، مكتبة جزيرة 1، طالتجارة الالكترونية في اليابان ومدى استفادة مصر منهارمضاف علي السيد معركؼ،  .8

 . 2012الورد، مصر، 
الدكلية للنشر كالتوزيع،  ، مؤسسة ابغورسمبادئ الإحصاء الوصفي والتطبيقيسعيد السيد علي ابظاعيل،  .9

 .2006الإسكندرية ,
10.  ، ، شفيق العتوـ  ، دار«SSSSطرق الإحصاء "تطبيقات اقتصادية وإدارية باستخدام شفيق العتوـ

 .2006ابؼناىج، الاردف، الطبعة الأكلذ, 
لكتب ابغديثة للنشر كالتوزيع، ا SPSS,أساسيات في النظام الإحصائي الشاملصبرم عزاـ،  .11

 .2006عماف،
أساليب الاحصاء للعلوم الاقتصادية وادارة الاعمال مع استخدام عبد ابغميد عبد المجيد البلداكم،  .12

 .2009دار كائل للنشر كالتوزيع، الاردف، ،SPSSبرنامج
 .2015، ابعنادرية للنشر كالتوزيع، مصر، 1ط التسويق المصرفي،عبد الكريم أبضد بصيل،  .13
 2016دار اليازكرم للنشر كالتوزيع، عماف،  الالكترونية، الأعمال المصرفيةعبد ابؽادم مسعودم،  .14

 . 
 الادارة الالكترونية مدخل الى الادارة التعليمية الحديثة،عمر أبضد أبو ىاشم الشريف كآخركف،  .15

 . 2013، دار ابؼناىج للنشر كالتوزيع، عماف، 1ط
، 8مد نعيم الرقسوسي، طبرقيق: بؿ القاموس المحيط،الفتَكز آبادم، بؾد الدين بؿمد بن يعقوب،  .16

 . 2005مؤسسة الرسالة للطباعة كالنشر كالتوزيع، بتَكت، لبناف، 



 للمصــــــــــ در وللمـــــ ليــــــع

 

 .2005، دار ابغامد للنشر كالتوزيع، عماف، الأردف، التسويق الالكترونيبؿمد طاىر نصتَ،   .17
، دار غيداء للنشر 1ط المفاىيم التسويقية الحديثة وأساليبها،بؿمد منصور أبو جليل كآخركف،  .18

 .2014كالتوزيع، عماف، 
، دار 2ط التسويق الالكتروني ) عناصر المزيج التسويقي عبر الانترنت(، يوسف ابضد أبو فارة،  .19

 .2007كائل للنشر كالتوزيع، عماف، 
 

 المذكــــــرات

مذكرة مقدمة   الاقتصادية،تأثير التسويق الالكتروني على المزيج الترويجي في المؤسسة خالد فزاز،  .1
كجزء من متطلبات نيل شهادة ابؼاجستتَ، بزصص بذارة دكلية، كلية العلوـ الاقتصادية كالتجارية كعلوـ 

 .2014التسيتَ، 
مذكرة لنيل  جودة الخدمات المصرفية الالكترونية وأثرىا في الميزة التنافسية،سارة آدـ أبضد تتَاب،  .2

 .2015ت العليا، جامعة السوداف للعلوـ كالتكنولوجيا، ، كلية الدراساابؼاجستتَشهادة 
، مدكرة التسويق الالكتروني و شروط تفعيلو في الجزائر دراسة حالة اتصالات الجزائربظاحي مناؿ،  .3

 .2015، كلية العلػوـ الاقتصادية التجارية ك علوـ التسيتَ، 2لنيل شهادة ماجستتَ، جامعة كىراف 
الالكتروني على جودة الخدمات المصرفية دراسة حالة بعض البنوك في أثر التسويق شتَكؼ فضيلة،  .4

مذكرة مقدمة لنيل شهادة ابؼاجستتَ، كلية العلوـ الاقتصادية كعلوـ التسيتَ، جامعة منتورم،  الجزائر،
 .2010قسنطينة، 

