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 :ممخص
ة الجزائرية في ظل جائحة تيدف ىذه الدراسة إلى معرفة واقع التسويق الإلكتروني في البنوك العمومي

(COVID19 و أثر ، )في ذلك عمى المنيج الوصفي في الجانب النظري  الاعتمادعمى رضا زبائنيا، و قد تم  ه
، أما زبونلمدراسة ، و ذلك من خلال التطرق لممفاىيم النظرية لكل من التسويق البنكي الإلكتروني و رضا ال

كل لإستبانة عمى وكالات تممسان 200 ع لجمع المعمومات، إذ تم توزيالإستبيان  فاعتمد عمى الجانب التطبيقي 
، ولمتعرف عمى تأثير التسويق الإلكتروني عمى رضا الزبائن في ىذه البنوك تم  BADR و BEA  من بنكي

استخدام تحميل الإنحدار الخطي البسيط الذي أظيرت نتائجو أن ىناك تأثير لمتسويق البنكي الإلكتروني  عمى 
الزبون لكن بدرجة  محدودة لأن  الخدمات التي تقدميا البنوك  لم تصل إلى المستوى المطموب و ذلك راجع  رضا

  بالقدر الكافي من الإىتمام. سويق بيا إذ أنو لحد الآن لم يحضلضعف كفاءة إدارة الت
 .COVID19جائحة  ومية،رضا الزبون،البنوك العم التسويق البنكي الإلكتروني،، البنكية الخدمةكممات مفتاحية:

 .JEL  :M15 ،M31 ،M37تصنيفات 
Abstract:  

This study aims to know the reality of e-marketing in Algerian public banks with the presence 

of the pandemic COVID 19 and its impact on the satisfaction of their customers. The study 

was based on 150 questionnaires to collect information. These questionnaires were 

distributed to the Tlemcen branches of the BEA and BADR banks. In order to identify the 

effect of e-marketing on the customer satisfaction of these banks, a simple linear regression 

analysis was used in this study. The results showed that there is an effect of e-marketing on 

customer satisfaction but to a limited degree. The services provided by the banks did not 

reach the required level due to the low effectiveness of their marketing department since it 

has not had enough attention until now. 

Keywords: banking service, : electronic banking marketing, : customer satisfaction, : public 

banks, COVID 19 pandemic. 
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 مقدمة. 1
و خاصة بعد  ،بنكيز الحولات جذرية مست كل جوانبو بما فييا الجياعرف الاقتصاد العالمي ت

 .أدائياو  البنوك أعمالوالتي أحدثت تغيرات عميقة في  لألفية الثالثة التي  تعرف بألفية العولمة،ادخولو 
في الآونة الأخيرة  ا، و قد زادت أىميتيالجياز العصبي لأي نظام اقتصادي شكلتالبنوك قد أصبحت ف

 التكنولوجي.التطور الإقتصادي و  نتيجة
ما يخدم ل اكبير  اىتماماالبنوك التجارية تولي  أصبحتالمعمومات والاتصال  تكنولوجيا مع تطورف

، حولا كبيرا في الفضاء الالكترونيية شيدت تبنكال الأعمالالابتكارات في  أن إذ، أفضلزبائنيا بصورة 
يدي في العمميات التجارية و اتبعت المنيج الحديث وبذلك خرجت البنوك التجارية عن منيجيا التقم

، إذ ظير ما يسمى الذي يعتمد عمى الانترنت (digital economy) في الاقتصاد الرقمي المتمثل
الأمر الذي زاد من أىمية التسويق البنكي الإلكتروني خاصة في بالبنوك الإلكترونية و التجارة الإلكترونية،

يمعب ،حيث أصبح (COVID19يشيا العالم و المتمثمة في جائحة كورونا )ظل الأزمة الصحية التي يع
بمنتجات وخدمات  الزبوندورا أساسيا في تحقيق ولاء الزبائن من خلال الاىتمام بمتطمباتيم، وتزويد 

 .أكثر كفاءة وفاعمية من المنافسين الآخرين في السوق المحمية والدوليةإلكترونية 
أجل تمبية حاجاتو  سعى إليو أي بنك فيو وجد أصلا منيي ذاليدف ال يعتبر البنكيا الزبون رضف

