
 جامعة قاصدم مرباح ػػػ كرقلة ػػػ
 كلية العلوـ الاقتصادية كالتجارية كعلوـ التسيتَ

 قسم العلوـ الإقتصادية

 -الطور الثالش -مذكرة مقػػدمة لاستكماؿ متطلبات شهادة ابؼاستً أكاديدػػػػي

 بذارية كعلوـ اقتصادية كالتسيتَابؼيداف: علوـ 

 الاقتصاديةشعبة العلوـ 

 مالرإقتصاد نقدم ك التخصص: 

 : بعنوان

 

 بن داكد سارة :ةمن إعداد الطالب

 27/50/0500نوقشت وأجيزت علنا بتاريخ:

 أمام اللجنة الدكونة من السادة:

 رئيساً       كرقلة(  -قاصدم مرباح بؿاضر ب جامعة )أستاذ            مدور عبد الحميد الدكتور
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      2024/2025سم الجامعي:و الد

 عملاءمن في تحقيق رضا العملاء" دراسة ميدانية لعينة الدصرفي  دور التسويق
 "-تقرتكالتي و –البنك الخارجي الجزائري والقرض الشعبي الجزائري 



 

 



 

 

 جامعة قاصدم مرباح ػػػ كرقلة ػػػ
 كلية العلوـ الاقتصادية كالتجارية كعلوـ التسيتَ

 لوـ الإقتصاديةقسم الع

 -الطور الثالش -مذكرة مقػػدمة لاستكماؿ متطلبات شهادة ابؼاستً أكاديدػػػػي

 بذارية كعلوـ اقتصادية كالتسيتَابؼيداف: علوـ 

 الاقتصاديةشعبة العلوـ 

 مالر إقتصاد نقدم ك التخصص: 

 بعنوان:

 

 بن داكد سارة :ةمن إعداد الطالب

 27/05/0500نوقشت كأجيزت علنا بتاريخ: 

 أمام اللجنة الدكونة من السادة:

 رئيساً         كرقلة(  -قاصدم مرباح بؿاضر ب جامعة )أستاذ            مدور عبد الحميد الدكتور

 مشرفاً        كرقلة(  -جامعة قاصدم مرباح بؿاضر أ  )أستاذ                    مراد حجاج الدكتور

 مناقشاً       كرقلة(  -جامعة قاصدم مرباح بؿاضر ب أستاذ )                    نبيل عشي رالدكتو 

 

 

    2024/2025سم الجامعي:و الد

 عملاءمن في تحقيق رضا العملاء" دراسة ميدانية لعينة الدصرفي  دور التسويق
 "-تقرت كالتيو –البنك الخارجي الجزائري والقرض الشعبي الجزائري 



 

 
III 

 الإهـــــــــــداء
 

 تسم الله اىزدمه اىزدٕم

قاه الله ذعاىّ ) َقو اعميُا فسٕزِ الله عمينم َرسُىً 

 َاىمؤمىٕه(.

ماأجمو أن ٔجُد اىمزء تأعيّ ماىذًٔ َالأجمو أن 

 الأغيّ.ٍٔذْ اىغاىٓ 

إىّ مه تيغ اىزساىح َأدِ الأماوح....َوصخ 

الأمح....إىّ وثٓ اىزدمح َوُر اىعاىمٕه سٕذوا محمد 

 صلى الله عليه وسلم .

إىّ  مه مييً الله تاىٍٕثح َاىُقار ... إىّ مه عيمىٓ 

اىعطاء  دَن اورظار .... إىّ مه أدمو إسمً تنو 

 إفرخار ....أتٓ اىعشٔش أطاه الله فٓ عمزك .

إىّ جىرٓ َوعٕمٍا فٓ الأرض ...َوعٕم اىذوٕا .... 

إىّ قيثٓ اىىاتط ، َسعادج أٔامٓ  لا ميماخ ذنفٓ 

،َلا أىف إٌذاء ٔعطٕل دقل أدامل الله ىٓ ٔاقمز ٔضٕئ 

 عرمرٓ....إىٕل أمٓ .

إىّ اىذٔه ٔطُفُن فٓ سمائٓ ....َٔمىذُوٓ اىىُر ىٓ 

ن ..إىّ الأعمذج اىرٓ ارذنش عيٍٕا ...اىّ مه ٔنىُ

اىذة َاىذفء... إىّ اىسىذ إخُذٓ خٕز اىذٔه ،َفاء 

 ،خُىح،جٍاد ،صٍٕة َفقنم الله .

إىّ اىذْ ذزاي أعٕىٓ مُوا..َٔزاي اىنُن 

فزد....إىّ اىعُض اىجمٕو اىذْ رسقىٓ الله تً 

....اىذْ مان اىسىذ تعذ الله ََاىذْ ،أدامل الله ٔافخز 

 اعرش تً فٓ دٕاذٓ إىٕل رفٕق أوا ممرىح ىل فعلا

 شنزا .

إىّ جمٕع مه رافقىٓ مه  الأقارب َتالأخص خالاذٓ مو 

َادذج تاسمٍا  َالأصذقاء َتالأخص صذٔقرٓ اىعشٔشي 

رَعح َ  َفاء  َمُثز اىرٓ أصثذد جشء مه عائيرٓ 
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.َإىّ مو مه مان ىً اىفضو فٓ وجادٓ دفظنم الله 

 َرعامم.

قسم إقرصاد وقذْ َماىٓ ،جامعح 0500َإىّ دفعح  

 اح َرقيح .قاصذْ مزت

أٌذْ إىٕنم ٌذي اىمذمزج، عزتُن َفاء َامرىان، 

  َذقذٔزًا ىمناونم اىثاتد فٓ قيثٓ.
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 شكر وتقدير
 

قاؿ الله تعالذ :) ربي أكزعتٍ أف أشكر نعمتك التي أنعمت على كعلى كالدل كأف أعمل صابغا ترضاه 
 91كأدخلتٍ بربضتك في عبادؾ الصابغتُ(. سورة النمل أية 

 لى الله عليه وسلم  ) من لا يشكر الناس لا يشكر الله أىدل إليكم معركاان اكااووه انف لد تستطيعوا ادعوا قاؿ رسوؿ الله
 لو(.

كبهذا ابغديث كاعتًااا بابعميل أتوجو أك لا بالشكر كالثناء إلذ الله عز كجل الذم كاقتٍ لابساـ ىذا العمل 
الذم كاف نعم ابؼشرؼ الم يبخل علينا بتوجهاتو كنصائحو ابؼتواضع اتقدـ بالشكر ابعزيل إلذ الأستاذ الفاضل 

 ( اجزاه الله كل ختَ. حجاج مرادالدكتور ) 

( موظف بنك ابػارجي ابعزائرم بارؾ الله في جهوده  رواص كمال الديندكف أف أنسى اضل السيد ) 
 ككااة طاقم العمل .

 (.م الاقتصاديةكلية العلو كإلذ بصيع أساتذتي الكراـ كإلذ كل طاقم الإدارم )

كالشكر ابؼوصوؿ لكل من مد لر يد العوف كالنصيحة .
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 الدلخص

 الدلخص:

رضا العملبء  في برقيق تطبيق إستًاتيجيات التسويق الإلكتًكلش ىدات ىذه الدراسة إلذ معراة مدل مساهمة كتأثتَ
 .ارية بؿل الدراسةعميل من عملبء البنوؾ التج 88، كقد شملت عينة الدراسة في البنوؾ التجارية بؿل الدراسة

التسويق ابؼصرفي اعتمدت ىذه الدراسة على الإستبانة كأداة أساسية بعمع البيانات، كتم من خلببؽا الوقوؼ على 
بؿل الدراسة من خلبؿ متطلباتو الأساسية، كالبحث في مدل العلبقة التأثتَية بتُ  تجاريةال الإلكتًكلش في البنوؾ

، حيث تم الإعتماد في برليل بيانات الدراسة على التحليل الإحصائي رضا العملبءك  إستًاتيجيات التسويق الإلكتًكلش
( ، من خلبؿ إستخداـ بؾموعة من SPSS. V25بإستخداـ برنامج ابغزمة الإحصائية للعلوـ الاجتماعية الإصدار )

 حادم.الأساليب الإحصائية أهمها برليل الإرتباط، كبرليل الإبكدار البسيط ك برليل التباين الأ

ىو على  لإستًاتيجات التسويق الإلكتًكلش ابؼصرفيالدراسة  البنوؾ التجارية بؿلتوصلت الدراسة إلذ أف تطبيق 
، كما أظهرت النتائج كذلك أف التسويق الإلكتًكلش رضا العملبءمستول عاؿ، كأنها حققت مؤشرات إيجابية في مستول 

 بؿل الدراسة بكل أبعاده كبدستويات متفاكتة. العملبء رضالو أثر ذك دلالة إحصائية في برستُ ابؼصرفي 

 رضا العملبء.، بنوؾ بذارية، إلكتًكلش، تسويق الكلمات الدفتاحية:
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 الدلخص

 Résumé: 

Cette étude visait à déterminer l’étendue de la contribution et de l’impact de la 

mise en œuvre de stratégies de marketing électronique dans la satisfaction des clients 

dans les banques commerciales étudiées. L’échantillon de l’étude comprenait 88 

clients des banques commerciales étudiées. 

Cette étude s'est appuyée sur le questionnaire comme outil de base pour la 

collecte de données, à travers lequel le marketing bancaire électronique dans les 

banques commerciales étudiées a été identifié à travers ses exigences de base, et 

l'étendue de la relation influente entre les stratégies de marketing électronique et la 

satisfaction client a été étudiée, car l'analyse des données de l'étude était basée sur 

une analyse statistique utilisant le programme Statistical Package for the Social 

Sciences (SPSS), version (V25), à travers l'utilisation d'un groupe de méthodes 

statistiques, dont les plus importantes sont l'analyse de corrélation, l'analyse de 

régression simple et l'analyse de variance à un facteur. 

L’étude a conclu que les banques commerciales étudiées ont mis en œuvre des 

stratégies de marketing bancaire électronique à un niveau élevé et qu’elles ont obtenu 

des indicateurs positifs en matière de satisfaction client. Les résultats ont également 

montré que le marketing de la banque en ligne avait un impact statistiquement 

significatif sur l’amélioration de la satisfaction client dans toutes ses dimensions et à 

différents niveaux. 

Mots clés : Marketing, Banques commerciales, E-commerce, Satisfaction client.
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 50  تدهيد

 50 الأدبيات النظرية حوؿ التسويق الإلكتًكلش كرضا العملبء الدبحث الأول:
 00 السابقة بؼوضوع الدراسة تالدراسا الدبحث الثاني:

 08 خلاصة الفصل 
 البنك الجزائري الخارجي والقرض الشعبي الجزائري وكالتي تقرتحالة  –الفصل الثاني: الدراسة الديدانية 

 03  تدهيد
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 قائمة الجداول

 الصفحة عنوان الجدول
 00 ت الصلة(: التشابو كالإختلبؼ بتُ الدراسة ابغالية كالدراسات ذا9-9ابعدكؿ )
 07 كلاية تقرت -(: الدراسة على الوكالات ابؼختلفة للبنوؾ التجارية9-0ابعدكؿ )
 01 (: نتائج توزيع إستمارة الإستبياف0-0ابعدكؿ )
 79 (: توزيع اقرات المحور الأكؿ0-0ابعدكؿ )
 79 (: توزيع اقرات المحور الثالش7-0ابعدكؿ )
 70 يارات الإجابة حسب مقياس ليكارت الثلبثي(: الأكزاف ابؼقتًحة بػ0-0ابعدكؿ )
 70 (: ابؼتوسطات ابؼرجحة كالإبذاه ابؼوااق بؽا3-0ابعدكؿ )
 77 (: الإتساؽ الداخلي لأبعاد الدراسة3-0ابعدكؿ )
 70 (: نتائج الثبات بطريقة التجزئة النصفية8-0ابعدكؿ )
 73 (N=88ق بقياس مستول التسويق الإلكتًكلش حجم العينة )(: درجة ثبات عبارات ابؼتغتَ ابؼستقل ابؼتعل1-0ابعدكؿ )
 78 (N=88(: درجة ثبات عبارات ابؼتغتَ التابع ابؼتعلق بقياس مستول رضا العملبء حجم العينة )95-0ابعدكؿ )
 00 (: الإحصاءات الوصفية لإجابات العينة على عبارات البعد الأكؿ ابؼتعلق ببعد ابؼنتج الإلكتًكلش99-0ابعدكؿ )
 00 (: الإحصاءات الوصفية لإجابات العينة على عبارات البعد الثالش ابؼتعلق ببعد التسعتَ الإلكتًكلش90-0ابعدكؿ )
 07 (: الإحصاءات الوصفية لإجابات العينة على عبارات البعد الثالث ابؼتعلق ببعد التوزيع الإلكتًكلش90-0ابعدكؿ )
 00 جابات العينة على عبارات البعد الرابع ابؼتعلق ببعد التًكيج ابؼصرفي الإلكتًكلش(: الإحصاءات الوصفية لإ97-0ابعدكؿ )
 03 (: الإحصاءات الوصفية لإجابات العينة على عبارات البعد ابػامس ابؼتعلق ببعد الأاراد.90-0ابعدكؿ )
 03 علق ببعد العمليات.(: الإحصاءات الوصفية لإجابات العينة على عبارات البعد السادس ابؼت93-0ابعدكؿ )
 03 (: الإحصاءات الوصفية لإجابات العينة على عبارات البعد السابع ابؼتعلق ببعد الأاراد.93-0ابعدكؿ )
 08 (: الإحصاءات الوصفية لإجابات العينة على عبارات ابؼتغتَ التابع رضا العملبء.98-0ابعدكؿ )
ل تطبيق إستًاتيجيات التسويق الإلكتًكلش في البنوؾ التجارية بؿل (: نتائج برليل إختبار ارضية مستو 91-0ابعدكؿ )
 35 الدراسة

 30 (: نتائج برليل إختبار ارضية مستول رضا العملبء في البنوؾ التجارية بؿل الدراسة05-0ابعدكؿ )
بعد التسعتَ الإلكتًكلش، بعد  نتائج قياس أثر ابؼتغتَ ابؼستقل: التسويق الإلكتًكلش )بعد ابؼنتج الإلكتًكلش،(: 09-0ابعدكؿ )

التوزيع الإلكتًكلش، بعد التًكيج ابؼصرفي الإلكتًكلش، بعد الأاراد، بعد العمليات، بعد الدليل ابؼادم( على ابؼتغتَ التابع رضا 
 العملبء في البنوؾ التجارية بؿل الدراسة.

33 

جوبتُ بكو إدراكهم ؿ دكر التسويق الإلكتًكلش في نتائج برليل إختبار الفرؽ بتُ متوسطات أراء ابؼست(: 00-0ابعدكؿ )
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 البنك، إسم البنك(.
30 



 

 
X 

 قائمة الأشكال

 الصفحة لشكلعنوان ا

 91 (: مراحل قياس الرضا9-9الشكل )

 09 عدـ الرضا (: اجوات0-9الشكل )

 75 (: يبتُ نموذج إاتًاضي لدراسة العلبقة بتُ أبعاد ابؼتغتَ ابؼستقل كابؼتغتَ التابع9-0الشكل )

 71 (: توزيع أاراد العينة حسب متغتَ ابعنس0-0الشكل )
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 أ

 مقدمة عامة

 توطئة: .1

تطور تطبيق التسويق في بـتلف المجالات الاقتصادية كالاجتماعية إلذ أف كصل إلذ قطاع ابػدمات، كمن أىم 
أدل تطور  القطاعات التي مسها التسويق بقد القطاع ابؼصرفي حيث أصبح يحمل مفهوـ جديد يدعى التسويق ابؼصرفي.

بغاجات كالرغبات ابؼصراية، كأصبح ابؽم الشاغل للمصارؼ ىو بؿاكلة الوعي ابؼصرفي لدل الأاراد خلق الكثتَ من ا
استحداث خدمات ابؼصراية بؼقابلة احتياجات العملبء ابؼتطورة باستمرار، باعتبار أف العملبء ىم نقطة البدء في العمل 

إلذ التًكيز على العميل في حد ابؼصرفي، كعليو برولت السفة العمل ابؼصرفي من التًكيز على أداء كتنويع ابػدمات ابؼصراية 
ذاتو، حيث باتت حالة الرضا لدل العميل ىداان أساسيا للمصرؼ جعلتو بؿور الاستًاتيجية التسويقية، كذلك لا يتحقق 
إلا من خلبؿ معراة حاجات كرغبات العملبء كالعمل على إشباعها، كذلك بالاعتماد على بؾموعة من السياسات 

زيج التسويقي، اابؼصارؼ اليوـ في أمس بـتلف عناصر كسياسات ابؼزيج التسويقي الفعاؿ التسويقية التي تسمى بابؼ
 ك مكملة لبعضها البعض. ابغاجة إلذ تبتٍ كالناجح كمنفذة كجزء من كل متماسك تتمتع أجزاؤه بعلبقات تبادلية

ية كبـتلف عناصرىا، ىذا أصحت ابؼصارؼ اليوـ بحاجة ماسة إلذ اهم طبيعة ىذه السياسات التسويقية ابؼصرا
 .الذم تلعبو ىذه السياسات بعناصرىا ابؼختلفة في تعزيز رضا العميلالدكر كأيضا اهم 

 طرح الإشكالية: .2

 بناءا على ماسبق تتمثل الإشكالية في مايلي : 

 ؟في البنوك التجارية الجزائرية على تحقيق رضا العميل الإلكترونيما مدى تأثير تطبيق استراتيجيات التسويق 

 كتندرج برت الإشكالية الرئيسية بؾموعة أسولة ارعية كالتالر:

 ما مدل تطبيق البنوؾ ابؼدركسة لاستًاتيجيات التسويق الإلكتًكلش؟ 

 ما مستول رضا العملبء على ابػدمات ابؼصراية في ىاتو البنوؾ؟ 

 و البنوؾ  بؿل الدراسة؟التسويق ابؼصرفي الإلكتًكلش على رضا العملبء في ىات تكيف يؤثر تطبيق استًاتيجيا 

  ما مدل كجود تأثتَ للمتغتَات الشخصية لعينة الدراسة على إجاباتهم بكو إدارؾ دكر التسويق ابؼصرفي
 الإلكتًكلش في برقيق رضا العملبء؟

 

 فرضيات الدراسة: .3



 

 
 ب

 مقدمة عامة

 تطبق البنوؾ التجارية في ابعزائر استًاتيجيات التسويق الإلكتًكلش بدستول عاؿ؛ 

 بؿل الدراسة يرقى للمستول ابؼطلوب؛ ء على ابػدمات ابؼصراية في البنوؾ التجارية ابعزائريةمستول رضا العملب 

 ابعزائرية رضا العملبء في البنوؾ التجارية التسويق ابؼصرفي الإلكتًكلش بشكل إيجابي على  تيؤثر تطبيق استًاتيجيا
 بؿل الدراسة؛

  بكو إدارؾ دكر التسويق ابؼصرفي الإلكتًكلش في  اباتهمعلى إجالشخصية لعينة الدراسة  تأثتَ للمتغتَاتجد يو
 برقيق رضا العملبء.

 مبررات إختيار الدوضوع: .4

 الرغبة الشخصية في الإطلبع على ابؼوضوع؛ 

 البحث في كاقع التسويق الإلكتًكلش على مستول البنوؾ ابعزائرية؛ 

 .ُبؿاكلة تواتَ مرجع يعتمد عليو من طرؼ الأكاديديتُ كابؼهنيت 

 ة الدراسة: أنذي .5

تنبثق أهمية ىذه الدراسة في كونها تتناكؿ موضوعان جديدا في قطاع البنوؾ، كما أنها تتماشى مع التحولات العابؼية 
الذم يعد  الإلكتًكلشفي القطاعات الاقتصادية، كبناءان على دلك انف ىناؾ ضركرة للوقوؼ كإلقاء الضوء على التسويق 

 .ضا العملبء كمن ىنا تندرج برتو الأىداؼ التالية أىم ابؼداخل الفعالة في برقيق ر 

 أىداف الدراسة: .6

  تسليط الضوء على التسويق الإلكتًكلش كأسلوب حديث لتسويق ابػدمات؛ 

 برليل مدل تطبيق أسلوب التسويق الإلكتًكلش في البنوؾ ابعزائرية؛ 

 ستول رضا العميل.توضيح العلبقة بتُ إتباع استًاتيجيات التسويق الإلكتًكلش في البنوؾ كم 

 منهجية الدراسة:

الفركض التي  تبارإخللئبؼاـ بابؼوضوع من كل جوانبو كالإجابة عن التساؤلات ابؼطركحة كلتحقيق أىداؼ البحث ك 
 :ىذه الدراسة على ابؼنهجتُ الوصفي كالتحليلي حيث سنعتمد فييتضمنها 

 الإلكتًكلشللتسويق فاىيمي إلذ إستعراض الإطار ابؼ التطرؽعلى ابؼنهج الوصفي عند  سنعتمد. 
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  أداة الإستبياف لإختبارنتائج  برليلعلى ابؼنهج التحليلي في الدراسة ابؼيدانية، كذلك من خلبؿ كسنعتمد 
 .الفرضيات صحة

 أدوات الدراسة الدستخدمة: .7

حوث سعينا منّا لإثراء ىذه الدراسة إستخدمنا في ابعانب النظرم بؾموعة من الكتب ككذلك بؾموعة من الب
العلمية كالمجلبت كبعض ابؼلتقيات الوطنية كالدكلية، أما ايما يخص ابعانب التطبيقي اقد اعتمدنا على تصميم استمارة 

التسويق بؿل الدراسة كتهدؼ ىذه الاستمارة إلذ التعرؼ على مدل مساهمة بنوؾ إستبياف كتوجيهها إلذ عينة من عماؿ ال
 ، كأختَان برليل البيانات المجمعة من أدكات الدراسة بالإعتماد على:لبءابؼصرفي الإلكتًكلش في برقيق رضا العم

 :برامج إحصائية Spss27, Excel2024. 
 :النسب ابؼووية، التكرارات، الإبكراؼ ابؼعيارم؛ الأساليب الإحصائية 
 ( إختبارT Testلدراسة صحة الفرضيات؛ ) 
 ( إختبار التباين الأحادمOne Way Anova.) 

 :حدود الدراسة .8

 تتمثل في ابعانب النظرم للدراسة حيث سيتم التطرؽ الذ ابؼفاىيم ابؼتعلقة بالتسويق  :وضوعيةدود الدــــالح
   الإلكتًكلش كدكره في برقيق رضا العملبء.

 ستبيانية من خلبؿ توزيع الاستمارة على عينة إفي ابعانب ابؼيدالش سيتم إجراء دراسة  :ةـــدود الدكانيــــالح
 ك ابػارجي ابعزائرم كالقرض الشعبي ابعزائرم ككالتي تقرت.عملبء البن

 حيث تم بزصيص  0507/0500إبقاز الدراسة ككل يتزامن مع السنة ابعامعية ة: ــــــدود الزمنيـــالح
 لإبقاز الدراسة ابؼيدانية. 0500شهرم مارس كأاريل 

 الاستبانة.  صعوبات الدراسة: تدثلت صعوبات الدراسة في صعوبة استرجاع استمارات .9

 خطة )تقسيمات( الدراسة: .10

بغية برقيق أىداؼ الدراسة كالإجابة على الإشكالية ابؼطركحة تم تقسيم الدراسة بشكل متوازف مكوّف من اصلتُ 
تسبقهما مقدمة، حيث يتناكؿ كل اصل جانب رئيسي من ابؼذكرة كيسبق بتمهيد كيختتم بخلبصة، كفي ابػتاـ عرض 



 

 
 د
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وصل إليها كاختبار الفرضيات كاقتًاح بعض التوصيات الآااؽ ابؼستقبلية ابؼرتبطة ذا الصنف من النتائج النهائية ابؼت
 الدراسات كذلك كما يلي:

 مقدمة 

 يتناكؿ الإطار النظرم  :- كرضا العملبء الإلكتًكلشالتسويق الأدبيات النظرية كالتطبيقية حوؿ  - الفصل الأول
 للدارسة، حيث يتضمن:

  العميل؛ة التسويق ابؼصرفي الإلكتًكلش كعلبقتو برضا ماىي الأول:الدبحث 

  الدراسات السابقة بؼوضوع الدراسة الثاني:الدبحث 

 حالة عينة من عملاء البنك الخارجي الجزائري والقرض الشعبي الجزائري  –الدراسة الديدانية  -الفصل الثاني
، حيث يتضمن إستبيانيةية من خلبؿ دراسة يتعلق بإسقاط ابعانب النظرم على الدراسة ابؼيدان :-وكالتي تقرت
 ىذا الفصل:

  :العينة كالأدكات ابؼتبعة في الدراسةالدبحث الأول 

 :نتائج الدراسة كاختبار الفرضيات الدبحث الثاني 

 خابسة 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 الفصل الأول:
للتسويق  كالتطبيقية الأدبيات النظرية

 الإلكتًكلش كرضا العملبء
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 تدهيد:

اتيجيا لأية مواجهة بتُ الأنشطة الأساسية التي تقوـ بها ابؼؤسسة ابغديثة، كما يعد بؿورا استً  أحديعد التسويق 
كلقد اتسع نطاؽ علم التسويق كتزايدت أهميتو بدرجة ملحوظة خلبؿ النصف الثالش من ، المحيط كابؼؤسسة ابؼتواجدة ايو

 القرف العشرين، كأصبح دكره حابظا في بقاء بقاح ابؼؤسسات على اختلبؼ أنشطتها.

لبنوؾ خلبؿ السنوات الأختَة بفضل التقدـ العلمي من الواضح أف ىناؾ تطورا كاضحا في أسلوب كبؾاؿ نشاط ا
كالتكنولوجي الذم يشهده العالد، حيث أخذت البنوؾ بدبدأ تعدد ابػدمات التي تقدمها للعملبء بعد أف كانت خدماتها 
تقتصر على الوظائف التقليدية، كمن ىنا ظهرت خدمات مصراية حديثة كمتطورة كالتي ترتب عليها تطور ىائل في نظم 

أساليب عرضها لتواجو البنوؾ التنوع الكبتَ في ابػدمات كالتزايد ابؼستمر في عدد العملبء، كنتيجة لكل ذلك توسعت ك 
 للخدمات الإلكتًكنية ك الأساليب ابؼعلوماتية ابؼتطورة بهدؼ تقدلص أاضل ابؼصارؼ في الاعتماد على الأجهزة كابغاسبات 

 على حصتها السوقية. ااظةعدد من العملبء، كبالتالر المح جذب أكبر ك

إف تسويق ابػدمات ابؼصراية ىو التعبتَ عن سياسة البنك لفتًة مقبلة في بؾاؿ الإحاطة الواسعة بسوؽ العمليات 
 العمل ابؼصرفي. ابؼصراية كبالعوامل التي تؤثر ايو، كمتابعة بؼا يطرأ من تطورات على

لة إيجاد بؾموعة من ابػدمات التي تلبي نطاؽ كاسع من لقد أصبح التحدم ابغقيقي الذم يواجو البنوؾ ىو بؿاك 
التطور التكنولوجي الذم حققتو نظم ابؼعلومات  العملبء باعتبارىم نقطة البدء في العمل ابؼصرفي كقد ساعد على ذلك

فاىيم في بؾاؿ قريب لد يهتم أحد بتطبيق ىذه ابؼ دعه ابؼصراية. لقد أرتبط تطبيق ابؼفاىيم التسويقية بالسلع ابؼادية كحتى
ابػدمات بالرغم من أف عناصر ابؼزيج التسويقي يدكن تطبيقها بكفاءة في دراسة كاحص أنشطة ابػدمات. كقد بدأ 

ابػدمات بوجو عاـ كابػدمات ابؼصراية بوجو خاص في الوقت الراىن كيعتبر العنصر البشرم أىم بتسويق الاىتماـ 
 العناصر اللبزمة في صنع كأداء ىذه ابػدمات.

الإلكتًكلش كرضا عن التسويق ابؼصرفي  مفاىيم عامةبحيث يضم ابؼبحث الأكؿ  مبحثتُتم تقسيم ىذا الفصل إلذ 
  لذ الدراسات السابقة حوؿ موضوع الدراسة.أما ابؼبحث الثالش يتم التطرؽ ايو إ العميل،
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 وعلاقتو برضا العميل  الإلكترونيالدبحث الأول: ماىية التسويق الدصرفي 

 من خلبؿ ىذا ابؼبحث إلذ التطرؽ إلذ أىم أساسيات التسويق الإلكتًكلش كعلبقتو برضا العملبء نهدؼ

 الإلكترونيماىية التسويق الدصرفي  الأول: الدطلب

ككسائل التواصل  الإنتًنتضركرة من ضركريات ابغياة في ىذه الأياـ، خاصة مع كجود  الإلكتًكلشالتسويق  أصبح
، التويتً ... كغتَىا، كىذا ما جعل معظم أصحاب الأعماؿ الإلكتًكلشالبريد  الإنستغراـ،وؾ، ب الفيس :الاجتماعي مثل

 للوصوؿ إلذ عدد كبتَ من العملبء كقاعدة كبتَة من الأشخاص ابؼهتمتُ بشراء السلع الإلكتًكلشيستخدموف التسويق 
 .الإنتًنتعبر  كابػدمات

بؼصراية لد تكن مقتصرة على الدكؿ الصناعية ابؼتقدمة احسب بل إف التطورات التي شهدتها القطاعات ابؼالية كا
شملت الدكؿ النامية أيضا، كلعل مرد ذلك يعود إلذ أسباب كثتَة من بينها زيادة التأثتَ ابغكومي على ابؼنظمات  نهاأ

ا أثر بال  على عموما كابؼصارؼ كابؼؤسسات ابؼالية خصوصا، إلذ جانب ذلك انف التشريعات القانونية كاف بؽ ابػدمية
 ىذه ابؼنظمات الأمر الذم زاد من أهمية تطبيق تقنيات التسويق ابؼصرفي.