نوف مذكرة لنيل دكتورةشعبة ابغقوؽ، بزصص القا، آليات العمل المصرفي الالكترونيعوينات بػتَ،  .5
 .2014ابػاص، كلية ابغقوؽ كالعلوـ السياسية، جامعة قاصدم مرباح، كرقلة، 

المؤسسة الاقتصادية كوندور دراسة ميدانية من وجهة نظر فريق كوندور بؿيدب سارة كمشحود فايزة،  .6
اعية، مذكرة بزرج، قسم علوـ الاعلاـ كالاتصاؿ، كلية العلوـ الانسانية كالعلوـ الاجتم ال تي سي وزبائنها،

 .2018، سكيكدة، ابعزائر، 1955اكت  20جامعة 
مذكرة لنيل شهادة ماجيستً في البنوؾ  الاتجاىات الحديثة للخدمات المصرفية،ميهوب بظاح،  .7

 . 2005، قسنطينة، متنورمكالتأمينات، كلية العلوـ الاقتصادية كعلوـ التسيتَ، جامعة 
مذكرة لنيل شهادة  الزبائن في قطاع الاتصالات،إثر التسويق الالكتروني على رضا نور الصباغ،  .8

 .2016ماجيستً، ابعامعة الافتًاضية السورية، ابعمهورية العربية السورية، 



 للمصــــــــــ در وللمـــــ ليــــــع

 

 وإشكاليةتبني التسويق المصرفي اللكتروني بين مقومات الكفاءة المصرفية ،،  امبارؾ امنة كعتَش امنة .9
،  كلية العلوـ الاقتصادية كعلوـ التسيتَ،  وـ التسيتَعل،قسم مذكرة لنيل شهادةابؼاجستً  ، الوعي المصرفي

 2014، شلف، حسيبة بن بوعلي  جامعة
 المجـــــــــــــــــــلات

دور التسويق الالكتروني في أ.حسن يسمينة امتَة، أ.بعرش يوسف، د.مقراكم بؿي الدين عبد القادر،  .1
، بؾلة من المؤسسات الجزائرية(نمو المؤسسات الصغيرة و المتوسطة في الجزائر )دراسة عينة 

 .2017، جامعة مستغالز، ابعزائر، 5الدراسات الاقتصادية ابؼعمقة، العدد 
متطلبات إدارة الجودة الشاملة باستخدام التحليل العاملي و أ.مولام امينة، أ،د،صوار يوسف،  .2

امعة بضد بػضر، ، ج2، بؾلة التنمية الاقتصادية، العدد التصنيفي )دراسة حالة مؤسسات جزائرية(
 .2016الوادم، ابعزائر، 

بؾلة ابؼالية  دور ادارة الموارد البشرية في ظل ادارة الجودة الشاملة،بن علي عائشة، نورم منتَ،  .3
 .2018، جامعة مستغالز، مارس 08كالأسواؽ، اؿ عدد

دراسة  العمل المصرفي الالكتروني ودوره في تعزيز الميزة التنافسية للمصارفبصاؿ ىداش بؿمد،  .4
، بؾلة جامعة كركوؾ للعلوـ 7، المجلد 1اؿ عدد تطبيقية في عدد من المصارف الأىلية والحكومية،

 ، العراؽ. 2015الادارية كالاقتصادية، كلية الادارة كالاقتصاد، جامعة تكريت، 
 ،-تجربة حكومة دبي –جودة الخدمة العمومية في ظل الحكومة الالكترونية الذكية حطاش نشيدة،  .5

 ،. 2017، جامعة البليدة، ابعزائر، -بحوث كدراسات –، بؾلة التنمية كادارة ابؼوارد البشرية 3ؿ عددا
، آليات الصيرفة الإلكترونية وأثرىا د. حاضر صباح شعتَ، د. بؿمد فخرم بؿمد، د. بضد خضتَ أبضد .6

لة اقتصاد ابؼاؿ بؾفي تحقيق القيمة السوقية:دراسة استطلاعية لعدد من المصارف العراقية الخاصة، 
 .2019، جامعة تكريت، العراؽ، جواف 2العػػػدد   -3، المجلد JFBE كالأعماؿ