ىو محور نشاط أي مصرف، وىدفو ليس فقط شراء  زبونو رغباتو من خلال  تقديمو لممنتجات ، فال
نما التواصل الدوري بعد عممية الشراء  لاكتساب  ثقة ال شباع رغباتو  زبونالخدمة وا  والوصول إلى رضاه وا 

 و حاجاتو.
 :دراسةال شكاليةإ-

 بناءا عمى ما سبق تتبمور إشكالية الدراسة كالأتي:
 COVID)ظل جائحة  في   (BEAو BADR)ما واقع التسويق الإلكتروني في البنوك العمومية

 و ما تأثيره عمى رضا زبائنها؟   (19
 :لدراسةفرضيات ا

 لكتروني.الاالبنكي البنوك العمومية لتفعيل التسويق  (COVID 19)دفعت جائحة -
 .رضا زبائن البنوك العمومية عمى الالكترونيالبنكي   لمتسويق ايجابي تأثير يوجد -
 .الإلكتروني و رضا زبائن البنوك العمومية البنكي التسويق بين علاقة توجد لا -

 

  :الدراسةأهداف -
سات البنكية، و في المؤس الإلكتروني معرفة المفاىيم النظرية لمتسويق البحث في أىداف تكمن     

و بصفة خاصة في البنوك محل  في ظل جائحة كوروناالجزائرية العمومية التعرف عمى واقعو في البنوك 
التي  في ظل التحديات الداخمية والخارجية ه عمى سموك الزبونمدى تأثير بالإضافة إلى معرفة الدراسة، 
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بنوك في وقتنا الحالي تراىن عمى كفاءة خاصة و أن ال ،تفرضيا التطورات التكنولوجية والظروف الصحية
  اتجاه البنك. هؤ ولاو بالتالي  زبونعنصر فعال في كسب رضا ال باعتباره الإلكتروني التسويق

 :دراسةمنهجية ال-
في إطار الإجابة عن الإشكالية المطروحة إعتمدنا عمى المنيج الوصفي في الجانب النظري 

، أما زبونيم النظرية لكل من التسويق البنكي الإلكتروني و رضا اللمدراسة و ذلك من خلال التطرق لممفاى
في الجانب التطبيقي فتم الإعتماد عمى الإستبيان لجمع المعمومات و عمى المنيج التحميمي لتحميل 

 . SPSS مخرجات
 الدراسات السابقة:-

كيف أثرت  ىدفت ىذه الدراسة إلى تبيان:1(2021)أحلام ساري، نور الدين قالقيل، دراسة -
جائحة كورونا عمى إنتشار ظاىرة التسويق الإلكتروني عبر وسائل التواصل الإجتماعي، و ذلك من خلال 

صل إلى جممة من النتائج التعرف عمى التسويق الإلكتروني كظاىرة حديثة عبر ىذه المواقع، و قد تم التو 
بالرغم من المخاوف و المخاطر  ،ةالتسويق في ظل الجائح إزدياد الإعتماد عمى ىذا النوع من أىميا

المحتممة خاصة في ظل غياب الأطر القانونية التي تحمي الزبائن و تزيد من ثقتيم في ىذا النوع من 
 العمميات.
: ىدفت ىذه الدراسة إلى التعرف 2(2019صبرينة مناني،  )أحلام خان، فيروز قطاف،دراسة  -

ى ل بالجزائر العاصمة لواقع تأثير التسويق الإلكتروني عمعمى مدى إدراك الموظفين ببنك سوسييتي جينيرا
و ذلك من خلال الإعتماد عمى الإستبانة التي وزعت عمى مجموعة  ،عناصر المزيج التسويقي المصرفي

من موظفي وكالات ىذا البنك، و قد تم التوصل إلى نتيجة مفادىا أن تطبيق التسويق الإلكتروني في ىذه 
 اصر المزيج التسويقي بيا.الوكالات أثر عمى عن

 التسويق كيف يؤثر  معرفة ىو راسةالد: لقد كان اليدف من ىذه 3(2016، وهيبة )ليازيد راسةد -
من خلال دراسة تحميمية مقارنة بين البنوك العامة و  الجزائر في يةبنكال الخدمات جودة في الالكتروني

