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  :ملخص
الخدمة، السعر، التوزيع، التًكيج، المجتمعات الافتًاضية، خدمة ) الدزيج التسويقي الدصرفي الإلكتًكني بعناصره دكرتهدؼ الدراسة الى برديد 

الدلموسية، )في برقيق جودة الخدمة الدصرفية بأبعادىا  (دعم العملاء، الخصوصية، التخصيص، تصميم الدوقع الإلكتًكني، الأمن الالكتًكني
للمؤسسات الدصرفية في الجزائر، حيث حاكلت الدراسة تقدنً إطار نظرم، فظلا عن إطار عملي  (الاعتمادية، الاستجابة، الأماف، التعاطف

  . ككالة الدسيلةAGB مفردة من زبائن كعملاء بنك الخليج 35برليلي لآراء عينة عشوائية بلغت 
أما أىم التوصيات . كخلص البحث الى استنتاجات أهمها إثبات صحة الفرضية الدتعلقة بالبحث بوجود علاقة ارتباط بتُ متغتَات البحث

ضركرة زيادة الاىتماـ بأبعاد جودة الخدمة الدصرفية من طرؼ إدارة الدصرؼ فكانت تعزيز الدزيج التسويقي الدصرفي الالكتًكني بكل عناصره، ك
 . لزل الدراسة

. التسويق الدصرفي الدزيج التسويقي الدصرفي الإلكتًكني؛  جودة الخدمة الدصرفية؛:الكلمات المفتاحية
 M31: تصنيف جال

Abstract : 

The study aims to determine the impact of the electronic banking marketing mix with its 

elements (service, price, distribution, promotion, virtual communities, customer support 

service, privacy, customization, website design, cybersecurity) in achieving the quality of 

banking service in its dimensions (concrete, reliability, response, security, sympathy) for 

banking institutions in Algeria, where the study tried to provide a theoretical framework, as a 

shadow of a practical analytical framework for the views of a random sample of 35 individual 

customers and customers of Gulf Bank AGB as a liquefied agency. 

The research concluded conclusions, the most important of which was to establish the validity 

of the research hypothesis that there was a correlation between the research variables. The 

most important recommendations were to strengthen the electronic banking marketing mix in 

all its elements, and the need to increase attention to the dimensions of the quality of banking 

service by the management of the bank under consideration. 

Keywords : Quality of banking; electronic banking marketing mix; banking marketing.  

Jel classification : M31 
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I. مقدمة : 
 الدزيد من الزبائن، كقد كسبكالتحديات للحصوؿ على الدكانة التسويقية الجيدة، ك تتصف بيئة الأعماؿ الدصرفية بالدنافسة   

 عن خيارات كبدائل كالعمل على تقدنً ما أدل للبحث الدصارؼ بصعوبات عديدة في مواجهة ىذه التحديات، اصطدمت
 حيث تسابقت الدصارؼ في تقدنً خدماتها الدصرفية على أحدث ما توصلت إليو تكنولوجيا الدطلوبة،الخدمة الدصرفية بالجودة 

الدصرفي الإلكتًكني كمن خلالو الدزيج التسويقي الدصرفي   مفهوـ التسويقاستخداـ انتشار ساعد في لشا كالاتصالات،الدعلومات 
  .الالكتًكني

I–1  الدراسة مشكلة: 
تتلخص مشكلة الدراسة في البحث كالتعرؼ على الدكر الذم تلعبو عناصر الدزيج التسويقي الدصرفي الالكتًكني في برقيق 

 .بصفة خاصة الدسيلة  ككالةAGBجودة الخدمة الدصرفية بصفة عامة، كبنك الخليج 
ما هو الدور الذي تلعبه عناصر المزيج التسويقي : كمن ىذا الدنطلق يمكننا طرح التساؤؿ الرئيسي لدوضوع الدراسة

 المصرفية؟ اتالمصرفي الالكتروني في تحقيق جودة الخدم
I–2  الدراسة فرضيات: 

 التسويقي الدصرفي الالكتًكني؛ككالة الدسيلة  (AGB)بنك الخليج طبق م- 
  على جودة الخدمات الدصرفية؛ككالة الدسيلة  (AGB)بنك الخليج توفر م- 
بتُ عناصر الدزيج التسويق الدصرفي الإلكتًكني  (α ≤0.05)توجد علاقة ارتباط ذات دلالة إحصائية عند مستول معنوية - 

 . الدصرفيةاتكبتُ جودة الخدـ
I-3  الدراسة أهداف: 

 :تهدؼ الدراسة إلى برقيق لرموعة من الأىداؼ تتمثل فيما يلي
  الدصرفية؛كجودة الخدماتكضع تأصيل نظرم لدوضوعي الدزيج التسويقي الدصرفي الالكتًكني -
 برديد مدل مساهمة الدزيج التسويقي الدصرفي الالكتًكني في برستُ جودة الخدمات الدصرفية في الدؤسسة لزل الدراسة؛ -
 .الخركج بدجموعة من التوصيات التي من الدمكن أف تستفيد منها الدؤسسة لزل الدراسة-
I–4  الدراسة منهج: 

للإجابة على الإشكالية الدطركحة، كنظرا لأهمية الدراسة كطبيعة الدوضوع كللإلداـ بأىم جوانبو استخدمنا الدنهج الوصفي 
 .التحليلي، أما أداة جمع البيانات التي اعتمدناىا في دراستنا فتمثلت في استمارة أسئلة موجهة لزبائن الدؤسسة لزل الدراسة

I–5  الدراسة أهمية: 
 في دكر التسويق الإلكتًكني بأدكاتو الدهمة في برقيق جودة الخدمات الدصرفية كونها تبحث من جانب في أهمية الدراسةتتجلى 

 كمعرفة مدل كاقع تطبيق مصرفية بالجزائرالحديثة، كأيضا في الجانب التطبيقي الذم يتناكؿ دراسة عينة من العملاء في مؤسسة 
 . الوكالةتقدمها ىذه الخدمات التي  جودةعنء عملااؿالدزيج التسويقي الدصرفي الإلكتًكني كمدل رضا 
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II. تسويق الإلكترونيال  
II – 1 تعريف التسويق الإلكتروني : 

كانتشار التسويق الإلكتًكني نتيجة حتمية لدا تقدمو التطورات التكنولوجية لا سيما في لراؿ الاتصالات من  يعتبر ظهور
فرص للمؤسسات للاقتًاب من زبائنها كتسويق منتجاتها فهو يمثل الاستخداـ الأمثل للتقنيات الرقمية بدا في ذلك تقنيات 

الدعلومات كالاتصالات لتفعيل انتاجية التسويق كعملياتو الدتمثلة في الوظائف التنظيمية كالعمليات كالنشاطات الدوجهة لتحديد 
حاجات الأسواؽ الدستهدفة كتقدنً السلع كالخدمات إلى العملاء كأصحاب الدصلحة في الدنظمة، حيث انو مفهوـ كاسع متكامل 

يغطى الإعلاف كالتواصل مع الزبوف كتعزيز الدكانة التجارية للمنظمة من أجل لفت نظر الزبوف ككسبو كالاحتفاظ بو لأطوؿ فتًة 
ليلى، ). لشكنة، كبشكل مبسط يعتٌ استعماؿ التكنولوجيات الحديثة كالإنتًنت كالذاتف النقاؿ لتحقيق الأىداؼ التسويقية

  (45، صفحة 2016
كىو استخداـ التكنولوجيا كالانتًنت لتحقيق الدنافع التي يمكن أف برقق للمستهلك من خلاؿ التعرؼ على الدنتجات عبر الوسائط 
كتقليل التكلفة على العميل، حيث يقلل تكلفة الحصوؿ على الدعرفة، فهو يكسر الدسافات الجغرافية، كيقلل الوقت كالجهد كيهتػم 

 (28، صفحة 2018بتوؿ ، ) .بتقدنً الخدمات بتكلفة قليلة
يعرؼ التسويق الالكتًكني بأنو تعامل بذارم قائم على تفاعل أطراؼ التبادؿ الكتًكنيا، بدلان من الاتصاؿ الدادم الدباشر، أك ك