تقييم جودة الخدمة المصرفية بالبنوك الجزائرية باستخدام نموذج الفجوات، د.قاسم شاكش سعيدة،  .7
 .2018، البليدة، ابعزائر، ديسمبر 2، جامعة البليدة 8بؾلة الابداع، العدد 

أثر الخدمات المصرقية الالكترونية على تحسين جودة الخدمات مراف، د.تهتاف موراد، د.يشراير ع .8
بؾلة معارؼ، قسم العلوـ  المصرفية )دراسة حالة الوكالات العمومية و الخاصة بولاية البليدة(،

 .2016، جواف 20الاقتصادية، جامعة اكلي بؿند اكبغاج، البويرة، ابعزائر العدد 
أىمية دراسة العلاقة بين شبكة الانترنت و جودة الخدمة المصرفية )دراسة ، رعد حسن الصرف .9

 .2005، جامعة بؿمد خيضر، بسكرة، ابعزائر، سبتمتَ 8، بؾلة العلوـ الإنسانية، العدد نظرية(



 للمصــــــــــ در وللمـــــ ليــــــع

 

أمن المعلومات المصرفية كمطلب لتبني التسويق الالكتروني في البنوك زيداف بؿمد، بضو بؿمد،  .10
 .2015، جامعة الشهيد بضو بػضر، الوادم، ابعزائر، جواف 8رؤل اقتصادية، العدد بؾلة  الجزائرية،

تحقق التنمية المستدامة من خلال الأسلوب الأنجع نظام الجودة سيد فاطمة الزىراء، بودالر بلقاسم،  .11
، جامعة 18، بؾلة ابؼعيار، بؾلة دكرية بؿكمة، العدد صحة وسلامة مهنية(-بيئة-المتكامل )جودة

 .2017ساف، جواف تلم
، بؾلة الاقتصاد أىمية جودة الخدمة في تحقيق الرضا لدى العميلسيهاـ بـلوؼ كد.عيسى مرازقة،  .12

 .2017ابغاج بػضر، ابعزائر، جواف  1، حامعة باتنة 12الصناعي، العدد 
 AL-RIYADAمقومات تنشيط التجارة و الصيرفة الالكترونية بالجزائر،ط.د. كربية بن شنينة ،  .13

For Business Economics (ISSN: 2437-0916) / Vol 05 N0 01 
January 2019 2019، جامعة حسيبة بن بوعلي، الشلف،ابعزائر، جانفي. 

التسويق الالكتروني وأثره على جودة الخدمات عمراف علي أبو خريص كمصطفى ابضد شكشك،  .14
، العدد 2ابعامعة الابظرية، المجلد  بؾلةميدانية عن المصارف التجارية بمدينة زليتن(، )دراسةالمصرفية 

 .2015، ليبيا، أغسطس 17
بؾلة الاقتصاد  أىمية جودة الخدمة في تحقيق الرضا لدى العميل،عيسى مرازقة، سهاـ بـلوؼ،  .15

 . 2017، جامعة ابغاج بػضر، باتنة، جواف 12الصناعي، اؿ عدد
روني في جودة الخدمات المصرفية أثر التسويق المصرفي الالكتـ.د. شتَين بدرم توفيق الباركدم،  .16

، 35، العدد 9، المجلة العراقية الإدارية، المجلد )دراسة حالة مصرف دجلة و الفرات للتنمية و الاستثمار(
 .2013جامعة كربلاء، العراؽ، 

، بؾلة الأصيل للبحوث الصيرفة الالكترونية آلية لضمان جودة الخدمات المصرفيةىالة عبدلر،  .17
 .2017لإدارية، العدد الأكؿ، جامعة خنشلة، ابعزائر، جواف الاقتصادية ك ا

، جامعة بضو 8،بؾلة رؤل الاقتصادية،العدد جودة الخدمة المصرفية و اثرىا على رضا الزبونابؽاـ نايلي،  .18
 .2015بػضر، الوادم، ابعزائر، جواف 



 

 

 
 

 

 

 

 الملاحـــــــــــــــق

 



 للملاحـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــق

 
 

 

87 

 ملحق الاستبيان: -1

 استبيان
 
 
 