 والثاني الالكتروني التسويق أبعاد يخص الأول نبعدي من تتكون استبانةالخاصة، و ذلك بالإعتماد عمى 
الدراسة إلى مجموعة من النتائج  توصمت و قد الأولية، البيانات لجمع وىذا يةبنكال الخدمة بجودة يتعمق

 .والخاصة العامة بنوكال بين تختمف التأثير درجة لكنالبعدين  بين تأثير علاقة وجود عمى رأسيا 
الدراسة  ىذه ىدفت : لقد4(2015،شكشك أحمد مصطفى ص،أبوخري عمي )عمراندراسة  -
 العاممة بالبنوك يةبنكال الخدمات جودة عمى الإلكتروني يبنكال التسويق أسموب تطبيق أثر عمى لمتعرف

في ذلك   الباحثان استخدم و قد ،نيازبائ نظر وجية من زلتين بمدينة العاممة البنوك وتحديدا، ليبيا في
 تأثير ىناك أن أبرزىا الاستنتاجات من لمعديد التوصلقد تم  و زبائنال عمى ياتوزيع  التي تم الإستبانة،
 .البنوك بيذه يةبنكال الخدمات جودة عمى الإلكتروني لمتسويق
 التي المشكلات أىم عمى التعرف إلى الدراسة ىذه ىدفت :5(2013،الله عبد فارس )ةدراس -
 ،الزبائن برضا وعلاقتيا العراق  في البنكية المؤسسات أنشطةو  الإلكتروني التسويق أسموب تطبيق تواجو
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بنوك بال الإداري العمل ىندسة إعادة ضرورةعمى رأسيا  ،الاستنتاجات من جممة إلى التوصل تم وقد
 وذلك والخارج، بالداخل تدريبية برامج  إقامة طريق عن الكوادر العاممة فييا تأىيل عمىالعمل  مع العراقية

 .المجال ىذا في الحديثة العالمية و التطورات  يتناسب بما
لقد ىدفت ىذه الدراسة إلى توضيح أىمية  :6(2013)شيرين بدري توفيق البارودي،دراسة  -

و الوقوف عمى الأبعاد  العراقية، التسويق المصرفي الإلكتروني كمتغير مستقل في البيئة المصرفية
د تم الإعتماد في ىذه الدراسة عمى الإستبانة من أجل التحقق و ق ،فييا الرئيسية لجودة الخدمات المصرفية

من مدى قدرة مصرف دجمة و الفرات لمتنمية و الإستثمار عمى تييئة و توفير متطمبات التسويق 
 حتى يستطيع الإرتقاء بو  و بالتالي تمكنو من تقديم خدمات مصرفية ذات جودة.، المصرفي الإلكتروني

 سةالإطار النظري لمدرا .2
 ت حول التسويق البنكي الإلكتروني. عموميا1.2
 بنكيتعريف التسويق ال .1. 1.2

باختلاف تجاربيم و الزوايا التي البنكي تعددت تعاريف المفكرين والباحثين في مجال التسويق 
 ا المجال نجد:ذ، ومن بين أىم المفكرين في ىىذه العمميةينظرون من خلاليا إلى 

 P.Kotler  في تجرى التي المتكاممة جموعة الأنشطةم أنو عمىبنكي ال تسويقالعرف  الذي 
لتحقيق  وملائمة بكفاءة البنك خدمات انسياب عمى توجيو وتقوم محدد، إداري إطار

توجيات  حدود في وذلك أىداف البنك، تحقق مبادلة خلال عممية من ، لممتعاممين الإشباع
 المجتمع.