كحاليا اقد تغتَت حاؿ السوؽ ابؼصراية نتيجة لنمطية كبذانس بـتلف ابؼنتجات كابػدمات التي تقدمها ابؼصارؼ 
رفي الأداة الرئيسية لتفاعل ابؼصرؼ بفعل المحاكاة كانتشار التكنولوجيا ابؼصراية، كبذلك أصبح أسلوب التسويق ابؼص

كتفعيلو، كأداة توااقو كبرستُ أدائو كموازنتو كإثراء قول العمل كالفعل داخلو كالإبداع الذاتي كترسيخ الابتكار لكي تزداد 
في  السرعة كالدقة كالفعالية بدا يعمل على برقيق ابؽدؼ النهائي للمصرؼ. كما برتل كظيفة التسويق ابؼصرفي مكانة ىامة

ابؽيكل الوظيفي للمؤسسة ابؼصراية، نتيجة لتحملها مسؤكلية مواجهة ابؼشاكل التسويقية التي يتمثل أهمها في ااتتاح اركع 
جديدة للمصرؼ، أك تقدلص خدمات كمنتجات جديدة لعملبئو، أك استثمار أموالو في مشركعات معينة تتطلب إجراء 

  بؽا.دراسات تسويقية 
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 وخصائصو التسويق الإلكترونيمفهوم الأول:  الفرع

 .الإلكترونيالتسويق  تعريفأولا: 

" استخداـ قوة شبكات الاتصاؿ ابؼباشر كاتصالات  أنو: علىبشكل عاـ  الإلكتًكلشالتسويق  كيلر يعرؼ
 .1الأىداؼ التسويقية" ابغاسب كالوسائل التفاعلية الرقمية لتحقيق

ىو إدارة التفاعل بتُ ابؼنظمة كابؼستهلك في اضاء البيوة الااتًاضية  "أنوعراو الدكتور يوسف أبضد أبو اارة كما   
 .2"برقيق ابؼنااع من أجل

" على أنو كظيفة تنظيمية كيتمثل بدجموعة من العمليات التي بردد بػلق  للتسويق:كما عراتو ابعمعية الأمريكية 
التي برقق ابؼنااع كالأىداؼ للمنظمة كأصحاب ابغصص  الاتصاؿ كتسليم القيمة إلذ العميل كإدارة علبقة العميل بالطرؽ

 .3"الإلكتًكنيةكالتي تتم من خلبؿ الأدكات كالوسائل 

إنو الاستخداـ الأمثل للتقنيات الرقمية، بدا في ذلك تقنيات ابؼعلومات كالاتصالات لتفعيل إنتاجية السوؽ 
السلع  كتقدلصابؼوجهة لتحديد حاجات الأسواؽ ابؼستهداة كعملياتو ابؼتمثلة في الوظائف التنظيمية كالعمليات كالنشطات 

 .4كابػدمات إلذ العملبء كأصحاب ابؼصلحة في ابؼنظمة

 . 5"تسيتَ التفاعل بتُ ابؼنظمة كابؼستهلك في بؾاؿ الوسائط الااتًاضية من أجل برقيق ابؼنااع ابؼشتًكة"

                                           
 .933، ص0551، الطبعة الأكلذ، دار ابؼستَة للنشر كالتوزيع كالطباعة، عماف، الأردف، التسويق الإلكترونيمحمد بظتَ أبؾد،  1

 .951، ص0598بؼفتوحة، السطتُ، ، دار كائل للنشر كالتوزيع، الطبعة الرابعة، جامعة القدس االتسويق الإلكترونيأبو اارة،  أبضد 2
 .85ص، 0590، الطبعة الأكلذ، دار ابؼستَة للنشر كالتوزيع كالطباعةػ، عماف،التسويق الإلكترونيبؿمود جاسم الصمعيدعي، ردينة عثماف يوسف،  3
، 50، العدد58، بؾلة الدراسات ابؼالية، المحاسبية كالإدارية، المجلد -ندوذجا أ Jumiaموقع جوميا /  -التصورات الاجتماعية للمرأة حول التسوق الإلكتروني  كوكب الزماف، بلتَ دكح، 4

 .303، ص0509ديسمبر 
ثالث ، أطركحة مقدمة ضمن متطلبات نيل شهادة دكتوراه الطور الدراسة حالة بعض مؤسسات التأمين الوطنية()دور التسويق الإلكتروني في عصرنة قطاع التأمين في الجزائر جلبيلي محمد،  5

 .53، جامعة ابعيلبلر بونعامة، بطيس مليانة، ابعزائر، ص 0500/0507في شعبة العلوـ الإقتصادية، إقتصاد التأمينات،
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تلبي ابغاجيات الشخصية لكل  خدماتكذلك بتواتَ استخداـ الوسائل التكنولوجية ابؼتاحة لزيادة ربح ابؼؤسسة، "
 .1زبوف كتواتَ مناخ للتفاعلية بتُ ابؼؤسسة كزبائنها "

 

" الاستخداـ الأمثل للتقنيات الرقمية، بدا في ذلك تقنيات ابؼعلومات كالاتصالات لتفعيل الوظائف التنظيمية 
، كتقدلص السلع كابػدمات إلذ الزبائن كذكم ابؼصلحة كالعمليات كالنشاطات ابؼوجهة لتحديد حاجات الأسواؽ ابؼستهداة

 .2في ابؼؤسسة "

" إمكانيات استخداـ شبكة الأنتًنت كالاتصاؿ ابؼختلفة كالوسائط ابؼتعددة، في برقيق الأىداؼ التسويقية مع ما 
 يتًتب على ذلك من مزايا جديدة كإمكانيات عديدة

 .3"داؼ التسويقية كتدعيم ابؼفهوـ التسويقي ابغديث" استعماؿ التقنيات الرقمية من أجل برقيق الأى

كىناؾ من يرل أنو " الاستفادة من ابػبرة كابػبراء في بؾاؿ التسويق لتطوير استًاتيجيات جديدة كناجحة كاورية 
ة  بسكن من برقيق الأىداؼ كالغايات ابغالية بشكل أسرع من التسويق التقليدم، بالإضااة إلذ توسع كنمو الأعماؿ بدرج

  .4أقل لرأس ابؼاؿ " كبتَة في كقت قصتَ كباستثمار

من خلبؿ ىذه التعاريف نستنتج أف ىذا الأختَ، يعبر عن النشاط الذم يعمل على تداق ابؼنتجات )السلع 
 كابػدمات( إلذ الزبائن بشكل يشبع حاجاتهم كخلق منفعة ابؼؤسسة من خلبؿ استعماؿ التقنيات الرقمية.

 :الإلكترونيق ثانياً: أنواع التسوي

 5رئيسية:بأنو يدكن تصنيف التسويق الذم بسارسو ابؼؤسسات إلذ ثلبثة أنواع  التسويق،يرل بعض ابػبراء في 

 التوزيع، )ابؼنتج، السعر،كىو مرتبط بوظائف التسويق التقليدم كتصميم كتنفيذ ابؼزيج التسويق الخارجي: التسويق  .1
 .التًكيج(

                                           
 .53، ص الدرجع السابقجلبيلي محمد،  1
 .93، ص 0595م، دار اليازكرم العلمية للنشر كالتوزيع، عماف، التسويق الإلكترونبشتَ عباس العلبؽ،  2
 .89، ص 0558، الدار ابعامعية، الإسكندرية، التسويق الإلكترونيعظيم أبو النجا، محمد عبد ال 3
 .50، ص0557، الدار ابعامعية، الإسكندرية، التسويق والتجارة الإلكترونيةأبضد محمد غنيم،  4
 .95، ص0590، دار ابعنادرية للنشر كالتوزيع، عماف، التسويق الإلكترونيعبد رابو رائد محمد،  5
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لعاملتُ داخل ابؼؤسسة حيث أنو يجب على ابؼؤسسة أف تتبع سياسات اعالة كىو مرتبط با :التسويق الداخلي .2
لتدريب العاملتُ كبرفيزىم للبتصاؿ ابعيد بالعملبء كدعم العاملتُ للعمل كفريق يسعى لإرضاء حاجات 

الب يكفي كجود قسم في  بالعملبء،اكل ارد في ابؼؤسسة يجب أف يكوف موجو في عملو  العملبء،كرغبات 
 أخر.ت خاص بالقياـ بالأعماؿ التقليدية لوظيفة التسويق كبقية الأاراد أك الأقساـ كل في ابذاه ابؼؤسسا

على  كمكتف ابؼقدمة للعملبء تعتمد بشكل أساسي كالسلعمرتبط بفكرة ابػدمات  كىو التفاعلي:التسويق  .3
 كابؼشتًم.بتُ البائع  والعلبقةال

ابؼفاىيم التقليدية للتسويق إلا ايما يتعلق بوسيلة الاتصاؿ بالعملبء لا يختلف عن ىذه  الإلكتًكلشكمفهوـ التسويق 
كقليلة التكلفة كذلك لتنفيذ ىذه  كسهلةكوسيلة اتصاؿ سريعة   الإنتًنتعلى شبكة  الإلكتًكلشحيث يعتمد التسويق 

 التقليدم.الأعماؿ التي تشكل الأنواع الرئيسية لعملية التسويق بشكلو 

 :الإلكترونيثالثا: خصائص التسويق 

 1أهمها:بخصائص  الإلكتًكلشيتميز التسويق 

التسويق الإلكتًكلش يتميز بأنو يقدـ خدمة كاسعة كيدكن للعملبء ابؼتعاملتُ مع ابؼوقع التسويقي  الواسعة:الخدمة  .1
إلا إذا اتصل  الإلكتًكلشأف تعرؼ الشركة صاحبة ابؼوقع من قرار رسالتها  كدكفالتعامل معو في أم كقت 

 ميل بسا كما يدكنها مراقبة الزائرين بؼوقعها. الع

الوسائط ابؼستخدمة في التسويق لا تعرؼ ابغدكد ابعغرااية بحيث يدكن التسويق من  الإلكتروني:عالدية التسويق  .2
أم مكاف يتواجد ايو العميل من خلبؿ حاسبو الشخصي على ابؼوقع ابؼخصص للشركة مع كجود بؿذكر 

 التجارية.كخصوصا ما يتعلق منها بأماف الصفقات  الإلكتًكنية،لتي بركم التجارة من عدـ تبلور القوانتُ ا
 قواعد،يتميز التسويق الإلكتًكلش بسرعة تغتَ ابؼفاىيم كما يغطيو من أنشطة كما يحكمو من  الدفاىيم:سرعة تغير  .3

علومات التي تتغتَ ذلك أف التجارة الإلكتًكنية مرتبطة بوسائل تقنيات الاتصاؿ الإلكتًكلش كتقنيات ابؼ
كتتطور بشكل متسارع لذلك انف التًتيبات القانونية التي بزضع بؽا قابلة للتغيتَ السريع بشكل متوااق مع 

  كابؼعلومات. كالاتصالاتتطورات النقابات 

ىو  ، كماالإلكتًكلشابؼستخدـ للرسائل  كانتباهيجب استخداـ عنصر الإثارة  الدولية:أنذية الإعلان عبر الشبكة  .4
 الإلكتًكنية. ابغاؿ في الإعلبنات التلفزيونية نظرا لتعدد الشركات التي تطرح رسائلها

                                           
 .90-95صس الدرجع، نف 1
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تزداد أهميتو ابغذر من التسويق غتَ الصادؽ الذم لا يحمل مضمونا حقيقا ، لأنو  الخداع و الشركات الونذية : .5
عرض بغالة من ىذه الشركة كأف أحد العملبء قد يت الإنتًنتمن السهل نشر ىذه ابؼعلومة عن الشركة عبر 

الوهمية أك الغتَ ملتزمة ، مثل التعامل ببطاقة ائتماف مسركقة أك تقدلص ضمانات خدمات ما بعد التصنيع 
دكف الالتزاـ بالتنفيذ الفعلي ، أك عن طريق إدعاء صفة ابؼصرؼ لتجميع الأمواؿ كتقدلص إغراءات بابغصوؿ 

ذلك أف مسالة تسديد مبال  الشراء للسلع ك ابػدمات بواسطة على عوائد بؾزية كغتَ ذلك من الأساليب ، 
 .إرساؿ أرقاـ البطاقات الائتمانية عبر الشبكة ما تزاؿ غتَ أمنة

الصغتَة من حيث ك ة قالتسويق الإلكتًكلش يصنف ابؼسااات بتُ الشركات العملب الشركات:تضييق الدسافة بين  .6
إلذ السوؽ الدكلية  الإنتًنتن الشركات الصغتَة الوصوؿ عبر البشرية بحيث يدك كالكفاءات كالتوزيعالإنتاج 

تقف على قدـ ابؼساكاة مع  كبذعلهابدكف أف تكوف بؽا البنية التحتية للشركات الضخمة ابؼتعددة ابعنسية 
 كتقدلص كالشراءكذلك يعود إلذ استخداـ نفس الأسلوب في تنفيذ عمليات البيع  ابؼنااسة،ىذه الشركات في 

 .الفيديو كأالبـكما حالة توزيع ابؼوسيقى كأقراص الليزر   إلكتًكنيا،واع ابػدمات بـتلف أن

تلعب الاختلباات ابغضارية  الإلكتًكلش،مع الطبيعة الدكلية للتسويق  الشبكة:تقبل وسائل الترويج عبر   .7
ن لأمة ما أف بالنسبة للطرؽ ابؼتبعة بالتًكيج بحيث يدك كخصوصاالثقااية دكرا مهما في ذلك  كابغساسيات

 معادم.منها موقف  كتتخذتنبذىا  كأخرلمع عقليتها الثقااية  كتتوااقتتقبل الوسائل التًكيجية 

دكف حاجة لاستخداـ الورؽ  تنفذ الصفقات إلكتًكنيان  الإلكتًكلشفي التسويق  الورقية:اب الدستندات غي .8
كىذا  الثمن،تسليم البضائع حتى قبض ابؼنتجات التي تقبل التًقيم كذلك من عملية التفاكض حتى  كخصوصان 

الأمر الذم دعا ابؼنظمات الدكلية لوضع إطار قانولش  الرقمية،ما أثار مسألة إثبات العقود كصحة التواقيع 
 .لكتًكنيان إالقيمة  كتسديدكالتوقيع  الإلكتًكنية،خاص بالتجارة 

 وعناصره الإلكترونيالدصرفي  التسويقمفهوم الثاني:  الفرع

 خلبؿ ىذا ابعزء إلذ إبراز تعريف التسويق ابؼصرفي الإلكتًكلش كالعناصر ابؼكونة لو. نهدؼ من

 الإلكترونيالدصرفي  التسويقأولًا: تعريف 
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لقد تعددت تعاريف الكتاب كابؼفكرين للتسويق ابؼصرفي، كذلك راجع إلذ خلفياتهم كبذاربهم، بالإضااة إلذ 
 عملية التسويق ابؼصرفي، خاصة كأف التسويق قد أخذ في الفتًة الأختَة أبعاد اختلبؼ الزكايا التي ينظركف من خلببؽا إلذ

 1ككظائف كاسعة تتمثل في تسويق ابػدمات ابؼصراية، التسويق الاستًاتيجي كالتسويق العملي

 

عملية تطبيق تقنيات كإجراءات التسويق في المجاؿ "التسويق ابؼصرفي بأنو:  Yves Le Golvanيعرؼ 
  .2"ابؼصرفي

"التسويق ابؼصرفي ىو التوجو ابؼنظم للخدمات ابؼصراية إلذ الزبائن  بأف:كما يرل طلعت اسعد عبد ابغميد 
 .3بالطريقة التي برقق رضا الزبائن كأىداؼ البنك"

 وخصائصها الإلكترونيةثانيا: تعريف الخدمات الدصرفية 

 :الإلكترونيةتعريف الخدمات الدصرفية  .1

 نذكر: الإلكتًكنيةالتي أعطيت للخدمات ابؼصراية  ىناؾ العديد من التعاريف

ىي:" قياـ ابؼصارؼ بتقدلص ابػدمات ابؼصراية التقليدية كابؼبتكرة من خلبؿ كسائط  الإلكتًكنيةابػدمات ابؼصراية 
يلة ابؼفتوحة، كتقوـ ابؼصارؼ بتقدلص ابػدمات لتحقيق حصتها في السوؽ أك بػفض التكاليف أك كوس الإلكتًكنيةالإتصاؿ 

 .4لتوسيع نشاطها داخل كخارج حدكدىا الوطنية"

أيضا على أنها: تقدلص ابؼصارؼ ابػدمات ابؼصراية من خلبؿ شبكات إتصاؿ إلكتًكنية تقتصر صلبحية  تعرؼكما 
الدخوؿ إليها إلذ ابؼشاركتُ ايها كاقان لشركط العضوية التي برددىا ابؼصارؼ كذلك من خلبؿ أحد ابؼنااذ على الشبكة  

 :1يلة لإتصاؿ العملبء بها بهدؼكوس

                                           
، بؾلة العلوـ العمومية والأجنبية( العاملة في ولاية تلمسان)واقع التسويق الدصرفي في البنوك الجزائرية وأثره على رضا العملاء دراسة ميدانية للبنوك التجارية ، عائشةعتيق خديجة، عتيق  1

 .37ابعزائر، ص -م، سعيدة، جامعة الطاىر مولا0590، جواف 95، العدد 95الاقتصادية، المجلد 

 .90، ص0559، دار البركة للنشر كالتوزيع، القاىرة، تسويق الخدمات الدصرفيةأبضد بؿمود أبضد،  2
 .78، ص9دار ابؼناىج للنشر كالتوزيع، ط التسويق الدصرفي" مدخل إستراتيجي كمي تحليلي"،بؿمود جاسم الصميدعي، ردينة عثماف يوسف،  3
( 05)99. معارؼ, بولاية البليدة والخاصةعلى تحسين جودة الخدمات بالدصارف دراسة حالة الوكالات العمومية  الإلكترونيةأثر الخدمات الدصرفية  ،اد تهتافمور بشراير، عمراف  4
،0593، 938-980 . 
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 إتاحة معلومات على ابػدمات التي يؤديها ابؼصرؼ دكف تقدلص خدمات مصراية على الشبكة؛ 

  حصوؿ العملبء على خدمات مثل التعرؼ على معاملبتهم كأرصدة حساباتهم كبرديث بياناتهم كطلب
 ابغصوؿ على قركض؛

 مواؿ.طلب العملبء تنفيذ عمليات مصراية مثل برويل الأ 

لكتًكنية، أم باستخداـ تكنولوجيا ابؼعلومات إالعمليات ابؼصراية بطرؽ  إجراءيقصد بالصتَاة الإلكتًكنية، 
كالاتصالات ابعديدة، سواء تعلق الأمر بالسحب أك بالداع أك الائتماف أك التحويل أك بالتعامل في الأكراؽ ابؼالية، أك غتَ 

 .2ابؼصارؼ ذلك من أعماؿ

الإلكتًكنية ابؼعاملبت ابؼالية بتُ ابؼؤسسات ابؼالية كالأاراد كالشركات التجارية، كابغكومية، كمن  تشمل الصتَاة
 أجل برستُ الربحية براكؿ ابؼنظمات ابؼصراية كابؼنظمات الأخرل، السيطرة على التكاليف، كخفض ابؼصركاات التشغيلية، 

ك الصتَاة الإلكتًكنية، اهناؾ من اعتبر أف الصتَاة بفا سبق بقد اف ىناؾ ابذاىتُ لتعريف ابػدمة ابؼصراية أ
أك الشبكات ابػاصة، أما الابذاه الآخر اقد  الإنتًنتالإلكتًكنية ىي بفارسة النشاط ابؼصرفي عن بعد عن طريق شبكة 

 الذ ذلك قنوات أخرل كابؼوزعات الآلية، ابؽاتف كابؽاتف النقاؿ.... أضاؼ

تقدلص ابػدمات ابؼصراية باستعماؿ تكنولوجيا ابؼعلومات بأنها عملية "ية الإلكتًكن يدكن تعريف الصتَاة إذا
كابؼوزعات الآلية كالشبكات ابػاصة كابؽاتف النقاؿ كالثابت كابغاسب الشخصي،  الإنتًنتكالاتصاؿ، أم من خلبؿ 

أقل، كبدكف التقاء ساعة، ككل أياـ الأسبوع كبسرعة اائقة، كبتكلفة  07ابؼصراية عن بعد كخلبؿ  ابػدمةاهي تتيح 
 .3"مكالش بتُ العميل كابؼصرؼ

 :الإلكترونيةخصائص الخدمات الدصرفية  .2

، حتى باتت العمليات الإلكتًكنيةتعمل ابؼؤسسات ابؼصراية منذ سنوات على توسيع دائرة خدماتها بالطرؽ 
ف حساب كبرويل أمواؿ من سحب أمواؿ ككش الإلكتًكنيةتعتمد بشكل متزايد على الوسائل  الإلكتًكنيةابؼصراية 

                                                                                                                                            
 .980-938نفس ابؼرجع،  1
الواقع  -ية، أعمال الدلتقى الوطني حول الدنظومة الدصرفية الجزائرية والتحولات الاقتصاديةالصيرفة الإلكترونية كمدخل لعصرنة الدصارف الجزائر رحيم حستُ، ىوارم معراج،  2

 .093، ابعزائر، ص0557ديسمبر  90ك 97جامعة الشلف يوـ  -كالتحديات
، أعماؿ ابؼلتقى الدكلر الثالش حوؿ ابؼعراة في ظل الاقتصاد الرقمي لجزائرالصيرفة الإلكترونية في الدؤسسات الدصرفية مكدخل لبناء الاقتصاد الرقمي في ابومدين نوردين، قندكز عبد الكرلص،  3

 .50، ص0553ديسمبر  50-57كمساهمتها في تكوين ابؼزايا التنااسية للبلداف العربية، جامعة الشلف يومي 
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من خلبؿ بفيزات ىذه العمليات كالتنااس على الصتَاة  الإلكتًكنيةكغتَىا. كتبرز خصائص العمليات ابؼصراية 
كللعمليات ابؼصراية الإلكتًكنية.  ، كمن خلبؿ التعاكف الوثيق بتُ ابؼصارؼ كالعاملتُ في قطاع التكنولوجياالإلكتًكنية
 :1بفيزات أهمها الإلكتًكنية

  خاصة في ظل الارتفاع ابؼتزايد ابغجم الإلكتًكنيةابؼساهمة في ارتفاع حدة التنااس في تقدلص ابػدمات ابؼصراية ،
 كنوعية تلك ابػدمات؛

 ابؼساهمة في بقاح التطور ابؼتسارع في تكنولوجيا الاتصالات كأجهزة الكمبيوتر كالبرامج ابؼعلوماتية؛ 
 ابؼصراية  ة كالسرعة، بفا يتيح توسيع دائرة التعامل بها داخل ابؼؤسساتاتصاؼ ىذه العمليات بابؼركنة كالسهول

 كابؼالية أك غتَىا؛
  سهولة التواصل بتُ الداخل كابػارج من خلبؿ شبكة الاتصالات التكنولوجية ابؼتطورة، بفا يسمح بتخطي

 عاـ؛الصفقات ابؼصراية كالتجارية كابؼالية بشكل  إبقازالعقبات ابعغرااية كالزمنية في 
 في  العابؼية بفا يؤدم إلذ توسيع الاستثمارات الإنتًنتمن ابؼعلومات المجمعة كابؼخزنة على شبكة  الاستفادة

 الداخل كابػارج على حد سواء؛
 كسهولة  تسهيل إجراء الأبحاث كالدراسات، ككضع خطط جديدة، ككشف العقبات كمعابعة ابؼشاكل بسرعة

 كأقل تكلفة.

 الدصرفي الإلكترونيلتسويقي ثالثا: عناصر الدزيج ا

يعرؼ ابؼزيج التسويقي بأنو: "بؾموعة من الأنشطة كالعمليات التسويقية كالتي تهدؼ إلذ تواتَ ابؼنتج ابؼناسب في 
ابؼكاف ابؼناسب كبالسعر ابؼناسب كالتًكيج لو بالوسائل الفعالة، من أجل إشباع حاجات كرغبات الزبائن". أما ابؼزيج 

 الإلكتًكلشكالتسعتَ  الإلكتًكلش، ايمكن أف تعريفو على أنو بؾموعة عناصر التسويق كابؼتمثلة في ابؼنتج كلشالإلكتً التسويقي 
كوسيط للتعامل مع الزبائن من أجل برقيق أىداؼ   الإنتًنت، كالتي يعد ايها الإلكتًكلشككذا التوزيع  الإلكتًكلشكالتًكيج 

 .  كإضااة إلذ ىذه العناصر الأربعة ابؼعركاة، يتضمن ابؼزيج2"د كالوقتابؼنظمة كالوصوؿ للزبوف بأقل التكاليف كابعه
الذم يقوـ على التكنولوجيات ككسائل  الإلكتًكلشالتسويق  بخصائص عناصر أخرل بؽا علبقة الإلكتًكلشالتسويقي 

                                           
 .900، ص0553، طرابلس، لبناف، ، الطبعة الأكلذ، ابؼؤسسات ابغديثة للكتابالدصارف والنقود الإلكترونيةنادر عبد العزيز شافي،  1
 .003-000ص  ، ص0551، الوراؽ للنشر، الأردف،9، طالتسويق الإلكترونيالطائي يوسف حجيم سلماف، العبادم ىاشم اوزم،  2
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، كإنما يجب أف يتم البناء لكتًكلش لا يعتٍ رمي قواعد العمل في التسويق التقليدمإانعداد مزيج تسويقي الاتصاؿ ابغديثة، 
 .1الإلكتًكلشعلى تلك القواعد كابؼبادئ كجعلها منسجمة كاقا للبيوة ابعديدة للتسويق 

يعتبر ابؼنتج الإلكتًكلش جوىر عناصر ابؼزيج التسويقي الإلكتًكلش، كابؼنتج في الأعماؿ الإلكتًكنية  الإلكتروني:الدنتج  .1
لكتًكلش من اجل برقيق الأىداؼ ابؼنظمة عن طريق إشباع حاجات كرغبات ىو كل ما تقدمو ابؼنظمة عبر متجرىا الإ

 .2كأذكاؽ الزبائن

أكؿ عنصر من عناصر ابؼزيج التسويقي  كيعديعرؼ ابؼنتج على أنو كل ما تقدمو ابؼنظمات منتجات من 
حد الطرؽ أك التقنيات امن أجل جعل ابؼنتجات في متناكؿ الزبائن من الضركرم على ابؼنظمات أف تعتمد أ ،الإلكتًكلش

 الإلكتًكنية كبـتلف الوسائل الإنتًنتىي شبكة  الإلكتًكنيةبتُ التقنيات التي تستخدمها ابؼنظمات لعرض منتجاتها  كمن
 .3تلعب دكرا ىاما في كقتنا ابغاضر كالتيابؼتطورة 

ن بعد ككسائل الداع الإلكتًكلش تقدـ البنوؾ عدد من ابؼنتجات الإلكتًكنية ابؼتنوعة، تتمثل في ابػدمات ابؼصراية ع
  مثل:

تتيح إمكانية تسهيل عملية برويل النقود من حساب عميل إلذ حسابات عملبء أك  الإلكترونية:خدمات الدقاصة  1.1
 .الإلكتًكلش توار عنصر الأماف في ىذا النوع من التحويل الإلكتًكلشمنظمات أخرل، كمن مزايا نظاـ ابؼقاصة 

ابعهد الكثتَ من  يتم إنشاء موقع على شبكة الويب عوض في ابؼصرؼ الواقعي ما يوارحيث  الدصرفي: الإنترنت 2.1
أرصدتو،  من التأكد من دكرا ىاما لصالح العميل حيث يدكنو  الإنتًنتكابؼاؿ للمصرؼ كعملبئو، حيث يلعب 

 كاجهة تركيجية يتم من خلبلو تركيج ابػدمات كالتعريف بها. الإنتًنتكما يعد 

، تتيح للعملبء الاستفسار حوؿ ما يتعلق بابػدمات أك 07/3ىو عبارة عن خدمة متواصلة بؼدل  :الدصرفيالذاتف  3.1
 حساباتهم لدل ابؼصارؼ ككذا إجراء عمليات سحب أك برويل مبال  معينة.

لك ىي عبارة عن تطور تقتٍ يعتمد على نفس اكرة استخداـ النقود الورقية كالتي لا بس (:)الرقمية الإلكترونيةالنقود  4.1
أم علبمات خاصة بها ما عدا رقم الإصدار الذم يحدد ىوية العملة، كقد تصدرىا ابؼصارؼ التقليدية أك البنوؾ 
الااتًاضية بؼودعيها كيحصلوف عليها في شكل نبضات كهركمغناطيسية على البطاقات الذكية أك على ابغواسيب 

 من أجل استخدامها لتسوية معاملبتهم.

                                           
1 Blake s. (2010), E-marketing strategy, E-marketing the essential guide to online mark 2eme edition, p:08.  

 .907، ص 0553، ايتارؾ للطباعة كالنشر كالتوزيع، القاىرة ،تكنولوجيا الدعلومات ودورىا في التسويق التقليدي والإلكترونيى، عبد الله ارغلي، علي موس 2
 .088 ص، 0550، دار حامد للنشر كالتوزيع، عماف، التسويق الإلكترونيمحمد طاىر نصتَ،  3
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من أىم كسائل  الإلكتًكلشكالتي برل بؿل الشيكات التقليدية، كيعد الشيك  كترونية(:الإلالشيكات )الصكوك  5.1
إلذ ابؼستفيد، ايحصل عليو ليقوـ  الإلكتًكلشالداع التي تعتمد على استخداـ ابغاسوب حيث ينتقل بالبريد 

 ابو ابؼصرفي.لكتًكلش في حسإمصحوبا بإشعار إيداع  الإلكتًكلشثم يرسلو بالبريد  لكتًكنيان إبتوقيعو 

لكتًكنية بززف عليها بيانات خاصة بصاحبها، كبسكنو من اختيار طريقة إىي عبارة عن رقيقة  :البطاقات الذكية 6.1
 التعامل بها سواء كاف ىذا التعامل ائتمالش أك عن طريق الداع الفورم، كما تتميز ىذه البطاقات بابغماية من

 التزكيد كالتزييف كالتقليد.

 

 وني:الإلكتر التسعير  .2

يعرؼ السعر على أنو "كل ما يتحملو الزبوف من إنفاؽ مقابل حصولو على منتج معتُ )سلعة أك خدمة( برقق لو 
 .1منفعة أك إشباع ابغاجة معينة من حاجات ىذا الزبوف"

كما انو عبارة عن ابؼبل  ابؼفركض بؼنتج أك خدمة كلكنو بشكل أكسع بؾموع كااة القيم مثل )ابؼاؿ، الوقت،   
 .2ابؼنتج تكلفة النفسية.( التي يتبادبؽا ابؼستهلكتُ من أجل ابغصوؿ على الفائدة من استخداـال

 الإلكتًكلشعن طريق التمويل  لكتًكنيان إبأنو القيمة النقدية التي يداعها الزبوف  الإلكتًكلشلذا ايمكننا تعريف السعر 
 .3ما يوااق حاجاتو كرغباتو"حسب  الإنتًنتأك التقليدم من أجل حصولو على منتج معركض على 

 الإلكتروني:التوزيع  .3

، كبزتلف عملية تنفيذ ما يتعلق الإلكتًكنيةيعتبر التوزيع من الوظائف الأساسية لتنفيذ إطار استًاتيجية الأعماؿ 
وزيع ىناؾ عدة أساليب يتم استخدامها لت الإنتًنتبوظيفة التوزيع باختلبؼ طبيعة ابؼنتج الذم يتم تسويقو كبيعو عبر 

 :4منها الإنتًنتابػدمات على 

                                           
 .907، ص 0553علي موسى كعبد الله غرغلي،  1
 .088، ص 0550، عماف، دار حامد للنشر كالتوزيع، التسويق الإلكترونيمحمد طاىر نصتَ،  2
 .033، ص0551، 9طمؤسسة الوراؽ للنشر كالتوزيع، عماف،  التسويق الإلكتروني،يوسف حجيم، ىاشم اوزم،  3
 .900، ص ص 0595الأردف، ، دار الإعصار العلمي للنشر كالتوزيع، عماف، التسويق الإلكترونيبظر توايق صبرة،  4
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  كيتم ذلك من خلبؿ دخوؿ ابؼستخدـ بؼوقع ابؼنظمة عن طريق استخداـ كلمة الإلكتًكلشالتوزيع عبر ابؼوقع :
، كمن بتُ ىذه الإلكتًكلشالسر يحصل عليها ابؼشتًم بعد تسديد بشن مشتًياتو باستخداـ كسائل الداع 

 .الأالبـ...الخالبرامج،  :مثل ابػدمات

 ىذا أيضا بعد تسديد بشن ابػدمة، مثل )البرامج، ابؼلفات..الخ(.  كيتم :توزيع ابػدمات بأسلوب التحميل 

 التسويق عبر البريد الإلكتًكلش شكل من أشكاؿ إستًاتيجية التسويق من أجل  : يعتبرالإلكتًكلشالبريد عبر  لتوزيعا
تتضمن العملية تسليم بعض ابػدمات باستخداـ البريد  ،الإلكتًكلش الوصوؿ إلذ العملبء المحتملتُ عبر البريد

رسائل البريد الإلكتًكلش، كتعزيز العلبقة بتُ العملبء  ا، كإرساؿمثل حجوزات الفنادؽ، ابؼلفات كغتَى الإلكتًكلش
  .كابؼؤسسة، كبناء كلاء قوم للعلبمة التجارية

 بعدة طرؽ، لكن التفاعل ابؼباشر ىو طريقة مثالية  لشالإلكتًك يدكن القياـ بالتسويق : لتوزيع عبر ابؽاتف المحموؿا
التسويق عبر المحموؿ إحدل ىذه الطرؽ ابؼباشرة، حيث أف كقت الاستجابة من أم عميل  ،للتواصل مع الزبوف

ا % من بصيع الرسائل النصية تتم  13كاقنا لبعض الاستطلبعات، تم تقدير أف  ،عبر ابؽاتف الذكي مرتفع جدن
ربدا تكوف قد تلقيت في ابؼتوسط من بطس إلذ ست رسائل  ،دقائق بعد استلبمها 7ك بآخر في قراءتها بشكل أ

  .يومينا من شركات بـتلفة ايما يتعلق بالعركض ابؼختلفة كالعركض التًكيجية للئنتاج من خلبؿ الرسائل النصية

وؿ العملبء، حيث يفضل من خلبؿ التسويق عبر الأجهزة المحمولة، يسهل على الشركات مضاعفة كص       
 الأشخاص غالبنا استخداـ الأجهزة المحمولة على أجهزة الكمبيوتر ابؼكتبية. 