 الكريمة اختيالكريم،  اخي
 تحية طيبو وبعد، 

وطني بنـــك الـــال فـــينقـــوم بإعـــداد دراســـة ميدانيـــة حـــول اثـــر التســـويق الالكترونـــي علـــى جـــودة الخـــدمات المصـــرفية 
فـي الخانـة  x، يرجى التكرم بالإجابة على الأسئلة التالية  بوضـع إشـارة  للمديرية الجهوية بولاية الشلف  الجزائري

التــي تتفــق مــع رأيــك كمســاىمة مــنكم فــي إنجــاح الدراســة. علمــا بــأن إجابــاتكم ســتعامل بشــكل ســري  ولغايــات 
البحــث العلمــي فقــط ولــيس مطلــوب مــنكم ذكــر اســمكم أو عنــوانكم، شــاكرا لكــم ســلفا جهــودكم المباركــة وحســن 

 كم.تعاون
 

 الشخصية:البيانات  -
 

 أنثى  ذكر الجنس: -
 50أكثر من    50 – 41  40 - 31  30الذ  20من  السن : -

 جامعي مهتٍ   ثانوم    متوسط      ابتدائي  المستوى: -

 متقاعد مهنة حرة   فلاح   موظف     طالب الوظيفة : -
 

 : " bnaمنذ متى وانت تتعامل مع البنك " -
 سنوات  3اكثر من  سنوات      3من سنة الذ  اقل من سنة     

 
 : "bnaما سبب اختيارك لبنك " -
 الإعلانات  و   تنوع خدمات بظعتو    قربو من مكاف السكن اك العمل    
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 العـــبــــارة

سل
سل

الت
حور 

الم
 

 1 ابؼوقع الالكتًكني للبنك يساىم في تسهيل تلقي ابػدمات     

وني
كتر

الال
يق 

سو
الت

 

 2 يتم ابغصوؿ الكتًكنيا على كشف ابغساب عند الطلب     

 3 تقوـ بالاطلاع على الرسائل التًكبهية ابؼرسلة من طرؼ البنك على البريد الالكتًكني      

 4 البنك يقوـ بتحديث ابؼعلومات ابؼتوفرة لديو على ابؼوقع الالكتًكني باستمرار      

تؤثر إبهابا على  الإلكتًكنيالأساليب التًكبهية ابؼستخدمة من طرؼ البنك على ابؼوقع      
 موقفي بذاه جودة ابػدمة ابؼقدمة من البنك 

5 

 6 تكلفة أداء ابػدمات الالكتًكنية منخفضة مقارنة بابػدمات التقليدية     

 7 موقع البنك الالكتًكني مصمم تصميم جذاب كبصيل      

سية
لمو

 8 احتاجو  على ماموقع البنك الالكتًكني بينحتٍ خيارات متعددة للحصوؿ        الم

 9 عبر بؿركات البحث  إليوموقع البنك الكتًكني سهل الوصوؿ       

 10 يتصف البنك بتنوع ابػدمات الالكتًكنية التي يقدمها      
دية

تما
لاع

ا
 

 11 على تقديم ابػدمات بابعودة ابؼطلوبة  البنك يسهركفموظفي      

 12 معاملاتي البنكية عبر الانتًنت دائما دقيقة     

 13 البنك يعطي ردكد سريعة على طلباتي عن طريق البريد الالكتًكني اك أم كسائل أخرل      

جابة
لاست

ا
 

 14 البنك بول مشاكل معاملاتي الالكتًكنية بسرعة      

 15 البنك بسرعة تقديم الاستعلامات كالاستفسارات ابؼطلوبة من قبلكميتميز      

  16 بوافظ البنك على سرية ابؼعلومات الشخصية ابؼقدمة لو      
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 :تاذبركيم الاستبياف من قبل الأس تم

 بصاؿ الدين  بىلف د.أ.  -

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 17 لدم الثقة في ابػدمات البنكية الالكتًكنية التي يقدمها البنك      

مان
الا

 

  18 أشعر بالأماف في معاملاتي الالكتًكنية مع البنك      

 19 ابػدمة الالكتًكنية التي أريدىا في الوقت الذم يناسبتٍ  أتلقى أف أستطيع     

طف
لتعا

ا
ول

وص
/ال

 