  ويرىHodagesTillman ىو الاستمرار في تقديم خدمات مصرفية  نكيبالتسويق ال أن
ظيار صورة متمي زبونمتميزة وبكفاءة عالية بيدف إرضاء ال مع تحقيق أقصى  بنكزة لموا 

 7.الأرباح
 عبارة عن مجموعة من الأنشطة المتخصصة والمتكاممة التي توجو من  بنكيالتسويق ال

مكانياتو ضمن صياغات خلاقة، تستيدف تحقيق مستويات أعمى من  خلاليا موارد البنك وا 
والتي تشكل دائما فرصا تسويقية  ،الحالية والمستقبمية زبائنالإشباع لحاجات ورغبات ال

 8.يةبنكل من البنك ومستيمك الخدمة السانحة بالنسبة لك
 من التعاريف السابقة يمكن القول:

ل خدماتيا لمعملاء إيصاو  منتجاتيانشاط أساسي لمبنوك التي تسعى لتطوير  بنكيالتسويق ال أن
يوفر قاعدة بيانات أساسية ترتكز عمييا باقي نشاطات  التنافسية، لأنولتحقيق الميزة  وتطمحبكفاءة عالية 

 التي يتم عمى أساسيا اتخاذ القرارات و رسم الخطط المستقبمية.  ، والبنك
 تعريف التسويق الالكتروني .2. 1.2

البنوك التأقمم مع ىذه ال الاتصال والمعمومات حاولت متطورات التي عرفيا العالم في مجلنتيجة 
طمباتيم من منتجات البنك أصبحوا يبحثون عن استجابة دقيقة وشخصية لمت زبائنأن  المستجدات،خاصة
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 Anyبأي طريقة  ،? Any Where،أينما كان Triple Aيسمى  يبحثون عن ما و ،وخدمات بنكية
How ?،  وفي أي وقتAny Time ?،  أن يرقى  بنكيىذه التحولات وجب عمى التسويق الومقابل

ليصبح مبدعا ومتفاعلا، ذي ردة فعل سريعة وعميو أن يحسن استعمال محتوى المعمومة وجميع وسائل 
يسمى  حاليا التسويق  الاتصال ليتقرب إلى كل عميل ليصل إلى أعماقو تدريجيا ويتحول بذلك إلى ما

 .e-marketingب يختصر و ،Marketing Intimacyالحميم 
 :فقد أعطي لمتسويق الالكتروني عدة تعاريف نذكر منيا

 تطبيق الانترنيت والتقنيات الرقمية ذات الصمة لتحقيق الأىداف التسويقية؛ 
  )عممية الاستخدام والتطوير الفعال )وفق رؤية رقمية واضحة ( والكفء )مقدرة جوىرية

...وغيرىا ( البيانات الأفراد، القواعد، ،ويقية الرقمية )الخبرات، المعارفلمموارد التس
افسية في سوق الأعمال جل تحقيق ميزة تنأوالأدوات المتاحة عمى الانترنيت من 

 9.الالكتروني
 المزيج التسويقي الالكتروني . 3. 1.2

لكتروني فمنيم من يرى أنيا قسيمات عناصر المزيج التسويقي الإختمف العمماء والباحثين حول تإ
المزيج  يتكون عموما والتطبيق.  نفس العناصر التقميدية الأربعة مع اختلافات في الممارسة و تتكون من

 :منالتسويقي الالكتروني 
 :) ىو عبارة  ،ىو جوىر النشاط الاقتصادي  المنتج البنكي الالكتروني )المنتج عبر الانترنت

جميا أالمستيمكين أو التي من  عن مجموعة من الأرباح والفوائد التي تمبي احتياجات المؤسسات أو
من أىم الخصائص التي يتصف بيا المنتج  و .دل المال أو موارد أخرى ذات قيمةيرغبون بتبا

 10يمي: نترنت ماالذي يتم طرحو عبر الأ
  ي منطقة في العالم وفي أي وقت.أإمكانية شراء المنتج من 
 رعتيا.توفير نظم التسميم والدفع لمنظمات الأعمال الالكترونية وس 
  أن إلى حد الشروط الأساسية لنجاحو بالإضافة أتوفر علامة تجارية لممنتج المطروح وىو

 .مدة تصميم وتطوير المنتج الجديد معمومات ساىمت في تقصيرالتكنولوجيا 
  كما يتعين عمى المسوقين  اتخاذ خمس قرارات عامة لممنتج لتمبية احتياجات الزبون )صفات