 (25، صفحة 2014أبو العلا، )  كالخدمات عبر الانتًنتكشراء السلععملية بيع 
لإبلاغ الدشتًين كالاتصاؿ بهم بهدؼ تركيج كبيع الدنتجات كالخدمات من  كالتسويق الالكتًكني ىو الجهد الذم تبذلو الدنظمة

 (kotler, 2006, p. 493) .خلاؿ شبكة الانتًنت

 إنتاجية التسويق لتفعيل كالاتصالاتكالتسويق الالكتًكني ىو الاستخداـ الأمثل للتقنيات الرقمية، بدا في ذلك تقنيات الدعلومات 
كعملياتو الدتمثلة في الوظائف التنظيمية كالعمليات كالنشاطات الدوجهة لتحديد حاجات الأسواؽ الدستهدفة كتقدنً السلع 

  (17، صفحة 2010بشتَ، ) .كالخدمات الى الزبائن كذكم الدصلحة في الدؤسسة
يتمثل في خطة ك،  تعامل بذارم قائم على تفاعل أطراؼ التبادؿ الكتًكنياعلى أنو التسويق الالكتًكني يمكن تعريفكلشا سبق 

 باستخداـ التقنيات الإلكتًكنية الحديثة لإبلاغ الدشتًين كالاتصاؿ بهم بهدؼ تركيج كبيع الدنتجات كالخدماتتسويقية متكاملة 
 .  إلى أكبر عدد من الزبائن بأقل تكلفةالنقاؿ للوصوؿكالذاتف كجميع كسائل الاتصاؿ الدتاحة كالإنتًنت 

II – 2  الالكتروني مزايا التسويق: 
 (134، صفحة 2009لزمد، ) :يتميز التسويق الالكتًكني بالكثتَ من الدزايا نذكر منها ما يلي

توفتَ ميزة التسويق الديسر فلا يحتاج الدستهلك لبذؿ لرهود للتحرؾ في أماكن مزدحمة؛ - 
 أفضل لابزاذ قرارات شرائية رشيدة؛ كتعتبر فرصة قد يؤدم إلى إثارتو عاطفيا البيع كالذمرجل بيجنب الدستهلك الاحتكاؾ - 
العملاء؛ بينو كبتُ تقريب الدسافة كيعتبر التسويق الالكتًكني أداة جديدة يستخدمها رجل التسويق لبناء علاقات - 
يساعد التسويق الالكتًكني على تصميم كسائل اتصالات تتناسب مع النوعيات الدختلفة من العملاء كالدستهلكتُ؛ - 
يؤدم التسويق الالكتًكني إلى بزفيض تكاليف أداء الأعماؿ نظرا للاستغناء عن الوسطاء؛  - 
؛ ىالتعرؼ على خصائصؿتقييم الدنتجات التي تعرض على الويب ؿ تفاعليالقدرة على دعوة العملاء للاشتًاؾ في حوار - 
يمكن التسويق الالكتًكني رجاؿ التسويق من القياـ بالأبحاث كالدراسات الخاصة للتعرؼ على أذكاؽ العملاء؛ - 
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إف التسويق الالكتًكني متاح للمؤسسات سواء الكبتَة أك الصغتَة دكف قيود؛ - 
ليس ىناؾ برديد الدساحة الإعلانات مقارنة بالوسائل الدطبوعة كالوسائل الإذاعية؛ - 
السرعة في الحصوؿ على البيانات كنقل الدعلومات لشا حسن من جودة العملية التسويقية؛ عالي نظاـ تسويقي معلوماتي - 
  .توسيع قاعدة العملاء نتيجة إمكانية الدخوؿ اللحظي كالدائم، فالدوقع مفتوح دائما كيمكن الدخوؿ إليو من قبل أم عميل- 

II – 3  تحديات التسويق الالكتروني ومعوقاته: 

 (319، صفحة 2014علاء، ) :ىنالك عدد من التحديات التي تواجو التسويق الالكتًكني منها
ت الأعماؿ كمن خلاؿ استخداـ استًاتيجيات التسويق الالكتًكني، برتاج لعمل تغيتَات في  منظما:التنظيميةالتحديات  -

 كدمج الأنشطة كالفعاليات الاتصالية التسويقية الخاصة بالتسويق الالكتًكني كبرديث اجراءات العمل بدا التحتية،البنية 
 ؛يتماشى مع التطورات التكنولوجية

عملية تصميم كإنشاء كتطوير الدواقع الالكتًكنية يحتاج لذكم الخبرات  :ارتفاع تكاليف اقامة المواقع الالكترونية -
كالكفاءات ككذلك يجب عمل دراسات تسويقية كفنية لعمل مواقع الكتًكنية جذابة بشكل قادر علي جذب اىتماـ 

 ؛العملاء
 الدنظمات أف تطور برامج لتًجمة النصوص علىتعتبر اللغة كالثقافة من أىم التحديات، لذلك : عائق اللغة والثقافة -

 الثقافة الدختلفة للعملاء كعاداتهم كتقاليدىم مراعاة لغات يفهمها عملائها، ككذلك إلى مواقعها الالكتًكنية علىالدوجودة 
 ؛كقيمهم

الاسم، ؾتتطلب من العميل كضع بعض البيانات  (التسوؽ الالكتًكني)فكرة التسويق عبر الانتًنت : الأمن والخصوصية -
العمر، العنواف، رقم بطاقة الائتماف، كغتَىا كىذا يتطلب من الدنظمات استخداـ برلريات تهتم بالحفاظ علي سرية 

 ؛كخصوصية التعاملات بالتجارة الالكتًكنية
من أكثر طرؽ السداد ارتباطان بالتسويق الالكتًكني ىو الدفع بواسطة بطاقة  :عدم الثقة في وسائل الدفع الالكترونية -

 .الائتماف، لذلك تقوـ الدنظمات باستخداـ برامج تأمتُ كسائل السداد الالكتًكني
 :اما التحديات الخاصة بالدكؿ النامية فتتمثل في الاتي

 ؛غياب البنية التحتية الضركرية 
 ؛عدـ كضوح الرؤيا الدستقبلية للتسويق الالكتًكني لدل مدراء الشركات 
 ؛ارتفاع التكلفة الدادية للتحوؿ للتسويق الالكتًكني 
 ؛عدـ تقبل الزبائن للشراء عبر الانتًنت لإحساسهم بالدخاطر 
  عدـ توفر اجهزة الكمبيوتر لدل نسبة كبتَة من الدواطنتُ لقلة استخدامها كبطء الشبكة كصعوبة التنقل عبر الدواقع في

. بعض بسك الدكؿ

II – 4  الإلكتروني أهداف التسويق: 
 (201، صفحة 2012سامح، ) :يمكن ايجاز أىداؼ التسويق الالكتًكني فيما يلي

بزفيض تكلفة الدنتجات بسبب الاستغناء عن الإعلاف في الوسائل الدسموعة كالدرئية التقليدية؛  -
سهولة الوصوؿ إلى الدستهلك في أم مكاف على مستول العالم؛  -
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؛  الشرائيزيادة القدرة على التفاكض -
 عدـ كجود تكاليف كنفقات غتَ ضركرية لإنشاء متاجر تقليدية؛ -
 .برستُ مستول الأداء العاـ للمنشأة -

II – 5  الإلكتروني عناصر المزيج التسويقي: 
  (135، صفحة 2007أبو فارة، ) :سنتطرؽ إلى عناصر الدزيج التسويقي الإلكتًكني كما يلي

لكل عميل حوؿ الدنتجات   كم ىائل من الدعلوماتيرتوؼكفق ديعمل التسويق الإلكتًكني على ت: المنتج الإلكتروني -
 ؛يؤدم إلى زيادة حدة التنافس في الجودة كالدواصفات كالأسعارما  على الدقارنة بينها الدختلفة، كالقدرة

 الدنظمة كالجوىرية لأعماؿ التسعتَ الإلكتًكني ينبغي أف تنسجم مع الدبادئ الأساسية كظيفة إف :التسعير الإلكتروني -
ع البيانات كالدعلومات عن الأسواؽ جم استمرارية ب يجحيث الاستًاتيجية، كمع الوعود ابذاه الدستهلكتُ، ىاكأىداؼ

الدستهدفة، كإجراء اختبارات تسويقية لدعرفة حدكد الأسعار الفعالة، كأيضا اعتماد الأسعار القادرة على برقيق التسعتَ 
 ؛التنافسي