ابػط  الالكتًكني،البريد  )ابؽاتف،من التواصل مع البنك عبر كسائط متعددة  أبسكن     
 الساخن.( 

20 

 21 كجو السرعة  موقع البنك الالكتًكني على إلذأبسكن من الولوج      
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 :spssمخرجات برنامج  ملاحق-2

 
Statistiques de fiabilité 

Alpha de 
Cronbach 

Nombre 
d'éléments 

,620 6 

 
 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 
Cronbach 

Nombre 
d'éléments 

,675 3 

 
 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 
Cronbach 

Nombre 
d'éléments 

,760 3 

 
 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 
Cronbach 

Nombre 
d'éléments 

,722 3 

 
 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 
Cronbach 

Nombre 
d'éléments 

,814 3 

 
 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 
Cronbach 

Nombre 
d'éléments 

,760 3 
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Statistiques de fiabilité 

Alpha de 
Cronbach 

Nombre 
d'éléments 

,880 21 

 
 

 الجنس

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 

Valide 57,7 57,7 57,7 64 ذكر 

 100,0 42,3 42,3 47 أنثى

Total 111 100,0 100,0  
 
 

 السن

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 

Valide 27,0 27,0 27,0 30 30 الذ 20 من 

 65,8 38,7 38,7 43 40 الذ 31 من

 86,5 20,7 20,7 23 50 الذ 41 من

 100,0 13,5 13,5 15 50 منأكثر 

Total 111 100,0 100,0  
 
 

 المستوى

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 

Valide 1,8 1,8 1,8 2 ابتدائي 

 7,2 5,4 5,4 6 متوسط

 32,4 25,2 25,2 28 ثانوم

 46,8 14,4 14,4 16 مهتٍ

 100,0 53,2 53,2 59 جامعي

Total 111 100,0 100,0  
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 الوظيفة

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 

Valide 10,8 10,8 10,8 12 طالب 

 72,1 61,3 61,3 68 موظف

 74,8 2,7 2,7 3 فلاح

 92,8 18,0 18,0 20 مهنةحرة

 100,0 7,2 7,2 8 متقاعد

Total 111 100,0 100,0  
 
 

 معالبنكوانتتتعاملمنذمتى

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 

Valide 18,0 18,0 18,0 20 اقلمنسنة 

 55,9 37,8 37,8 42 سنوات 3 منسنةالذ

 100,0 44,1 44,1 49 سنوات 3 منأكثر 

Total 111 100,0 100,0  
 
 

  bnaماسبباختياركلبنك

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 

Valide 21,6 21,6 21,6 24 قريبةمنمكانالسكناكالعمل 

 50,5 28,8 28,8 32 بظعتو

 89,2 38,7 38,7 43 تنوعخدماتو

 100,0 10,8 10,8 12 الإعلانات

Total 111 100,0 100,0  
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Statistiques descriptive 

 N Minimum Maximum Moyenne Ecart type 

 1,12488 3,2973 5,00 1,00 111 موقعالبنكالالكتًكنيمصممتصميمجذابوبصيل
اعلىماموقعالبنكالالكتًكنييمنحنيخيارابستعددةللحصول

 حتاجو
111 1,00 5,00 3,3694 1,15937 

 1,28195 3,7117 5,00 1,00 111 موقعالبنكالكتًكنيسهلالوصولاليهعبربؿركاتالبحث
N valide (liste) 111     

 
Statistiques descriptive 

 N Minimum Maximum Moyenne Ecart type 

 1,18079 3,5586 5,00 1,00 111 يتصفالبنكبتنوعابػدماتالالكتًكنيةالتييقدمها
 1,12488 3,7027 5,00 1,00 111 علىتقدبيابػدماتبابعودةابؼطلوبةموظفيالبنكيسهركن

 1,10193 3,4595 5,00 1,00 111 معاملاتيالبنكيةعبرالانتًنتدائمادقيقة
N valide (liste) 111     

 
 
 
 