 نترنت .تنطبق عمى منتجات الأ )دعم ،تمييز  ،ة ،خدماتماركات تجاري مميزة ،
 التسعير عممية دينامكية ومرنة غير ثابتة تتغير يوميا وىناك العديد  :التسعير البنكي الالكتروني

 ،والمنافسة الزبائنقدرات  ،عمى أساس نسبة الإضافة المعتادة من الطرق لمتسعير منيا التي تكون
تخدم في التسعير الالكتروني العممة الرقمية حيث يسمح لمعمماء من كما يس ،تسعير أخرىسياسات 

خلال ىذه الإستراتيجية بإدخال رقم حساباتيم مع وضع اعتماد بمبمغ معين للاستفادة من خدمات 
 . 11معينة
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 عبر الانترنت  يستمزم مجموعة من ترويج الأعمال الالكترونية  :الترويج البنكي الالكتروني
 12الأدوات منيا:

 . الإعلانات المتحركة عبر الشاشة 
 .إعلان ناطحة السحاب 
 .المواقع الالكترونية الجزئية 
 .إعلانات الرعاية لموضوعات أو برامج معينة 
 .المشاركة في مجتمعات الويب 

 ستراتيجية الأعمال  :التوزيع البنكي الالكتروني ىو من الوظائف الأساسية لتنفيذ إطار وا 
ففي مجال الأعمال الالكترونية  ،الركائز التي تنفيذ الإستراتيجيةاحد أىم  الالكترونية وتعد المواقع 

عممية التوزيع تكون مباشرة وراء عممية الشراء والبيع عبر شبكة الانترنت ويختمف أسموب توزيع 
 :باختلاف طبيعة المنتج سواء كان سمعة أو خدمة

 جودة في الميدان الواقعي .:الاعتماد عمى النظم الموجستية الداعمة المو توزيع السمع 
 ويجري بالأساليب كثيرة منيا:توزيع الخدمات : 

توزيع الخدمات عبر موقع المنظمة مثل المشتري الالكتروني يحصل عمى كممة السر  -
 .وب من خلال أساليب دفع الكترونيةبعد أن يدفع الثمن المطم

 .توزيع الخدمة بأسموب التحميل -
في فندق من طرف البائع تكون الكترونية لكن المبيت  التوزيع المختمط مثل كراء غرفة -

 يكون في الواقع.
مزبائن تؤكد وصول لالتوزيع بالبريد الالكتروني كخدمات بيع الممفات أو إرسال إشعار  -

 .13طمباتيم وشحنيا
 زبونرضا ال ماهية. 2.2

 البنكي مفاهيم حول رضا الزبون  .1.2.2
تي أثارت اىتمام الكثير من الباحثين و الميتمين بشؤون ويعد مفيوم رضا الزبون من المفاىيم ال

 14الإدارة و التسويق، من مجمل ىذه التعاريف ما يمي :
بأنو درجة إدراك الزبون لمدى فاعمية البنوك في تقديم المنتجات  (john et hall,1997) عرفو -

 .التي تمبي حاجاتو
يكون عمييا الشخص من جراء استخدام ىي حالة البيجة والسعادة التي  (kotler,1997)عرفو -

 . المنتج أو الخدمة
ىي الحالة التي تتقابل بيا توقعات الزبون مع إدراكاتو المرتبطة بالمنتج  (chase,2003)عرفو -

 .أو الخدمة المقدمة إليو
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( بأنيا الحالة التي تكون فييا المنفعة أكبر من التضحيات و بالتالي 2001كما عرفو )عقيمي،  -
 . د القيمة و رضا الزبون في نفس الوقتتزدا

 زبون( الحكم عمى جودة المنتوج الناتج عن مقارنة بين توقعات الzeithimal et collعرفو ) -
 لمخدمة و الأداء .