على مشكلة عدـ دراية الزبوف حوؿ ابؼعلومات ابؼقدمة عن ابؼنتجات  الإلكتًكلشيتغلب التًكيج  الإلكتروني:الترويج  .4
لتأثتَ في الزبائن كإقناعهم باقتناء ما يعرض من )العلبمة بذارية، طرؽ استخداـ ىذه ابؼنتجات(، كما يسعى على ا

 منتجات.

من  الإنتًنتبأنو عبارة عن عملية اتصاؿ متبادؿ بتُ ابؼشتًم كالبائع باستخداـ شبكة  الإلكتًكلشيعرؼ التًكيج 
 .1أجل إثارة الزبائن للتعامل مع ابؼنظمة كذلك حسب العوامل المحفزة التي تستخدمها ىذه ابؼنظمة"

ابعغراايا، كمع ظهور الشبكة العابؼية  كتربطهميعرؼ المجتمع بأنو ابؼكاف الذم يوجد ايو الناس  :الافتراضيةت لمجتمعاا .5
)الإنتًنت( قد تطور مفهوـ المجتمع إلذ أم بؾموعة من الناس بؾتمعة سواء كانت كجها لوجو أك عن طريق استخداـ 

                                           
 .039ص، 0551، الوراؽ للنشر، الأردف،9، ط، التسويق الإلكترونيالطائي يوسف حجيم سلماف، العبادم ىاشم اوزم 1
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"عبارة عن بذمع من بؾموعة من الأشخاص  :ضي على أنوتعريف المجتمع الااتًا كيدكنالتكنولوجيا )الإنتًنت(. 
متنوعة  كقضايايستخدموف شبكة الإنتًنت يتعراوف على آراء بعضهم البعض كيقوموف بإجراء نقاشات حوؿ مواضيع 

. 1لفتًة زمنية طويلة، حيث تهدؼ المجتمعات الااتًاضية إلذ بناء علبقات بتُ أعضائها عبر شبكة الإنتًنت"
 بينها: الااتًاضية بفيزات تتميز بها عن المجتمعات الواقعية من كللمجتمعات

  للدخوؿ. كشركطإمكانية دخوؿ الأعضاء إلذ موارد مشتًكة ضمن سياسات 

  بتُ أعضاء المجتمع الااتًاضي. كالدعم كابػدمات كالبياناتتبادؿ ابؼعلومات 

 

 التخصيص: .6

، حيث يركز ىذا العنصر على استخداـ البيانات الإلكتًكلشالتخصيص أحد العناصر الأساسية للتسويق  يعتبر
كابؼعلومات ابػاصة بالزبائن بهدؼ تطوير كتعديل ابؼنتجات كتصميمها كاقا لرغبات الزبائن كطرحها في السوؽ، كابؽدؼ 
الأساسي من التخصيص ىو جعل ابؼستخدـ سعيدا بتجربتو كمساعدتو في ابغصوؿ على ما يريده بسرعة. كما أف 

بفا يعزز كلائهم للمنظمة، كيظهر ىذا  الإلكتًكلشتخصيص يحقق عملية بزصيص خبرات الزبائن في ابؼوقع استخداـ ال
كيحقق التخصيص بؾموعة من الأىداؼ من ، 2الولاء من خلبؿ تكرار زياراتهم ابؼستقبلية للموقع على شبكة الإنتًنت

 :3بينها

 مات دعم تتوااق مع احتياجات الزبائن.بيع ابؼنتجات كتسليمها في أقصر كقت بفكن ككذا تواتَ خد 

  تصميم كإعداد كتطوير منتجات تتناسب مع حاجات الزبائن بفا يحقق قدرة ابؼنتج على إشباع ىذه ابغاجات
 للمنظمة. الإلكتًكلشكبالتالر برقيق القيمة التي يبحث عنها ابؼستخدـ في ابؼوقع 

 الزبائن:خدمة  .7

لإبقاح إستًاتيجية التسويق  كالضركريةبؼزيج التسويقي الإلكتًكلش ابؼهمة يعتبر تقدلص خدمات للزبائن من عناصر ا
التسهيلبت يلعب دكرا مهما في  ككذاللزبوف  كالدعمعليهم لاف تقدلص ابؼعلومات  كالمحااظةالزبائن  ككسبالإلكتًكلش 

                                           
 .918-913ص  ، ص0595، دار الإعصار العلمي للنشر كالتوزيع، عماف، الأردف، التسويق الإلكترونيبظر توايق صبرة،  1
 .050السابق، صبظر توايق صبرة، ابؼرجع  2
 .058نفس ابؼرجع، ص  بظر توايق صبرة، 3
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ابؼطلوبة  كبالدقةل سريع الضركرم أف تقدـ ىذه ابػدمات بشك كمنمع ابؼنظمة،  كالتعاملاستمرار استخدامو للموقع 
كمن ابػدمات التي يدكن تقديدها 1.يجب التفكتَ بالاحتفاظ بو على ابؼدل الطويل كإنمالكسب الزبوف لفتًة قصتَة  كليس

للزبوف ما يلي: تأمتُ الاتصاؿ ، تزكيد الزبوف بابؼعلومات عن ابؼنتجات كخصائصها كخدمات ابؼنظمة. الرد على 
 اسي.الاستفسارات بالوقت القي

يعد تصميم ابؼوقع الإلكتًكلش أحد عناصر ابؼزيج التسويقي الإلكتًكلش كىو يعتبر  :تصميم الدوقع الإلكتروني .8
عنصر مهم، اابؼنظمة تسعى لتحقيق زيارات الزبائن إلذ موقع الويب كتعظيم ىذه الزيارات كمن ىنا تبرز أهمية 

 .2قطاب الزبائن كالمحااظة عليهم أكبرتصميم ابؼوقع، إذ كلما كاف جذابا كانت القدرة على است

برقق ابؼيزة التنااسية  كالتيأف يكوف ابؼوقع مؤىلب لتقدلص قيمة إضااية للعميل  من كما ينبغي ابعذب العملبء
ما يلزـ  كىذالأف من السهل على العملبء التنقل بسرعة من موقع إلذ آخر  جدا،االتنااس خلبؿ الويب شديد  للمنظمة،

 .3لضماف كلاء الزبائن كمتقنة تعتمد على التسويق الإلكتًكلش أف بذد لنفسها أساليب جديدة ابؼنظمات التي

 الدوقع:أمن  .9

لأهميتها في بضاية ابؼعلومات كسرية  الإلكتًكلشيعد أمن ابؼعلومات من الوظائف الأساسية للؤنتًنت كالتسويق 
كقد برزت أهمية الأمن كالسرية في تبادلات الأعماؿ  .4يالعمل، كىو يعتبر من أحد العناصر الأساسية للمزيج التسويق

كالتي قد أدت إلذ خسائر كبتَة  الإنتًنتبسبب عمليات الاختًاؽ كالتخريب التي يدارسها لصوص  الإلكتًكنيةكالتجارة 
 .5الإلكتًكنيةبؼنضمات الأعماؿ 

 الخصوصية: .10

عن سرية ابؼعلومات ابػاصة بالزبائن الذين  تعتبر ابػصوصية أحد عناصر ابؼزيج التسويقي الأساسية، كىي تعبر
يتعاملوف مع موقع ابؼنظمة، كما تعتبر عاملب ضركريا لنجاح ابؼنظمة حيث بسكنها من برديد شخصية ابؼستخدـ، كتلعب 

 :6دكرا مهما في كضع استًاتيجية التسويق، اابػصوصية كالسرية تساىم في بسكتُ ابؼنظمة من

                                           
 .995-951، ص ص0590)الطبيعة الأكلذ(، الأردف، دار ابؼستَة للنشر كالتوزيع، يوسف ردينة عثمان، التسويق الإلكتروني بؿمود جاسم الصمعيدم،  1
 .035، ص0597ديواف ابؼطبوعات ابعامعية، ، بن عكنوف ابعزائر: التجارة الإلكترونية والتسويق الإلكترونيةنورم منتَ،  2
 .085، ص نفس الدرجع، نورم منتَ 3
 .990، صمرجع سبق ذكره، بؿمود جاسم الصمعيدم، يوسف ردينة عثماف 4
 .007، ص مرجع سبق ذكرهنورم منتَ،  5
 .951، صمرجع سبق ذكرهجاسم الصمعيدم، يوسف ردينة عثماف،  6
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  ابؼوقع للعمل على تلبيتها.برديد حاجات كرغبات مستخدمي 

 .برديد طريقة التعامل كبسييز كل مستخدـ عن الآخر حسب أهميتو كخصائصو الشخصية 

 

 

 

 

  الإلكترونيالفرع الثالث: مزايا وتحديات التسويق الدصرفي 

 :الإلكترونيأولًا: مزايا التسويق الدصرفي 

ابؼنظمة  ا تتضمن خطة التسويق برقيق تكامل بتُ موقععندم الإلكتًكلشابؼزايا التي يحدثها تطبيق التسويق  تتمثل
 1:الأدكات التسويقية الأخرل ايما يلي كباقي الإنتًنتعلى شبكة 

إف أداء ابؼؤسسات ابؼصراية لأعمابؽا كنشاطاتها التسويقية من خلبؿ شبكة الإنتًنت أدل إلذ  انخفاض التكاليف: .1
للبستثمار، كابغد من العوائق اللوجستية بفا ساكل ما بتُ ابؼؤسسات بزفيض التكاليف لعدـ ابغاجة إلذ البتٌ التحتية 

 ابؼصراية الكبتَة كالصغتَة في أف تقدـ كل منها ما لديها عبر ىذه الشبكة أك الوسائل التكنولوجية الأخرل.

لتكنولوجية كسرعة خدمة العملبء: اابؼؤسسات ابؼصراية التي تقدـ خدماتها للعملبء عبر شبكة الإنتًنت كالوسائل ا .2
الأخرل بستاز عن غتَىا من ابؼؤسسات ابؼنااسة، بفا يقلل من التكاليف كابعهد البدلش ابؼبذكؿ الذم يتحملو العملبء 

 في ابغصوؿ على ابػدمة ابؼصراية أك البحث عن ابؼعلومة ايما يتعلق بالأمور ابؼالية.

 البدائل ابؼتاحة كابزاذ قرار الاختيار النهائي.مساعدة العميل في إمكانية ابؼقارنة كابؼفاضلة بتُ كم ىائل من  .3

: االإجابة عن أسولة العملبء الفنية ايما يتعلق بخدماتها من خلبؿ موقعها الإلكتًكلش يزيد من إنتاجية زيادة الإنتاجية .4
 ابؼصارؼ الإلكتًكنية بأقل التكاليف كاقل جهد بفكن.

                                           
 .983ص، 0551، الوراؽ للنشر، الأردف،9، طالتسويق الإلكترونيىاشم اوزم،  الطائي يوسف حجيم سلماف، العبادم 1
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التسويق ابؼصرفي الإلكتًكلش عملية مبادلة ابؼعلومات بتُ يسهل  مبادلة الدعلومات، ملاءمتها، والرقابة عليها: .5
ابؼهتمتُ كتقديدها عند ابغاجة بؽا. كإمكانية الرقابة عليها، حيث يدكن للعملبء الدخوؿ بؼوقع ابؼصرؼ كالدخوؿ على 

 تجارم.ابغسابات ابػاصة بهم، أك ابؼواد ابؼسجلة أك إمكانية التسجيل دكف الالتزاـ بابؼكاف ابؼادم للمصرؼ ال

 

 

 

 :الإلكترونيتحديات التسويق ثانياً: 

بعض الدراسات إلذ أف ىنالك بعض ابؼعوقات التي تواجو تطبيق العمل ابؼصرفي الإلكتًكلش منها ابؼعوقات  أشارت
ابؼالية كضعف الأغطية القانونية كالتشريعية كصعوبات تواتَ الأجهزة كصيانتها إلذ جانب ابغاجز النفسي لدل الزبائن 

 : 1بؼتعاملتُ، كمنو نذكر ابؼشكلبت الأتيةكا

كتشتَ إلذ نوع ابؼشكلبت ابؼرتبطة بصعوبات ابغصوؿ على الأجهزة ابغاسوبية ابؼتقدمة  الدشكلات التقنية: .1
 كالتحديث.كضعف شبكات الاتصاؿ كالتغطية الإلكتًكنية إلذ جانب قلة مراكز الصيانة 

سرقة أمواؿ  كإمكانيةتي ترتبط بسهولة الاختًاؽ الأمتٍ للشبكة كتشتَ إلذ نوع ابؼشكلبت ال الدشكلات الأمنية: .2
ابؼودعتُ من قبل الأخرين إلذ جانب احتمالات كجود الاحتياؿ الإلكتًكلش كما يرااقو من مشكلبت تتعلق بأمن 

 أمواؿ ابؼودعتُ.
عراة الإلكتًكنية كىي تلك ابؼشكلبت ابؼرتبطة بضعف ابؼ للأفراد:الدشكلات التي تتعلق بضعف الدعرفة الفنية  .3

إلذ جانب عدـ  الأسلوبفي التعامل مع الأجهزة كابؼعدات كخوؼ كتردد الزبائن كابؼتعاملتُ من التعامل مع ىذا 
 ثقتهم بو للحصوؿ على ابػدمات ابؼصراية ابؼطلوبة.

التي برد  كىي تلك ابؼشكلبت ابؼرتبطة بضعف الأنظمة كالقوانتُ كالتشريعات والقانونية:الدشكلات التشريعية  .4
 لتواتَ الأمن كالأماف للزبائن كابؼتعاملتُ. الأخرينمن التجاكز على الشبكة كالمحااظة على حقوؽ 

                                           
، المجلد 59، بؾلة كلية بغداد للعلوـ الاقتصادية، العدد مشكلات تسويق الخدمات الدصرفية الإلكترونية في العراق وعلاقتها برضا الزبائن دراسة تطبيقية لعينة من الدصارفاارس عبد الله،  1
 . 983-980، ص ص 7
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كىي تلك ابؼشكلبت ابؼرتبطة بضعف ىندسة العمل ابؼصرفي كتكيفو مع  والتنظيمية:الدشكلات الإدارية  .5
سلوب الإلكتًكلش في تسويق ابػدمة العمل ابعديد إلذ جانب مقاكمة العملبء ابؼصرايتُ لاعتماد الأ أسلوب

   كرغبتهم.ابؼصراية بابؼناسبة 
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 الإلكترونيالدطلب الثاني: مفهوم رضا العميل وعلاقتو بالتسويق 

للبحتفاظ بالعملبء ابغاليتُ كجذب أكبر عدد بفكن من ات الاقتصادية كمن بينها البنوؾ ابؼؤسس تسعى دكمان 
خدمات ذات الالتي تتوااق مع توقعاتهم، كبالتالر تكسب رضاىم بحيث تقدلص  إلا العملبء المحتملتُ كلا يدكنها ذلك

 في دراستو. أصبح الرضا يحتل مركز بؿوريان 

 الفرع الأول: تعريف رضا العميل وأنذيتو  

 أولًا: تعريف رضا العميل

 .لقد تعددت كاختلفت الآراء حوؿ مفهوـ رضا العميل

  إذ يعُراوHoward كSheth  العقلية للئنساف التي يشعر بها عندما يحصل على مكااأة )ثواب( كااية بأنو "ابغالة
. كأضاؼ الكاتباف أنو ليس من الضركرم أف تكوف حالة الرضا تتناسب مع التقييم 1مقابل التضحية بالنقود كالمجهود"

 سو على الزمنابؼوضوعي للمكااأة التي حصل عليها الفرد، احالة الرضا تتغتَ بتُ الناس كتتغتَ في الشخص نف

  كيعُراوHunt  ستخداـ ابؼنتوج كالتي تكوف على الأقل جيدة قدر الإمكاف بؼا ىو مفتًض إمتلبؾ أك إبرة بػبأنو " تقييم
 .2أف يكوف "

  حسب كوتلريعُبّر مصطلح الرضا ك (Kotlerعن )  شعور يتولد من ابؼقارنة بتُ ما توقعو العميل كما أدركو اعلب في
أك ابػدمة اهو يعُبّر عن مقارنة بتُ مرحلة قبلية تتمثل في توقع العميل كمرحلة أثناء كبعد  أداء كتقدلص ابؼنتوج

 .3الاستهلبؾ؛ تتعلق بدا يحسو كما يدركو العميل

تتفق معظم ابؼفاىيم السابقة على أف العملبء يكَُوِّنوُفَ بؾموعة من التوقعات عن قدرة ابؼنتوج أك ابػدمة على  
قبل الشراء كالاستخداـ، كأفّ ىذه التوقعات ما ىي إلا تنبؤات بؼستول الأداء الذم سوؼ إشباع حاجاتهم كذلك 

يحصلوف عليو كيقارف العملبء بتُ الأداء الفعلي للمنتوج أك ابػدمة مع الأداء ابؼتوقع قبل الاستخداـ، انذا برققت 
لعملبء، كعلى العكس كلما كانت الفجوة بتُ ما التوقعات أك تػَفَوَّؽَ الأداء الفعلي للمنتوج عليها كانت النتيجة رضا ا

بعدـ الرضا، االرضا يستند إلذ مستول  يتوقعو العملبء من بفيزات كما يحصلوف عليو اعلب زاد تأثرىم كظهر سلوكهم
الفعالية كالابؼدركة من قبل العملبء كمدل إشباع حاجاتهم كرغباتهم، كدرجة الإشباع ىذه بردد مستول رضا العملبء 

                                           
1 Daniel Ray, Mesurer et Développoer la satisfaction des clients, Edition d'organisation, paris,2001, p :22. 
2 Christian Derbaix et Joel Bree, comportement du consommateur, economica, paris,2000, p :505. 
3 Philip kotler& bernard Dubois, Management marketing, 12 eme edition, pearson education, paris 2006, p :32. 
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تصار يدكننا القوؿ أف رضا العملبء يعُد مقياسا يدكن استخدامو بؼعراة مدل تطابق أداء ابؼؤسسة مع توقعات كباخ
 كتطلعات عملبئها.

 ثانيا: أنذية رضا العميل

يستحوذ رضا العميل على أهمية كبتَة في سياسة أم مؤسسة كيعد من أكثر ابؼعايتَ ااعلية للحكم على أدائها 
ابعودة، حيث يحقق رضا العميل عن منتجات أك خدمات أم مؤسسة ىذه ابؼؤسسة متوجهة بكو لاسيما عندما تكوف 

     1 العديد من الإيجابيات بؽذه الأختَة، نذكر منها ما يلي:

 بفا يولد زبائن جدد؛ عنها للآخرين تحدثإلذ ال سيقوده رضا العميل عن أداء ابؼؤسسة 
  سريعان؛لتعامل مع ابؼؤسسة لسيقوده إلذ العودة ابؼؤسسة، ل رضا العميل عن ابػدمة ابؼقدمة إليو من قب 
 و إلذ مؤسسات منااسة؛هرضا العميل عن ابػدمة ابؼقدمة إليو من قبل ابؼؤسسة سيقلل من احتماؿ توج 
  إف ابؼؤسسة التي تهتم برضا العميل ستكوف لديها القدرة على بضاية نفسها من ابؼنااستُ كلا سيما ايما

 سعرية؛يخص ابؼنااسة ال
  يدثل رضا العميل تغذية عكسية للمؤسسة ايما يتعلق بابػدمة ابؼقدمة إليو بفا يقود ابؼؤسسة إلذ تطوير

 ابؼستهلك؛ خدماتها ابؼقدمة إلذ
 إف ابؼؤسسة التي تسعى إلذ قياس رضا العميل تتمكن من برديد حصتها السوقية؛ 
 .يعد رضا العميل مقياس الابػدمة ابؼقدمة 

يساعد ابؼؤسسة  لأنو أنواعها،رضا العملبء من أىم القضايا التي تهم مؤسسات الأعماؿ التجارية بجميع يعد قياس لذلك 
 2تي: على تقدلص مؤشرات لتقييم كفاءتها كبرسينها بكو الأاضل من خلبؿ الآ

 تستطيع مؤسسة الأعماؿ تقييم كضعها الطريقةكبهذه ، رضا العملبء يشكل معلومات السوؽ الأكثر موثوقية 
 تصميم خططها ابؼستقبلية.  ذلك،كبناء على  ابؼنااسة،ابغالر مقابل 

 قياس رضا العملبء قادر على برديد ارص السوؽ المحتملة. 
  يعتمد  الطريقة،ابؼبادئ الرئيسية للتحستُ ابؼستمر تتطلب تطوير عملية بؿددة لقياس رضا العملبء. كبهذه

 ات العملبء كاحتياجاتهم.أم إجراء برستُ على ابؼعايتَ التي تراعي توقع

                                           
  .00، ص0595، مذكرة ماستً، جامعة قاصدم مرباح، كرقلة، ابعزائر،دور جودة الخدمات في تحقيق رضا العميلزكز ااطمة الزىراء،  1

2 Motorola, Customer Satisfaction Assessment Guide, Motorola University Press,1995, P98. 
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  قد يكشف تطبيق برنامج قياس رضا العملبء عن اختلباات بؿتملة في تصورات ابػدمة بتُ العميل كإدارة
 مؤسسة الأعماؿ.

"... ابؼؤسسة التي يحركها العملبء كالسوؽ ىي مؤسسة ملتزمة بتواتَ منتجات كخدمات  القوؿ أف:كعليو يدكن 
تعتبر عملبئها بدثابة ابغكاـ النهائيتُ الذين  بؿدد،ت العملبء كتنااسية في قطاع سوؽ احتياجات كرغبا عالية لتلبية

 كالأداء". يحددكف مستول رضا ابؼنتج كابػدمة كالتسليم كالسعر 

 قياس وتحسين رضا العملاء الفرع الثاني: 

ذلك  كمن خلبؿ هامن ابؼهم جدا لكل مؤسسة كخاصة ابػدمية منها أف تقوـ بقياس مستول الرضا لدل عملبئ
 تعمل على برسينو، لذلك سنتطرؽ إلذ كيفية القياس ثم نعرض إلذ أدكات ككسائل برستُ الرضا.

 قياس مستوى رضا العملاءأولًا: 

على أساس مؤشر معتُ عملية جد دقيقة كحساسة، كذلك لأف تقييم  يعتبر قياس أداء ابؼؤسسة بالنسبة للعميل 
رضا العملبء يدكن برقيقو كلكن بدؤشرات بـتلفة  الوصوؿ إلذ، كإضااة إلذ ذلك الآخر ىذا ابؼؤشر يختلف من عميل

خر؛ يكوف ابؼؤشر لآ مثلب: أف يكوف سبب الرضا لدل العميل الأكؿ الأداء الفعلي للمنتوج أك ابػدمة، بينما لدل عميل
العملبء التي تطبق ياس رضا ىناؾ العديد من أساليب ق ك يوجد ىو توقعو الذم كاف دكف ما برصل عليو من إشباع، 

 :1ك من بتُ ىذه الأساليب نذكر ما يلي ،خاصة في ابؼؤسسات ابػدمية كالتي تعتبر البنوؾ من أىم أشكابؽا

مؤسسة ابػدمات التي تتبتٌ التوجو بكو العميل كفلسفة بركمها كتوجو  علب الاقتراحات وسجلات الاحتجاج: .أ 
تعطي  كىي الطريقة التيكالتعبتَ عن كل التساؤلات كالانتقادات، إدارتها، تعتمد كضع سجلبت استقباؿ للسرد 

 ابػدمات ابؼوجودة. أاكارا كثتَة يدكن الاعتماد عليها في ابتكار خدمات جديدة أك برستُ

يجب على ابؼؤسسة ابػدمية أف تقوـ باستقصاءات منتظمة كدكرية بالاعتماد على عينة بفثلة  استقصاءات الرضا: .ب 
 ، بغية قياس نسبة الرضا لدل عملبئها.للمجتمع ابؼدركس

مزيف أك حتى موظف، ثم يطلب منو لعب دكر  طريقة أخرل بؼعراة رضا العميل باستدعاء عميل العميل الدتخفي: .ج 
العميل أماـ زبائن حقيقيتُ كتسجيل انفعالاتهم كردكد أاعابؽم، حيث يقوـ ىذا العميل بكتابة تقارير تراع إلذ 

                                           
-، دراسة حالة القطاع البنكي في ابعزائر، أطركحة دكتوراة، جامعة عبد ابغميد مهرمأثر التسويق الداخلي كمدخل لتحسين جودة الخدمة في تحقيق رضا وولاء الزبونبوشلوش عبد ابغليم،  1

 .903، ص 0509، -0قسنطينة
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على أف العملبء لا يرغبوف صراحة في تقدلص الشكاكل، بالإضااة إلذ عدـ الإجابة بصراحة  إدارة التسويق اعتمادا
 على قائمة الاستقصاء.

الذين غتَكا التعامل معها إلذ مؤسسة  مؤسسة ابػدمات الاتصاؿ الدكرم بعملبئها الضائعين: علىتحليل العملاء  .د 
 ابؼغادرة. أخرل، كذلك لقياس معدؿ الضياع لديها كالوقوؼ على أسباب

 العميلرضا ثانياً: أدوات تحسين 

اقط، بل ىي في بحث دائم عن الوسائل التي بسكنها من برستُ مستويات  لا تسعى ابؼؤسسة لإرضاء عملبئها
 : 1ذكر أهمهانالرضا لديهم، ككذا الإجابة على حالات عدـ الرضا كمعابعتها كذلك بالاعتماد على بؾموعة من الوسائل 

كالقياس ابػارجي )من جانب  (جانب ابؼؤسسة)تفستَ الاختلبؼ بتُ القياس الداخلي من  كن: يدلددركةالا .أ 
يدكن تلخيصها في الشكل  عن علبقة العميل مع ابؼؤسسة، تعبرايما يخص ابؼن خلبؿ أربع مراحل  (العملبء
 التالر:

 قياس الوقياس الرضامراحل  :(1-1)الشكل رقم 

 

التسويق الداخلي كمدخل لتحسين الخدمة في تحقيق رضا وولاء الزبون، دراسة حالة القطاع  بوشلوش عبد الحليم، أثر :الدصدر
 .137، ص 2021، -2قسنطينة-البنكي في الجزائر، أطروحة دكتوراة، جامعة عبد الحميد مهري

 

 

                                           
1 Philipe Kotler & Bernard Dubois, Marketing management, 11 éme edition, Pearson education, paris,2004, p :71. 
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  :ىذه في البداية، العميل المحتمل لو توقعات كبفضل عملية الإصغاء يدكن للمؤسسة برويلالدرحلة الأولى 
 التوقعات إلذ الابؼرغوبة أم أف ابؽدؼ من ىذه العملية ىو الإجابة على توقعات العميل.

 :ىذه ابؼرحلة تقتضي ابؼركر من الابؼرغوبة إلذ الالمحققة، كتتضمن ىذه ابؼرحلة ايما يخص  الدرحلة الثانية
 في برقيق ابعودة؛  ابؼؤسسات ابػدمية ابؼشاركة الفعّالة للعميل

 بعد ابغصوؿ على الابؼتوقعة تأتي مرحلة برويلها إلذ ابؼشتًين عن طريق الاتصاؿ كالبيع  الثة:الدرحلة الث
 الذم يسمح للزبائن من استعماؿ ابؼنتوج أك ابغصوؿ على ابػدمة، بعدىا يتم تكوين الإدراؾ. 

)بعد الشراء في ىذه ابؼرحلة يتم ابؼقارنة بتُ الابؼتوقعة )قبل الشراء( كالابؼدركة  الدرحلة الرابعة:
 كالاستعماؿ( لتحقيق الرضا أك عدـ الرضا لدل العميل.

تتوقف عند مستول  ألايجب عليها  لكي تتمكن ابؼؤسسة ابػدمية من بناء علبقة متينة مع عملبئها :متابعة العميل
معو كىذا  تقدلص ابػدمة اقط، بل يجب أف تواصل مستَتها بدتابعة العميل إلذ ما بعد ذلك، بإقامة علبقات شخصية

اعتمدت منظمات ، كقد بأخذ خصوصياتو انطلبقا من مرحلة ما قبل تصميم ابػدمة إلذ مرحلة ما بعد التسليم
 ،التسوؽ الوهمي، بؼسح ابؼيدالش لرضا العميلا في: تابعة رضا العملبء كتتمثلبؼالأعماؿ ابؼعاصرة على أربعة أدكات 

ابؼقابلبت الشخصية كالاتصاؿ ، وقفتُ عن التعامل مع ابؼنظمةبرليل العملبء ابؼت، نظاـ الشكاكل كالاقتًاحات
  .1بالعملبء ابغاليتُ

تتولّد حالة عدـ الرضا نتيجة المجموعة من الفجوات يجب تقليصها للعودة إلذ حالة  ليل حالة عدم الرضا:تح .ب 
ن خلبؿ الشكل الرضا، كترتكز ىذه الفجوات على عنصرم التوقعات كالعرض )الأداء(. كيدكن أف تبتُ ذلك م

 التالر:

 

 

 

 

 

 

                                           
 .00، ص0593، مذكرة ماجستتَ، ابعامعة الإاتًاضية السورية، ابعمهورية العرية السورية، سوريا، أثر التسويق الإلكتروني على رضا العملاء في قطاع الاتصالاتنور الصباغ،  1
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 فجوات عدم الرضا (:2-1)الشكل رقم 

 

الدصدر: بوشلوش عبد الحليم، أثر التسويق الداخلي كمدخل لتحسين الخدمة في تحقيق رضا وولاء الزبون، دراسة حالة القطاع 
 .138، ص 2021، -2قسنطينة-البنكي في الجزائر، أطروحة دكتوراة، جامعة عبد الحميد مهري

الفجوات  يظهر من الشكل أف بؾاؿ برقيق رضا العميل من جديد يتوقف على قدرة ابؼؤسسة على اكتشاؼ 
العميل كبذربتو كخبرتو  حاجات ابؼتولدة بتُ التوقعات كالأداء كإمكانية تقليصها ابالنسبة للتوقعات اننها تتحدد. حسب

تصالات من الفم إلذ الأذف سواء بالإيجاب أك السلب(. أما السابقة، ككذا اتصالاتو سواء مع ابؼؤسسة أك مع بؿيطو )ا
 1الأداء كالعرض ايكوف في اهم التوقعات انطلبقا من دراسات كبحوث التسويق، كيتجسد في تقدلص ابؼنتوج أك ابػدمة.