Statistiques descriptive 

 N Minimum Maximum Moyenne Ecart type 

البنكيعطتَدكدسريعةعلىطلباتيعنطريقالبريدالالكتًكنياك 
 أيوسائلأخرل

111 1,00 5,00 3,1261 1,12102 

 1,08039 3,1802 5,00 1,00 111 البنكيحلمشاكلمعاملاتيالالكتًكنيةبسرعة

Statistiques descriptives 

 N Minimum Maximum Moyenne Ecart type 

 1,04305 3,9459 5,00 1,00 111 ابؼوقعالالكتًكنيللبنكيسابنفيتسهيلتلقيابػدمات
 1,07629 3,9279 5,00 1,00 111 يتمابغصولالكتًكنياعلىكشفابغسابعندالطلب

تقومبالاطلاععلىالرسائلالتًكبهيةابؼرسلةمنطرفالبنكعلىا
 لبريدالالكتًكني

111 1,00 5,00 3,3514 1,05010 

البنكيقومبتحديثابؼعلوماتابؼتوفرةلديهعلىابؼوقعالالكتًكن
 يباستمرار

111 1,00 5,00 3,3784 1,01850 

الإلكتً الأساليبالتًكبهيةابؼستخدمةمنطرفالبنكعلىابؼوقع
 تؤثرإبهاباعلىموقفيتجاىجودةابػدمةابؼقدمةمنالبنككني

111 1,00 5,00 3,3514 ,94049 

تكلفةأداءابػدماتالالكتًكنيةمنخفضةمقارنةبابػدماتال
 تقليدية

111 1,00 5,00 3,5766 ,93953 

N valide (liste) 111     
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يتميزالبنكبسرعةتقدبيالاستعلاماتوالاستفساراتابؼطلوب
 ةمنقبلكم

111 1,00 5,00 3,2252 1,05903 

N valide (liste) 111     
 
 

Statistiques descriptives 

 N Minimum Maximum Moyenne Ecart type 

 1,25399 3,8649 5,00 1,00 111 بوافظالبنكعلىسريةابؼعلوماتالشخصيةابؼقدمةلو
 95509, 3,6126 5,00 1,00 111 لديالثقةفيابػدماتالبنكيةالالكتًكنيةالتييقدمهاالبنك

 93209, 3,4595 5,00 1,00 111 أشعربالأمانفيمعاملاتيالالكتًكنيةمعالبنك
N valide (liste) 111     

 
 

Statistiques descriptive 

 N Minimum Maximum Moyenne Ecart type 

اناتلقىابػدمةالالكتًكنيةالتيأريدىافيالوقتالذييناأستطيع
 سبتٍ

111 1,00 5,00 3,3694 1,07811 

البريابؽاتف،)ابسكنمنالتواصلمعالبنكعبركسائطمتعددة
 (.الساخنابػطالالكتًكني،د

111 1,00 5,00 3,2523 1,04854 

 1,27792 3,5315 5,00 1,00 111 أبسكنمنالولوجالىموقعالبنكالالكتًكنيعلىوجهالسرعة
N valide (liste) 111     

 
 
 
 
 
 
 
 

Statistiques descriptive 

 N Minimum Maximum Moyenne Ecart type 

VAR00001 6 3,35 3,95 3,5886 ,28272 
VAR00002 6 ,94 1,08 1,0113 ,05823 
VAR00003 3 3,30 3,71 3,4595 ,22140 
VAR00004 3 1,12 1,28 1,1887 ,08255 
VAR00005 3 3,46 3,70 3,5736 ,12229 
VAR00006 3 1,10 1,18 1,1359 ,04056 
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VAR00007 3 3,13 3,23 3,1772 ,04962 
VAR00008 3 1,06 1,12 1,0868 ,03149 
VAR00009 3 3,46 3,86 3,6457 ,20471 
VAR00010 3 ,93 1,25 1,0471 ,17958 
VAR00011 3 3,25 3,53 3,3844 ,14020 
VAR00012 3 1,05 1,28 1,1349 ,12478 

N valide (liste) 3     
 
 

Statistiques descriptive 

 N Minimum Maximum Moyenne Ecart type 

VAR00001 6 3,35 3,95 3,5886 ,28272 
VAR00002 6 ,94 1,08 1,0113 ,05823 
VAR00003 15 3,13 3,86 3,4481 ,21599 
VAR00004 15 ,93 1,28 1,1187 ,10329 

N valide (liste) 6     
 
 

Variables introduites/éliminéesa 

Modèle 
Variables 

introduites 
Variables 
éliminées Méthode 

 b . Introduireالالكتًكني_التسويق 1

a. Variable dépendante : ابعودة 
b. Toutes les variables demandées ont été introduites. 