 الإلكتًكنية كتعد الدواقع كلزتول الاستًاتيجيةالأساسية لتنفيذ إطار   تعد كظيفة التوزيع أحد الوظائف:التوزيع الإلكتروني -
 ؛أحد أىم الركائز التي تدعم تنفيذ الاستًاتيجية

الدوقع الإلكتًكني، :  ىناؾ لرموعة من الأدكات الدهمة التي تستخدـ ضمن عملية التًكيج الإلكتًكني منها:الترويج الإلكتروني -
 ؛استخداـ لزركات البحث، استخداـ الفهارس، الإعلاف الإلكتًكني، الإعلاف التقليدم، البريد الإلكتًكني، لرموعات الأخبار

 ىي أحد عناصر الدزيج التسويقي الإلكتًكني الأساسية، فهي تعبر عن حق الأفراد كالجماعات :الخصوصية الإلكترونية -
 ؛كالشركات في تقرير لرموعة من القضايا بخصوص البيانات كالدعلومات التي بزصهم

 ىو أحد العناصر الأساسية للتسويق الإلكتًكني، لأف أمن كسرية الدعلومات التي تتبادلذا عند إبراـ صفقات :الأمن الإلكتروني -
 ؛الأعماؿ الإلكتًكنية من القضايا الدهمة، مثل أرقاـ حسابات الدشتًكتُ أك البائعتُ كأرقاـ بطاقات ائتمانهم

 كتعظيمها من كىو عنصر مهم كحيوم، فالدنظمة تسعى إلى برقيق زيارات إلى موقع الويب :تصميم الموقع الإلكتروني -
 ؛خلاؿ الأنشطة التسويقية الخارجية، كمن ىنا تبرز أهمية تصميم الدوقع

 يتيح المجتمع الافتًاضي للأفراد كالجماعات عبر شبكة الأنتًنت التحدث كالتعبتَ عن أنفسهم كطرح :المجتمعات الافتراضية -
 ؛كتبادؿ الأسئلة كالنقاش كبناء صداقات كالدشاركة في الدعرفة كالأفكار كالدراسلة كالدشاركة كالتفاعل مع الأحداث

كز ىذا العنصر على استخداـ البيانات كالدعلومات التي بزص الزبوف من أجل تصميم منتجات ير :التخصيص الإلكتروني -
؛ أفضل كطرحها إلى الأسواؽ عبر الأنتًنت كالتوجو بها إلى الزبوف

عبر الأنتًنت تتطلب توفتَ خدمات الدعم الزبوف كخصوصا تلك  إف مواكبة الأعماؿ: خدمات الزبون الإلكترونية الداعمة -
 .(مؤقتة)خدمات دعم دائمة، كخدمات حسب الحاجة : التي تعقب عملية الشراء، كيمكن تقسيمها إلى نوعتُ أساسيتُ هما
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III. جودة الخدمات المصرفية: 
III- 1  المصرفية جودة الخدمة تعريف: 
 فاذا تبتٍ الدتطلبات،تعرؼ جودة الخدمة الدصرفية على انها ارضاء لدتطلبات الزبائن كدراسة قدرة الدصرؼ على برديد ىذه     

، 2008رعد، ) .الدصرؼ عملية تقدنً خدمات ذات جودة عالية يجب أف يسعى من خلالذا الى التفوؽ على متطلبات الزبائن
 (272صفحة 

صبحت الخدمة الدتميزة ىي الأساس في الدفاضلة بتُ مصرؼ كآخر، إذ تتشابو جميع عركض الدصرؼ تقريبا في كافة لقد أك
 جودة أداء الخدمة الدصرفية أحد الأدكات القوية في تأمتُ استمرار أصبح مستولالخدمات الدصرفية التي تقدمها للزبائن كبالتالي 

  (138، صفحة 2001معلا، الاصوؿ العلمية للتسويق الدصرفي، )النمو للمصارؼ، 
 (262، صفحة 1999العلاؽ ك الطائي، ). فالحكم الحقيقي على تقييم مستول جودة الخدمة ىو الزبوف كليس الدصرؼ

( 231، صفحة 2007مراد، ) .كىي معيار لدرجة تطابق الأداء الفعلي للخدمة مع توقعات العملاء لذذه الخدمة
 قدرة إرضائهم كمدلالعملاء كنها نشاط أك أداء يهدؼ لتلبية توقعات أجودة الخدمة الدصرفية على  يمكن تعريفكلشا سبق 

 جودة كيعتبر مستول، كىي معيار لدرجة تطابق الأداء الفعلي للخدمة مع توقعات العملاء لذذه الخدمة ىا،الدصرؼ على برديد
 الحكم الحقيقي على تقييم مستول جودة الخدمة الزبوف، كيعتبر لدصارؼا نمو استمرار في الدهمةأداء الخدمة الدصرفية أحد الأدكات 

  .الدصرفية

III- 2المصرفية  جودة الخدمات  أهمية: 
 (18، صفحة 2016بلاؾ، ) :يلي  العملاء، كماكاحتياجات الخدمات الدصرفية في إشباع رغبات ةتتمثل أهمية جود        

بزفيض تكاليف الخدمات الدصرفية؛  -
تساعد على تلبية رغبات عملاء الدصرؼ؛  -
 تسهم في زيادة فاعلية ككفاءة العاملتُ في الدصرؼ؛ -
 .تساعد على جذب عملاء جدد للمصرؼ -

III- 3المصرفية جودة الخدمة  مستوى : 
 (474، صفحة 2013، .عبد الله ع): بالآتيىناؾ اربعة أنواع من مستويات جودة الخدمة الدصرفية كتتمثل         

تلف باختلاؼ تخبرديد اذ اؿ ةصعبكىي  الجودة التي يرل الزبائن كجوب كجودىا كىي :الجودة المتوقعة من قبل الزبون -
 ؛الزبائن

 ؛مناسبة كبزتلف باختلاؼ فلسفة الدنضمة الخدمية كامكانياتهاالزبائن  كالتي يراىا :الجودة المدركة من قبل مقدم الخدمة -

؛ كامل بتُ الدستفيد كمدركات الإدارةشبو ظهر تطابقا تالمحددة بالدواصفات النوعية للخدمة ككىي  :الجودة القياسية -
 . بها الخدمة كالتي تعبر عن مدل القدرة على استخداـ أساليب تقدنً الخدمة بشكل جيدتودم كىي التي :الجودة الفعلية -

III- 4المصرفية  جودة الخدمة  أبعاد: 
 لأبعاد جودة الخدمة الدصرفية، حيث تم إيجازىا لخمسة أبعاد في البحث الشهتَ نهائيظل النقاش قائما حوؿ برديد عدد         

(Zeithaml, Parasuraman, & Berry, 1990) كىي كالتالي : 
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الخدمة؛   في البنك من معدات كآلات تساعد في تقدنًةادمالم الأشياء العناصر الدادية الدلموسة، أم كل ما :الملموسية -
 يقدمو للمستفيد من الخدمة؛أف لخدمة كما يمكن ؿ ىي درجة الاعتماد على مقدـ الخدمة الدصرفية كدقة الصازه :الاعتمادية -
 لخدمة الدصرفية كمستول الدساعدة الدقدمة للعميل أم ىي الاستجابة لكل ما يريده العميل؛ا ىي سرعة الصازه :الاستجابة -
 عملاء الدائمتُ؛اؿ ىي قدرة مقدمي الخدمة على إلذاـ العملاء الشعور بالأماف كالثقة لكسب العميل كجعلو من :الأمان -
.  كالعمل على ايجاد الحلوؿ لذاتو الدشاكلة ىي درجة العناية بالعميل كالاىتماـ بدشاكلو النفسية كالاجتماعي:التعاطف -
IV.  -والأدوات الطريقة:  

IV -1  شمل لرتمع الدراسة لرموع زبائن بنك الخليج ككالة الدسيلة ، كنظرا لعددىم الكبتَ تعذر إجراء  :الدراسة مجتمع وعينة
 استبياف استبعدت 40عملية مسح شامل لذم، لذا قمنا بسحب عينة من ىذا المجتمع لدراستها كتعميم النتائج، حيث تم توزيع 