، فيو ل الزبون من خلال خبرتو الشرائيةويمكن تعريفو أيضا بأنو ردة فعل إيجابي أو سمبي من قب
 15زبون لممنتج و الأداء المدرك.نتيجة المقارنة بين توقعات ال

 محددات رضا الزبون .2.2.2
 16تتمثل محددات الرضا أو عدم الرضا في العناصر التالية:

 :التوقعات  
بارتباط الخدمة بخصائص و مزايا معينة  ةخاص مسبقا زبونقام بيا ال تىي عبارة عن احتمالا

 يتوقع الحصول عمييا.
 :الأداء الفعمي 

مقياسا مبسطا و عمميا و يمكن الاعتماد عميو لمتعبير عن الرضا أو عدم  تكمن أىميتو في كونو
باستخدام  زبائن، بحيث يقوم اليار لممقارنة بينو وبين التوقعاتالرضا، إضافة لذلك فالأداء الفعمي ىو مع

دراك مستوى الإشباع الذي حصل عميو، وبناء عميو يتم تقييم  عدم المطابقة .  خدمة معينة وا 
 ة أو عدم المطابقة:المطابق 

إن عممية المطابقة تتحقق بتساوي الأداء الفعمي لممنتج مع الأداء المتوقع، أما حالة عدم المطابقة، 
 يمكن تعريفيا بأنيا درجة انحراف أداء المنتج عن مستوى الذي يظير قبل عممية الشراء و نجد حالتين:

 و ىي حالة مرغوب فييا وىي تنتج عن : الأداء الفعمي أكبر من الأداء المتوقع انحراف موجب
 حالة الرضا.

: الأداء الفعمي أقل من الأداء المتوقع وىي حالة غير مرغوب فييا ينتج عن حالة انحراف سالب -
 عدم الرضا.

  الدراسة التطبيقية .3 
البنوك  بعض في التسويق الإلكتروني تسميط الضوء عمى واقع  ا الجزءسنحاول من خلال ىذ

من خلال ىذه الدراسة و ذلك  زبائنياو كيف يؤثر عمى رضا  ظل الظروف الصحية الراىنة العمومية في
  .BEAوالبنك الخارجي الجزائري  ،BADRبنك الفلاحة والتنمية الريفية   بعض وكالات التي قمنا بيا في

 

 مجتمع و عينة الدراسة .1.3
 و في تممسان لبنوك الجزائرية مجموعة من اوكالات يتكون مجتمع الدراسة من : مجتمع الدراسة

 .BEAالبنك الخارجي الجزائر و BADR المتمثمة في: بنك الفلاحة والتنمية الريفية
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 وكالات البنوك  زبائنلقد اعتمدنا عمى عينة واحدة لإجراء ىده الدراسة وىي : عينة الدراسة
عد فحص ب وإستمارة  156استرداد منيا استمارة وتم  200المدروسة، حيث قمنا بتوزيع

 .إستمارة  وذلك لنقص بياناتيا 19ف ذالإستبيانات  تم ح
 أداة الدراسة .2.3

زبون بنوك الجزائرية  ومدى رضا الفي الالتسويق الإلكتروني جمع المعمومات حول واقع من أجل 
تضمن ثلاثة أجزاء وىي  حيثوكالات البنوك المدروسة ،  زبائنحيث وجو لالإستبيان  إعتمدنا عمىعمييا 

عن  لزبونورضا ا ،(الإلكتروني )التسويق البنكيالمقدمة من طرف البنوك البيانات الشخصية،الخدمات
 تمك الخدمات. 

 الإلكتروني التسويق وعميو فإن الإستبيان ينطوي  عمى نوعين من المتغيرات المتغير المستقل ىو
رت الخماسي لقياس استجابات وقد تم الإعتماد عمى مقياس ليك .زبونوالمتغير التابع رضا ال البنكي

 (.1)رقم  الاستبيان كما ىو موضح في الجدولالمستقصين لفقرات 
 درجات مقياس ليكرت الخماسي(: 01) رقم الجدول

 

 

 

 

 540، ص2007الفتاح،عز حسن عبد  المصدر:

 ق وثبات الإستبيانصد .3.3
 قمنا بالتأكد من صدق المحتوى من خلال حساب معاملات الارتباط لبيرسون :  صدق الإستبيان

 بين درجة كل جانب من جوانب الاستبيان والدرجة الكمية ليا.
 معامل الارتباط بين جوانب الاستبيان والدرجة الكمية :(02) رقم جدولال
 القيمة الإحتمالية  معامل الإرتباط عدد الفقرات  الجانب