تصاؿ ، ابػدمة أك الاابؼنتوج)السواء برستُ الرضا تعتمد بدرجة كبتَة على كما يلبحظ بفا سبق أف أدكات        
عتمد عامة على معايتَ كمواصفات تضعها ابؼؤسسة، الشيء الذم  تكالتواصل(، لكن من ابعدير القوؿ بأف مؤشرات التي

                                           
1 Jacques Lendrevie et al, MERCATOR : Théorie et pratique du marketing, 7ème édition, Dalloz, Paris, 2003, P : 913. 
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يعبر عن حقيقة ملموسة، بابؼقابل انف مؤشرات رضا العميل تعتمد على قاعدة حساسة يصعب بؼسها كىي الإدراؾ، 
بؼدركة ىي الأىم لأف العميل ىو الذم يقرر في النهاية مع من لذلك نقوؿ بأنو مهما تكن الابغقيقية عالية انف الا

 ؟منااسيها يتعامل؛ مع ابؼؤسسة أـ

 

 في تحقيق رضا العميل الإلكترونيالفرع الثالث: دور التسويق الدصرفي 

صة حوؿ رضا العملبء، باعتباره مفتاح النجاح الأكؿ للمنظمات خا كبتَان   تُ اىتمامان باحثلقد أكلذ الكثتَ من ال
تلك ابؼنظمات التي تنشط كبسارس أعمابؽا في ظل الاقتصاد الرقمي كاقتصاد ابؼعلومات، اكاف التًكيز حوؿ معراة أىم 

من أجل التحكم ايها كالسيطرة عليها،  الإلكتًكنيةالعوامل ابؼؤثرة على رضا العميل في عمليو اقتنائو للخدمات ابؼصراية 
شارة أنو يدكن للمصارؼ أف برسن من مستول الرضا عن طريق التسويق اقبل التطرؽ إلذ ىذه العوامل بذدر الإ

 :1من خلبؿ الآتي الإلكتًكلش

  تسهيل عملية العثور على موقعها الإلكتًكلش في شبكة الإنتًنت؛ المحااظة قدر الإمكاف على بساطة
 ككضوح ابؼوقع الإلكتًكلش؛

 تطبيق استًاتيجيات إدارة علبقات العملبء إلكتًكنيا؛ 
 طاء العملبء ابغجة لزيارة ابؼوقع ابػاص بابؼصرؼ؛إع 
 يجب أف يكوف ابؼوقع الإلكتًكلش يدتاز بابعمالية كابعاذبية؛ 
 كجوب إظهار الاىتماـ الكافي بالعملبء من خلبؿ الردكد الفورية كابؼهنية عن طريق البريد الإلكتًكلش؛ 
 ضماف كفاءة نظاـ التسليم؛ 
 .ابغرص كالتشديد على الداع الآمن 

  

                                           
، مذكرة ضمن متطلبات نيل شهادة ابؼاجستتَ، جامعة عبد التسويق الإلكتروني في تحسين أداء البنوك وتحقيق رضا العيل دراسة حالة بعض البنوك التجارية في الجزائرجلبـ كلريدة، دكر  1

 .11، ص 0590/0597مستغالز، -باديس ابغميد بن
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 الدبحث الثاني: الأدبيات التطبيقية لدوضوع الدراسة

سنحاكؿ من خلبؿ ىذا ابؼبحث تقدلص العديد من الدراسات السابقة التي بؽا علبقة كتقاطع مع دراستنا ابغالية، 
 مع الإشارة إلذ النقاط التي بسيزت بها دراستنا عن باقي الدراسات.

 الدراسات السابقة: عرض الدطلب الأول:  

 استعراضها كما يلي: كرضا العملبء يدكن الإلكتًكلشالتسويق قت عدة دراسات بؼوضوع تطر 

  الإلكترونيالفرع الأول: الدراسات التي تناولت التسويق الدصرفي 

 & Otopah, Alex & Dogbe, Courage & Amofah, Ofosuالدراسة الأولى: )

Ahlijah ،20241(، بعنوان: 

"Digital marketing and purchase intention of bank services: the role of trust and 

engagement" 

بحثت الدراسة في الأدكار الوسيطة كابؼعدلة للمشاركة كالثقة في العلبقة بتُ التسويق الرقمي كنوايا الشراء في القطاع 
ن خلبؿ مزيج من تقنيات مستجيبنا تم اختيارىم م 730ابؼصرفي. كانت الدراسة كمية كمقطعية كاستخدمت عينة من 

أخذ العينات ابؽاداة كابؼلبئمة. كانت الطريقة الرئيسية لتحليل البيانات ىي نمذجة ابؼعادلات ابؽيكلية القائمة على التباين 
. كقبل ذلك، تم إجراء برليل عاملي تأكيدم Amos v.23ابؼستخدمة لتقييم علبقات ابؼسارات، باستخداـ برنامج 

 حية الأداة.لتقييم موثوقية كصلب

النتائج: تدعم النتائج التجريبية العلبقة ابؼفتًضة بتُ التسويق الرقمي كنية الشراء بػدمات البنوؾ. كُجد أف مشاركة  
ابؼستهلك تتوسط جزئينا العلبقة بتُ التسويق الرقمي كنوايا الشراء. كأختَنا، تعمل ثقة ابؼستهلك على تعديل العلبقة بتُ 

 ركة ابؼستهلك. التسويق الرقمي كمشا

 :2(، بعنوان2022، تابت دراز إيمان ،بودربالة حليمةالدارسة الثانية: )

" Les Pratiques Du E-marketing Dans Le Secteur Agroalimentaire: étude 

Qualitative Au Sein De Biscorima Oran  "  

                                           
1 Otopah, Alex & Dogbe, Courage & Amofah, Ofosu & Ahlijah, Bright. (2024). Digital marketing and purchase intention of bank services: the 

role of trust and engagement. International Journal of Bank Marketing. 42. 10.1108/IJBM-02-2023-0097. 
2 Bouderbala Halima, Tabet Derraz Imane, Les Pratiques Du E-marketing Dans Le Secteur Agroalimentaire : étude Qualitative Au Sein De 

Biscorima Oran, 2022 ,بؾلة الإبتكار كالتسويق, Volume 9, Numéro 2, Pages 134-153 
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قطاع الأغذية الزراعية، بالاعتماد على  ىذه ابؼقالة إلذ دراسة استخداـ بفارسات التسويق الإلكتًكلش في ىدات
الأدكات كالوسائط الرقمية التي توار مزايا تنااسية. كمن خلبؿ ىذا، كمن خلبؿ دراسة نوعية عن طريق التحليل الوثائقي 
كاستطلبع ميدالش عن طريق مقابلة شبو توجيهية داخل شركة بيسكو ريدا، يدكننا برديد أف الشركة تستفيد من التطور 

كنولوجي، من أجل اعتماد استًاتيجية تسويق رقمية أاضل في قطاع الأغذية الزراعية، كاستغلبؿ البيانات، سواء الت
 الداخلية أك ابػارجية، لتحقيق أقصى قدر من الأرباح كتلبية احتياجات العملبء.

نوان: "دور (، بع2020،الحكيم شاوشة وعبدمسعود سعداوي  ومرادخلف الله بن يوسف الثالثة: ) دراسةال
 .1دراسة ميدانية في البنوك التجارية بولايتي البويرة وغرداية " -في تحسين أداء البنوك في الجزائر  الإلكترونيالتسويق 

في برستُ أداء البنوؾ التجارية بابعزائر، كذلك من خلبؿ  الإلكتًكلشىدات ىذه الدراسة إلذ معراة دكر التسويق 
( الإلكتًكلش، بزفيض التكاليف بواسطة التسويق الإلكتًكنيةباشر بالعملبء عبر الفضاءات متغتَات الدراسة )الاتصاؿ ابؼ

في البنوؾ التجارية بولايتي غرداية  موظف كعميل 70كلتحقيق أىداؼ الدراسة كاختبار ارضياتها اختتَت عينة مكونة من 
 في برستُ أداء البنوؾ التجارية. الإلكتًكلشد دكر إيجابي للتسويق جو ك  توصلت الدراسة إلذكقد كالبويرة. 

 :2(: بعنوان2019،بودي عبد الصمد ،غزالي فاطمةالدراسة الرابعة: )

" The Impact Of E-marketing Methods On Marketing Leadership. A Case 

Study of Algerian Banks  "    

تًكلش، ابؼوقع الإلكتًكلش كمواقع التواصل ىدات ىذه الدراسة إلذ اهم دكر التسويق الرقمي )الإعلبف، البريد الإلك
الاجتماعي( في برقيق الريادة التسويقية بكااة أبعادىا )الابتكار، ابؼخاطرة، ابؼبادرة كاغتناـ الفرص(. كعلى ىذا الأساس 

الدراسة،  اردنا( من بنوؾ 30تم إجراء دراسة ميدانية على بؾموعة من موظفي البنوؾ العاملة في كلاية بشار. حجم العينة )
حيث تم بصع البيانات من خلبؿ استبياف، ابعزء الأكؿ بـصص للبيانات الشخصية، كابعزء الثالش لأدكات التسويق الرقمي 

)معامل التحديد، الركائز  SPSSكابعزء الثالث لأبعاد القيادة. كلتحقيق ىذا الغرض تم استخداـ البرنامج الإحصائي 
يث تم معراة مدل كدرجة ضعف التًابط ابؼتبادؿ بعميع أساليب التسويق الرقمي في كأبرزت أىم النتائج: ح .الأحادية(

 برقيق الريادة التسويقية.

                                           
 ،وغردايةدراسة ميدانية في البنوك التجارية بولايتي البويرة  -في تحسين أداء البنوك في الجزائر  الإلكترونيدور التسويق  ،ابغكيم شاكشة كعبدسعود سعداكم م كمرادخلف الله بن يوسف  1

 .0505، جامعة أـ البواقي، ابعزائر، بتاريخ جواف 0/ العدد 3المجلد  الإنسانيةبؾلة العلوـ 
2
Ghezali Fatima, Boudi Abdessamad, " The Impact Of E-marketing Methods On Marketing Leadership. A Case Study of Algerian Banks ", 

 .Volume 5, Numéro 2, Pages 171-190 ,2019 ,بؾاميع ابؼعراة
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جوده  على وأثرىاالتسويق الدصرفي  بعنوان:"(. 2017. )عبد الله ىروس،الصادق جمعو الدراسة الخامسة: 
 .1" يبيةالل التجارية البنوك علىبالتطبيق  ةميداني دراسة الدصرفيةالخدمات 

بالبنوؾ؛ كقد شملت عينة ات الدراسة إلذ التعرؼ على أثر التسويق ابؼصرفي في برستُ ابػدمات ابؼصراية ىد
 موظف، حيث تم بصع البيانات بواسطة أداة الإستبياف؛ 070الدراسة 

 .ابؼصراية توصلت الدراسة إلذ كجود علبقة معنوية ذات دلالة إحصائية بتُ التسويق ابؼصرفي كبرستُ ابػدمات

 الإلكترونيالتسويق الدصرفي  بعنوان:"(، 2016، محمد الديراوي وريهامتغريد عبد الله أبو زايد الدراسة السادسة:)
 .2"حالة بنك القدس الفلسطينية، دراسةوالقدرة التنافسية للمصارف 

على مستول دعم  لكتًكلشالإإلذ الإطلبع على الدكر ابغيوم الذم يقوـ بو التسويق ابؼصرفي  ىذه الدراسة ىدات
ابؼصرؼ كبقاؤه كاستمراره في ظل التقدـ السريع في ىذا المجاؿ كابؼنااسة الشرسة في قطاع ابؼصارؼ التجارية على ابؼستول 

من مدراء كموظفي  00المحلي كالعابؼي، من خلبؿ دراسة على اركع بنك القدس العاملة بقطاع غزة باستطلبع أراء عينة 
 الفركع.كل   خدمة العملبء من

كخلصت الدارسة إلذ كجود علبقة بتُ ابػدمات ابؼصراية التي يقدمها ابؼصرؼ لزبائنو عبر البطاقات البلبستيكية 
 الإنتًنتابؼمغنطة كربحية ابؼصرؼ، ككجود علبقة بتُ ابػدمات ابؼصراية التي يقدمها ابؼصرؼ لزبائنو عبر شبكة  الإلكتًكنية

بضركرة اىتماـ البنوؾ التجارية بتنويع ابػدمات ابؼقدمة عبر البطاقات البلبستيكية  كبزفيض تكاليف التعامل، كأكصت
 .0593اات الآلية الذم تبنتو سلطة النقد الفلسطينية مطلع العاـ االتي تصدرىا كالاستفادة من نظاـ الربط ابؼوحد للصر 

في الدصارف التجارية  الإلكتروني ( مقال بعنوان "واقع التسويق2013إبراىيم،حداد شفيق ) السابعة: دراسةال
 .3الأردنية"

العملبء،  في التعامل مع الإلكتًكلشهمية التسويق لأالدراسة إلذ معراة مدل إدراؾ عملبء ابؼصارؼ التجارية  ىدات
ابؼصارؼ التجارية كعملبئها كيعزز ابػدمات ابؼصراية، كىل  العلبقة بتُعلى برقيق  الإلكتًكلشكىل يعمل التسويق 

                                           
المجلة العلمية للدراسات التجارية  ،الليبية التجارية البنوك علىميدانيو بالتطبيق  دراسة الدصرفيةجوده الخدمات  على وأثرىاالتسويق الدصرفي (. 0593. )عبد الله ،الصادؽ بصعو ىركس 1

 .030-075 الثالث(،)العدد 8كالبيوية, 
لنيل شهادة ابؼاجستتَ في إدارة مذكرة  ، دراسة حالة بنك القدس،ة، التسويق الدصرفي الإلكتروني والقدرة التنافسية للمصارف الفلسطينيمحمد الديراكم كريهاـتغريد عبد الله أبو زايد  2

 .2016، الأعماؿ، جامعة القدس، السطتُ
 .0590، جامعة العلوـ التطبيقية ابػاصة، عماف، الأردف، بتاريخالإداريةالاقتصاد كالعلوـ  ، مقاؿ كليةالأردنيةواقع التسويق الإلكتروني في الدصارف التجارية إبراىيم، حداد شفيق  3
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باستخداـ برنامج  . بست الدراسةالإلكتًكلشت ىذه ابؼصارؼ التجارية الأردنية بقاحا ملموسا في بؾاؿ التسويق حقق
  عميلب من بطسة مصارؼ بذارية أردنية. 007، تشكلت عينة الدراسة من التحليل الإحصائي

، كما أف كابػدمات ابؼصراية الإلكتًكلشىناؾ علبقة بتُ توار قاعدة معلوماتية للتسويق أف توصلت الدراسة إلذ 
 .يؤثر على ابػدمات ابؼصراية الإلكتًكلشىناؾ علبقة بتُ توار الأماف في الأعماؿ ابؼصراية كابػدمات ايها كأف التسويق 

على الخدمات  وأثره الإلكترونيالتسويق الدصرفي  :"ن(، بعنوا2010، )نصيف، عمر عبد الله عمرالدراسة الثامنة: 
 .1" ميدانية على الدصارف التجارية في لزافظة جدة دراسة الدصرفية:

تقدمها ابؼصارؼ السعودية  كالتيللخدمات ابؼصراية  الإلكتًكلشىدات ىذه الدراسة الذ معراة آثار التسويق  
ابؼعلومات ابغديثة على تطبيق مبدأ قاعدة  كتقنيةلتحقيق رضا العملبء من خلبؿ استخداـ تطبيق اكرة ابؼزيج التسويقي 

خلبؿ دراسة ميدانية على عينة عشوائية من  كلتحقيق ذلك تم الاعتماد على ابؼنهج الوصفي التحليليابؼعلوماتي، لتسويق ا
متعامل، بالاعتماد على استمارة استبياف بعمع البيانات اللبزمة تم، برليلها  35من ابؼتعاملتُ مع ابؼصارؼ ابؼبحوثة بلغت 

 ز البيانات في حاؿ العلوـ الاجتماعية.ابغزمة ابػاصة بتجهي SPSSباستخداـ 

توصلت الدراسة إلذ إف التنااس بتُ ابؼصارؼ السعودية لتقدلص أاضل ابػدمات ابؼصراية الإلكتًكنية باستخدامهم 
باعتبار أف ابػدمات ابؼصراية الإلكتًكنية العمود الفقرم لتميز ابؼصرؼ في  كابغديثةابؼتقدمة  كالاتصالاتلتقنية ابؼعلومات 

رضا العملبء من خلبؿ ابػدمات ابؼصراية ىو المحور الرئيسي للميزة التنااسية  كإنوالتي يقدمها لعملبئو  خدماتو
 للمصارؼ.

 ورضا العملاء الإلكترونيالفرع الثاني: الدراسات التي تناولت العلاقة بين التسويق الدصرفي 

على رضا  الإلكترونيتأثير عناصر مزيج التسويق عنوان: "ب (،2022)نجية، زياني  ،غناني فريدة فايزة الدراسة الأولى:
 .2"الزبون دراسة لعينة من زبائن البنك الوطني الجزائري بتلمسان

على مستول البنك الوطتٍ ابعزائرم بتلمساف  الإلكتًكلشالبحث إلذ التعرؼ على عناصر مزيج التسويق ىدؼ 
اقد تم بناء أنموذج ااتًاضي يوضح العلبقة بتُ عناصر مزيج  البحث أىداؼ كلتحقيق الزبوف،في برقيق رضا  كدكرىا

                                           
. بؾلة الأندلس للعلوـ دراسة ميدانية على الدصارف التجارية في لزافظة جدة الدصرفية:على جودة الخدمات  وأثرهالتسويق الدصرفي الإلكتروني . 0595عمر. نصيف، عمر عبد الله  1

 .0، ع. 0595. جكالتطبيقية، مالاجتماعية 
( 0)8. بؾلة البشائر الاقتصادية, ا الزبون دراسة لعينة من زبائن البنك الوطني الجزائري بتلمسانعلى رض الإلكترونيتأثير عناصر مزيج التسويق (. 0500& زيالش ف. ) ؼ.،غنالش ؼ.  2
 ,780-059 .https://www.asjp.cerist.dz/en/article/199763 
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استمارة الاستبياف أداة للتعرؼ  كاعتمدتالزبوف باعتباره ابؼتغتَ التابع  كرضاباعتباره ابؼتغتَ ابؼستقل  الإلكتًكلشالتسويق 
بتُ بعدم  كالتأثتَالعلبقة اختبار  كتم للتحليل،صابغة  958استًجاع  كتماستبانة  995على أراء زبائن حيث تم توزيع 

 .البحث

من اجل الوصوؿ  الإلكتًكلشبؾموعة من النتائج أبرزىا، عناية البنك بعناصر مزيج التسويق توصلت الدراسة إلذ 
 لرضا زبائنو.

 :1(، بعنوانBendjima Omar, Benlakhdar Mohamed Larbi ،2020الدراسة الثانية: )

" E-marketing For Banking Services In Algeria And Their Relationship With 

Customer Satisfaction - An Applied Study On A Sample Of Banks" 

ىذه الدراسة إلذ دراسة كاقع خدمات التسويق الإلكتًكلش في القطاع ابؼصرفي كالتحديات التي تواجهها في  ىدات
( عميلبن، كبرليل البيانات باستخداـ 35على عينة من العملبء )ابعزائر، كربطها برضا العملبء. كقد تم تطبيق استبياف 

. ككاف من أىم الاستنتاجات التي توصلت إليها الدراسة ضركرة إعادة ىندسة العمل Spssبرنامج التحليل الإحصائي 
 الإدارم في البنوؾ بؿل الدراسة، كتدريب العاملتُ ايها داخل ابعزائر كخارجها.

على رضا العميل دراسة حالة لبعض  وأثره الإلكترونيالتسويق (، بعنوان:" 2016)عدالة، ال، العج الدراسة الثانية:
 .2" البنوك التجارية الجزائرية

علػى رضػا العمػلبء، حيػث تػم إجػراء دراسػة تطبيقية على عينة  الإلكتًكلشالدراسػة إلػى معراػػػػػػة أثػر التسػويق  تداى
استبانة على عملبء ىاتو البنوؾ،  10عػن طريػق توزيػع  بنكيػة؛مؤسسػة  70عػددىا  كالبػال ائريػة مػن البنػوؾ التجاريػة ابعز 

 .SPSS19الإحصػائي. بست عملية التحليػل بالاعتمػاد علػى بـرجػات البرنػامج  كقد

العملبء عن  كرضػا لشالإلكتًك خلصت الدراسػة إلػى عػدة نتػائج، مػن أهمهػا كجػود علبقػة إيجابيػة بػتُ التسػويق 
 ابؼقدمة. الإلكتًكنيةابػدمات 

 الإلكتروني(، بعنوان "دور التسويق 2017،)بن سعيد مسعودة أمال، بن خضر حمد العربي الثالثة: دراسةال
 1.دراسة تطبيقية على عينة من الدصارف" -للخدمات الدصرفية في تحقيق رضا العميل الجزائري 

                                           
1 bendjima, omar, & Benlakhdar, M. L. E-marketing for banking services in Algeria and Their Relationship with Customer Satisfaction - An 

Applied Study on a Sample of Banks -.(2020).   ,08-00(, 0)90بؾلة العلوـ الاقتصادية كالتسيتَ كالعلوـ التجارية . 
 .ارد البشرية )رماح(ابؼو  كتطويرمركز البحث  الأردف:، : عمافالعميلعلى رضا  وأثرهالتسويق الإلكتروني .(. 0593& جلبـ، كريدة. ) عدالة،العجاؿ،  2



 

 

 الأدبيات النظرية والتطبيقية للتسويق الإلكتروني ورضا العملاء                                       :لأولالفصل ا

31 

ؼ على كاقع التسويق الإلكتًكلش للخدمات ابؼصراية كالتحديات التي تواجهو في إلذ الوقو  دات ىذه الدراسةق
كلتحقيق ذلك تم الاعتماد على ابؼنهج الوصفي التحليلي، ذلك من خلبؿ الوقوؼ  ابعزائر كعلبقة ذلك برضا العملبء،

متعامل،  35ارؼ ابؼبحوثة بلغت بدراسة ميدانية على عينة عشوائية من ابؼتعاملتُ مع ابؼص كبرقيقهاعلى الأسس النظرية 
ابغزمة ابػاصة بتجهيز البيانات في  SPSSبرليلها باستخداـ  تم،بالاعتماد على استمارة استبياف بعمع البيانات اللبزمة 

 حاؿ العلوـ الاجتماعية. 

ضا أف التسويق الإلكتًكلش للخدمات ابؼصراية يساىم في برقيق درجة مقبولة من ر  توصلت ىذه الدراسة إلذ
العميل ابعزائرم على خدمات البنوؾ ابعزائرية، كما أكضحت الدراسة بأف ىنالك حاجة ماسة لإصدار التشريعات 
كالقوانتُ ابؼلزمة للحد من بذاكز القراصنة كابؼتطفلتُ على الشبكة الإلكتًكنية كبدا يؤدم إلذ تواتَ الضمانات الكااية 

 للمتعاملتُ في ابؼصارؼ.

في تحسين أداء البنوك وتحقيق رضا  الإلكترونيدور التسويق  (، بعنوان: "2013ريمة، )م كجلاالدراسة الرابعة: 
 .2ر "العيل دراسة حالة بعض البنوك التجارية في الجزائ

ىدات الدراسة إلذ معراة دكر التسويق الإلكتًكلش في برستُ أداء البنوؾ التجارية كبرقيق رضا العميل، إضااة إلذ 
دراؾ العملبء للخدمات ابؼصراية الإلكتًكنية ابؼقدمة إليهم كإلذ درجة الأهمية التي تبديها البنوؾ بؽذا التعرؼ على مدل إ
 النوع من التسويق.

مؤسسة بنكية،  70في ىذا السياؽ، تم إسقاط الدراسة على بؾموعة من البنوؾ التجارية ابعزائرية البال  عددىا 
إستبانة، ايما كجهت الثانية إلذ الطاقم  10ملبء ابؼصرايتُ كالبال  عددىا ، كجهت الأكلذ للعاستبانتتُحيث تم تصميم 

 .SPSS19إستبانة، كقد تم برليل نتائجهما باستخداـ البرنامج الإحصائي  17الإدارم للبنك كالبال  عددىا 

 ابػدمات اتخلصت الدراسة إلذ عدة نتائج بسثل أبرزىا في كجود علبقة إحصائية بتُ التسويق الإلكتًكلش للخدم
ابؼصراية الإلكتًكنية ككل من أداء البنوؾ كرضا العملبء، كعدـ كجود علبقة بتُ رضا العملبء عن ا ابؼصراية الإلكتًكنية 
كالعوامل الديدوغرااية للمستجوبتُ من العملبء، ىذا كقد توضح لنا أف العميل ابعزائرم ىو عميل غتَ مدرؾ بساما لأهمية 

 بكو استخداـ الصتَاة الإلكتًكنية. ءالشيصراية كلا بؼزاياىا العديدة كمازالت خطواتو بطيوة بعض استخداـ التكنولوجيا ابؼ

                                                                                                                                            
 .913 ص، 0593 ، سبتمبر50، بؾلة البشار الاقتصادية، المجلد الثالث، العدد دراسة تطبيقية على عينة من الدصارفبن سعيد مسعودة أماؿ، بن بػضر محمد العربي،  1
، مذكرة ضمن متطلبات نيل شهادة ابؼاجستتَ، جامعة عبد عض البنوك التجارية في الجزائرالتسويق الإلكتروني في تحسين أداء البنوك وتحقيق رضا العيل دراسة حالة بجلبـ كلريدة، دكر  2

 .0590/0597مستغالز، -ابغميد بن باديس
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بالإضااة إلذ ما سبق كشفت لنا ابؼقارنات كالتحليل النقدم الذم قمنا بو لمحتول ىذه الدراسات، دكف التشكيك 
اد دراستها، كانت جديرة بالدراسة كالاىتماـ في في صحتها، كشف لنا العديد من الفجوات البحثية حوؿ الإشكالية ابؼر 

 دراستنا ابغالية كاف يتم أخذىا بعتُ الاعتبار كتدارؾ ما ايها من قصور، كساهمت في زيادة التأصيل لإشكاليتنا.

 لدراسة الحالية  ومقارنتها باالسابقة  مناقشة الدراساتالدطلب الثاني: 

ابقة منها من تناكلت التسويق ابؼصرفي الإلكتًكلش كمنها من تناكلت تم استعراض ايما سبق عدد من الدراسات الس
العلبقة بتُ التسويق ابؼصرفي الإلكتًكلش كرضا العملبء، كلقد توصلت الدراسات إلذ بؾموعة من النتائج سوؼ تعتُ 

ى تلك الدراسات الطالبة في إثراء الإطار النظرم للدراسة ابغالية، كمن خلبؿ الإستعراض السابق بدكن التعقيب عل
 السابقة في النقاط التالية:

 تتفق الدراسة ابغالية مع العديد من الدراسات السابقة في كل من الأداة، ابؼنهج، الأدكات ابؼستخدمة؛ 

 بزتلف الدراسة ابغالية عن كل الدراسات السابقة في بؾتمع الدراسة كعينة الدراسة؛ 

 ( حيث بن سعيد مسعودة أماؿ، بن خضر بضد العربيراسة )أقرب الدراسات السابقة للدراسة ابغالية ىي د
إلذ الوقوؼ على كاقع التسويق الإلكتًكلش للخدمات ابؼصراية كالتحديات التي تواجهو في ابعزائر كعلبقة ىدات 

 .ذلك برضا العملبء

 :بسثلت عملية الإستفادة من الدراسات السابقة: الإستفادة من الدراسات السابقة 
 راسة كإثراء الإطار النظرم؛بناء اكرة الد 

 برديد بؿاكر الدراسة؛ 

 تصميم كتطوير أداة الدراسة)الإستبياف( لتحقيق أىداؼ الدراسة؛ 

 إختيار منهج الدراسة كالأساليب الإحصائية ابؼتبعة في الدراسات، كالكيفية التي بست بها؛ 

 .برليل البيانات كمقارنة النتائج 
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 خلاصة:

، كاستمرارهيقوـ بو التسويق ابؼصرفي الإلكتًكلش على مستول دعم كياف ابؼصرؼ كبقاءه  للدكر ابغيوم الذم ان نظر 
اقد أدركت إدارة ابؼصارؼ أهمية ىذا الدكر خاصة مع ما تتصف بو ابػدمات ابؼصراية من خصائص تكاد تنفرد بها دكف 

ا ىاما في زيادة القدرة التنااسية سواىا من خدمات أخرل. إف التسويق ابؼصرفي الإلكتًكلش كظيفة أساسية تلعب دكر 
ىذه ابؼؤسسات ىو برقيق الوااء كالراحة لعملبء. كما يلعب دكرا كبتَا في  سعي للمؤسسة ابؼصراية، كما يجب أف يكوف 

كااة العمليات كالسياسات التي ترسخها ابؼؤسسة من أجل برقيق أىداها، كبؼا يحققو من تعاملبت قائمة على تفاعل 
ما  كىذاإلكتًكنيا بأقل تكلفة كجهد كأكثر سهولة، الأمر الذم يضمن إلذ حد كبتَ كسب كلاء العملبء أطراؼ التبادؿ 

 الفصل، حيث يدكن أف نستنج أف:تطرقنا لو في ىذا 

 أف تستغتٍ عنو كىذا مواكبة للتطورات ابغاصلة في  لبنوؾالتسويق ابؼصرفي الإلكتًكلش نشاط لا يدكن ل
 .مواجهة حاجات كرغبات عملبئها أخرل البيوة ىذا من جهة كمن جهة

 بزفيض التكاليف ككسب كلاء العملبء كبرقيق أىداؼ  يلعب دكرا مهما في التسويق ابؼصرفي الإلكتًكلش
 ابؼؤسسة ابؼصراية.