 . نسخة صالحة لأغراض الدراسة35 استمارات لعدـ صلاحيتها كاستًجعت منها 5منهم 
IV -2  تم الاعتماد في برليل النتائج على برنامج  :البيانات أداة جمع(SPSS) في معالجة البيانات، كتم استخداـ الأدكات 

 :التالية الإحصائية 
. التكرارات كالنسب الدئوية-

. معامل ألفا كركنباخ لدعرفة مدل ثبات الاستبياف- 
 .الدتوسطات الحسابية كالالضرافات الدعيارية من أجل الإجابة عن تساؤلات الدراسة كمعرفة ابذاه العينة- 
.  لاختبار الفرضيات بتَسوفالارتباط كمعامل (one sample-t-test) اختبار-

IV -3 عينة ، كقد قسم الاستبياف إلى اؿاعتمدنا على الاستبياف كأداة ىامة للحصوؿ على الدعلومات من أفراد  :أداة الدراسة
 عناصر الدزيج التسويقي الدصرفي الالكتًكني تضمن المحور الثاني كتضمن المحور الأكؿ البيانات الشخصية لعينة الدراسة لزاكر،   ثلاثة

 .، كقد تم استخداـ مقياس لكارت الخماسي (الدتغتَ التابع) تناكؿ المحور الثالث جودة الخدمة الدصرفية ك ،(الدتغتَ الدستقل)
 مقياس لكارت الخماسي: 1الجدول 

درجة المستوى المتوسط الحسابي الدرجة الاجابة على الاسئلة 
منخفضة جدا ] 1.8-1] 1 بشدة غتَ موافق

منخفضة ] 2.6-1.8] 2غتَ موافق 
متوسطة ] 3.4-2.6] 3لزايد 
مرتفعة ] 4.2-3.4] 4موافق 

مرتفعة جدا [ 5-4.2] 5موافق بشدة 
 

IV -4  القياس صدق وثبات أداة :
 : 2 لقياس ثبات أداة الدراسة استخدمنا معامل ألفا كرك نباخ كما في الجدكؿ -
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  Alpha chronbach’s) خكرو نبامعامل ألفا )نتائج اختبار ثبات الاستبيان : 2الجدول 
 كرونباخ امعامل الثبات ألف عدد العبارات المتغير

 0.952 15الدزيج التسويقي الدصرفي الإلكتًكني 

 0.867 5جودة الخدمة الدصرفية 

 0.958 29الاستبانة ككل 

 IBM Spss 25.0برنامج  من اعداد الباحثتُ بالاعتماد على لسرجات :المصدر

 كلمحور الدزيج التسويقي الدصرفي الالكتًكني 0.958أف معاملات الثبات لكل من الاستبانة ككل بلغ  2 نلاحظ من خلاؿ الجدكؿ
أم بذاكزت نسبة  0.60، كىي قيم كلها تزيد عن الحد الأدنى الدقدر ب 0.949 كلمحور جودة الخدمة الدصرفية بلغ 0.925بلغ 
 .لشا يؤكد ثبات كتناسق أسئلة الاستبياف،  60%
الارتباط بتُ كل بعد من الأبعاد كالبعد  معامل حساب تم القياس، لأداة الداخلي التجانس كمدل الاستبانة صدؽ من للتأكد- 

، حيث (α ≤0.05) أف ىناؾ ارتباط ذك دلالة إحصائية عند مستول معنوية 5يبتُ الجدكؿ  :النتائج كجاءت الكلي للاستبياف،
 . ، كمنو تعتبر فقرات الاستبياف صادقة لدا كضعت لقياسو0.05مستول الدلالة لكل الأبعاد كاف أقل من 

 الصدق البنائي: 3الجدول 
مستوى الدلالة معامل الارتباط  البعد

 

الدزيج التسويقي 
 لكتًكنيالدصرفي الإ

 0.000 0.856 الدنتج  1

 0.000 0.921 السعر 2

 0.000 0.906 التوزيع  3

 0.000 0.859 التًكيج 4

 0.000 0.823 المجتمعات الافتًاضية 5

 0.000 0.868 خدمة دعم العملاء 6

 0.000 0.816 الخصوصية 7

 0.000 0.810 التخصيص 8

 0.000 0.896تصميم الدوقع الالكتًكني  9

 0.000 0.906أمن الدعاملات الدصرفية الالكتًكنية  10

 0.000 0.895 جودة الخدمة الدصرفية

 IBM Spss 25.0برنامج  من اعداد الباحثتُ بالاعتماد على لسرجات :المصدر

IV -5  للتعرؼ على توزيع مفردات العينة حسب الخصائص الديمغرافية، تم حساب التكرارات  :الدراسة خصائص عينة
 : يلي  كما4كالنسب الدئوية كجاءت النتائج في الجدكؿ رقم 

%: 25.7ذكور، كاحتلت نسبة الإناث % 74.3يظهر الجدكؿ أف نسبة : سفبالنسبة لدتغتَ الج-
سنة،  40 إلى 30تراكحت أعمارىم % 22.9 سنة، كنسبة 30كانت أعمارىم أقل من % 14.3نسبة : السن  لدتغتَبالنسبة-

  . سنة50كانت أعمارىم فوؽ % 28.6 كنسبة ،%34.3 سنة أخذت أعلى نسبة 50 إلى 41 التي أعمارىا كالفئة
لديهم مستول متوسط، كتأتي فئة % 28.6، كنسبة ابتدائيلديهم مستول % 25.7نسبة : بالنسبة لدتغتَ الدستول التعليمي-

. ذكم مستول جامعي% 14.3، كنسبة %31.4 نسبة الثانوم بأكبرالدستول 
%. 42.9 سنوات بنسبة 10 إلى 5 فئة ىي ما بتُ أكبرفإف : كبالنسبة لدتغتَ الأقدمية في التعامل مع البنك- 
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 توزيع أفراد العينة حسب العوامل الديمغرافية :4الجدول 
النسبة المئوية التكرار البيان الرقم 

 %74.3 26ذكر الجنس  1

 %25.7 9أنثى 

 100% 45المجموع   

 %14.3 5 سنة 30أقل من السن  2

 %22.9 8 سنة 40 إلى 30من 

 %34.3 12 سنة 50 إلى 41من 

  %28.6 10 سنة 50أكثر من 

 100% 45المجموع   

 %25.7 9ابتدائي  الدستول التعليمي  3

 %28.6 10متوسط 

 %31.4 11ثانوم 

 %14.3 5جامعي 

 100% 45المجموع   

الأقدمية في التعامل مع  5
البنك 

 %37.1 13 سنوات  5أقل من 

 %42.9 15 سنوات 10 إلى 5من 

 %20.0 7 سنوات 10أكثر من 

 100% 45المجموع   

 IBM Spss 25.0برنامج  من اعداد الباحثتُ بالاعتماد على لسرجات :المصدر

V. عرض نتائج الدراسة 

V -1  الالكتروني اتجاهات أفراد عينة الدراسة نحو فقرات محور المزيج التسويقي المصرفي: 

 موافقة أفراد العينة واتجاهات اجاباتهم على فقرات محور المزيج التسويقي المصرفي الالكتروني ىمد: 5الجدول 

المتوسط الفقرة الرقم 
الحسا

بي 

الانحراف 
المعياري 

مستوى   T قيمة
الدلالة 

الاهمية 
النسبية 

 2 0.001 3.575 1.324 3.80 .يقوـ الدصرؼ بتوفتَ لرموعة من الخدمات الالكتًكنية الحديثة كالدتطورة 1

 3 0.002 3.404 1.291 3.74 .يستخدـ الدصرؼ شبكة الإنتًنت في تسويق منتجاتو 2

 4 0.004 3.101 1.363 3.71 .يوفر الدصرؼ خدمة البطاقات الإلكتًكنية بكفاءة عالية 3

 1 0.000 4.431 1.183 3.89 .الدصرؼ بكفاءة عاليةفي  ATMيتم استخداـ جهاز الصراؼ الآلي  4
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  0.000 5.155 0.902 3.79المنتج المصرفي الالكتروني 

 1 0.000 5.235 1.098 3.97 .يأخذ الدصرؼ على عاتقو عملية تسعتَ منتجاتو الإلكتًكنية 5