 
 
 
 
 
 
 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 
Erreur standard de 

l'estimation 

1 ,560a ,313 ,307 8,40280 

a. Prédicteurs : (Constante), الالكتًكني_التسويق 
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ANOVAa 

Modèle Somme des carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 3508,182 1 3508,182 49,686 ,000b 

Résidus 7696,161 109 70,607   
Total 11204,342 110    

a. Variable dépendante : ابعودة 
b. Prédicteurs : (Constante), الالكتًكني_التسويق 

 
 

Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non standardisés 
Coefficients 
standardisés 

t Sig. B Ecart standard Bêta 

1 (Constante) 17,657 4,898  3,605 ,000 

 000, 7,049 560, 224, 1,582 الالكتًكني_التسويق

a. Variable dépendante : ابعودة 

 
 

Variables introduites/éliminéesa 

Modèle 
Variables 

introduites 
Variables 
éliminées Méthode 

 b . Introduireمعلومات_قاعدة_توفتَ 1

a. Variable dépendante : ابعودة 
b. Toutes les variables demandées ont été introduites. 

 
 
 
 
 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 
Erreur standard de 

l'estimation 

1 ,583a ,340 ,334 8,23610 

a. Prédicteurs : (Constante), َمعلومات_قاعدة_توفت 
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ANOVAa 

Modèle Somme des carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 3810,512 1 3810,512 56,175 ,000b 

Résidus 7393,830 109 67,833   
Total 11204,342 110    

a. Variable dépendante : ابعودة 
b. Prédicteurs : (Constante), َمعلومات_قاعدة_توفت 

 
 

Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non standardisés 
Coefficients 
standardisés 

t Sig. B Ecart standard Bêta 

1 (Constante) 25,969 3,524  7,370 ,000 

 000, 7,495 583, 436, 3,271 معلومات_قاعدة_توفتَ

a. Variable dépendante : ابعودة 

 
 

Variables introduites/éliminéesa 

Modèle 
Variables 

introduites 
Variables 
éliminées Méthode 

 b . Introduireكالتطوير_البحث 1

a. Variable dépendante : ابعودة 
b. Toutes les variables demandées ont été introduites. 

 
 
 
 
 
 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 
Erreur standard de 

l'estimation 

1 ,229a ,052 ,044 9,86965 

a. Prédicteurs : (Constante), كالتطوير_البحث 
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ANOVAa 

Modèle Somme des carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 586,646 1 586,646 6,022 ,016b 

Résidus 10617,696 109 97,410   
Total 11204,342 110    

a. Variable dépendante : ابعودة 
b. Prédicteurs : (Constante), كالتطوير_البحث 

 
 

Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non standardizes 
Coefficients 
standardisés 

t Sig. B Ecart standard Bêta 

1 (Constante) 44,061 3,259  13,520 ,000 

 016, 2,454 229, 924, 2,267 كالتطوير_البحث

a. Variable dépendante : ابعودة 

 
 

Variables introduites/éliminéesa 

Modèle 
Variables 

introduites 
Variables 
éliminées Méthode 

 b . Introduireالتسويق_استًاتيجيات 1

a. Variable dépendante : ابعودة 
b. Toutes les variables demandées ont été introduites. 

 
 
 
 
 
 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 
Erreur standard de 

l'estimation 

1 ,406a ,165 ,158 9,26351 

a. Prédicteurs : (Constante), التسويق_استًاتيجيات 
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ANOVAa 

Modèle Somme des carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 1850,761 1 1850,761 21,567 ,000b 

Résidus 9353,581 109 85,813   
Total 11204,342 110    

a. Variable dépendante : ابعودة 
b. Prédicteurs : (Constante), التسويق_استًاتيجيات 

 
 

Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non standardisés 
Coefficients 
standardisés 

t Sig. B Ecart standard Bêta 

1 (Constante) 27,750 5,236  5,300 ,000 

 000, 4,644 406, 502, 2,332 التسويق_استًاتيجيات

a. Variable dépendante : ابعودة 
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Test des échantillons indépendants 

 

Test de Levene sur 
l'égalité des 
variances Test t pour égalité des moyennes 

F Sig. t ddl 
Sig. 