 

 



 

 

 

 

  

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

الدراسة الديدانية الفصل الثاني: 
حالة البنك الجزائري  –

والقرض الشعبي  الخارجي
 وكالاتي تقرت الوطني



 
 

 

 دراسة ميدانية لعينة من البنوك التجارية وكالات تقرت                                                :ثانيالفصل ال

35 

 تدهيد:

نظرية للتسويق الإلكتًكلش الأدبيات ال بعد ما تطرقنا في الفصل الأكؿ إلذ بـتلف الأدبيات النظرية ابؼتعلقة بدوضوع
كرضا العملبء ، بالإضااة إلذ أىم الدراسات السابقة التي بردثت في نفس ابؼوضوع، سنحاكؿ في ىذا الفصل إسقاط ما 

مدل تأثتَ تطبيق استًاتيجيات التسويق الإلكتًكلش في البنوؾ برليل  ك، من خلبؿ دراسة تم تناكلو في ابعانب النظرم
الأكؿ الطريقة تضمن ، كعليو قسمنا الفصل إلذ مبحثتُ، في البنوؾ بؿل الدراسةعلى برقيق رضا العميل التجارية ابعزائرية 

عرض نتائج الدراسة ابؼيدانية كمناقشتها. الإستدلالية، الدراسة اتضمن كالأدكات ابؼتبعة في الدراسة، أما ابؼبحث الثالش
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 البنوك التجارية وكالات تقرتدراسة ميدانية لعينة من                                                  الفصل الثاني:

 الدبحث الأول: إجراءات الدراسة الديدانية

منهجية الدراسة ككصف ابؼتغتَات، حيث بكاكؿ من خلبلو التعرض بؼنهجية الدراسة في بناء  بحثبؼيدثل ىذا ا
من جهة، في برقيق رضا العملبء في التأثتَ  ا، كمدل دكرى بإستًاتيجيات التسويق ابؼصرفينموذج الإشكالية ابؼتعلق 

كمدل استجابتها بؼتطلبات البحث من جهة أخرل،  ككصف الأبعاد ابعزئية كالكلية للنموذج، كالتطرؽ بؼتغتَات الدراسة 
برقيق رضا العملبء في  يلعبو التسويق الإلكتًكلشكما سنوضح بؿاكر أداة الدراسة )الإستبانة( كأهميتها في إبراز الدكر الذم 

ة(، كأختَا الوقوؼ التطرؽ بؼختلف الإختبارات ابؼرتبطة بأداة الدراسة )الإستبانابؼبحث ، في حتُ يتم في نهاية بؿل الدراسة
 علػى خصائص عينة الدراسة بالإعتماد على التحليل الوصفي بؽا.

 الدطلب الأول: تصميم الدراسة الديدانية

تتمحور الدراسة ابؼيدانية بشكل أساسي على دراسة مدل تأثتَ تطبيق استًاتيجيات التسويق الإلكتًكلش في البنوؾ 
حيث سيتم  بؿل الدراسة، البنوؾ التجارية  عملبء، كذلك من كجهة نظر  التجارية ابعزائرية على برقيق رضا العميل

التطرؽ في ىذا ابؼطلب إلذ كل من منهج الدراسة، بؾتمع كعينة الدراسة، نموذج كمتغتَات الدراسة، بصع بيانات الدراسة، 
أداة الدراسة، ثبات أداة  أداة الدراسة، أساليب التحليل الإحصائي ابؼستخدمة، الطريقة ابؼستخدمة في القياس، صدؽ

 الدراسة، برديد الطريقة كالأدكات ابؼستعملة في بصع البيانات ابؼتعلقة بالدراسة ابؼيدانية.

 الفرع الأول: منهجية الدراسة:

تستوجب طبيعة ابؼوضوع على الباحث اختيار ابؼنهج الذم سيعتمده، كالأدكات ابؼستعملة التي تساعده في ذلك، 
 رع سيتم التطرؽ إلذ منهج كبصع بيانات الدراسة، بؾتمع كعينة الدراسة، متغتَات كنموذج الدراسة.كمن خلبؿ ىذا الف

 أولًا: منهج وجمع بيانات الدراسة:

 منهج الدراسة: .1

إف أىم ما يديز الدراسة ابغالية ىو العمل على قياس مدل تأثتَ تطبيق استًاتيجيات التسويق الإلكتًكلش في البنوؾ 
، كلغرض الوقوؼ على )بنك ابػارجي ابعزائرم، القرض الشعبي ابعزائرم(ائرية على برقيق رضا العميل التجارية ابعز 

مستويات ىذا الأثر، تقوـ ىذه الدراسة على تبتٍ ابؼنهج الوصفي التحليلي، الذم يعتمد على برديد خصائص الظاىرة، 
ا، كىذا لأجل التعرؼ على حقيقتها في ارض الواقع، كىو ككصف طبيعتها كنوعية العلبقة بتُ متغتَاتها ك أسبابها كابذاىاته
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 البنوك التجارية وكالات تقرتدراسة ميدانية لعينة من                                                  الفصل الثاني:

يعبر عن الظاىرة كيفيا بوصفها كبياف خصائصها، ككميا بإعطائها كصفا رقميان من خلبؿ أرقاـ كجداكؿ توضح مقدار 
 ىذه الظاىرة، أك حجمها أك درجة ارتباطها مع الظواىر الأخرل.

 جمع بيانات الدراسة: .2

ليب بعمع البيانات في ىذه الدراسة، ابالإضااة إلذ ابؼلبحظة اعتمدنا أساسا على تم الاعتماد على عدة أسا
أسلوب الاستبياف في ابعانب ابؼيدالش، كعموما تتشكل بيانات الدراسة من بيانات ثانوية كبيانات أساسية، حيث تتشكل 

ؿ عليها من خلبؿ مراجعة الأدبيات البيانات الثانوية في ىذه الدراسة برديدا من البيانات ابػارجية التي تم ابغصو 
كالدراسات السابقة ابؼتعلقة بابؼوضوع، إذ أننا قمنا بإجراء مسح بؼختلف ابؼراجع التي استطعنا الوصوؿ إليها من كتب ك 
بؾلبت، ك مقالات كتقارير كدكريات كرسائل كأطركحات الدكتوراه التي بؽا علبقة بدوضوع الدراسة ككل، أك بؽا علبقة 

تغتَين، بالإضااة إلذ كالبحث كابؼطالعة في مواقع الإنتًنت ابؼختلفة، أما البيانات الأساسية تتشكل من الاستبياف بأحد ابؼ
الذم تم بناؤىا انطلبقا من الأسولة ابؼغلقة، ك التي تعتقد أنها تتلبءـ من طبيعة الدراسة كمتغتَاتها كأىدااها، كتم إعدادىا 

الدراسات السابقة، كذلك بعد تعديلها بدا يتوااق كموضوع الدراسة، كمن ثم بركيمها  بالاعتماد على عدد من استبيانات
 من قبل ابؼختصتُ.

 ثانياً: لرتمع وعينة الدراسة

 لرتمع الدراسة: .1

، كايما تقرتالناشطة بولاية  الوكالاتمستول  التجارية بؿل الدراسة علىالبنوؾ  عملبءيتمثل بؾتمع الدراسة في 
 الدراسة.  التجارية بؿللبنوؾ يلي عرض بـتصر ل

 ( بنك الخارجي الجزائريBEA):  05قدره  برأبظاؿ 9133أكتوبر  59أنشأ البنك ابػارجي ابعزائرم في 
مليوف دينار جزائرم، كقد مر بعدة مراحل خلبؿ تطوره ، العب دكر التسهيل ) تقدلص القركض(، 

كابؼالية بتُ ابعزائر كالدكؿ الأخرل، كبسثل دكره  كالتنمية في بؾاؿ التخطيط الوطتٍ كالعلبقات الإقتصادية
الأساسي في القياـ بكل العمليات البنكية بتُ ابؼؤسسات الصناعية الكبرل كابؼؤسسات الأجنبية 

، كالذم يتعلق 9188جانفي  90ابؼؤرخ في  0550-8كخلبؿ الثمانينات كبفضل تطبيق القانوف 
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 البنوك التجارية وكالات تقرتدراسة ميدانية لعينة من                                                  الفصل الثاني:

ارجي تغتَات جديدة، كىو حاليا يقوـ بعدة اختصاصات  بإستقلبلية ابؼؤسسات ، عرؼ بنك ابعزائر ابػ
  1.كمنح الإعتمادات عن الإستتَادات كإعطاء ضمانات للمصدرين ابعزائريتُ لتسهيل مهامهم كغتَىا

 القرض الشعبي الجزائري (CPA):  تم إنشاء القرض الشعبي ابعزائرم بصفتو ثالش البنوؾ التجارية في ابعزائر
ديسمبر، كتم كضع نظامو الأساسي   01الصادر في  033/33رسوـ رقم بدوجب ابؼ 9133في عاـ 

 .9133مارس  99ابؼؤرخ 38/33كبنك عاـ كشامل يخدـ القطاعتُ العاـ كابػاص بدوجب ابؼرسوـ رقم 

 تحديد عينة الدراسة: .2

من خلبؿ ، حيث يتضح أف بؾتمع الدراسة بردد موظف 88ابؼعنية بالدراسة  العملبء بالوكالاتبل  إبصالر عدد 
ابؼختلفة للبنوؾ  وكالاتكابعدكؿ ابؼوالر يعكس تقسيم بؾتمع الدراسة على ال ،بالدراسةبؼوظفي الوكالات ابؼعنية مسح كلي 
 .كلاية تقرت-التجارية 

 ولاية تقرت-الدختلفة للبنوك التجارية  وكالات(: الدراسة على ال1-2جدول رقم )

 ءعدد العملا الوكالة الدعينة بالدراسة البنك
 (BANK EXTÉRIEUR D'ALGÉRIE)بنك الجزائر الخارجي 

ت 
كالا

ك
رت

تق
 

05 
 05 (CREDIT POPULAIRE NATIONAL)القرض الشعبي الجزائري 

 955 المجموع
 الدصدر: من إعداد الطالبة بناءاً على معلومات مقدمة من البنوك لزل الدراسة

 لإستبانة على عينة البحث موضح في ابعدكؿ التالر:عميل، انف توزيع ا 955من خلبؿ حجم العينة ابؼقدر ب 

 (: نتائج توزيع إستمارة الإستبيان2-2الجدول رقم )

عدد الإستمارات  البنك
 الدوزعة

عدد الإستمارات 
 الدسترجعة

عدد الإستمارات 
 الدلغاة

عدد الإستمارات 
 الصالحة

 BANK)بنك الجزائر الخارجي 

EXTÉRIEUR D'ALGÉRIE) 
50 44 1 42 

 CREDIT)لقرض الشعبي الجزائري ا

POPULAIRE NATIONAL) 
50 45 -- 45 

 88 -- 89 100 المجموع
 الدصدر: من إعداد الطالبة بناءاً على نتائج الإستبيان.

                                           
 .00، ص0553، ديواف ابؼطبوعات ابعامعية، ابعزائر، 3، طتقنيات البنوكالطاىر لطرش،  1
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 البنوك التجارية وكالات تقرتدراسة ميدانية لعينة من                                                  الفصل الثاني:

من إبصالر الإستبانات ابؼوزعة، كبذدر  %88إستبانة بسثل نسبة  88نلبحظ من خلبؿ ابعدكؿ أنو تم إستًجاع 
 اجهة صعوبات في عملية إستًجاع الإستبانات. الإشارة ىنا إلذ عدـ مو 

 

 ثالثاً: متغيرات الدراسة:

 الدتغير التابع: .1

يتمثل في رضا العملبء، حيث يتم قياسو من خلبؿ الإجابة على أسولة المحور الثالش، كقد تم كضع الأسولة ابؼغلقة 
 بهدؼ تقييم مستول رضا العملبء في البنوؾ التجارية بؿل الدراسة.

 الدستقل: الدتغير .2

، كقد تم كضع الأسولة كؿ، حيث يتم قياسو من خلبؿ الإجابة على أسولة المحور الأالتسويق الإلكتًكلشيتمثل في 
 في البنوؾ التجارية بؿل الدراسة. تطبيق إستًاتيجيات التسويق ابؼصرفيابؼغلقة بهدؼ تقييم مستول 

 ندوذج الدراسة: .3

غرضها كالوصوؿ إلذ أىدااها المحددة قمنا بتصميم نموذج إاتًاضي  في ضوء مشكلة الدراسة كارضياتها كلتحقيق
 للدراسة كالشكل أدناه يوضح ذلك:

 (: يبين ندوذج إفتراضي لدراسة العلاقة بين أبعاد الدتغير الدستقل والدتغير التابع1-2الشكل رقم )

 
 الدصدر: من إعداد الطالبة بناءاً على الدراسات السابقة
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 البنوك التجارية وكالات تقرتدراسة ميدانية لعينة من                                                  الفصل الثاني:

 داة والأساليب الإحصائية وطريقة القياسالفرع الثاني: الأ

 أولًا: الأداة والأساليب الإحصائية الدستخدمة

 أداة الدراسة: .1

(، كذلك لعدة اعتبارات منها عدـ ابغصوؿ 01يعود سبب استخدامنا للبستبياف كأداة للدراسة )ابؼلحق رقم )
انة بالدراسات السابقة  من أجل إعداده، ككانت على ابؼعطيات الكمية، كاعلبن تم البدء في الاستبياف حيث تم الاستع

ىذه ابؼرحلة الأكثر صعوبة ك تعقيدان، كالتي تتطلب الكثتَ من ابعهد كالوقت، ابعد مراجعة متأنية ك عميقة كاحص شامل 
بحث،  للدراسات السابقة ذات الصلة بدوضوع الدراسة، تم إعداد بؾموعة من الأسولة ابؼعبرة عن ابؼتغتَات في شكل بؿاكر

كبعد مناقشتها مع ابؼشرؼ ك بعض الأساتذة ابؼختصتُ كالقياـ بالتعديلبت ابؼقتًحة، حصلنا في الأختَ على الشكل 
(، الذم يتضمن جزئتُ. حيث يتعلق ابعزء الأكؿ بخصائص أاراد عينة الدراسة 01النهائي للبستبياف )انظر ابؼلحق رقم )

ساب البنكي؛ إسم البنك. في حتُ يشتمل ابعزء الثالش على اقرات التي تتمثل في كل من ابعنس؛ السن؛ نوع ابغ
( من 3-2الاستبياف، كيتضمن بؿورين، حيث يتألف المحور الأكؿ الذم يخص متغتَ التسويق الإلكتًكلش ابعدكؿ رقم )

العملبء ( الذم يخص متغتَ رضا 4-2، بينما يتألف المحور الثالش حسب ابعدكؿ رقم )28إلذ  01عبارة موزعة من 28
ليكارت ، كللئجابة على أسولة ابعزئ الثالش من الإستبياف، تم إستخداـ مقياس 38إلذ 29عبارات موزعة من  10من 

Likert_Scale  ابػماسي على النحو الذم يدثل ايو موااق بشدة بطس درجات، موااق أربع درجات، بؿايد ثلبث
 . درجات، غتَ موااق درجتتُ كغتَ موااق بشدة درجة كاحدة

 (: توزيع فقرات المحور الأول3-2الجدول رقم )

المحور الأول: 
التسويق 
 الإلكتروني

ترتيب 
 الفقرة

01-04 05-08 09-12 13-16 17-
20 

21-24 25-
28 

بعد ابؼنتج  البعد
 الإلكتًكلش

بعد التسعتَ 
 الإلكتًكلش

بعد التوزيع 
 الإلكتًكلش

بعد التًكيج 
ابؼصرفي 
 الإلكتًكلش

بعد 
 الأاراد

 بعد
 العمليات

بعد 
الدليل 
 ابؼادم

 الدصدر: من إعداد الطالبة بناء على شكل الإستبيان

 (: توزيع فقرات المحور الثاني4-2الجدول رقم )

 38-29 ترتيب الفقرة المحور الثاني: رضا العملاء
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 البنوك التجارية وكالات تقرتدراسة ميدانية لعينة من                                                  الفصل الثاني:

 الدصدر: من إعداد الطالبة بناء على شكل الإستبيان

 الطريقة الدستخدمة في القياس: .2

ابقا، انننا استخدمنا في ىذه الدراسة الاستبياف كأداة بعمع البيانات، حيث جاءت اقرات أبعاد س أشرناكما 
لتناسبو مع مثل ىذه الدراسات، كقد كانت ابػيارات ابؼتاحة أماـ كل  ماسيابؼتغتَين مصممة كاقا بؼقياس ليكرت ابػ

كمن أجل برديد الابذاه أعطينا لاحتمالات  شدةغتَ موااق ب موااق، بؿايد، غتَ موااق، موااق بشدة، عبارة تتمثل في
(، ليتم يتم بعد ذلك حساب ابؼتوسط ابغسابي 7-0السابقة أكزاف بؿددة كما يبينو ابعدكؿ رقم ) مسةالإجابات ابػ
-0اؿ كقوع قيمة ابؼتوسط ابؼرجح كما يوضحو ابعدكؿ رقم )الابذاه العاـ للئجابات، كالذم يحدد من بؾ ابؼرجح لتحديد

0.) 

 (: الأوزان الدقترحة لخيارات الإجابة حسب مقياس ليكارت الثلاثي:5-2لجدول رقم )ا

 غير موافق بشدة غير موافق لزايد موافق موافق بشدة الرأي
 59 50 50 57 50 الأوزان

 الدصدر: من إعداد الطالبة بناء على الدراسات السابقة

 :فق لذاالدتوسطات الدرجحة والإتجاه الدوا(: 6-2الجدول رقم )

 منخفض جداً  منخفض متوسط مرتفع مرتفع جداً  الإتجاه
 (9-9231) (9285-0201) (0235-0201) (0275-7291) (7205-0) الدتوسط الدرجح

 الدصدر: من إعداد الطالبة بناء على الدراسات السابقة

 الأساليب والدؤشرات الإحصائية الدستخدمة في معالجة بيانات الدراسة: .1

سولة الدراسة كاختبار ارضياتها، سيتم استخداـ بؾموعة من أساليب الإحصاء الوصفي كالتحليلي، للئجابة على أ
 SPSS) 00كذلك بالاستعانة بحزمة البرامج التطبيقية الإحصائية في بؾاؿ العلوـ الاجتماعية كالإنسانية نسخة 

Version25:كتشمل ىذه الأساليب على ما يلي ،) 

  :إختبار الثبات للإستبيان( بالإستعانة بدعامل آلفا كرك نباخCronbach's Alpha) مع إختبار معامل 
( كإختبار الإتساؽ الداخلي كالبنائي كاقان بؼعامل Deleted Item If Alphaالتجزئة النصفية )
 (.Pearson Correlationالإرتباط بتَسوف )
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 البنوك التجارية وكالات تقرتدراسة ميدانية لعينة من                                                  الفصل الثاني:

 :أاراد العينة تم إستخداـ كل من  من أجل برليل ككصف أراء ابؼستجوبتُ من الأساليب الإحصائية الوصفية
 .التكرارات، النسب ابؼووية، ابؼتوسطات ابغسابية كالإبكرااات ابؼعيارية

  :من أجل إختبار الفرضيات تم إستخداـ الأساليب الإحصائية التالية:الأساليب الإحصائية الإستدلالية 

 ( إختبار تone simple t-test :)داؿ(  )داؿ أك غتَ كذلك بهدؼ معراة الدلالة الإحصائية
( في one Sample t-test)كيفيد ىذا الاختبار  (الإحصاء الاستدلالر)في اختبار الفرضيات 

لإجابات أاراد  X̅بتُ ابؼتوسط ابغسابي  (الكشف عما إذا كاف ىناؾ ارؽ جوىرم )داؿ إحصائيان 
 .(x̅=50العينة كابؼتوسط الفرضي )

 ( تحليل الإنحدارRegression Analysis:) العلبقة  داة إحصائية قوية كمرنة تستعمل لتحليلأ
 الارتباطية كمعنوية الأثر بتُ متغتَ تابع كاحد أك أكثر من ابؼتغتَات ابؼستقلة كيستعمل 

 ( اختبارT_Testللفرق :) ( ُبتُ متوسطي بؾموعتتIndependent Samples Test ىذا :)
اوة الذكور إلذ مثل متغتَ ابعنس اهو مقسم الاختبار بتقدير الفرؽ بتُ ابؼتوسط بؾموعتتُ مستقلتتُ 

 .الإناثكاوة 

  إختبار برليل التباين الأحادم(One- Way Anova)  للفرؽ بتُ متوسطات أكثر من
 بؾموعتتُ مثل متغتَ السن اهو مقسم إلذ أكثر من اوتتُ.

 ثانياً: صدق وثبات أداة الإستبيان

 صدق أداة الدراسة: .1

ات الاستبياف ما كضعت لأجل قياسو، أم أنها تقيس اعلب الظاىرة التي الصدؽ ىو باختصار أف تقيس اقر 
يفتًض أف تقيسها، كسنستعرض في ىذه الدراسة نوعتُ من الصدؽ يتمثلبف في الصدؽ الظاىرم كصدؽ الاتساؽ 

 الداخلي. 

 :دلتم عرض أداة الدراسة على عدد من المحكمتُ الأكاديديتُ ابؼختصتُ، للتحقق من م الصدق الظاىري 
التسويق الإلكتًكلش صدؽ اقرات الأداة، كمعراة مدل ملبئمة كضوح الفقرات ابؼستخدمة لقياس كل من بؿورم 

، إضااة إلذ مدل انتماء كل اقرة من اقرات الاستبياف للبعد الذم تقيسو، كقد تم الأخذ كأثره على رضا العملبء
غلبهم، كالتي كانت تصب في جانب صياغة بدلبحظات المحكمتُ حوؿ إجراء التعديلبت التي أتفق عليها أ

كحذؼ أك إضااة بعض العبارات، كبذلك يكوف الاستبياف في صورتو النهائية كالتي بزدـ أغراض الدراسة ابغالية 
  اقرة موزعة على بؿاكر كأبعاد الدراسة. 08تتكوف من 
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 البنوك التجارية وكالات تقرتدراسة ميدانية لعينة من                                                  الفصل الثاني:

 د كل بؿور كدرجات أسولة لفقرات الاستبياف كىو قوة الارتباط بتُ درجات كل بع :صدق الاتساق الداخلي
الاستبياف الكلية، حيث أنو بعد التأكد من الصدؽ الظاىرم، قمنا بإجراء اختبار صدؽ الاتساؽ الداخلي 
لفقرات الاستبياف، إذ قمنا بحساب درجة ارتباط كل بعد من إبعاد المحور بالدرجة الكلية بعميع اقرات المحور 

معاملبت  ل( برلي8-0( كرقم )3-0حيث يوضح ابعدكلتُ رقم )الدراسة،  مالذم تنتمي إليو، كذلك لمحور 
الإرتباط للؤبعاد ابؼكونة لكل من ابؼتغتَين التابع كابؼستقل من جهة، كإرتباط ىذين ابؼتغتَين بنموذج الدراسة من 

 جهة أخرل.

 

 الدراسةتساق الداخلي لأبعاد لإا(: 7-2الجدول رقم )

 العبارات
 لكترونيالدتغير الدستقل: التسويق الإ

 النتيجة القيمة الإحتمالية معامل الإرتباط بيرسون
 داؿ 52555  0.706  01البعد 
 داؿ 52555  0.667  02البعد 
 داؿ 52555  0.638  03البعد 
 داؿ 52555  0.591  04البعد 
 داؿ 52555  0.742  05البعد 
 داؿ 52555  0.801  06البعد 
 داؿ 52555  0.662  07البعد 

 العبارة
 الدتغير التابع: رضا العملاء

 النتيجة القيمة الإحتمالية معامل الإرتباط بيرسون
 داؿ 52555  0,456  01العبارة
 داؿ 52555  0,630  02العبارة
 داؿ 52555  0,868  03العبارة
 داؿ 52555  0,912  04العبارة
 داؿ 52555  0,815  05العبارة
 داؿ 52555  0,462  06العبارة
 داؿ 52555  0,901  07العبارة
 داؿ 52555  0,906  08العبارة
 داؿ 52555  0,912  09العبارة
 داؿ 52555  0,815  10العبارة
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 البنوك التجارية وكالات تقرتدراسة ميدانية لعينة من                                                  الفصل الثاني:

 Spss.v25الدصدر: من إعداد الطالبة بناءاً على لسرجات برنامج 

 5.591تتًاكح ما بتُ  تًكلشالتسويق الإلكإذ تبتُ بأف معاملبت الارتباط بتُ أبعاد المحور الأكؿ ابؼتمثل في 
أما معاملبت الارتباط بتُ  ،كأدلش قيمة بعد التًكيج ابؼصرفي الإلكتًكلشبعد الأاراد ، ككانت أكبر قيمة لبعد 52859ك

، ، كنشتَ باف كل معاملبت ارتباط دالة 52190ك 52703تتًاكح بتُ رضا العملبء المحور الثالش ابؼتمثل في  عبارات
كبذلك تعد اقرات المحورين صادقة بؼا كضعت لقياسو، بفا يؤكد الصدؽ البنائي  ،α =0.05دلالة  إحصائيا عند مستوم

 لأداه الدراسة.

 

  ثبات الإستبيان: .2

يقيس الثبات مدل استقرار أداة الدراسة كعدـ تناقضها، حيث يوضح ما إذا كانت قائمة الاستقصاء ستعطي 
سوب في حالة ما إذا تم إعادة توزيعها على نفس أاراد العينة، كىناؾ نفس النتائج باحتماؿ مساكم لقيمة ابؼعامل المح

 ...الخ.العديد من الاختبارات التي تسمح بقياس ثبات الاستبياف منها تقنية التجزئة النصفية، كتقنية الإشكالية البديلة

ا، طريقة التجزئة النصفية في دراستنا تم التحقق من ثبات عبارات كأبعاد الدراسة، من خلبؿ إستخداـ طريقتتُ هم
(Split-Half Reliability( كطرقة معمل كركنباخ آلفا ،)Cronbach's Alpha حيث تعتبراف من أكثر ،)

 ابؼقاييس الثبات إستخدامان من طرؼ الباحثتُ في الدراسات السابقة التي تطرقنا إليها.

 :طريقة التجزئة النصفية 

الإختبار ابؼطلوب إلذ نصفتُ، حيث يحتوم النصف الأكؿ على الفقرات  تعتمد طريقة التجزئة النصفية على بذزئة
( بتُ درجات Rذات التًتيب الفردم، كالقسم الثالش على الفقرات ذات التًتيب الزكجي، ثم يحسب معامل الإرتباط )
سبتَماف كبركاف  الأسولة الفرعية كدرجة الأسولة الزكجية، كنقوـ ايما بعد بتصحيح معامل الإرتباط من خلبؿ معادلة

 كمعادلة جيتماف.

 ابعدكؿ ابؼوالر يدثل إختبار الثبات عن طريق التجزئة النصفية:

 (Split-Half Reliability(: نتائج إختبار الثبات بطريقة التجزئة النصفية )8-2جدول رقم )

 الدلاحظة الجزئ الثاني الجزئ الأول الدتغيرات
 متساكية 19 19 عدد العبارات
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 البنوك التجارية وكالات تقرتدراسة ميدانية لعينة من                                                  الفصل الثاني:

 متقارب 0.957 0.924 فا كرونباخمعامل آل
 قوية 0.981 قيمة الإرتباط بين الجزئين

معامل إرتباط براون سبيرمان 
Spearman-brown 

 متساكية 0.990 0.990

 قوم Guttman 0.986معامل جيتمان 

 Spss.v25الدصدر: من إعداد الطالبة بناءاً على لسرجات برنامج 

عدد عبارات ابعزئ الأكؿ مع عدد عبارات ابعزء الثالش كىذا راجع لكوف من خلبؿ ابعدكؿ السابق يتضح تساكم 
عبارة، كىو عدد زكجي يسمح بتقسيم متساكم للجزئتُ، كما يتضح كذلك عد  08عدد عبارات الإختبار ككل 

زئ ، كما أف قيمة الإرتباط بتُ ابع%10تساكم معامل ألفا كركنباخ بتُ ابعزئتُ كلكن بقيمة ثبات مرتفع في حدكد 
كمعامل ثبات   %18بإختيار معامل جيتماف  حكىي قيمة إرتباط جيدة، ما يسم %18الأكؿ كابعزئ الثالش بلغت 

 بطريقة التجزئة النصفية، كىو معامل يعكس درجة الثبات الكبتَ كبؿاكر أداة الدراسة.