 2 0.000 4.527 1.157 3.89 . الدصارؼ بباقيقارنة ـمقبولة يطرح الدصرؼ خدماتو الإلكتًكنية بأسعار 6

 4 0.003 3.260 1.296 3.71  .رغبات العملاء  عملية تسعتَ الدنتجات الإلكتًكنية للمصرؼتراعي 7

 3 0.001 3.757 1.215 3.77 .تكلفة أداء الخدمات الالكتًكنية أقل بكثتَ مقارنة بالخدمات التقليدية 8

  0.000 5.932 0.833 3.84التسعير المصرفي الالكتروني 

 4 0.000 4.004 1.224 3.83 .يرسل الدصرؼ كشوؼ الحسابات للعملاء عن طريق البريد الالكتًكني 9

 1 0.000 5.511 1.043 3.97 .يهتم الدصرؼ باستخداـ الوسائل التكنولوجية الحديثة لتوزيع خدماتو 10

 3 0.000 4.255 1.192 3.86 .لتوزيع منتجاتو ATM الصراؼ الآلييعتمد الدصرؼ على أجهزة  11

 2 0.000 4.256 1.231 3.89 .يستخدـ الدصرؼ الذاتف النقاؿ لتوزيع منتجاتو الالكتًكنية 12

  0.000 5.783 0.906 3.89التوزيع المصرفي الالكتروني 

 3 0.001 3.701 1.279 3.80 .يستعمل الدصرؼ الإعلاف الالكتًكني لتًكيج خدماتو الإلكتًكنية 13

 1 0.000 4.789 1.200 3.97 .يستعمل الدصرؼ الدعاية الإلكتًكنية لتًكيج خدماتو الإلكتًكنية 14

 2 0.000 4.428 1.222 3.91 يأخذ الدصرؼ رغبات عملائو بعتُ الاعتبار في سياستو التًكيجية 15

  0.000 6.311 0.839 3.90 لترويج المصرفي الالكترونيا

 2 0.002 3.380 1.250 3.71 .الخدمات الإضافية التي يقدمها الدصرؼ على موقعو الالكتًكني مهمة 16

حاجاتهم آرائهم عبر موقعو ت تعرؼؿالتواصل مع عملائو بيقوـ الدصرؼ  17
 .الالكتًكني

3.86 1.141 4.443 0.000 1 

  0.000 5.760 0.807 3.78المجتمعات الافتراضية 

يتواصل الدصرؼ مع عملائو للتعرؼ على حاجاتهم كآرائهم عن الخدمات  18
 .الدقدمة عبر موقعو الالكتًكني

3.77 1.330 3.431 0.000 2 

 3 0.003 3.174 1.278 3.69 .دمات الالكتًكنيةخلانتفاع من  ؿيعطي الدصرؼ لعملائو فكرة كاضحة 19

 1 0.000 4.004 1.224 3.83 .يتجاكب الدصرؼ بشكل سريع كفورم مع عملائو 20

  0.000 4.898 0.920 3.76خدمة دعم العملاء 

 1 0.000 4.431 1.259 3.94 .يحدد الدصرؼ طريقة استخداـ البيانات من خلاؿ موقعو الالكتًكني 21

 2 0.001 3.599 1.221 3.74 .تتميز الخدمات الالكتًكنية للمصرؼ بالخصوصية كالسرية التامة 22
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  0.000 4.755 1.048 3.84الخصوصية 

 1 0.005 3.015 1.345 3.69 .تتميز خدمات الدصرؼ بالتنوع الكبتَ لتتلاءـ مع احتياجات العملاء 23

 2 0.004 3.088 1.259 3.66 . عبر الانتًنتاتويمنح الدصرؼ لعملائو حرية الاختيار في قرار شراء خدـ 24

  0.000 3.945 1.006 3.67التخصيص 

 الزبائن  جذبتصميم الدوقع الالكتًكني للمصرؼ جيد، يساىم في 25
 .الجدد

3.71 1.296 3.260 0.003 3 

 2 0.000 4.579 1.071 3.83 .يتم الولوج لدوقع الدصرؼ بكل سهولة كسرعة 26

 1 0.000 4.527 1.157 3.89 .يحدث الدصرؼ الدعلومات على موقعو الالكتًكني باستمرار 27

  0.000 5.590 0.856 3.80تصميم الموقع الالكتروني 

 3 0.006 2.929 1.327 3.66 .الدصرؼ جيدة كموقعو الكتًكني يتميز بالأماف كالثقة سمعة 28

 2 0.000 3.941 1.287 3.86 . خاطئة إدخاؿ بياناتتللمصرؼ نظاـ تقييد الدخوؿ بعد لزاكلا 29

 1 0.000 4.431 1.183 3.89 .للمصرؼ برامج حماية يصعب اختًاقها كالعبث بنظامو كبرلرياتو 30

  0.000 5.408 0.875 3.80الامن الالكتروني 

  0.000 6.020 0.800 3.81محور المزيج التسويقي المصرفي الإلكتروني 

 IBM Spss 25.0برنامج  من اعداد الباحثتُ بالاعتماد على لسرجات :المصدر

:  لفقرات أبعاد الدزيج التسويقي الدصرفي الإلكتًكنيt كاختبار الدتوسطات الحسابية كالالضرافات الدعيارية كالأهمية 5 الجدكؿ يظهر

 ،3.89 ك3.71الدتوسطات الحسابية لفقرات بعد الدنتج الدصرفي الالكتًكني تراكحت بتُ  :المنتج المصرفي الالكترونيبعد 
 معيارم كالضراؼ( 3.89 )ب ىاعلى أعلا (4)،كقد حصلت الفقرة (3)من الوسط الحسابي الفرضي البالغ ككلها أكبر 

 T ، كجاءت كل قيم على مستول الدصرؼ بكفاءة عالية ATMيتم استخداـ جهاز الصراؼ الآلي أم أنو  (1.183)
، أم أف أفراد العينة يوافقوف على (α ≤0.05) دالة إحصائية عند مستول الدعنوية  الجدكلية كىيTالمحسوبة أكبر من قيمة 

، كىي 1.363ك 1.183تتًاكح بتُ  الفقرات الخاصة ببعد الدنتج الدصرفي الالكتًكني، ك جاءت قيم الالضراؼ الدعيارم منخفضة
 .تشتَ إلى بذانس في إجابات أفراد عينة الدراسة على عبارات ىذا البعد

 ككلها ،3.97 ك 3.71الدتوسطات الحسابية لفقرات بعد التسعتَ الدصرفي الالكتًكني تراكحت بتُ  :التسعير الالكترونيبعد 
أم  (1.098) معيارم كالضراؼ( 3.97 )ب ىاعلى أعلا (5)،كقد حصلت الفقرة (3) من الوسط الحسابي الفرضي البالغ أكبر
 دالة  الجدكلية كىيT المحسوبة أكبر من قيمة T، كجاءت كل قيم الدصرؼ يأخذ على عاتقو عملية تسعتَ منتجاتو الإلكتًكنيةأف 

، أم أف أفراد العينة يوافقوف على الفقرات الخاصة ببعد التسعتَ الدصرفي الالكتًكني، (α ≤0.05)إحصائية عند مستول الدعنوية 
، كىي تشتَ إلى بذانس في إجابات أفراد عينة الدراسة 1.157 ك 1.098بتُ ت تراكح كجاءت قيم الالضراؼ الدعيارم منخفضة

 .على عبارات ىذا البعد
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 ككلها ،3.97 ك 3.83الدتوسطات الحسابية لفقرات بعد التوزيع الالكتًكني تراكحت بتُ  :التوزيع المصرفي الالكترونيبعد 
( 1.043) معيارم كالضراؼ( 3.97 )ب ىاعلى أعلا (10)،كقد حصلت الفقرة (3) من الوسط الحسابي الفرضي البالغ أكبر

 المحسوبة أكبر من قيمة T، كجاءت كل قيم الدصرؼ يهتم باستخداـ الوسائل التكنولوجية الحديثة لتوزيع منتجاتو كخدماتوأم أف 
Tدالة إحصائية عند مستول الدعنوية  الجدكلية كىي (α ≤0.05) أم أف أفراد العينة يوافقوف على الفقرات الخاصة ببعد التوزيع ،