(bilatéral) 
Différence 
moyenne 

Différence 
erreur 

standard 

Intervalle de confiance de 
la différence à 95 % 

Inférieur Supérieur 

 Hypothèse de ابعودة
variances égales 

,062 ,804 1,412 109 ,161 2,72606 1,93003 -1,09919 6,55132 

Hypothèse de 
variances 
inégales 

  1,401 96,172 ,164 2,72606 1,94600 -1,13662 6,58875 

 
 

Test des échantillons indépendants 

 

Test de Levene sur 
l'égalité des 
variances Test t pour égalité des moyennes 

F Sig. t ddl 
Sig. 

(bilatéral) 
Différence 
moyenne 

Différence 
erreur 

standard 

Intervalle de confiance de 
la différence à 95 % 

Inférieur Supérieur 

 Hypothèse de ابعودة
variances égales 

,741 ,392 
-

,069 
71 ,946 -,17287 2,52262 -5,20282 4,85709 

Hypothèse de 
variances 
inégales 

  -
,069 

65,505 ,945 -,17287 2,48740 -5,13983 4,79409 

 
 

Test des échantillons indépendants 

 

Test de Levene sur 
l'égalité des 
variances Test t pour égalité des moyennes 

F Sig. t ddl 
Sig. 

(bilatéral) 
Différence 
moyenne 

Différence 
erreur 

standard 

Intervalle de confiance de 
la différence à 95 % 

Inférieur Supérieur 

 Hypothèse de ابعودة
variances égales 

1,420 ,237 
-

1,182 
85 ,241 -2,85654 2,41726 -7,66270 1,94963 
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Hypothèse de 
variances 
inégales 

  -
1,239 

60,066 ,220 -2,85654 2,30473 -7,46659 1,75351 

 
 

Test des échantillons indépendants 

 

Test de Levene sur 
l'égalité des 
variances Test t pour égalité des moyennes 

F Sig. t ddl 
Sig. 

(bilatéral) 
Différence 
moyenne 

Différence 
erreur 

standard 

Intervalle de confiance de 
la différence à 95 % 

Inférieur Supérieur 

 Hypothèse de ابعودة
variances égales 

,967 ,328 
-

,694 
86 ,490 -1,78824 2,57697 -6,91108 3,33461 

Hypothèse de 
variances 
inégales 

  -
,771 

36,994 ,446 -1,78824 2,32035 -6,48974 2,91326 

 
 

Test des échantillons indépendants 

 

Test de Levene sur 
l'égalité des 
variances Test t pour égalité des moyennes 

F Sig. t ddl 
Sig. 

(bilatéral) 
Différence 
moyenne 

Différence 
erreur 

standard 

Intervalle de confiance de 
la différence à 95 % 

Inférieur Supérieur 

 Hypothèse de ابعودة
variances égales 

1,432 ,235 2,142 89 ,035 4,42177 2,06394 ,32076 8,52278 

Hypothèse de 
variances 
inégales 

  2,175 88,845 ,032 4,42177 2,03281 ,38252 8,46101 

 
 

Test des échantillons indépendants 

 

Test de Levene sur 
l'égalité des 
variances Test t pour égalité des moyennes 
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F Sig. t ddl 
Sig. 

(bilatéral) 
Différence 
moyenne 

Différence 
erreur 

standard 

Intervalle de confiance de 
la différence à 95 % 

Inférieur Supérieur 

 Hypothèse de ابعودة
variances égales 

1,612 ,208 2,175 73 ,033 4,77544 2,19608 ,39866 9,15221 

Hypothèse de 
variances 
inégales 

  2,257 72,863 ,027 4,77544 2,11579 ,55854 8,99233 
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