 ( حساب الثبات بإعتماد طريقة ألفا كرونباخCronbach's Alpha ) 

( من أاضل طرؽ قياس الثبات الداخلي لعبارات أداة الدراسة Cronbach's Alphaركنباخ )تعتتَ طريقة ألفا ك
)الإستبانة(، كىو الإختبار ابؼتعلق بالإتساؽ الداخلي، كمدل إمكانية ابغصوؿ على النفس النتائج إذا ما تم تكرار الدراسة 

 معظم ابؼراجع كالدراسات مقبولة إذا ( فيCronbach's Alphaلنفس العينة كفي نفس الظركؼ، حيث تعتبر قيمة )
 ، كايما يلي نتائج حسابات الثبات:%35بذاكزت نسبة 

 حساب درجة ثبات عبارات ابؼتغتَ ابؼستقل: ابؼتعلق بقياس مستول التسويق الإلكتًكلش 

العينة  حجم درجة ثبات عبارات الدتغير الدستقل: الدتعلق بقياس مستوى التسويق الإلكتروني (:9-2الجدول رقم )
(88=N) 

Item-Total statistics 

رقم 
 العبارة

Scale Mean If 

Item Deleted 
قيمة الدتوسط للدرجة 

الكلية لإجمالي 
عبارات المحور في 
 حالة حذف العبارة

Scale variance 

If Item Deleted 

قيمة التباين للدرجة 
الكلية لإجمالي 

عبارات المحور في 
 حالة حذف العبارة

Corrected Item-

Total Correlation 
معامل الإرتباط الدصحح 
بين كل عبارة والدرجة 
الكلية لإجمالي عبارات 

 المحور

Cronbach's 

Alpha If Item 

deleted 

قيمة ألفا كرونباخ في 
 حالة تم حذف العبارة

Cronbach's 

Alpha 
 ألفا كرونباخ

 البعد الأول: بعد الدنتج الإلكتروني
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 البنوك التجارية وكالات تقرتدراسة ميدانية لعينة من                                                  الفصل الثاني:

01 11,68 9,415 0,753 0,935 
52199 

02 12,05 5,837 0,942 0,829 
03 12,05 5,837 0,942 0,829 

04 12,64 6,671 0,740 0,910 

 بعد التسعير الإلكترونيالبعد الثاني: 
05  11,14   5,27   0,78   0,67  

52853 
06  10,91   9,10   0,38   0,85  
07  11,36   3,91   0,93   0,58  
08  11,86   7,88   0,55   0,79  

 بعد التوزيع الإلكترونيالبعد الثالث: 
09 8,41 8,245 0,735 0,881 

52887 
10 9,27 5,718 0,865 0,803 
11 9,59 4,934 0,787 0,872 
12 9,14 7,383 0,820 0,842 

 بعد الترويج الدصرفي الإلكترونيالبعد الرابع: 
13  8,73   7,65   0,93  0,873 

5.923 14  8,59   7,14   0,93  0,864 
15  8,95   6,21   0,84  0,905 
16  8,36   8,23   0,66  0,951 

 بعد الأفرادالبعد الخامس: 
17 11,55 4,940 0,879 0,905 

52100 
 

18 11,55 4,940 0,879 0,905 
19 11,36 4,188 0,966 0,870 
20 11,77 4,683 0,699 0,968 

 بعد العملياتالسادس:  البعد
21 11,27 3,879 0,934 0,451 

52335 22 11,36 6,303 0,436 0,763 
23 10,77 6,982 0,356 0,794 
24 10,77 4,775 0,579 0,698 

 دليل الداديبعد الالبعد السابع: 
25 9,27 8,476 0,851 0,970 

52130 26 9,64 5,935 0,934 0,963 
27 9,55 7,975 0,958 0,943 
28 9,45 7,055 0,996 0,924 

 Spss.v25الدصدر: من إعداد الطالبة بناءاً على لسرجات برنامج 

يبتُ لنا ابعدكؿ أعلبه، كفي العمود الأختَ قيمة معامل الثبات ألفا كركنباخ الإبصالية بعميع عبارات كل بعد من 
( لدل 52130سويق الإلكتًكلش حيث بلغت أعلى قيمة لو )الت تأبعاد المحور ابؼتعلق بقياس مستول تطبيق إستًاتيجيا
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 البنوك التجارية وكالات تقرتدراسة ميدانية لعينة من                                                  الفصل الثاني:

( لدل البعد السادس: بعد العمليات كىي درجة ثبات 52335البعد السابع: بعد الدليل ابؼادم كأقل قيمة لو بلغت )
 منا حذؼ أم عبارة من أجل برستُ قيم الثبات. يمقبولة لا يستدع

 مستوى رضا العملاء حساب درجة ثبات الدتغير التابع: الدتعلق بقياس 

 
 
 

الدتعلق بقياس مستوى رضا العملاء حجم العينة درجة ثبات عبارات الدتغير التابع:  (:10-2الجدول رقم )
(88=N) 

Item-Total statistics 

رقم 
 العبارة

Scale Mean If 

Item Deleted 
قيمة الدتوسط 
للدرجة الكلية 

لإجمالي عبارات المحور 
في حالة حذف 

 العبارة

Scale variance 

If Item Deleted 

قيمة التباين للدرجة 
الكلية لإجمالي 

عبارات المحور في حالة 
 حذف العبارة

Corrected Item-

Total Correlation 
معامل الإرتباط الدصحح 
بين كل عبارة والدرجة 
الكلية لإجمالي عبارات 

 المحور

Cronbach's 

Alpha If Item 

deleted 

 قيمة ألفا كرونباخ في
 حالة تم حذف العبارة

Cronbach's 

Alpha 
 ألفا كرونباخ

29  30,64   56,05   0,37  0,934 

52103 

30  31,32   55,85   0,58  0,927 
31  30,91   47,26   0,83  0,913 

32  31,45   47,61   0,89  0,909 

33  30,73   51,05   0,77  0,917 
34  30,91   56,91   0,39  0,932 
35  31,00   45,70   0,87  0,91 
36  30,77   46,34   0,87  0,91 
37  31,45   47,61   0,89  0,909 
38  31,32   45,55   0,74  0,92 

 Spss.v25الدصدر: من إعداد الطالبة بناءاً على لسرجات برنامج 

ألفا كركنباخ الإبصالية بعميع عبارات المحور ابؼتعلق  يبتُ لنا ابعدكؿ أعلبه، كفي العمود الأختَ قيمة معامل الثبات
( درجة ثبات مقبولة لا يستدعي 5.103)قيمة آلفا كركنباخ بعميع العبارات بقياس مستول رضا العملبء حيث بلغت 

 منا حذؼ أم عبارة من أجل برستُ قيم الثبات.
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 البنوك التجارية وكالات تقرتدراسة ميدانية لعينة من                                                  الفصل الثاني:

ياف، اننو يتضح صدؽ أداة الدراسة ككخلبصة لنتائج حساب قيم ابؼؤشرات الإحصائية، لصدؽ كثبات الإستب
كثباتها، اهي على درجة عالية من الثبات، بفا يسهل علينا إكماؿ باقي خطوات التحليل الإحصائي لبيانات ابؼستجوبتُ 
بكو ابؼتغتَات الدراسة، كتأكيد صحة النتائج التي سنتوصل إليها كإمكانية تعميميها على بؾتمع الدراسة، بفا يجعلنا على 

 صحة الإستبانة على إجابتها على إشكالية الدراسة كإختبار ارضياتها.ثقة ب

 

 

 :الدطلب الثاني: التحليل الوصفي لخصائص عينة الدراسة

سنوات التعامل مع  البنكي،نوع ابغساب تضمنت أداة الدراسة عدة متغتَات تعريفية، منها ابعنس، السن، 
كالنسب ابؼووية ابؼوااقة بؽا، للوقوؼ على  تت، من خلبؿ التكراراالبنك، إسم البنك، كايما يلي كصف بؽذه ابؼتغتَا

 لإشكالية البحث.  اخصائص العينة كمدل كملبءمته

 تيتكوف متغتَ ابعنس من الفوتتُ، اوة الذكور كاوة الإناث كالشكل التالر يبتُ توزيع التكرارامتغير الجنس:  .1
 كالنسب ابؼووية ابؼوااق بؽا كما يلي:

 أفراد العينة حسب متغير الجنس ع: توزي(2-2شكل رقم )

 
 Spss.v25الدصدر: من إعداد الطالبة بناءاً على لسرجات برنامج 
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 البنوك التجارية وكالات تقرتدراسة ميدانية لعينة من                                                  الفصل الثاني:

%( على اوة الإناث 01الذم استحوذت بو اوة الذكور ) ابؼوجود من خلبؿ ابؼلبحظة يتضح مدل الفارؽ
(79)%. 

 :السنمتغير  .2

 ، كاوة(سنة 75أقل من سنة  05 ، اوة من ) (سنة 05أقل من ) :ةالتالي ربعةمن الفوات العمرية الأ سنيتكوف متغتَ ال 
%( من عينة 71، حيث أظهر التحليل الوصفي نسبة )سنة 05كاوة أكثر من سنة(  05من  سنة إلذ أقل 75) من

 نم%( لصالح الفوة العمرية 03سنة، كىي نسبة مرتفعة يليها نسبة )  75سنة الذ  05الدراسة بسثل الفوة العمرية من 
 %(،90سنة ابلغت نسبة ) 05سنة( ، في حتُ أف الفوة العمرية التي تبل  أعمارىم أقل من  05من  سنة إلذ أقل 75)

كما يدكن إستنتاجو من ىذا الوصف أف معظم أاراد العينة من الفوة ( %1سنة اأكثر بلغت نسبة) 05كفي الأختَ اوة 
لنسبة للدراسة، حيث تعتبر الفوة الأكثر اطلبعا كتفهما كبذاكبا معنا ابؼتوسطة )اوة الشباب( كىذا يعد عنصران إيجابيا با

  كالشكل التالر يبتُ النسب ابؼووية حسب كل اوة عمرية.أثناء توزيع أداة الدراسة الاستبانة من جهة. 

 أفراد العينة حسب متغير السن ع(: توزي3-2شكل رقم )

 
 Spss.v25نامج الدصدر: من إعداد الطالبة بناءاً على لسرجات بر 

 نوع الحساب البنكي: .3

حساب إدخارم(، )بتُ أاراد عينة الدراسة على ثلبث اوات رئيسية ىي اوة  نوع ابغساب البنكيتم توزيع متغتَ 
 اوة )حساب كدائع(، )حساب بذارم(، كالشكل التالر يبتُ توزيع التكرارات كالنسب ابؼووية حسب كل اوة كما يلي:
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 البنوك التجارية وكالات تقرتدراسة ميدانية لعينة من                                                  الفصل الثاني:

الحساب البنكي نوعمتغير أفراد العينة حسب (: توزيع 4-2شكل رقم )

 
 Spss.v25الدصدر: من إعداد الطالبة بناءاً على لسرجات برنامج 

( من عينة الدراسة بسثل اوة حساب بذارم كىي %38يظهر التحليل الوصفي بؼتغتَ ابؼؤىل العلمي أف ما نسبتو )
 ختَ النسبة ابؼتبقية بسثل اوة حساب كدائع.( لصالح اوة حساب إدخار كفي الأ%90نسبة مرتفعة يليها نسبة )

سنوات(، اوة  0: يتكوف متغتَ ابػبرة من ثلبث اوات ىي اوة )أقل من متغير سنوات التعامل مع البنك .4
كالشكل التالر يبتُ توزيع النسب ابؼووية حسب كل اوة:، سنة( 95سنة( كاوة )أكثر من 95إلذ  0)من 
  

 سنوات التعامل مع البنكينة حسب متغير أفراد الع ع(: توزي5-2شكل رقم )

 Spss.v25الدصدر: من إعداد الطالبة بناءاً على لسرجات برنامج 
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 البنوك التجارية وكالات تقرتدراسة ميدانية لعينة من                                                  الفصل الثاني:

 95أكثر من %( من عينة الدراسة بسثل اوة )37يظهر التحليل الوصفي بؼتغتَ سنوات ابػبرة، أف ما نسبتو )
طويلة في بفارسة اتًة د العينة معظمهم بؽم ، كىي النسبة الأكثر بسثيلب كما نستنتجو من ىذا الوصف أف أاراسنوات

 .مهامهم في البنوؾ التجارية

 متغير إسم البنك: .1

كالشكل التالر  القرض الشعبي ابعزائرم( كاوة )البنك ابػارجي ابعزائرمىي اوة ) اوتتُ إسم البنك منمتغتَ  يتكوف
  يبتُ توزيع النسب ابؼووية حسب كل اوة:

 

 

 إسم البنكراد العينة حسب متغير توزيع أف (:6-2الشكل رقم )

 Spss.v25الدصدر: من إعداد الطالبة بناءاً على لسرجات برنامج 

 الدبحث الثاني: الدراسة الإستدلالية، إختبار الفرضيات وتحليل النتائج

أك بعد توضيح الإطار ابؼنهجي للدراسة ابؼيدانية، كالتأكد من أداة الدراسة )الإستبانة(، سواء من حيث الصدؽ 
بالتحليل الإحصائي الوصفي لإبذاىات ابؼستجوبتُ، بؽدؼ تقييم  ابؼبحثمن حيث الثبات، سنقوـ من خلبؿ ىذا 

درجات ابؼوااقة على عبارات كبؿاكر أداة الدراسة، ثم في مرحلة موالية التطرؽ للدراسة الإستدلالية، حيث يتم ذلك من 
رئيسة للئشكالية، كصولا إلذ إختبار النموذج الإاتًاضي العاـ خلبؿ إختبار الفرضيات الفرعية، كمن ثم الفرضية ال

تم التوصل إليو من نتائج كبراليل بزص الدراسات  للدراسة، كاق ما يستدعيو التحليل الإحصائي من جهة، ككاق ما
 صلة بابؼوضوع. السابقة ذات
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 البنوك التجارية وكالات تقرتدراسة ميدانية لعينة من                                                  الفصل الثاني:

 راسة الدطلب الأول: التحليل الوصفي لإتجاىات الدستجوبين نحو عبارات ولزاور الد

قبل البدء في عرض النتائج الإحصائية لاختبار الفرضيات، سنقوـ بالتحليل الوصفي لأراء كابذاىات أاراد العينة 
من خلبؿ برليل عبارات كل بؿور من بؿاكر أداة الدراسة )الإستبانة(، كذلك عن طريق حساب ابؼتوسطات ابغسابية، 

، كىذا بؽدؼ برديد ابذاىاتهم، أم برديد ايما إذا كانت الإجابات في الابكرااات ابؼعيارية التكرارات كالنسب ابؼووية
 (.بشدة أك موااق ( أك في الإبذاه الإيجابي )موااقبشدة أك غتَ موااق الابذاه المحايد، أك الابذاه السلبي )غتَ موااق

 

 

ق الإلكتروني في البنوك الفرع الأول: التحليل الوصفي لعبارات الدتغير الدستقل، الدتعلق بقياس مستوى التسوي
 التجارية ولاية تقرت لزل الدراسة.

يحتوم ىذا ابعزء على كصف كتقييم درجات ابؼوااقة لآراء كابذاىات أاراد العينة ايما يتعلق بددل موااقتهم أك عدـ 
التسويق تيجيات تطبيق إستًاموااقتهم أك حيادىم إبذاه عبارات المحور الثالش من أداة الدراسة، ابؼتعلق بقياس مستول 

من خلبؿ بـتلف أبعاده ككاقا للعبارات ابؼقابلة لو من العبارة رقم  الدراسة،تقرت بؿل  التجارية كلايةالإلكتًكلش في البنوؾ 
 (.08)( إلذ العبارة رقم 59)

 أولًا: تقييم درجات الدوافقة على عبارات بعد الدنتج الإلكتروني 

 لإجابات عينة الدراسة، عن العبارات ابؼتعلقة ببعد ابؼنتج الإلكتًكلش.يوضح ابعدكؿ ابؼوالر درجات ابؼوااقة 

(: الإحصاءات الوصفية لإجابات العينة على عبارات البعد الأول الدتعلق ببعد الدنتج 11-2جدول رقم )
 الإلكتروني.

 رقم العبارة
 درجات تقييم أفراد العينة للعبارات )تحليل وصفي(

 درجة الدوافقة ترتيب العبارة معامل الإختلاف ف الدعياريالإنحرا الدتوسط الحسابي
 بدرجة عالية 1  0,25   0,50   4,45  01رقم 
 بدرجة عالية 2  1,19   1,09   4,09  02رقم 
 بدرجة عالية 2  1,19   1,09   4,09  03رقم 
 بدرجة عالية 3  1,17   1,08   3,50  04رقم 

 بدرجة عالية  0,67   0,82   4,05  الدرجة الكلية للبعد
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 البنوك التجارية وكالات تقرتدراسة ميدانية لعينة من                                                  الفصل الثاني:

 Spss.v25الدصدر: من إعداد الطالبة بناءاً على لسرجات برنامج 

بلوغ ابؼتوسط ابغسابي الإبصالر لإجابات ابؼستجوبتُ على بصيع عبارات البعد الأكؿ  أعلبه،يلبحظ من ابعدكؿ 
[، كبابكراؼ معيارم ذك قيمة 0275-7291، كىو ضمن بؾاؿ ابؼوااقة العالية ]7250قيمة بعد الدنتج الإلكتروني 

، تشتَ إلذ مدل تقارب أراء أاراد العينة كتشتتها الضعيف، كبسركزىا حوؿ قيمة ابؼتوسط ابغسابي 5233منخفضة قدره 
كبالتالر تعطينا ىذه القيم نتيجة إحصائية ، كىي أف إجابات ابؼستجوبتُ متجانسة ، ككلهم موااقوف على أف  الإبصالر،

بدرجة عالية في البنوؾ التجارية ، الأمر الذم يعكس  الإلكتًكلش مناسبة من كجهة نظر ابؼستجوبتُ عنصر بعد ابؼنتج
 منتجات تلبي تطلعات العملبء.الإىتماـ الكبتَ كمساعي البنوؾ التجارية  في تواتَ 

 

 .التسعير الإلكتروني ثانياً: تقييم درجات الدوافقة على عبارات بعد

 .التسعتَ الإلكتًكلشات ابؼوااقة لإجابات عينة الدراسة، عن العبارات ابؼتعلقة ببعد يوضح ابعدكؿ ابؼوالر درج

بعد التسعير (: الإحصاءات الوصفية لإجابات العينة على عبارات البعد الثاني الدتعلق ب12-2جدول رقم )
 .الإلكتروني

 رقم العبارة
 درجات تقييم أفراد العينة للعبارات )تحليل وصفي(

 درجة الدوافقة ترتيب العبارة معامل الإختلاف الإنحراف الدعياري الحسابيالدتوسط 
 بدرجة عالية 2 1,331 1,154 3,95 05رقم 
 بدرجة عالية 1 0,334 0,578 4,18 06رقم 
 بدرجة عالية 3 1,856 1,362 3,73 07رقم 
 بدرجة عالية 4 0,729 0,854 3,23 08رقم 

 بدرجة عالية 0,688 0,82951 3,8864 الدرجة الكلية للبعد
 Spss.v25الدصدر: من إعداد الطالبة بناءاً على لسرجات برنامج 

يلبحظ من ابعدكؿ أعلبه، بلوغ ابؼتوسط ابغسابي الإبصالر لإجابات ابؼستجوبتُ على بصيع عبارات البعد الثالش 
[، كبابكراؼ معيارم ذك قيمة 3.40-4.19، كىو ضمن بؾاؿ ابؼوااقة العالية ]3.88قيمة  التسعير الإلكترونيبعد 

، تشتَ إلذ مدل تقارب أراء أاراد العينة كتشتتها الضعيف، كبسركزىا حوؿ قيمة ابؼتوسط ابغسابي 0.668منخفضة قدره 
الإبصالر، كبالتالر تعطينا ىذه القيم نتيجة إحصائية ، كىي أف إجابات ابؼستجوبتُ متجانسة، ككلهم موااقوف على أف 
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 البنوك التجارية وكالات تقرتدراسة ميدانية لعينة من                                                  الفصل الثاني:

لكتًكلش مناسب بدرجة عالية في البنوؾ التجارية ، الأمر الذم يعكس الإىتماـ الكبتَ كمساعي البنوؾ بعد التسعتَ الإ
 التجارية  في تواتَ منتجات بتكاليف مناسبة .

  التوزيع الإلكتروني ثالثاً: تقييم درجات الدوافقة على عبارات بعد

 .التوزيع الإلكتًكلش ، عن العبارات ابؼتعلقة ببعديوضح ابعدكؿ ابؼوالر درجات ابؼوااقة لإجابات عينة الدراسة

بعد التوزيع (: الإحصاءات الوصفية لإجابات العينة على عبارات البعد الثالث الدتعلق ب13-2جدول رقم )
 .الإلكتروني

 رقم العبارة
 درجات تقييم أفراد العينة للعبارات )تحليل وصفي(

 درجة الدوافقة ترتيب العبارة الإختلاف معامل الإنحراف الدعياري الدتوسط الحسابي
 بدرجة عالية 3 0,702 0,838 2,82 09رقم 
 بدرجة عالية 2 0,871 0,934 2,95 10رقم 
 بدرجة عالية 4 1,440 1,200 2,59 11رقم 
 بدرجة عالية 1 0,886 0,941 3,18 12رقم 

 بدرجة عالية 0,491 0,70089 3,7386 الدرجة الكلية للبعد
 Spss.v25من إعداد الطالبة بناءاً على لسرجات برنامج  الدصدر:

 ثالثبلوغ ابؼتوسط ابغسابي الإبصالر لإجابات ابؼستجوبتُ على بصيع عبارات البعد ال أعلبه،يلبحظ من ابعدكؿ 
[، كبابكراؼ معيارم ذك قيمة منخفضة 0275 -7291، كىو ضمن بؾاؿ ابؼوااقة ]0230قيمة بعد التوزيع الإلكتروني 

 ، تشتَ إلذ مدل تقارب أراء أاراد العينة كتشتتها الضعيف، كبسركزىا حوؿ قيمة ابؼتوسط ابغسابي الإبصالر،52719ره قد
بعد التوزيع كىي أف إجابات ابؼستجوبتُ متجانسة، ككلهم موااقوف على أف  إحصائية،كبالتالر تعطينا ىذه القيم نتيجة 

 .تجاريةمتوار بدرجة عالية في البنوؾ ال الإلكتًكلش

 .الترويج الدصرفي الإلكتروني رابعاً: تقييم درجات الدوافقة على عبارات بعد

التًكيج ابؼصرفي يوضح ابعدكؿ ابؼوالر درجات ابؼوااقة لإجابات عينة الدراسة، عن العبارات ابؼتعلقة ببعد 
 .الإلكتًكلش

بعد الترويج الدصرفي عد الرابع الدتعلق ب(: الإحصاءات الوصفية لإجابات العينة على عبارات الب14-2جدول رقم )
 .الإلكتروني
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 البنوك التجارية وكالات تقرتدراسة ميدانية لعينة من                                                  الفصل الثاني:

 رقم العبارة
 درجات تقييم أفراد العينة للعبارات )تحليل وصفي(

 درجة الدوافقة ترتيب العبارة معامل الإختلاف الإنحراف الدعياري الدتوسط الحسابي
 بدرجة عالية 2 0,887 0,698 3,86 13رقم 
 درجة عاليةب 2 0,887 0,698 3,86 14رقم 
 بدرجة عالية 1 0,688 0,829 4,05 15رقم 
 بدرجة عالية 3 0,786 0,886 3,64 16رقم 

 بدرجة عالية 0,491 0,70089 3,7386 الدرجة الكلية للبعد
 Spss.v25الدصدر: من إعداد الطالبة بناءاً على لسرجات برنامج 

الرابع لإجابات ابؼستجوبتُ على بصيع عبارات البعد ، بلوغ ابؼتوسط ابغسابي الإبصالر أعلبهيلبحظ من ابعدكؿ 
[، كبابكراؼ معيارم ذك 0.40 -7.91، كىو ضمن بؾاؿ ابؼوااقة العالية ]0230قيمة بعد الترويج الدصرفي الإلكتروني 

، تشتَ إلذ مدل تقارب أراء أاراد العينة كتشتتها الضعيف، كبسركزىا حوؿ قيمة ابؼتوسط 52719قيمة منخفضة قدره 
كبالتالر تعطينا ىذه القيم نتيجة إحصائية ، كىي أف إجابات ابؼستجوبتُ متجانسة، ككلهم موااقوف  ابغسابي الإبصالر،

 .بدرجة عالية في البنوؾ التجارية متوار كاق أراء ابؼستجوبتُ بعد التًكيج ابؼصرفي الإلكتًكلشعلى أف 

 .الأفراد خامساً: تقييم درجات الدوافقة على عبارات بعد

 .الأاراديوضح ابعدكؿ ابؼوالر درجات ابؼوااقة لإجابات عينة الدراسة، عن العبارات ابؼتعلقة ببعد 

 .بعد الأفراد(: الإحصاءات الوصفية لإجابات العينة على عبارات البعد الخامس الدتعلق ب15-2جدول رقم )

 رقم العبارة
 درجات تقييم أفراد العينة للعبارات )تحليل وصفي(

 درجة الدوافقة ترتيب العبارة معامل الإختلاف الإنحراف الدعياري ط الحسابيالدتوس
 بدرجة عالية 2 0,887 0,698 3,86 17رقم 
 بدرجة عالية 2 0,887 0,698 3,86 18رقم 
 بدرجة عالية 1 0,688 0,829 4,05 19رقم 
 بدرجة عالية 3 0,786 0,886 3,64 20رقم 

 بدرجة عالية 17,092 4,13425 5,2636 الدرجة الكلية للبعد
 Spss.v25الدصدر: من إعداد الطالبة بناءاً على لسرجات برنامج 

ابػامس ، بلوغ ابؼتوسط ابغسابي الإبصالر لإجابات ابؼستجوبتُ على بصيع عبارات البعد أعلبهيلبحظ من ابعدكؿ 
قدره  متوسطةراؼ معيارم ذك قيمة [، كبابك0 -7.05، كىو ضمن بؾاؿ ابؼوااقة العالية ]0203قيمة بعد الأفراد 
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 البنوك التجارية وكالات تقرتدراسة ميدانية لعينة من                                                  الفصل الثاني:

 ، تشتَ إلذ مدل تقارب أراء أاراد العينة كتشتتها الضعيف، كبسركزىا حوؿ قيمة ابؼتوسط ابغسابي الإبصالر،932510
 بعد الأارادكىي أف إجابات ابؼستجوبتُ متجانسة، ككلهم موااقوف على أف  إحصائية،كبالتالر تعطينا ىذه القيم نتيجة 

 .بدرجة عالية في البنوؾ التجارية اء ابؼستجوبتُمناسب كاق أر 

 سادساً: تقييم درجات الدوافقة على عبارات بعد العمليات.

 .بعد العملياتيوضح ابعدكؿ ابؼوالر درجات ابؼوااقة لإجابات عينة الدراسة، عن العبارات ابؼتعلقة ببعد 

.بعد العملياتت البعد السادس الدتعلق ب(: الإحصاءات الوصفية لإجابات العينة على عبارا16-2جدول رقم )  

 رقم العبارة
 درجات تقييم أفراد العينة للعبارات )تحليل وصفي(

 درجة الدوافقة ترتيب العبارة معامل الإختلاف الإنحراف الدعياري الدتوسط الحسابي
 بدرجة عالية 2 1,170 1,082 3,45 21رقم 
 بدرجة عالية 3 0,786 0,886 3,36 22رقم 

 بدرجة عالية 1 0,596 0,772 3,95 23قم ر 
 بدرجة عالية 1 1,331 1,154 3,95 24رقم 

 بدرجة عالية 0,734 0,85655 3,4523 الدرجة الكلية للبعد
 Spss.v25الدصدر: من إعداد الطالبة بناءاً على لسرجات برنامج 

السادس جوبتُ على بصيع عبارات البعد ، بلوغ ابؼتوسط ابغسابي الإبصالر لإجابات ابؼستأعلبهيلبحظ من ابعدكؿ 
[، كبابكراؼ معيارم ذك قيمة منخفضة قدره 0.40 -7291، كىو ضمن بؾاؿ ابؼوااقة ]027000قيمة  بعد العمليات

 ، تشتَ إلذ مدل تقارب أراء أاراد العينة كتشتتها الضعيف، كبسركزىا حوؿ قيمة ابؼتوسط ابغسابي الإبصالر،52307
بعد العمليات كىي أف إجابات ابؼستجوبتُ متجانسة، ككلهم موااقوف على أف  إحصائية،القيم نتيجة  كبالتالر تعطينا ىذه

 .بدرجة عالية في البنوؾ التجاريةمناسب 

 .الدليل الداديسابعاً: تقييم درجات الدوافقة على عبارات بعد 

 .الدليل ابؼادمابؼتعلقة ببعد يوضح ابعدكؿ ابؼوالر درجات ابؼوااقة لإجابات عينة الدراسة، عن العبارات 

بعد الدليل (: الإحصاءات الوصفية لإجابات العينة على عبارات البعد السابع الدتعلق ب17-2جدول رقم )
 .الدادي

 درجات تقييم أفراد العينة للعبارات )تحليل وصفي( رقم العبارة
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 رجة الدوافقةد ترتيب العبارة معامل الإختلاف الإنحراف الدعياري الدتوسط الحسابي
 بدرجة عالية 1 0,602 0,776 3,36 25رقم 
 بدرجة عالية 4 1,471 1,213 3,00 26رقم 
 بدرجة عالية 3 0,635 0,797 3,09 27رقم 
 بدرجة عالية 2 0,886 0,941 3,18 28رقم 

 بدرجة عالية 0,517 0,71928 3,4594 الدرجة الكلية للبعد
 Spss.v25على لسرجات برنامج الدصدر: من إعداد الطالبة بناءاً 

السابع ، بلوغ ابؼتوسط ابغسابي الإبصالر لإجابات ابؼستجوبتُ على بصيع عبارات البعد أعلبهيلبحظ من ابعدكؿ 
[، كبابكراؼ معيارم ذك قيمة منخفضة 0.40 -7291، كىو ضمن بؾاؿ ابؼوااقة ]027000قيمة  بعد الدليل الدادي

 أراء أاراد العينة كتشتتها الضعيف، كبسركزىا حوؿ قيمة ابؼتوسط ابغسابي الإبصالر، ، تشتَ إلذ مدل تقارب52093قدره 
الدليل بعد كىي أف إجابات ابؼستجوبتُ متجانسة، ككلهم موااقوف على أف  إحصائية،كبالتالر تعطينا ىذه القيم نتيجة 

بؿل الدراسة لتواتَ بيوة مادية مناسبة ، ما يشتَ إلذ مساعي البنوؾ بدرجة عالية في البنوؾ التجاريةمناسب  ابؼادم
 للعملبء.

 الفرع الثاني: التحليل الوصفي لعبارات الدتغير التابع، الدتعلق بقياس مستوى رضا العملاء.

يحتوم ىذا ابعزء على كصف كتقييم درجات ابؼوااقة لآراء كابذاىات أاراد العينة ايما يتعلق بددل موااقتهم أك عدـ 
-في البنوؾ التجارية  مستول رضا العملبءإبذاه عبارات المحور الثالش من أداة الدراسة، ابؼتعلق بقياس  موااقتهم أك حيادىم

 (.08( إلذ العبارة رقم )01ابؼقابلة لو من العبارة رقم ) بـتلف أبعاده كالعبارات ، من خلبؿكلاية تقرت بؿل الدراسة

 دراسة، عن العبارات ابؼتعلقة بابؼتغتَ التابع رضا العملبء.يوضح ابعدكؿ ابؼوالر درجات ابؼوااقة لإجابات عينة ال

 .الدتغير التابع رضا العملاء(: الإحصاءات الوصفية لإجابات العينة على عبارات 18-2جدول رقم )

 رقم العبارة
 درجات تقييم أفراد العينة للعبارات )تحليل وصفي(

 درجة الدوافقة ترتيب العبارة معامل الإختلاف الإنحراف الدعياري الدتوسط الحسابي
 بدرجة عالية 1 0,671 0,819 3,86 29رقم 
 بدرجة عالية 6 0,334 0,578 3,18 30رقم 
 بدرجة عالية 4 1,256 1,121 3,59 31رقم 
 بدرجة عالية 7 1,055 1,027 3,05 32رقم 
 بدرجة عالية 2 0,729 0,854 3,77 33رقم 



 

 
58 
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 عاليةبدرجة  4 0,428 0,655 3,59 34رقم 
 بدرجة عالية 5 1,488 1,203 3,50 35رقم 
 بدرجة عالية 3 1,304 1,142 3,73 36رقم 
 بدرجة عالية 7 1,055 1,027 3,05 37رقم 
 بدرجة عالية 6 1,898 1,378 3,18 38رقم 

متغير الدرجة الكلية لل
 بدرجة عالية 0,612 0,78242 3,4500 التابع: رضا العملاء

 Spss.v25الطالبة بناءاً على لسرجات برنامج الدصدر: من إعداد 

بؼتغتَ التابع ابلوغ ابؼتوسط ابغسابي الإبصالر لإجابات ابؼستجوبتُ على بصيع عبارات  أعلبه،يلبحظ من ابعدكؿ 
[، كبابكراؼ معيارم ذك قيمة منخفضة 0275 -7.91، كىو ضمن بؾاؿ ابؼوااقة العالية ]0270قيمة  رضا العملاء

 شتَ إلذ مدل تقارب أراء أاراد العينة كتشتتها الضعيف، كبسركزىا حوؿ قيمة ابؼتوسط ابغسابي الإبصالر،، ت52390قدره 
البنوؾ  كبالتالر تعطينا ىذه القيم نتيجة إحصائية ، كىي أف إجابات ابؼستجوبتُ متجانسة ، ككلهم موااقوف على أف 

 إحتياجاتهم ابؼادية كابؼعنوية . التجارية تسعى إلذ برقيق رضا عملبئو من خلبؿ تواتَ بصيع 

 

 الدطلب الثاني: تحليل نتائج إختبار الفرضيات

التسويق الإلكتًكلش على برقيق رضا العملبء في البنوؾ التجارية كلاية تقرت على برليل أثر  طلبينطوم ىذا ابؼ
 برقيق رضا في تسويق الإلكتًكلشيساىم ال، كالتي تضمنتها الفرضية البحثية الرئيسة كالتي نصت على أنو "بؿل الدراسة

، كما انبثق عنها من ارضيات ارعية، كقد اعتمدنا على نموذج الإبكدار ابػطي التجارية كلاية تقرتفي البنوؾ  العملبء
 التابعة. ، لإختبار الأثر بتُ ابؼتغتَ ابؼستقل كابؼتغتَاتبؼتعددا

 ت السائدة للمتغير الدستقل.الأول: تحليل نتائج إختبار فرضيات الدراسة للمستويا الفرع

 : الصياغة الإحصائية للفرضية البحثية:أولاً  

ختبار ارضيات الدراسة الأساسية ابؼتعلقة بالإجابة على التساؤؿ الرئيس، الذم يخص مدل إيتعتُ قبل البحث ك 
ة، أف نقف على مدل بؿل الدراسالتجارية كلاية تقرت في البنوؾ  تعزيز رضا العملبءفي  التسويق الإلكتًكلشمساهمة 

الدراسة، حيث تم صياغة الفرضية البحثية كما  التجارية بؿلفي البنوؾ التسويق الإلكتًكلش  ابؼستول السائد للمتغتَ ابؼستقل
 يلي: 
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 تطبق البنوؾ التجارية في ابعزائر استًاتيجيات التسويق الإلكتًكلش بدستول عاؿ. نص الفرضية البحثية:

 الدراسة )الإستبانة( كما يلي: ةلأداة، يتم صياغة الفرضية الإحصائية ابؼوااقة من خلبؿ الفرضية البحثي

، كعليو نقوـ بإعادة * %(0عند مستول الدلالة ) يتم إختبار الفرضية البحثية إحصائيان  :الإحصائيةنص الفرضية 
 إلذ ارضية صفرية )العدـ( كارضية بديلة كما يلي: صياغتها إحصائيان 

 الفرضية الصفرية (H0:)  الدراسة لا يرقى  التجارية بؿلفي البنوؾ  تطبيق إستًاتيجيات التسويق الإلكتًكلشمستول
 ( من كجهة نظر أاراد عينة الدراسة.0عند مستول دلالة )% (،X̅<3إلذ ابؼستول العاؿ )

 الفرضية البديلة (H1:)  لدراسة يرقى إلذ في البنوؾ التجارية بؿل ا تطبيق إستًاتيجيات التسويق الإلكتًكلشمستول
 نظر أاراد عينة الدراسة. ( من كجهة0عند مستول دلالة )% (،X̅>3ابؼستول العاؿ )

من خلبؿ بـتلف  تطبيق إستًاتيجيات التسويق الإلكتًكلش يوضح ابعدكؿ ابؼوالر نتائج برليل إختبار ارضية مستول
 ئية لنتائج آراء ابؼستجوبتُ.أبعاده، كذلك بالإعتماد على التحليل الوصفي كبرليل الدلالة الإحصا

 

 

في البنوك  تطبيق إستراتيجيات التسويق الإلكترونيمستوى (: نتائج تحليل إختبار فرضية 19-2جدول رقم )
 التجارية لزل الدراسة.