، كىي تشتَ إلى بذانس في 1.231 ك1.043 بتُ تتراكح الدصرفي الالكتًكني، ك جاءت قيم الالضراؼ الدعيارم منخفضة
 .إجابات أفراد عينة الدراسة على عبارات ىذا البعد

 3.97 ك3.80الدتوسطات الحسابية لفقرات بعد التًكيج الدصرفي الالكتًكني تراكحت بتُ  :لترويج المصرفي الالكترونيابعد 
 معيارم كالضراؼ( 3.97 )ب ىاعلى أعلا (14)،كقد حصلت الفقرة (3) من الوسط الحسابي الفرضي البالغ ككلها أكبر

 المحسوبة أكبر من قيمة T، كجاءت كل قيم  الدصرؼ يستعمل الدعاية الإلكتًكنية لتًكيج خدماتو الإلكتًكنيةأم أف ( 1.200)
Tدالة إحصائية عند مستول الدعنوية  الجدكلية كىي (α ≤0.05) أم أف أفراد العينة يوافقوف على الفقرات الخاصة ببعد التًكيج ،

، كىي تشتَ إلى بذانس في 1.279 ك 1.200 بتُ تتراكح الدصرفي الالكتًكني، كجاءت قيم الالضراؼ الدعيارم منخفضة
 .عينة على عبارات ىذا البعداؿإجابات أفراد 

  ككلها أكبر،3.86 ك 3.71 تراكحت بتُ الافتًاضيةالدتوسطات الحسابية لفقرات بعد المجتمعات  :المجتمعات الافتراضيةبعد 
أم أف  (1.141) معيارم كالضراؼ( 3.71 )ب ىاعلى أعلا (17)،كقد حصلت الفقرة (3)من الوسط الحسابي الفرضي البالغ 

 T المحسوبة أكبر من قيمة T ، كجاءت كل قيم آرائهم عبر موقعو الالكتًكنيكحاجاتهم لدعرفة التواصل مع عملائو بالدصرؼ يقوـ 
بعد المجتمعات ب، أم أف أفراد العينة يوافقوف على الفقرات الخاصة (α ≤0.05) دالة إحصائية عند مستول الدعنوية الجدكلية كىي

، كىي تشتَ إلى بذانس في إجابات أفراد 1.250 ك 1.141 بتُ تتراكح جاءت قيم الالضراؼ الدعيارم منخفضةك ، الافتًاضية
 .عينة الدراسة على عبارات ىذا البعد

 من  ككلها أكبر،3.83ك 3.69 تراكحت بتُ خدمة دعم العملاءالدتوسطات الحسابية لفقرات بعد  :خدمة دعم العملاءبعد 
أم أف  (1.224) معيارم كالضراؼ( 3.83 )ب ىاعلى أعلا (20)،كقد حصلت الفقرة (3)الوسط الحسابي الفرضي البالغ 

 دالة إحصائية عند  الجدكلية كىيT المحسوبة أكبر من قيمة T ، كجاءت كل قيم الدصرؼ يتجاكب بشكل سريع مع عملائو
جاءت قيم الالضراؼ  ك ،خدمة دعم العملاء، أم أف أفراد العينة يوافقوف على الفقرات الخاصة ببعد (α ≤0.05)مستول الدعنوية 

 . عينة على عبارات ىذا البعداؿ، كىي تشتَ إلى بذانس في إجابات أفراد 1.330 ك 1.224تراكح بتُ  الدعيارم منخفضة
 من الوسط الحسابي  ككلها أكبر،3.94 ك 3.74الدتوسطات الحسابية لفقرات بعد الخصوصية تراكحت بتُ  :الخصوصيةبعد 

الدصرؼ يحدد طريقة أم أف  (1.259) معيارم كالضراؼ( 3.94 )ب ىاعلى أعلا (21)،كقد حصلت الفقرة (3)الفرضي البالغ 
 دالة إحصائية عند  الجدكلية كىيT المحسوبة أكبر من قيمة T، كجاءت كل قيم استخداـ البيانات من خلاؿ موقعو الالكتًكني

، أم أف أفراد العينة يوافقوف على الفقرات الخاصة ببعد الخصوصية ، كجاءت قيم الالضراؼ الدعيارم (α ≤0.05)مستول الدعنوية 
 .عينة على عبارات ىذا البعداؿ، كىي تشتَ إلى بذانس في إجابات أفراد 1.259 ك 1.221 بتُ تتراكح منخفضة

 من الوسط الحسابي  ككلها أكبر،3.69 ك 3.66الدتوسطات الحسابية لفقرات بعد التخصيص تراكحت بتُ  :التخصيصبعد 
  خدمات الدصرؼأم أف (1.345) معيارم كالضراؼ( 3.66 )ب ىاعلى أعلا (23)،كقد حصلت الفقرة (3)الفرضي البالغ 

 دالة إحصائية  الجدكلية كىيT المحسوبة أكبر من قيمة T ، كجاءت كل قيم تتميز بالتنوع الكبتَ لتتلاءـ مع احتياجات العملاء
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جاءت قيم الالضراؼ ، ك، أم أف أفراد العينة يوافقوف على الفقرات الخاصة ببعد التخصيص(α ≤0.05)عند مستول الدعنوية 
 .عينة على عبارات ىذا البعداؿ، كىي تشتَ إلى بذانس في إجابات أفراد 1.345 ك 1.259 بتُ تتراكح الدعيارم منخفضة

 ككلها ،3.89 ك3.71 تراكحت بتُ تصميم الدوقع الالكتًكنيالدتوسطات الحسابية لفقرات بعد  :تصميم الموقع الالكترونيبعد 
( 1.157) معيارم كالضراؼ( 3.89 )ب ىاعلى أعلا (27)،كقد حصلت الفقرة (3) من الوسط الحسابي الفرضي البالغ أكبر

  الجدكلية كىيT المحسوبة أكبر من قيمة T ، كجاءت كل قيم الدصرؼ يحدث الدعلومات على موقعو الالكتًكني باستمرارأم أف 
 تصميم الدوقع الالكتًكني، أم أف أفراد العينة يوافقوف على الفقرات الخاصة ببعد (α ≤0.05)دالة إحصائية عند مستول الدعنوية 

عينة على اؿ، كىي تشتَ إلى بذانس في إجابات أفراد 1.157 ك1.071 بتُ تتراكح ، كجاءت قيم الالضراؼ الدعيارم منخفضة
 .عبارات ىذا البعد

  ككلها أكبر،3.89 ك 3.66 تراكحت بتُ الأمن الإلكتًكنيالدتوسطات الحسابية لفقرات الخاصة ببعد : الامن الالكترونيبعد 
أم  (1.183) معيارم كالضراؼ( 3.672 )ب ىاعلى أعلا (30)،كقد حصلت الفقرة (3)من الوسط الحسابي الفرضي البالغ 

  الجدكلية كىيT المحسوبة أكبر من قيمة T ، كجاءت كل قيم للمصرؼ برامج حماية يصعب اختًاقها كالعبث بنظامو كبرلرياتوأف 
 ، الأمن الالكتًكني، أم أف أفراد العينة يوافقوف على الفقرات الخاصة ببعد (α ≤0.05)دالة إحصائية عند مستول الدعنوية 

عينة على اؿ، كىي تشتَ إلى بذانس في إجابات أفراد 1.006 ك 0.784 بتُ تتراكح كجاءت قيم الالضراؼ الدعيارم منخفضة
 .عبارات ىذا البعد

من  ككلها أكبر ،3.90 ك3.60 بتُ  الالكتًكنيالدزيج التسويقي الدصرفيد اعة لجميع أب الإجماليالدتوسطات الحسابية تراكحتك- 
 T المحسوبة أكبر من قيمة Tقيم كل ، كجاءت 1.048 ك0.833كبالضرافات معيارية  ،(3)الوسط الحسابي الفرضي البالغ 

، لشا يشتَ إلى عدـ كجود تباين كبتَ في ابذاىات أفراد العينة حوؿ (α ≤0.05) دالة إحصائية عند مستول الدعنوية الجدكلية كىي
 .داالأبعق ما جاء في ىذ

.  المصرف محل الدراسة يطبق المزيج التسويقي المصرفي الإلكتروني حسب آراء عينة الدراسة:كلشا سبق، يتضح أف
V -2  المصرفية اتجاهات أفراد عينة الدراسة نحو فقرات محور جودة الخدمة: 