 تحليل الدلالة الإحصائية لنتائج آراء الدستجوبين تحليل الوصفي لآراء الدستجوبين
One Sample Statistique 

 الدتغير
حجم 
العينة 

N 

الدتوسط 
الحسابي 

(X̅ :)
Mean 

الإنحراف 
 الدعياري

مقدار الخطأ 
 (X̅في )

الفرق بين 
الدتوسط الحسابي 
والدتوسط الفرضي 

(X̅)-3. 

T المحسوبة 
درجة 
الحرية 
DF 

Sig  القيمة
 الإحتمالية

 القرار

البعد 
01 

88 4,05 0,82 0,0874 1,04545 11,961 

83 

 داؿ 52555

البعد 
02 

 داؿ 52555 4,369 0,38636 0,08843 0,83 3,39 88

البعد 
03 

 داؿ 52555 2,179- 0,21818- 0,10014 0,94 2,78 88

 داؿ 52555 9,886 0,73864 0,07472 0,70 3,74 88البعد 
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04 
البعد 
05 

 داؿ 0.000 5,136 2,26364 0,44071 4,13 5,26 88

البعد 
06 

 داؿ 0.000 3,858 0,35227 0,09131 0,86 3,35 88

البعد 
06 

 داؿ 0.000 5,731 0,43939 0,07668 0,72 3,44 88

الدتغير 
 داؿ 52555 7,893 0,71537 0,09063 0,85 3,72 88 الدستقل

بعد التًكيج : البعد الرابع-البعد الثالث: بعد التوزيع الإلكتًكلش  -البعد الثالش: بعد التسعتَ الإلكتًكلش  -البعد الأكؿ: بعد ابؼنتج الإلكتًكلش
 البعد السابع: بعد الدليل ابؼادم-بعد العملياتالبعد السادس: -بعد الأاراد البعد ابػامس:-ابؼصرفي الإلكتًكلش

 .87( ودرجة الحرية5%عند مستوى الدلالة )T =15658القيمة الجدولية 
 Spss.v25الدصدر: من إعداد الطالبة بناءاً على لسرجات برنامج 

ختبار الفرضية الإحصائية، نلقي نظرة على الإحصاءات الوصفية بفثلة في )ابؼتوسط ابغسابي، قبل أف نبدأ با
)الدرجة الكلية إبصالر الابكراؼ ابؼعيارم كابػطأ ابؼعيارم ابؼوجود في ابؼتوسط ابغسابي( كابؼتعلق بإجابات ابؼستجوبتُ بكو 

في  تطبيق إستًاتيجيات التسويق الإلكتًكلشبط بقياس مستول لعبارات المحور الثالش من أداة الدراسة )الإستبانة( كابؼرت
الفرضية  (البنوؾ التجارية بؿل الدراسة، بعدىا ننتقل إلذ التحليل الاستدلالر كالذم من خلبلو نتخذ قرار )قبوؿ أك راض

 كايما يلي التعليق على النتائج ابؼدكنة في ابعدكؿ أعلبه.

 تائج الدستجوبين: التحليل الوصفي والإحصائي لنثانياً 

التسعتَ  الإلكتًكلش، بعد)بعد ابؼنتج التسويق الإلكتًكلش من خلبؿ أراء كابذاىات أاراد العينة ايما يتعلق بدستويات 
( في ، بعد الدليل ابؼادمبعد العمليات ،بعد الأاراد، بعد التًكيج ابؼصرفي الإلكتًكلش الإلكتًكلش،التوزيع  الإلكتًكلش، بعد

(، كىو ضمن بؾاؿ ابؼوااقة بدرجة عالية 0230الدراسة، بقد أف ابؼتوسط ابغسابي بل  قيمة ) ية بؿلالتجار البنوؾ 
(، كمقدار الإبكراؼ 5251)[، كما أف مقدار ابػطأ ابؼعيارم ابؼوجود في ابؼتوسط ابغسابي بل  قيمة0275 -7291]

التشتت الضعيف لإجابات أاراد العينة بخصوص ، تعبراف عن مدل ( كهما قيمتاف صغتَتاف جدان 5280ابؼعيارم بل  قيمة )
في البنوؾ التجارية بؿل الدراسة ىو  تطبيق التسويق الإلكتًكلش عبارات أبعاد المحور الثالش من أداة الدراسة، أم أف مستول 

بركمها في البنوؾ التجارية  التسويق الإلكتًكلشبدرجة عالية، كتعتبر ىذه النتيجة متوقعة خاصة كأف معظم متطلبات 
شأنها أف برااظ على ابؼركز ابؼالر للبنك التجارم، كمن ثم بضاية بـتلف  اللوائح كالقوانتُ الصارمة المحلية كالدكلية، التي من

 الشركاء كابؼتعاملتُ.
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 (إحصائياً دالة أو غير دالة ): التحليل الإستدلالي لنتائج الدستجوبين ثالثاً 

ائج إجابات ابؼستجوبتُ برديد نتيجة القرار ايما يتعلق باختبار الفرضية بكاكؿ من خلبؿ التحليل الإستدلالر لنت
الإحصائية، كىذا من خلبؿ الإجابة عن التساؤؿ التالر، ىل يعتبر الفرؽ بتُ ابؼتوسط ابغسابي ابغقيقي لإجابات 

تطبيق التسويق  ستولس م[ ، ابؼتعلق بقيا5239 =(X̅ -3)ابؼستجوبتُ بكو إبصالر عبارات المحور الثالش من الاستبانة ]
، كبالتالر كافي لنقرر أف البنوؾ دالا إحصائيان  *[50في البنوؾ التجارية  بؿل الدراسة، كبتُ ابؼتوسط الفرضي ] الإلكتًكلش

 .يرقى إلذ ابؼستول ابؼطلوب التسويق الإلكتًكلشالتجارية  بؿل الدراسة لديهم متطلبات 

 ( لفحص مدل كجود ارؽ داؿ إحصائياT-TESTإختبار ) كنستطيع الإجابة عن ذلك من خلبؿ إستخداـ
 (.50(، كابؼتوسط الفرضي )0230)معنوم( بتُ ابؼتوسط ابغسابي للمستجوبتُ )

( كىي أكبر من 32810 )( المحسوبة بلغتT-TESTمن خلبؿ النتائج ابؼوضحة في ابعدكؿ أعلبه بقد أف قيمة )
، كما أف القيمة الإحتمالية للمعنوية 83(، كدرجة حرية %0( عند مستول دلالة )T=15658ابعدكلية ) Tقيمة 

( X̅-3)] %( بفا يبتُ أف الفرؽ0ن ابؼستول الدلالة )أقل م ( كىيSig=0.000( المحسوبة بلغت )Tابؼصاحبة لقيمة )
البحث، اتًاضناه في ارضية أبإشارة ارؽ موجبة، أم أف ابذاىات ابؼستجوبتُ إيجابية بكو ما  ىو داؿ إحصائيان  [،5.39=

تطبيق التسويق الإلكتًكلش كىذا ما يعكس كجود دلالة إحصائية لنتائج إجابات العينة، كأف ما ااتًضناه بخصوص مستول 
نراض في عينة الدراسة، ما يسمح بتعميمو على بؾتمع الدراسة. كىذا كلو يقودنا إلذ أف  في البنوؾ التجارية موجود اعلبن 

مستول تطبيق إستًاتيجيات التسويق الإلكتًكلش في البنوؾ التجارية  H1البديلة( فرضية كنقبل ال) ،H0 الصفرية( الفرضية)
%( من كجهة نظر أاراد عينة الدراسة، كمنو 0( عند مستول دلالة )X̅ >0بؿل الدراسة يرقى إلذ ابؼستول ابؼطلوب )

لجزائر استراتيجيات التسويق " تطبق البنوك التجارية في ا:نستنتج أف ارضية البحث بؿققة كالتي تنص على أنو
 توفر على الجاىزية التامة في كل متطلباتو ".التسويق الإلكتروني يأي أن  عال،الإلكتروني بمستوى 

                                           
( كىذا يعد من الاختبارات الإحصائية ابؼهمة كشائعة الاستخداـ بشكل كاسع من الباحثتُ في One-Sample Testيتم استعانة بو عند استخداـ اختبار ) الدتوسط الفرضي: *

بكو كل بؿور من بؿاكر الاستبياف كابؼتوسط الفرضي بدعتٌ أنو يفيد في احص  ابغسابي( وسطمتوسط إجابة ابؼستجوبتُ )ابؼت تُدراساتهم حيث يهدؼ إلذ الكشف عن كجود اختلبؼ معنوم ب
 كالقيمة الثابتة )ابؼتوسط الفرضي(. كيتم برديد القيمة النظرية للمتوسط الفرضي كاقا للعلبقة التالية: ابغسابي لإجاباتهمجابات ابؼستجوبتُ ايما إذا كاف ىناؾ ارؽ ذك دلالة إحصائية بتُ ابؼتوسط إ

𝑯+𝑳=ابؼتوسط الفرضي 

𝟐
 

 :حيث
 H ياس؛: بسثل قيمة ترميز ابغد الأعلى لسلم الق 
 L  بسثل قيمة ترميز ابغد الأدلس لسلم القياس : 

 كمنو: كفي دراستنا انف سلم القياس استجابات ابؼستجوبتُ ىو سلم الثلبثي
𝑯+𝑳

𝟐
 = 

5+𝟏

𝟐
 =3 
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 البنوك التجارية وكالات تقرتدراسة ميدانية لعينة من                                                  الفصل الثاني:

 .تابعتحليل نتائج إختبار فرضيات الدراسة للمستويات السائدة للمتغير الالفرع الثاني: 

 : الصياغة الإحصائية للفرضية البحثية:أولاً 

 الفرضية البحثية كما يلي: حيث تم صياغة 

مستول رضا العملبء على ابػدمات ابؼصراية في البنوؾ التجارية ابعزائرية بؿل الدراسة يرقى  نص الفرضية البحثية:
 للمستول ابؼطلوب.

 الدراسة )الإستبانة( كما يلي: ةلأدامن خلبؿ الفرضية البحثية، يتم صياغة الفرضية الإحصائية ابؼوااقة 

، كعليو نقوـ بإعادة * %(0عند مستول الدلالة ) يتم إختبار الفرضية البحثية إحصائيان  :الإحصائيةنص الفرضية 
 إلذ ارضية صفرية )العدـ( كارضية بديلة كما يلي: صياغتها إحصائيان 

 الفرضية الصفرية (H0:)  الدراسة لا يرقى إلذ التجارية بؿلمستول رضا العملبء على ابػدمات ابؼصراية في البنوؾ 
 ( من كجهة نظر أاراد عينة الدراسة.0عند مستول دلالة )% (،X̅<3ابؼستول العاؿ )

 الفرضية البديلة (H1:)  مستول رضا العملبء على ابػدمات ابؼصراية في البنوؾ التجارية بؿل الدراسة يرقى إلذ
 نظر أاراد عينة الدراسة. ( من كجهة0عند مستول دلالة )% (،X̅>3ابؼستول العاؿ )

من خلبؿ بـتلف مستول رضا العملبء على ابػدمات ابؼصراية ح ابعدكؿ ابؼوالر نتائج برليل إختبار ارضية يوض
 عباراتو، كذلك بالإعتماد على التحليل الوصفي كبرليل الدلالة الإحصائية لنتائج آراء ابؼستجوبتُ.

 التجارية لزل الدراسة. في البنوكرضا العملاء (: نتائج تحليل إختبار فرضية مستوى 20-2جدول رقم )

 تحليل الدلالة الإحصائية لنتائج آراء الدستجوبين تحليل الوصفي لآراء الدستجوبين
One Sample Statistique 

 الدتغير
حجم 
العينة 

N 

الدتوسط 
الحسابي 

(X̅ :)
Mean 

الإنحراف 
 الدعياري

مقدار الخطأ 
 (X̅في )

الفرق بين 
الدتوسط الحسابي 
والدتوسط الفرضي 

(X̅)-3. 

T المحسوبة 
درجة 
الحرية 
DF 

Sig  القيمة
 الإحتمالية

 القرار

العبارة 
01 

88 3,86 0,819 0,087 0,864 9,891 

83 

 داؿ 52555

العبارة 
02 

 داؿ 52555 2,950 0,182 0,062 0,578 3,18 88

 داؿ 52555 4,946 0,591 0,119 1,121 3,59 88العبارة 
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 البنوك التجارية وكالات تقرتدراسة ميدانية لعينة من                                                  الفصل الثاني:

03 
العبارة 

04 
 داؿ 52555 0,415 0,045 0,110 1,027 3,05 88

العبارة 
05 

 داؿ 0.000 8,488 0,773 0,091 0,854 3,77 88

العبارة 
06 

 داؿ 0.000 8,469 0,591 0,070 0,655 3,59 88

العبارة 
07 

 داؿ 52555 3,897 0,500 0,128 1,203 3,50 88

العبارة 
08 

 داؿ 52555 5,974 0,727 0,122 1,142 3,73 88

العبارة 
09 

 داؿ 52555 0,415 0,045 0,110 1,027 3,05 88

العبارة 
10 

 داؿ 52555 1,238 0,182 0,147 1,378 3,18 88

الدتغير 
 داؿ 52555 5,395 0,45000 0,08341 0,78242 3,4500 88 التابع

 .87( ودرجة الحرية5%عند مستوى الدلالة )T =15658القيمة الجدولية 

 Spss.v25بناءاً على لسرجات برنامج الدصدر: من إعداد الطالبة 

قبل أف نبدأ باختبار الفرضية الإحصائية، نلقي نظرة على الإحصاءات الوصفية بفثلة في )ابؼتوسط ابغسابي، 
)الدرجة الكلية إبصالر الابكراؼ ابؼعيارم كابػطأ ابؼعيارم ابؼوجود في ابؼتوسط ابغسابي( كابؼتعلق بإجابات ابؼستجوبتُ بكو 

في البنوؾ التجارية بؿل الدراسة،  رضا العملبءالمحور الثالش من أداة الدراسة )الإستبانة( كابؼرتبط بقياس مستول لعبارات 
الفرضية كايما يلي التعليق على النتائج  (بعدىا ننتقل إلذ التحليل الاستدلالر كالذم من خلبلو نتخذ قرار )قبوؿ أك راض

 ابؼدكنة في ابعدكؿ أعلبه.

 ليل الوصفي والإحصائي لنتائج الدستجوبين: التحثانياً 

الدراسة، بقد أف  التجارية بؿلفي البنوؾ رضا العملبء من خلبؿ أراء كابذاىات أاراد العينة ايما يتعلق بدستويات 
[، كما أف مقدار ابػطأ 0275 -7291(، كىو ضمن بؾاؿ ابؼوااقة بدرجة عالية ]0270ابؼتوسط ابغسابي بل  قيمة )

( كهما قيمتاف 5238(، كمقدار الإبكراؼ ابؼعيارم بل  قيمة )5258)وجود في ابؼتوسط ابغسابي بل  قيمةابؼعيارم ابؼ
من أداة الدراسة،  ابؼتغتَ التابع، تعبراف عن مدل التشتت الضعيف لإجابات أاراد العينة بخصوص عبارات صغتَتاف جدان 
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ة ىو بدرجة عالية، كتعتبر ىذه النتيجة متوقعة خاصة كأف في البنوؾ التجارية بؿل الدراس رضا العملبء أم أف مستول 
 .البنوؾ التجارية تسعى إلذ برقيق رضا عملبئها من خلبؿ الاىتماـ بدتطلباتهم

 (إحصائياً دالة أو غير دالة ): التحليل الإستدلالي لنتائج الدستجوبين ثالثاً 

برديد نتيجة القرار ايما يتعلق باختبار الفرضية بكاكؿ من خلبؿ التحليل الإستدلالر لنتائج إجابات ابؼستجوبتُ 
الإحصائية، كىذا من خلبؿ الإجابة عن التساؤؿ التالر، ىل يعتبر الفرؽ بتُ ابؼتوسط ابغسابي ابغقيقي لإجابات 

 في رضا العملبء ستولابؼتعلق بقياس م [،5270 = (X̅ -3)ابؼستجوبتُ بكو إبصالر عبارات المحور الثالش من الاستبانة ]
 التجارية بؿل، كبالتالر كافي لنقرر أف البنوؾ [ دالا إحصائيان 50الدراسة، كبتُ ابؼتوسط الفرضي ] التجارية بؿلالبنوؾ 

 .يرقى إلذ ابؼستول ابؼطلوب رضا العملبء مستول الدراسة لديهم

 ( لفحص مدل كجود ارؽ داؿ إحصائياT-TESTكنستطيع الإجابة عن ذلك من خلبؿ إستخداـ إختبار )
 (.50(، كابؼتوسط الفرضي )0270)معنوم( بتُ ابؼتوسط ابغسابي للمستجوبتُ )

( كىي أكبر من 5,395 )( المحسوبة بلغتT-TESTمن خلبؿ النتائج ابؼوضحة في ابعدكؿ أعلبه بقد أف قيمة )
نوية ، كما أف القيمة الإحتمالية للمع83%(، كدرجة حرية 0( عند مستول دلالة )T=15658ابعدكلية ) Tقيمة 

( X̅-3)] %( بفا يبتُ أف الفرؽ0ن ابؼستول الدلالة )أقل م ( كىيSig=0.000( المحسوبة بلغت )Tابؼصاحبة لقيمة )
اتًاضناه في ارضية البحث، أبإشارة ارؽ موجبة، أم أف ابذاىات ابؼستجوبتُ إيجابية بكو ما  ىو داؿ إحصائيان  [،5.70=

في البنوؾ رضا العملبء جابات العينة، كأف ما ااتًضناه بخصوص مستول كىذا ما يعكس كجود دلالة إحصائية لنتائج إ
 الفرضية)نراض في عينة الدراسة، ما يسمح بتعميمو على بؾتمع الدراسة. كىذا كلو يقودنا إلذ أف  التجارية موجود اعلبن 

لدراسة يرقى إلذ ابؼستول في البنوؾ التجارية بؿل ا مستول رضا العملبء H1البديلة( كنقبل الفرضية ) ،H0 الصفرية(
%( من كجهة نظر أاراد عينة الدراسة، كمنو نستنتج أف ارضية البحث بؿققة 0( عند مستول دلالة )X̅ >0ابؼطلوب )

" مستوى رضا العملاء على الخدمات الدصرفية في البنوك التجارية الجزائرية لزل الدراسة يرقى :كالتي تنص على أنو
 للمستوى الدطلوب ".

 .تابع )رضا العملاء(لدتغير الا أثر الدتغير الدستقل )التسويق الإلكتروني( في ية: تحليل نتائج إختبار فرضثانيال الفرع

 ايما يلي عرض كبرليل لنتائج إختبار ارضيات الدراسة البحثية
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 البنوك التجارية وكالات تقرتدراسة ميدانية لعينة من                                                  الفصل الثاني:

وـ بإعادة ، كعليو نق* %(0عند مستول الدلالة ) يتم إختبار الفرضية البحثية إحصائيان  :الإحصائيةنص الفرضية 
 إلذ ارضية صفرية )العدـ( كارضية بديلة كما يلي: صياغتها إحصائيان 

 الصياغة الرياضية العامة لنموذج الدراسة )الإنحدار الخطي الدتعدد(

بؼعراة تأثتَ ابؼتغتَ ابؼستقل ابؼتمثل في التسويق الإلكتًكلش من خلبؿ أبعاده، على برقيق رضا العملبء في البنوؾ 
كذلك بإستخداـ برليل الإبكدار  Yكابؼتغتَ التابع  xالدراسة، سيتم أكلان دراسة العلبقة بتُ ابؼتغتَ ابؼستقل  التجارية بؿل

ابػطي ابؼتعدد، للكشف عن مدل كجود إرتباط بتُ ابؼتغتَين، ثم دراسة كبرليل مدل تأثتَ كمساهمة كدكر ابؼتغتَ ابؼستقل 
 تغتَ التابع )رضا العملبء(.)رضا العملبء( في التغتَات التي بردث في ابؼ

 كيدكن كتابة الصياغة الرياضية العامة لنموذج الدراسة على النحو التالر:

Y=f(x)=B0+B1(x)+ei 

 حيث:

B0: الثابت. لابؼعام 

B1: .)معامل ابؼتغتَ الأساس )رضا العملبء 

ei: .الأخطاء العشوائية في التقدير 

التسويق ابؼصرفي الإلكتًكلش بشكل إيجابي على رضا العملبء في البنوؾ  يؤثر تطبيق استًاتيجيات نص الفرضية البحثية:
 .التجارية ابعزائرية بؿل الدراسة

 من خلبؿ الفرضية البحثية، يدكن صياغة الفرضية الإحصائية ابؼوااقة لأداة الدراسة )الإستبانة( كما يلي:

(، وعليو نقوم بإعادة %5د مستوى الدلالة )نص الفرضية الإحصائية: يتم إختبار الفرضية البحثية إحصائياً عن
 صياغتها إحصائياً إلى فرضية صفرية وفرضية بديلة كما يلي:

 الفرضية الصفرية (H0:) ( لتطبيق لإستًاتيجيات التسويق %0لا يوجد أثر ذك دلالة إحصائية عند مستول )
 .اسة من كجهة نظر ابؼستجوبتُابؼصرفي الإلكتًكلش في برقيق رضا العملبء في البنوؾ التجارية بؿل الدر 

 الفرضية البديلة (H1:) ( لتطبيق لإستًاتيجيات التسويق ابؼصرفي 0يوجد أثر ذك دلالة إحصائية عند مستول )%
 الإلكتًكلش في برقيق رضا العملبء في البنوؾ التجارية بؿل الدراسة من كجهة نظر ابؼستجوبتُ.
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 البنوك التجارية وكالات تقرتدراسة ميدانية لعينة من                                                  الفصل الثاني:

ية أثر ابؼتغتَ ابؼستقل من خلبؿ بـتلف أبعاده على ابؼتغتَ التابع، يوضح ابعدكؿ ابؼوالر نتائج برليل إختبار ارض
 كذلك بالإعتماد على التحليل الوصفي كبرليل الدلالة الإحصائية لنتائج آراء ابؼستجوبتُ.

نة يتم ابزاذ القرار في اختبار الفرضيات الإحصائية من خلبؿ ابؼقار  الإحصائية:تخاذ القرار في اختبار الفرضيات إقاعدة 
%( انذا  0مستول الدلالة ابؼعتمد من طرانا ) ( معSPSS( المحسوب باستخداـ برنامج )Sigحتمالية )لإبتُ قيمة ا

( H0( انننا نراض الفرضية الصفرية )0من مستول الدلالة )% ( أقلSigأك  P-valueكانت قيمة إحتماؿ ابػطأ )
 .(H1كنقبل الفرضية البديل )

صائية كمن ثم الإجابة على التساؤؿ الرئيس كجب إختبار الفرضيات الفرعية ابؼتعلقة من أجل إختبار الفرضية الإح 
ارضية أثر ابؼتغتَ ابؼستقل من خلبؿ بـتلف أبعاده على ابؼتغتَ التابع، كذلك بالإعتماد على التحليل الوصفي كبرليل 

 الدلالة الإحصائية لنتائج آراء ابؼستجوبتُ كما يلي:

 

 الدراسة:في البنوك التجارية لزل  رضا العملاء التسويق الإلكتروني علىرضية أثر تحليل نتائج إختبار ف .1

بعد الدنتج الإلكتروني، بعد التسعير ) (: نتائج قياس أثر الدتغير الدستقل: التسويق الإلكتروني21-2الجدول رقم )
، بعد الدليل فراد، بعد العملياتبعد الترويج الدصرفي الإلكتروني، بعد الأ الإلكتروني، بعد التوزيع الإلكتروني،

 على الدتغير التابع رضا العملاء في البنوك التجارية لزل الدراسة. (الدادي

 القدرة التفسيرية لنموذج الإنحدار الخطي الدتعدد

R  معامل
 الإرتباط

R Square معامل التفسير 
Adjusted R 

Square  معامل التفسير
 الدصحح

 النموذجالخطأ الدعياري للتقدير في 

,6685 0,446 0,439 0,58580 
 (ANOVA)الدعنوية الكلية للنموذج حسب نتائج تحليل التباين 

 Sum Of النموذج

Squares 
Df Mean Square F Sig 

 23,748 1 23,748 الإنحدار
69,203 
 

,0000 
 

 0,343 86 29,512 البواقي
  87 53,260 المجموع

 وذج الإنحدار الخطي الدتعددالدعنوية الجزئية لدعاملات ند
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 البنوك التجارية وكالات تقرتدراسة ميدانية لعينة من                                                  الفصل الثاني:

 الدلالة القيمة الإحتمالية T Sigقيم إختبار  قيم معاملبت الإبكدار B الدتغيرات الدستقلة
 معنوم B0 92933 72970 52559 الثابت

 معنوم B1 52390 82091 52559 الدتغير الدستقل
 Spss.v25الدصدر: من إعداد الطالبة بناءاً على لسرجات برنامج 

(، كىي قيمة دالة 52338القيمة ) Rظ من خلبؿ نتائج القدرة التفستَية للنموذج، بلوغ معامل الارتباط يلبح
حتمالية ابؼصاحبة بؽا لإ( كىي قيمة معنوية، لأف القيمة ا312050المحسوبة بلغت ) F، حيث بقد أف قيمة إحصائيان 

بتُ ابؼتغتَ ابؼستقل   ة ارتباط دالة إحصائيان %( ، كىذا يشتَ إلذ كجود علبق0( أقل من مستول الدلالة )52555)
Rفي البنوؾ التجارية بؿل الدراسة، كما يتضح من خلبؿ معامل التحديد  رضا العملبءكابؼتغتَ التابع 

ابؼقدرة بػ  2
 تعزيز رضا العملبء% في التغتَات التي بردث في 70بنسبة يساىم  ابؼتغتَ ابؼستقل )التسويق الإلكتًكلش(( أف 5.773)

في  التسويق الإلكتًكلشمقبولة بؼا برملو من دلالة لأهمية  كما  نوعان  ةمرتفعفي البنوؾ التجارية بؿل الدراسة، كىي نسبة 
 في البنوؾ التجارية . رضا العملبءالتأثتَ على 

غتَ من جهة أخرل كايما يتعلق بنموذج الإبكدار ابػطي ابؼتعدد، يتضح من خلبؿ ابعدكؿ أف معامل الإبكدار للمت
( المحسوبة كالتي بلغت T، حيث يتضح ذلك من خلبؿ قيمة )( كىي قيمة دالة إحصائيان 52390بل  قيمة ) لابؼستق

كيفسر ذلك بأف تأثتَ ابؼتغتَ ابؼستقل  (،%0( كىي قيمة أقل من مستول الدلالة )52555( بقيمة إحتمالية )82091)
بوحدة كاحدة يعقبها زيادة في درجات   رضا العملبء مستول )تأثتَ إيجابي(، كبالتالر انف الزيادة في كموجب معنوم

في البنوؾ التجارية حسب كجهة نظر عينة ابؼستجوبتُ بالبنوؾ التجارية بؿل الدراسة بقيمة  رضا العملبءبرستُ 
في  التسويق الإلكتًكلش، تدؿ على أهمية %( كىي نسبة مقبولة جدان 30( كحدة ، أم بنسبة زيادة تقارب )52390)
 في البنوؾ التجارية بؿل الدراسة. عزيز رضا العملبءت

رضا ( y)كابؼتغتَ التابع رضا العملبء (x) من خلبؿ ما سبق يدثل نموذج الإبكدار ابػطي ابؼتعدد بتُ ابؼتغتَ ابؼستقل
 في البنوؾ التجارية بؿل الدراسة، من خلبؿ معادلة الإبكدار التالية: العملبء

Y=1.167+0.651(x1) +ɛi 

، حيث بلغت (، كىي قيمة دالة إحصائيان 1.167بلغت  Boح من خلبؿ معادلة الإبكدار أف قيمة الثابت يتض
في البنوؾ  رضا العملبءكتدؿ ىذه القيمة أف  (،%0( كىي قيمة أقل من مستول الدلالة )52555القيمة ) Sigقيمة 
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 البنوك التجارية وكالات تقرتدراسة ميدانية لعينة من                                                  الفصل الثاني:

في البنوؾ  رضا العملبءجود حد أدلس من مستول ما يفسر ك  ،التجارية تأخد قيمة موجبة في حاؿ إنعداـ ابؼتغتَ ابؼستقل
 التجارية راجع لعوامل أخرل غتَ تلك التي ترتبط بابؼتغتَ ابؼستقل.