 موافقة أفراد العينة واتجاهات اجاباتهم على فقرات محور جودة الخدمة المصرفية ىمد: 6الجدول 

المتوسط الفقرة الرقم 
الحسابي 

الانحراف 
المعياري 

 قيمة
T  

مستوى 
الدلالة 

الاهمية 
النسبية 

 14 0.001 3.636 1.302 3.80 . الخدماتأفضليمتلك الدصرؼ كافة الاجهزة كالدعدات اللازمة لتقدنً  31

 16 0.001 3.602 1.361 3.83 .بناية الدصرؼ مصممة بطريقة تبعث الراحة في نفوس الزبائن 32

الزم الرسمي الخاص بيتميز العاملوف في الدصرؼ بالدظهر اللائق  33
 .بالدصرؼ

3.66 1.434 2.712 0.010 5 

 17 0.000 5.454 1.085 4.00 . الزبائنلاستقطاب الأسعار  تغيتَىناؾ استًاتيجية لدل الدصرؼ في 34

 الملموسية
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 5 0.007 2.882 1.349 3.66 .من إدارة الدصرؼ لتحستُ جودة الخدمات الدقدمة للزبائن ىناؾ سعي 35

 5 0.006 2.929 1.327 3.66 .لا توجد شكاكل من قبل الزبائن لتحستُ جودة الخدمات الدصرفية 36

 1 0.023 2.380 1.420 3.57 يقوـ الدصرؼ بزفيض نسب العيوب على منتجاتو كخدماتو الدقدمة 37

 14 0.000 3.919 1.208 3.80  الدصرفيةقخدمات يقوـ الدصرؼ دكريا بدراسات كبحوث لتحستُ جودة 38

 الاعتمادية

 5 0.004 3.088 1.259 3.66 . الخدمات كبدا يتناسب كتوقعات الزبوفأفضليسعى الدصرؼ الى تقدنً  39

 2 0.009 2.756 1.288 3.60 .العاملوف في الدصرؼ مستعدكف للإجابة على اسئلة كاستفسارات الزبائن 40

 5 0.005 3.032 1.282 3.66  .قدـ الدصرؼ خدمات بأفضل ما يمكن من الدرة الاكلى كدكف اخطاءم 41

 ستجابةالا

 2 0.014 2.579 1.376 3.60 .تلك الدصرؼ كافة الاجهزة كالدعدات لتوفتَ الحماية لدمتلكات الزبائننً 42

 12 0.001 3.750 1.172 3.74 .زبائنويعمل الدصرؼ بدفهوـ السرية الدصرفية للحفاظ على اسرار  43

 5 0.005 2.980 1.305 3.66 .يتحلى العاملوف في الدصرؼ بالأمانة الشخصية عند تعاملهم مع الزبائن 44

 الأمان

 5 0.008 2.836 1.371 3.66 .يتحلى موظفي البنك بالمحادثة الرفيعة كالدهذبة 45

 12 0.001 3.530 1.245 3.74 .يحتـً موظفي البنك لستلف العملاء 46

 2 0.009 2.756 1.288 3.60 . لذم تقدنً الخدمات عنديتحلى موظفي البنك بالشفافية ابذاه العملاء 47

 التعاطف

  0.000 5.618 0.736 3.69 محور جودة الخدمة المصرفية

  IBM Spss 25.0برنامج  من اعداد الباحثتُ بالاعتماد على لسرجات :المصدر

:  الدصرفيةات لفقرات أبعاد لزور جودة الخدـt كاختبار الدتوسطات الحسابية كالالضرافات الدعيارية كالأهمية 6من الجدكؿ يظهر 
، حيث 4.00 ك3.57 تراكحت بتُ ات الدصرفيةالخدـلزور جودة يلاحظ أف الدتوسطات الحسابية للفقرات الخاصة ببعد - 

( 4.00)على أعلى الدتوسطات الحسابية إذ بلغ  (34)،كقد حصلت الفقرة (3)كانت أعلى من الوسط الحسابي الفرضي البالغ 
 ، كجاءت كل  الأسعار لتشجع الزبائن للتعامل معو تغيتَىناؾ استًاتيجية لدل الدصرؼ فيأم أف  (1.085) معيارم كالضراؼ

، أم أف أفراد العينة يوافقوف (α ≤0.05) دالة إحصائية عند مستول الدعنوية  الجدكلية كىيT المحسوبة أكبر من قيمة Tقيم 
، كىي 1.006 ك 0.784على الفقرات الخاصة ببعد الدنتج الالكتًكني، كجاءت قيم الالضراؼ الدعيارم منخفضة، كتتًاكح ما بتُ 

 .تشتَ إلى بذانس في إجابات أفراد عينة الدراسة على عبارات ىذا البعد
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 المحسوبة أكبر من T، كجاءت قيمة 0.736، كبالضراؼ معيارم 3.69كبلغ الدتوسط الحسابي الإجمالي لبعد الدنتج الالكتًكني - 
، لشا يشتَ إلى عدـ كجود تباين كبتَ في ابذاىات أفراد (α ≤0.05) دالة إحصائية عند مستول الدعنوية  الجدكلية كىيTقيمة 

 .العينة حوؿ ما جاء في ىذا البعد

 . المصرف محل الدراسة يتوفر على جودة الخدمات المصرفية حسب آراء عينة الدراسة:كلشا سبق، يتضح لنا أف

V -3 الدراسة  فرضيات اختبار: 
بين المزيج التسويقي المصرفي  (α ≤0.05) دلالة إحصائية عند مستوى معنوية ارتباط ذات توجد علاقة :التي تنص على

. وجودة الخدمات المصرفية في المؤسسة المصرفية محل الدراسةالإلكتروني 
H0  : عند مستول معنوية دلالة إحصائية   ذاتارتباطعلاقة لا توجد(α ≤0.05) ُالدزيج التسويقي الدصرفي الإلكتًكني  بت

 .كجودة الخدمات الدصرفية في الدؤسسة الدصرفية لزل الدراسة
H2  : عند مستول معنوية دلالة إحصائية   ذاتارتباطعلاقة توجد(α ≤0.05) ُكجودة الدزيج التسويقي الدصرفي الإلكتًكني  بت

 .الخدمات الدصرفية في الدؤسسة الدصرفية لزل الدراسة
، كمدل قوتها ارتباطللدلالة على كجود علاقة  (Pearson) معامل الارتباطاستخدمناجل الإجابة على ىذه الفرضية أمن 

 .ككذلك نوعها
 .يوضح الجدكؿ التالي معاملات الارتباط بتُ كل من أبعاد الدزيج التسويقي الدصرفي الالكتًكني كبعد جودة الخدمات الدصرفية

ات الخدم وبعد جودة المزيج التسويقي المصرفي الالكتروني بين أبعاد Pearson الارتباط تمعاملا: 7الجدول 
 المصرفية

مستوى الدلالة معامل الارتباط أبعاد المزيج التسويقي المصرفي الالكتروني 
 0.000 0.685الدنتج الإلكتًكني 

 0.000 0.740السعر 

 0.000 0.717التوزيع  

 0.000 0.674التًكيج 

 0.000 0.634 المجتمعات الافتًاضية

 0.000 0.656 دعم العملاء

 0.000 0.601 الخصوصية

 0.000 0.676 التخصيص

 0.000 0.730 الدوقع الالكتًكني

 0.000 0.703 الأمن الالكتًكني

 0.000 0.767جودة الخدمة الدصرفية 

 

:  من خلاؿ الجدكؿ نلاحظ أف
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، لشا يدؿ على كجود علاقة ارتباط (0.685) بلغت ات الدصرفيةقيمة معامل الارتباط بتُ بعد الدنتج الالكتًكني كجودة الخدـ -
؛ (α ≤0.05) عند مستول الدعنوية ات الدصرفيةالخدـكجودة  الالكتًكني جالدنتطردية متوسطة ذات دلالة إحصائية بتُ بعد 

، لشا يدؿ على كجود علاقة (0.740 )ات الدصرفية بلغتقيمة معامل الارتباط بتُ بعد التسعتَ الالكتًكني كجودة الخدـ -
 α) مستول الدعنوية عند ات الدصرفيةارتباط طردية متوسطة ذات دلالة إحصائية بتُ بعد التسعتَ الالكتًكني كجودة الخدـ