لأجل ضماف دقة نموذج الإبكدار ابػطي ابؼتعدد اعاليتو في برديد العلبقة بتُ ابؼتغتَ ابؼستقل )التسويق الإلكتًكلش(، 
 عة ارضية بذانس ابػطأ العشوائي كارضية التوزيع الطبيعي للؤخطاء العشوائية.كابؼتغتَ التابع )رضا العملبء( يتعتُ مراج

 

 

 

 

 :يدكن التأكد من ثبات ابػطأ العشوائي من خلبؿ الشكل التالر: إختبار تجانس الخطأ العشوائي 

 عملاء(: التمثيل البياني للبواقي الدعيارية مع قيم التوقعات غير الدعيارية لنموذج رضا ال7-2لشكل رقم )ا

 
 Spss.v25الدصدر: من إعداد الطالبة إعتماداً على لسرجات برنامج 

نلبحظ من خلبؿ الشكل البيالش الوارد أعلبه، أف نقاط التمثيل البيالش للبواقي ابؼعيارية مع قيم التوقعات غتَ 
ابؼعيارية مع زيادة أك نقصاف  ابؼعيارية، تنتشر بشكل مشتت غتَ نمطي(، أم أنو ليس ىناؾ إبذاه لزيادة أك نقصاف البواقي

قيم التوقعات غتَ ابؼعيارية، بفا يعبر على أف توزيع الأخطاء كاف طبيعيا كمن ثم االنموذج ابؼقتًح لا يعالش من مشكلة عدـ 
 بذانس تباين ابػطأ العشوائي.
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 البنوك التجارية وكالات تقرتدراسة ميدانية لعينة من                                                  الفصل الثاني:

 للؤخطاء العشوائية.يوضح الشكل ابؼوالر إختبار التوزيع الطبيعي  إختبار التوزيع الطبيعي للأخطاء العشوائية:

 

 

 

 

 

 

 .(: التمثيل البياني لتوزيع الأخطاء العشوائية لنموذج رضا العملاء8-2الشكل رقم )

 
 Spss.v25الدصدر: من إعداد الطالبة إعتماداً على لسرجات برنامج 

الطبيعي من خلبؿ الشكل السابق يلبحظ أف النقاط تتجمع حوؿ ابػط الأاضل الذم يدثل معادلة الإبذاه العاـ 
لتوزيع الأخطاء العشوائية في النموذج، كىذا ما يقودنا إلذ قبوؿ النموذج ابؼفسر لأثر ابؼتغتَ ابؼستقل على رضا العملبء في 

 البنوؾ التجارية بؿل الدراسة.
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 البنوك التجارية وكالات تقرتدراسة ميدانية لعينة من                                                  الفصل الثاني:

، كىي أنو يوجد أثر ذك H1 الفرضية البديلة قبولك H0 رفض الفرضية الصفريةمن خلبؿ كل ما سبق يتعتُ 
الدراسة  التجارية بؿلفي البنوؾ  برقيق رضا العملبءفي  للتسويق الإلكتًكلش%( 0)ئية عند مستول الدلالة دلالة إحصا

 من كجهة نظر ابؼستجوبتُ.

توصلنا إبصالان إلذ أف متطلبات رضا العملبء بالبنوؾ التجارية بؿل الدراسة، بؽا تأثتَ معنوم إيجابي قي برقيق رضا 
 .%30بنسبة تقارب  العملبء في البنوؾ التجارية

 

 

 

 

لدتغيرات الشخصية لعينة الدراسة على إجاباتهم نحو إدارك دور االثالث: تحليل نتائج إختبار فرضية مدى تأثير الفرع 
 التسويق الدصرفي الإلكتروني في تحقيق رضا العملاء.

( التسويق الإلكتًكلشبؼتغتَ ابؼستقل )توجد اركؽ في ابذاىات آراء عينة الدراسة بكو إدراكهم لأثر ا البحثية:نص الفرضية 
البنكي، نوع ابغساب  ،السنرضا العملبء في البنوؾ التجارية بؿل الدراسة تعزل للمتغتَات الديدغرااية )ابعنس،  قيقفي بر

%( كعليو نقوـ بإعادة صياغتها إلذ 0(. يتم إختبار الفرضية عند مستول الدلالة )إسم البنك، سنوات التعامل مع البنك
 ارضية صفرية )العدـ( كارضية بديلة كما يلي: 

  الصفريةالفرضية (H0:) ( في ابذاىات آراء عينة 0لا توجد اركؽ ذات دلالة إحصائية عند مستول دلالة )%
في البنوؾ التجارية تعزل ابؼتغتَات  برقيق رضا العملبءفي  التسويق الإلكتًكلشلػ دكر  إدراكهمالدراسة بكو 
 س، السن، نوع ابغساب البنكي، سنوات التعامل مع البنك، إسم البنك(.الديدغرااية )ابعن

 الفرضية البديلة (H1 :)( في ابذاىات آراء عينة 0توجد اركؽ ذات دلالة إحصائية عند مستول دلالة )%
 الدراسة بكو إدراكهم لػ دكر التسويق الإلكتًكلش في برقيق رضا العملبء في البنوؾ التجارية تعزل ابؼتغتَات

 الديدغرااية )ابعنس، السن، نوع ابغساب البنكي، سنوات التعامل مع البنك، إسم البنك(.

 لإختبار ىذا النوع من الفرضيات تم الإعتماد على:  :الإحصائيتحديد نوع الاختبار 
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 البنوك التجارية وكالات تقرتدراسة ميدانية لعينة من                                                  الفصل الثاني:

 ( إختبار برليل التباين الأحادمANOVA one-way لدراسة الفركؽ بتُ أكثر من متوسطتُ، كمثل اوات )
 سنة(. 05من  سنة، أكثر 05إلذ أقل من  75 سنة، من 75إلذ أقل من  05 سنة، من 05قل من )أ لسنا

  إستخداـ إختبارT ( ُلعينتتُ مستقلتتIndependent Sample Test ،)ُلػ لدراسة الفركؽ بتُ متوسطت )
 )ذكر، أنثى(.ابعنس كمثل اوات 

بزاذ قرار راض أك قبوؿ الفرضية الإحصائية من يتم إ الإحصائية:طريقة إتخاذ القرار عند إختبار الفرضيات 
( مع قيمة مستول الدلالة ابؼعتمد T_test، F_tests)( ابؼتعلقة بقيم الإختبارات Sigخلبؿ مقارنة القيمة الإحتمالية )

)الفرضية البديلة(، إذا كانت قيمة  H1( الفرضية الصفرية( كنقبل HOحيث يتم راض  (،%0في الدراسة الذم ىو )
(Sig أقل من مستول الدلالة )،الفرضية الصفرية كراض الفرضية البديلة في حاؿ   كالعكس صحيح أم قبوؿ ابؼعتمد

 (.%0( أكبر من مستول الدلالة ابؼعتمد )Sigكانت قيمة )

 كابعدكؿ ابؼوالر يبتُ نتائج برليل إختبار الفرؽ بتُ متوسطات أراء ابؼستجوبتُ:

 

بار الفرق بين متوسطات أراء الدستجوبين نحو إدراكهم ل دور التسويق (: نتائج تحليل إخت22-2جدول رقم )
)الجنس، السن، نوع الحساب الإلكتروني في تحقيق رضا العملاء في البنوك التجارية تعزى للمتغيرات الديمغرافية 

 البنكي، سنوات التعامل مع البنك، إسم البنك(.

آراء الدستجوبين نحو 
متغير الدراسة حسب 

 متغير فئات كل

حالة دراسة 
 الفروق

نوع الإختبار 
الإحصائي 
 الدستخدم

القيمة 
المحسوبة 
 لإختبار

القيمة 
الإحتمالية 

Sig 

الدلالة 
 الإحصائية

النتيجة عند مستوى 
 (%5الدلاة )

 الجنس
دراسة الفركؽ بتُ 

اوتتُ اقط 
 إناث(-)ذكور

T-test 52913 52335 
غتَ داؿ 
 إحصائيان 

لا توجد إختلباات 
بتُ ابؼستجوبتُ )اركؽ( 

 حسب متغتَ ابعنس

 السن
دراسة الفركؽ بتُ 
أكثر من اوتتُ 
 حسب كل متغتَ

F-test 

92391 52051 
غتَ داؿ 
 إحصائيان 

لا توجد إختلباات 
)اركؽ( بتُ ابؼستجوبتُ 

 حسب متغتَ السن

 52709 52803 نوع الحساب البنكي
غتَ داؿ 
 إحصائيان 

لا توجد إختلباات 
بتُ )اركؽ( بتُ ابؼستجو 
 حسب متغتَ ابػبرة

لا توجد إختلباات غتَ داؿ  52071 52810سنوات التعامل مع 
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 البنوك التجارية وكالات تقرتدراسة ميدانية لعينة من                                                  الفصل الثاني:

)اركؽ( بتُ ابؼستجوبتُ  إحصائيان  البنك
حسب متغتَ ابؼؤىل 

 العلمي

 52891 52059 إسم البنك
غتَ داؿ 
 إحصائيان 

لا توجد إختلباات 
)اركؽ( بتُ ابؼستجوبتُ 
 حسب متغتَ إسم البنك

 .Spss.v25د الطالبة بناءاً على لسرجات برنامج الدصدر: من إعدا

إبذاه ابؼتغتَ التابع رضا العملبء توجد إختلباات )اركؽ( بتُ إجابات ابؼستجوبتُ لا يتضح من خلبؿ ابعدكؿ أنو 
( Sig = 5.335( كأف القيمة الإحتمالية )T = 52913)بلغت ( المحسوبة Tتغتَ ابعنس حيث بقد أف قيمة )بؼتعزل 

 %(.0من مستول الدلالة ) كىي أكبر

كما يتضح كذلك من خلبؿ ابعدكؿ أنو لا توجد إختلباات )اركؽ( بتُ إجابات ابؼستجوبتُ تعزل لإختلبؼ 
اوات متغتَ )ابعنس، السن، نوع ابغساب البنكي، سنوات التعامل مع البنك، إسم البنك(، حيث بقد أف القيمة 

بة لكل متغيػر مػن ابؼتغتَات الديدغرااية ىي أكبر من مستول الدلالة ( المحسو F( ابؼصاحبة لقيمة )Sigالإحتمالية )
%(0.) 

ابؼتعلقة بدراسة  test T- ،Test- Fمن خلبؿ نتائج ابؼؤشرات الإحصائية للكل من إختبار دراسة الفركؽ 
أن نرفض الفرضية إلذ الفركؽ في إبذاىات ابؼستجوبتُ بكو متغتَ الدراسة تعزل إلذ ابؼتغتَات الديدغرااية انننا توصلنا 

كالتي تنص على أنو: لا توجد اركؽ ذات دلالة إحصائية عند مستول  (H0الصفرية)ونقبل الفرضية  (H1البديلة )
في البنوؾ التسويق الإلكتًكلش في برقيق رضا العملبء لدكر  إدراكهم%( في ابذاىات آراء عينة الدراسة بكو 0دلالة )

ابعنس، السن، نوع ابغساب البنكي، سنوات التعامل مع البنك، إسم البنك(.رااية )الديدغالتجارية تعزل ابؼتغتَات 
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 البنوك التجارية وكالات تقرتدراسة ميدانية لعينة من                                                  الفصل الثاني:

 خلاصة الفصل:

تطرقنا من خلبؿ ىذا الفصل إلذ برليل كمناقشة نتائج الدراسة باستخداـ بـتلف الطرؽ كالأساليب الإحصائية 
 بؽدؼ تأكيد أك نفي ارضيات الدراسة.

سة، إىتم المحور الأكؿ بتحليل إبذاه إجابات كآراء ابؼستجوبتُ بكو بؿاكر تناكلنا في ىذ الإطار ثلبثة بؿاكر رئي
كعبارات أداة الدراسة، حيث أشارت النتائج إلذ أف تصور ابؼبحوثتُ كاف بدستول موااقة عالية، سواء تعلق الأمر بفقرات 

في حتُ إىتم المحور الثالش بالتأكد من صحة (، رضا العملبء(، أك اقرات ابؼتغتَ التابع ))التسويق الإلكتًكلشابؼتغتَ ابؼستقل 
النموذج ابؼقتًح للدراسة، أم دراسة صحة الفرضية الرئيسة للئشكالية كالفرضيات الفرعية ابؼنبثقة عنها، امن خلبؿ 

في تعزيز رضا العملبء ؤثر إيجابا في التسويق الإلكتًكلش يإعتماد الإبكدار ابػطي ابؼتعدد، حيث دلت النتائج على أف 
تعزيز رضا كاف لو الأثر الكبتَ في التسويق الإلكتًكلش  البنوؾ التجارية بؿل الدراسة، احسب النتائج الإحصائية انف 

%، أما بخصوص المحور الثالث، اقد تم البحث في مدل كجود اركقات معنوية في آراء 80 تقارب بنسبة العملبء
جود اركقات معنوية تعزل للخصائص الشخصية لأثر ابؼبحوثتُ، تعزل للخصائص الشخصية ، كتوصلنا إلذ عدـ ك 

الدراسة. في البنوؾ التجارية  بؿل رضا العملبء علىالتسويق الإلكتًكلش 
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75 

عد الاىتماـ بتسويق ابػدمات البنكية من أىم الابذاىات ابغديثة التي شهدت توسعا كبتَا في السنوات الأختَة ي
كيتطلع إلذ ربح  عميليدثل ثقااة راقية في التعامل البنكي يهدؼ إلذ كسب رضا ال في بـتلف المجتمعات، االتسويق البنكي

كلائو الدائم، كإف ىذا ابؽدؼ ليس مبتغا سهلب كبرقيقو يكوف مرتبطا بددل تشيع القائمتُ على تسيتَ النظاـ البنكي 
 بابؼفاىيم التسويقية.

البنكي كالتعرؼ عليو كعلى رغباتو كحاجاتو، من  عميلكبؽذا أصبح من الضركرم على البنوؾ أف تهتم بدراسة ال
أجل القياـ بابعهود اللبزمة لتعريفو بابػدمات التي يدكن أف تلبي حاجاتو، كىذا يدكن البنك من تطوير كبرستُ ابؼزيج 

 عملبءلالتسويقي البنكي بدا يناسب التغتَات ابؼستمرة التي تواجو تلك ابغاجات، كبؽذا براكؿ البنوؾ دائما كسب رضا ا
 كبرستُ علبقتها معهم من أجل ربح كلائهم.

، حيث تم عرضها في اصل نظرم عميلكقد تناكلت الدراسة تأثتَ سياسات ابؼزيج التسويقي البنكي على رضا ال
 .البنك ابػارجي ابعزائرم كالقرض الشعبي ابعزائرم ككالتي تقرتكاصل تطبيقي من خلبؿ دراسة حالة 

خلبؿ ىذه الدراسة إلذ بصلة من النتائج قسمناىا نتائج نظرية كنتائج تطبيقية على النحو  توصلنا من نتائج الدراسة:
 التالر:

 أولًا: النتائج النظرية:

 ،على عملبءكرضا ال ابؼصرفياننو يدكن استنتاج بعض ابغقائق ابؼرتبطة بالتسويق  من خلبؿ الدراسة النظرية ،
 النحو التالر:

 كبالتالر توسعها كاستمرار بقائها في الإنتاجيةابؼؤسسة إلذ ارتفاع كفايتها  يؤدم بقاح النشاط التسويقي في ،
 السوؽ؛ 

  اتضح أف التسويق نشاط جد ىاـ في العديد من ابؼؤسسات بسبب النمو الكبتَ في سوؽ ابػدمات الذم أصبح
ن من خلبؿ كضع كرغبات الزبائ بدثل ارصة تسويقية ىامة، كيسعى إلذ برقيق أقصى مستويات الإتباع بغاجات

 مزيج تسويقي يواكب التطورات ابغاصلة في السوؽ؛

 ابؼستهدؼ كبرديد رغباتو  عميل، كالصرايةىو ذلك النشاط الذم يهدؼ إلذ دراسة السوؽ ابؼ صرفيالتسويق ابؼ
كاحتياجاتو مع تكثيف ابؼؤسسة البنكية معها، كالعمل على إشباعها بكفاءة كملبئمة، كبرقيق أرباح البنك في 

 ؛فس الوقتن
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  التوزيع كالتًكيج( كسياسات ابؼزيج  ابػدمة، السعر،)التقليدم تتضمن سياسات ابؼزيج التسويقي البنكي
 .ابؼادم، الأاراد كالعمليات( الدليل)ابؼوسع التسويقي البنكي 

 ثانياُ: النتائج التطبيقية:

ية من خلبؿ إختبار بؾموعة من الفرضيات، من خلبؿ ماكرد في الدراسة التطبيقية، حاكلنا معابعة الإشكالية الرئيس
 كقد كانت نتائج إختبار الفرضيات كما يلي:

 :مستول تطبيق إستًاتيجيات التسويق الإلكتًكلش في البنوؾ التجارية بؿل الدراسة، يرقى إلذ ابؼستول  الفرضية الأولى
 ( حسب كجهة نظر أاراد عينة الدراسة. %0(، عند مستول دلالة )X̅>3ابؼطلوب )

التسويق الإلكتًكلش  تأظهرت نتائج الدراسة صحة الفرضية الأكلذ، حيث تبتُ مدل ابعاىزية التامة في تبتٍ إستًاتيجيا
 في البنوؾ التجارية بؿل الدراسة، رغم بعض التفاكت النسبي بتُ إستًاتيجية كآخرل.

 :مستول رضا العملبء في البنوؾ التجارية بؿل الدراسة، يرق الفرضية الثانية( ى إلذ ابؼستول ابؼطلوبX̅>3 عند ،)
 ( حسب كجهة نظر أاراد عينة الدراسة. %0مستول دلالة )

أظهرت نتائج الدراسة صحة الفرضية الثانية، حيث تبتُ مدل رضا عملبء البنوؾ بؿل الدراسة عن ابػدمات ابؼصراية، 
 لبي تطلعات العملبء.كىذا يفسر مدل إىتماـ كمساعي البنوؾ التجارية في تقدلص خدمات مصراية ت

 :للتسويق الإلكتًكلش على برقيق رضا  %(0)يوجد أثر ذك دلالة إحصائية عند مستول دلالة  الفرضية الثالثة
 العملبء في البنوؾ التجارية من كجهة نظر ابؼستجوبتُ.

الإلكتًكلش يساىم كاق ما أظهرتو نتائج تقدير نموذج الإبكدار ابػطي ابؼتعدد، تبتُ أف ابؼتغتَ ابؼستقل التسويق 
 في الراع من مستول رضا العملبء. %30بنسبة 

 في إبذاىات آراء عينة الدراسة بكو  %(0)توجد اركؽ ذات دلالة إحصائية عند مستول دلالة  الرابعة: الفرضية
إدراكهم لدكر رضا العملبء في تعزيز رضا العملبء تعزل للمتغتَات الديدغرااية )ابعنس، السن، نوع ابغساب 

 لبنكي، سنوات التعامل مع البنك، إسم البنك(.ا
( ابؼتعلقة بدراسة الفركؽ T-test، F-test)من خلبؿ نتائج ابؼؤشرات الإحصائية للكل من إختبار دراسة الفركؽ 

ل في إبذاىات ابؼستجوبتُ بكو متغتَ الدراسة تعزل إلذ ابؼتغتَات الشخصية انننا توصلنا إلذ أف نراض الفرضية البديلة كنقب
إبذاىات آراء عينة  ( في%0الفرضية الصفرية كالتي تنص على أنو:" لا توجد اركؽ ذات إحصائية عند مستول دلالة )
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الدراسة بكو إدراكهم لدكر رضا العملبء في تعزيز رضا العملبء تعزل للمتغتَات الديدغرااية )، السن، نوع ابغساب البنكي، 
 ."سنوات التعامل مع البنك، إسم البنك(

 

 توصيات الدراسة:

 تبعان للنتائج ابؼتوصل إليها انننا نقتًح بؾموعة من التوصيات يدكن عرضها كالآتي:

  رغم اعتماد البنك على عناصر ابؼزيج التسويقي ابؼصرفي، لكن يبقى عليو دعم كتعزيز ىذه العناصر بكل ما ىو
 جديد كبفيز؛

 زيج التًكيجي بؼا بؽذا العنصر من أثر ىاـ في نشر ثقااة البنك التأكيد على ضركرة تبتٍ كإبؼاـ البنك بكااة عناصر ابؼ
 كتعريف المجتمع بخدماتو ابؼصراية باعتماد بـتلف الوسائل بؽذا العنصر ابؼهم؛

  إضااة ككالة أخرل بابؼدينة نظرا لكوف تواجد ككالة كاحدة يسبب ضغطا كبتَا عليها؛ 

 رامج لتكوينهم باعتبارىم الطرؼ الأساسي في ابػدمة خاصة الاىتماـ أكثر بابؼوظفتُ كذلك بتدريبهم كبزصيص ب
 ايما يخص التسويق ابؼصرفي؛ 

 رغم ابعهود التي يبدبؽا البنك من ناحية الدليل ابؼادم إلا أنو يحتاج إلذ تواتَ مساحات أكبر للبستًاحة؛ 

  التسعتَية ابؼمكنة بؼواجهة ابؼنااستُ؛ تالاستًاتيجياعلى البنك اعتماد 

 تبتٍ ابؼفاىيم كالأسس ابؼعتمدة عابؼيا في بؾاؿ التسويق ابؼصرفي ابغديث العمل على. 

 آفاق الدراسة:

تبتُ من خلبؿ الإطار النظرم كالإطار التطبيقي للدراسة، عديد ابعوانب التي لد تستوفي حقها من البحث 
 لتالية:كالدراسة، كالتي قد تشكل آااؽ كمواضيع بحث مستقبلية، حيث يدكن حصرىا في النقاط ا

 أثر رضا العملبء على الأداء ابؼالر للبنوؾ التجارية؛ 

 أثر ابؼزيج التسويقي على ربحية البنوؾ التجارية؛ 

 إدارة علبقات الزبائن ككاقعها في كسب رضا العميل في البنوؾ التجارية. 
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 في الدكان الدناسب× ملاحظة: تكون الإجابة بوضع علامة

 الأول: الخصائص العامة: المحور

  أنثى                          ذكر                        الجنس: .1

 سنة 50سنة                    أكثر من  50إلذ  40من         سنة  40إلذ  30من     سنة               30أقل من السن:  .2

 حساب بذارم     حساب إدخارم                 حساب كدائع                         نوع الحساب البنكي: .3

 سنوات 10سنوات                  أكثر من  10سنوات إلذ  5سنوات        من  5أقل من    سنوات التعامل مع البنك: .4

 BEA                                              CPA   نك:إسم الب .5

 استبيان

 :طيبة كبعد برية، سيدم، سيدتي
، «العملاءالتسويق الدصرفي الإلكتروني في تحقيق رضا  دور»: استً بعنوافبزرج لنيل شهادة ابؼ مذكرةلإعداد في إطار برضتَ 

أرجو من حضرتكم ابؼشاركة كابؼساهمة في إثراء موضوع بحثي من خلبؿ تفضلكم بالإجابة على بصلة من الأسولة ابؼوجودة بهذه 
 .يا منا بؼعراة كجهة نظركم في موضوع دراستناالإستمارة، كىذا سع

بأنكم سوؼ تلبوف ىذا الطلب من خلبؿ إجاباتكم كاىتمامكم كىذا ينحدر في إطار البحث العلمي كإثراء موضوع نأمل 
 .في تعزيز موضوع البحث تعاكنكم كمساهمتكمشاكرين حسن ، البحث

  سارة بن داود: بةالطال
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 :أبعاد التسويق الدصرفي الإلكتروني ورضا العميل: الثاني المحور

 الجز ء الأول: أبعاد التسويق الدصرفي الإلكتروني

رقم 
 البيان السؤال

موافق 
 لزايد موافق بشدة

غير 
 موافق

غير 
موافق 
 بشدة

 بعد الدنتج الإلكتروني
      يقدـ ابؼصرؼ تشكيلة متنوعة من ابػدمات ابؼصراية تتلبئم مع احتياجاتك.  .1
      يقدـ ابؼصرؼ خدمات مصراية ذات جودة عالية.  .2
      يقدـ ابؼصرؼ خدمات جديدة باستمرار.  .3
      ابػدمات التي يقدمها ابؼصرؼ ترقى إلذ تطلعاتي بعد ابؼنتج ابؼصرفي  .4

 نيبعد التسعير الإلكترو 
      .ابؼنااع التي أحصل عليها من خدمات ابؼصرؼ أكبر من السعر ابؼداوع  .5
      .تناسبك أسعار ابػدمات ابؼصراية  .6
      .سعر ابػدمات ابؼصراية يعكس جودة ابػدمة ابؼقدمة  .7
      .يقوـ ابؼصرؼ بتعديل أسعار خدماتو باستمرار  .8

 بعد التوزيع الإلكتروني
      مكاف ملبئم يدكن الوصوؿ إليو بسهولة.ابؼصرؼ موجود في   .9

      شبكة الصراؼ الآلر منتشرة، كتصل إليها بسهولة.   .10
      ( يتم بسهولة كدكف مشاكل. ATMإستخداـ جهاز الصراؼ الآلر )  .11
يستخدـ ابؼصرؼ الطرؽ ابغديثة في توزيع ابػدمات ابؼصراية )الأنتًنيت،   .12

)... 
     

 الإلكترونيبعد الترويج الدصرفي 
      يوار للمصرؼ بـتلف ابؼعلومات الضركرية عن خدماتو ابغالية كابعديدة.  .13
      يستخدـ ابؼصرؼ كسائل إعلبنية متنوعة )بظعية بصرية( للتعريف بخدماتو.  .14
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يقدـ ابؼصرؼ أحيانان خدمات بؾانية كىدايا كوسيلة تركيجية للتعريف    .15
 بابػدمات.

     

      لنشاطات كالفعاليات الاجتماعية كالثقااية.يشارؾ ابؼصرؼ في ا  .16
 بعد الأفراد

يتميز موظفي ابؼصرؼ بالكفاءة كابؼهارة العالية كحسن التصرؼ مع بـتلف   .17
 ابؼعاملبت ابؼصراية

     

ىناؾ استجابة سريعة من طرؼ موظفي ابؼصرؼ بغل ابؼشاكل التي تعتًض   .18
 الزبائن

     

      عند كقوع أم خطأ كيبادركف إلذ تصحيحو يعتذر موظفو ابؼصرؼ للعملبء  .19
      يتميز موظفو ابؼصرؼ بالأناقة كحسن ابؼظهر.  .20

 بعد العمليات
      تتم عمليات تقدلص ابػدمة ببساطة كسلبسة كبدكف أم تعقيد.  .21
      يعتمد ابؼصرؼ على الأجهزة ابغديثة في تقدلص ابػدمة ابؼصراية إلذ العملبء.  .22
لص ابػدمة على مستول ابؼصرؼ دقيقة كسريعة كخالية من إجراءات تقد  .23

 الأخطاء
     

      تنتظر اتًة زمنية طويلة للحصوؿ على ابػدمة.  .24
 بعد الدليل الدادي

الديكور الداخلي للمصرؼ بصيل كمتناسق )أنات، معدات مكتبية، إنارة   .25
).. 

     

      يوار للمصرؼ قاعات إنتظار كاسعة كمريحة كمكيفة.  .26
      تستفيد من موقف سيارات تابع للمصرؼ أك قريب منو.    .27
      يتميز ابؼصرؼ بدظهر خارجي لائق  .28

 :: رضا العملاءالثاني الجزء

 العبارات الرقم
موافق 
غير  لزايد موافق بشدة

 موافق

غير 
موافق 
 بشدة

      يقدـ ابؼصرؼ تشكيلة متنوعة من ابػدمات ابؼصراية تتلبئم مع احتياجاتك.  .29
      يقدـ ابؼصرؼ خدمات مصراية ذات جودة عالية.  .30
      يقدـ ابؼصرؼ خدمات جديدة باستمرار.  .31
      ابػدمات التي يقدمها ابؼصرؼ ترقى إلذ تطلعاتي.  .32
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      ابؼنااع التي أحصل عليها من خدمات ابؼصرؼ أكبر من السعر ابؼداوع.   .33
      تناسبك أسعار ابػدمات ابؼصراية.  .34
      سعر ابػدمات ابؼصراية يعكس جودة ابػدمة ابؼقدمة.   .35
      يقوـ ابؼصرؼ بتعديل أسعار خدماتو باستمرار.  .36
      ابؼصرؼ موجود في مكاف ملبئم يدكن الوصوؿ إليو بسهولة.  .37
      شبكة الصراؼ الآلر منتشرة، كتصل إليها بسهولة.   .38

 

 

 (.الإستبيان )الدراسة : قائمة الأساتذة المحكميين لأداة20ملحق 

 مؤسسة العمل  الاسم واللقب 
 كرقلة -جامعة قاصدم مرباح  بظتَ بوختالة 
 كرقلة -جامعة قاصدم مرباح  حجاج مراد 

 كرقلة  -جامعة قاصدم مرباح مسعود كسكس 
 كرقلة  -جامعة قاصدم مرباح عمر الفاركؽ زرقوف 
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 :Spss.V25: لسرجات البرنامج الإحصائي 03ملحق  

 الوصف الإحصائي لعينة الدراسة وفق الدعلومات العامة 

 

 الجنس

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 59,1 59,1 57,8 52 ذكر 

 100,0 40,9 40,0 36 أنثى

Total 88 97,8 100,0  

Manquant Système 2 2,2   

Total 90 100,0   

 

 

نالس  

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide  سنة 03إلى أقل من  03من  52 57,8 59,1 59,1 

سنة 03إلى أقل من 03من   28 31,1 31,8 90,9 

 100,0 9,1 8,9 8 سنة فاكثر 50

Total 88 97,8 100,0  

Manquant Système 2 2,2   

Total 90 100,0   

 

 

 نوع الحساب البنكي

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 12,5 12,5 12,2 11 حساب إدخار 

 21,6 9,1 8,9 8 حساب ودائع

 100,0 78,4 76,7 69 حساب تجاري

Total 88 97,8 100,0  

Manquant Système 2 2,2   

Total 90 100,0   

 

 

 

التعامل مع البنكسنوات   
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 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide  سنوات 0أقل من  8 8,9 9,1 9,1 

سنوات 03إلى أقل من  0من   15 16,7 17,0 26,1 

سنوات 03أكثر من   65 72,2 73,9 100,0 

Total 88 97,8 100,0  

Manquant Système 2 2,2   

Total 90 100,0   

 

 

 البنك

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide BEA 47 52,2 53,4 53,4 

CPA 41 45,6 46,6 100,0 

Total 88 97,8 100,0  

Manquant Système 2 2,2   

Total 90 100,0   
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 العملاء: نتائج الإتساق الداخلي لأبعاد الدتغير الدستقل رضا 
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 نتائج الإتساق الداخلي لأبعاد الدتغير التابع رضا العملاء:
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 )نتائج ثبات الإستبيان )التصفية الجزئية 
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 الفهرس

 

 الصفحة العنوان
 II  الإىداء

 III  الشكر
 IV  ملخص

 V  قائمة المحتويات
 VI  قائمة الجداول

 VII  قائمة الأشكال
 VIII  قائمة الدلاحق

 IX  قائمة الرموز والإختصارات
 _دأ مقدمة

 ورضا العملاء الإلكترونيللتسويق  ةالأدبيات النظرية والتطبيقيالفصل الأول: 
 50  تدهيد

 50 الأدبيات النظرية حوؿ التسويق الإلكتًكلش كرضا العملبء الدبحث الأول:
 00 السابقة بؼوضوع الدراسة تالدراسا الدبحث الثاني:

 08 لاصة الفصل خ
 البنك الجزائري الخارجي والقرض الشعبي الجزائري وكالتي تقرتحالة  –الفصل الثاني: الدراسة الديدانية 

 03  تدهيد
 03 إجراءات الدراسة ابؼيدانية الدبحث الأول:
 00 الدراسة الإستدلالية، إختبار الفرضيات كبرليل النتائج الدبحث الثاني:
 37 خلاصة الفصل

 33 الخاتدة
 85 الدراجع
 80  الدلاحق
 الفهرس
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