؛ (0.05≥
، لشا يدؿ على كجود علاقة (0.717) بلغت ات الدصرفيةقيمة معامل الارتباط بتُ بعد التوزيع الالكتًكني كجودة الخدـ -

 α) مستول الدعنوية ات الدصرفية عندارتباط طردية قوية ذات دلالة إحصائية بتُ بعد التوزيع الالكتًكني كجودة الخدـ
؛  (0.05≥

، لشا يدؿ على كجود علاقة (0.674) بلغت ات الدصرفيةقيمة معامل الارتباط بتُ بعد التًكيج الالكتًكني كجودة الخدـ -
 α) مستول الدعنوية ات الدصرفية عندارتباط طردية متوسطة ذات دلالة إحصائية بتُ بعد التًكيج الالكتًكني كجودة الخدـ

؛    (0.05≥
، لشا يدؿ على كجود علاقة (0.634) بلغت ات الدصرفيةقيمة معامل الارتباط بتُ بعد المجتمعات الالكتًكنية كجودة الخدـ -

 α) مستول الدعنوية ات الدصرفية عندارتباط طردية متوسطة ذات دلالة إحصائية بتُ بعد المجتمعات الالكتًكنية كجودة الخدـ
؛   (0.05≥

، لشا يدؿ على كجود علاقة ارتباط (0.656) بلغت ات الدصرفية كجودة الخدـدعم العملاءقيمة معامل الارتباط بتُ بعد  -
؛  (α ≤0.05) عند مستول الدعنوية ات الدصرفيةالخدـكجودة  دعم العملاءطردية متوسطة ذات دلالة إحصائية بتُ بعد 

، لشا يدؿ على كجود علاقة ارتباط (0.601) بلغت ات الدصرفية كجودة الخدـالخصوصيةقيمة معامل الارتباط بتُ بعد  -
؛  (α ≤0.05) مستول الدعنوية ات الدصرفية عند كجودة الخدـالخصوصيةطردية متوسطة ذات دلالة إحصائية بتُ بعد 

، لشا يدؿ على كجود علاقة ارتباط (0.676) بلغت ات الدصرفية كجودة الخدـالتخصيصقيمة معامل الارتباط بتُ بعد  -
؛    (α ≤0.05) مستول الدعنوية ات الدصرفية عند كجودة الخدـالتخصيصطردية متوسطة ذات دلالة إحصائية بتُ بعد 

، لشا يدؿ على كجود علاقة ارتباط (0.730) بلغت ات الدصرفية كجودة الخدـ الدوقع الالكتًكنيقيمة معامل الارتباط بتُ بعد -
؛  (α ≤0.05) مستول الدعنوية ات الدصرفية عند كجودة الخدـالدوقع الالكتًكنيطردية قوية ذات دلالة إحصائية بتُ بعد 

، لشا يدؿ على كجود علاقة ارتباط (0.703) بلغت ات الدصرفية كجودة الخدـالأمن الالكتًكني معامل الارتباط بتُ بعد قيمة -
؛    (α ≤0.05) مستول الدعنوية ات الدصرفية عند كجودة الخدـالأمن الالكتًكني دلالة إحصائية بتُ بعد قوية ذاتطردية 

، لشا يدؿ (0.767 )ات الدصرفيةبلغت قيمة معامل الارتباط بتُ جميع أبعاد الدزيج التسويقي الدصرفي الالكتًكني كجودة الخدـ -
ات على كجود علاقة ارتباط طردية قوية ذات دلالة إحصائية بتُ جميع أبعاد الدزيج التسويقي الدصرفي الالكتًكني كجودة الخدـ

.   الدؤسسة الدصرفية لزل الدراسةفي
 المزيج التسويقي المصرفي الإلكتروني بين 0.05توجد علاقة ارتباط ذات دلالة إحصائية عند مستوى دلالة : وعليه

 . في المؤسسة المصرفية محل الدراسةاتوجودة الخدم

VI. الخلاصة : 
صارت التكنولوجية  كيتعاظم دكر تكنولوجية الدعلومات كالاتصاؿ في صياغة الحاضر كصناعة الدستقبل كبناء لرتمع متطور        

حدث أ من الضركرم على الدؤسسات الدصرفية أف تكوف لذا مقدرة في استيعاب صارمتطلبا أساسيا في شتى المجالات ، كلذذا 
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كسائل التكنولوجية في تسويق منتجاتها، بالاستعانة بالأجهزة كالدعدات الالكتًكنية في انتاج كتصميم كتقدنً الخدمة الدصرفية اؿ
 كل مؤسسة مصرفية موقع على شبكة الأنتًنت بسلك كمن الضركرم أف ،كالاستعانة بتقنيات التسويق الالكتًكني في ىذا المجاؿ

قناة مباشرة في الاتصاؿ مع الزبائن لغرض إجراء لقاءات كحوارات الكتًكنية معهم كبشكل مباشر كالعمل ؾكوف معرض خدماتها كؿ
 .على تدريب مسوقيها على كسائل التسويق الالكتًكني داخل البلد كخارجو

VI -1  التالية أفضت الدراسة في جانبيها النظرم كالتطبيقي إلى النتائج  :النتائج: 
يعد استعماؿ الإنتًنيت منتشرا في لراؿ التسويق الإلكتًكني، حيث تعتبر العماد الرئيسي لو؛  -
 ؛) الخدمةأداء ) لدا يكوف ما توقعو العميل من الخدمة أقل أك مساكم لدا يدركو ات الدصرفيةالخدـتتحقق جودة  -
كدة عالية؛ بجتقدنً خدمات ؿاىتماـ الدؤسسة الدصرفية لزل الدراسة بتبتٍ التسويق الحديث كتطوير مزيجها التسويقي  -
تقدـ الدؤسسة الدصرفية لزل الدراسة خدمات ذات جودة عالية من كجهة نظر زبائنها؛  -
 كجودة  العشرة كقوية ذات دلالة إحصائية بتُ جميع عناصر الدزيج التسويقي الدصرفي الالكتًكنيارتباط طرديةتوجد علاقة  -

  في الدؤسسة الدصرفية لزل الدراسة؛اتالخدـ
 في الدؤسسة اتكجودة الخدـ  الدصرفي الإلكتًكني كقوية ذات دلالة إحصائية للمزيج التسويقيارتباط طرديةتوجد علاقة  -

  . الدصرفية لزل الدراسة

VI - 2  يلي  بناء على ما تم التوصل إليو في الدراسة الديدانية يتم اقتًاح ما :التوصيات: 
تعزيز الاىتماـ بعناصر الدزيج التسويقي الدصرفي الالكتًكني لتحقيق جودة الخدمات الدصرفية في الدؤسسة الدصرفية لزل الدراسة،  -

كاستقطاب الزبائن غتَ الراضتُ كالمحايدين كلزاكلة إقناعهم؛ 
ؤسسة الدصرفية لزل الدراسة، كالاستمرار في مواكبة التطور التكنولوجي؛ المالمحافظة على مستول الخدمات التي توفرىا  -
 فإف الدؤسسة الدصرفية لزل الدراسة مطالبة بتطوير جودة خدماتها؛ الدصارؼ،نظرا لشدة الدنافسة التي يعرفها قطاع  -
 الدصارؼ بزصيص ميزانيات لأنشطة التسويق الإلكتًكني؛ اعتماد -
  الدراسات كالبحوث التي بزص التسويق الإلكتًكني لدعرفة فلسفتو كمتطلباتو، المحلية علىمن الضركرم، اطلاع الدصارؼ -

 ، كىذا ما يعزز لصاحها؛كبذاربها تهابر كالاقتداء بخ الدصارؼ العالديةفينشطة التسويق الإلكتًكني أمتابعة ك

 ضركرة توفتَ الوسائل كالأجهزة كالبرامج الإلكتًكنية اللازمة لتسهيل القياـ بعملية تسويق الخدمات الدصرفية؛ -
 الإدارات العليا في الدصارؼ بجودة الخدمة الدصرفية كإدراؾ الأبعاد الرئيسة لذا كالدزايا التي برققها في التزاـضركرة التأكيد على  -

 .التكاليفزيادة الأرباح كبزفيض 
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