 0.000 0.638 7 الخدمات 
 0.000 0.638 7 الرضا

 SPSSبالإعتماد عمى نتائج التحميل الإحصائي  الباحثة من إعداد المصدر:
تبين من خلال الجدول السابق أن جوانب الاستبيان تتمتع بمعاملات ارتباط قوية ودالة إحصائيا، 

 وىذا يدل عمى أن جوانب الاستبيان تتمتع بمعامل صدق عالي. 0.638كان  حيث أن معامل الارتباط
 .وبما أن الاستبيان لديو جانبين فقد تم إجراء معاملات الارتباط بين فقرات كل جانب عمى حدا

 :يقصد بثبات الاستبيان أن يعطي ىذا الاستبيان نفس النتيجة لو تم إعادة  ثبات الإستبيان
وقد تحققنا من ثبات الاستبيان من خلال  ،والشروط تحت نفس الظروفتوزيعيا أكثر من مرة 

حيث يتم من خلالو  دراسة ثبات أداة الدراسة  (Cronbach Alpha ) طريقة معامل ألفا كرونباخ
 "Strongوذلك من خلال حساب قيمة معامل الثبات كرونباخ ألفا لكل بعد.وحسب دراسة لمباحثين "

 موافق موافق بشدة محايد افقمو  غير موافق بشدة  غير  الإستجابة 
 5 4 3 2 1 الدرجة 
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ثبات الأداة يجب أن يكون معامل كرونباخ ألفا اكبر أو يساوي  "فانو حتى يتحققHensleyو"
0.60. 
م استخدام طريقة ألفا كرونباخ لقياس ثبات الاستبانة وكانت النتائج كما ىي مبينة في تلقد     

 التالي:  الجدول
 زبائننتائج قياس ألفا كرونباخ لقياس ثبات استبيان ال :(03) رقم جدولال

 لفا كرونباخمعامل أ عدد الفقرات
14 0.81 

 SPSSبالاعتماد عمى نتائج التحميل الإحصائي باحثة من إعداد الالمصدر: 
لكل أبعاد النموذج، وىذه القيمة  0.81 نلاحظ أن قيم معامل الثبات ىو (3من خلال الجدول رقم)

 مقبولة وتدل عمى ثبات أداة الدراسة.
 حميل الوصفي لخصائص عينة الدراسةالت.4.3

، ستبيان ينقسم إلى ثلاثة أقسام، أوليا الجزء المخصص لأسسئمة الشخصيةا فأن الإرنا سابقأشكما 
 يتضمن نتائج تحميميا:و الجدول التالي 

 : خصائص عينة الدراسة (04) رقم الجدول
   %النسبة  التكرار  المتغير

 56.2 77 ذكر الجنس
 43.8 60 أنثى

 100 137 المجموع
 العمر

 
 
 

 5.10 7 سنة 25اقل من 
 27.73 38 سنة45إلى  25من 
 30.65 42 سنة50الى 45من 
 36.5 50 سنة 50كبر من  أ

 100 137 المجموع
 2.18 3 إبتدائي المستوى التعميمي

 31.38 34 متوسط
 26.27 36 ثانوي
 40.14 55 جامعي
 100 137 المجموع

 61.31 84 موظف المنصب الوظيفي
 38.68 53 أعمال حرة
 100 137 المجموع

 

 SPSSبالاعتماد عمى نتائج التحميل الإحصائي باحثة من إعداد الالمصدر: 
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برنامج الحزمة الإحصائية وفقا لنتائج التحميل الإحصائي باستخدام و حسب الجدول أعلاه 
SPSS سبة لمعمر ، أما بالن%56.2،فإنو بالنسبة لمجنس أغمبية الفئة المستقصاة ىي ذكور و ذلك بنسبة

ويرجع السبب في ذلك أن أغمبيتيم  %36.5سنة المرتبة الأولى بنسبة  50إحتمت فئة الأكبر من 
، %61.31شخصا أي بنسبة  84حيث بمغ عددىم عدين سواءا لا يزالون يزاولون مينتيم أو متقاموظفين 
 .%40.14إحتمت فئة الجامعيين أكبر نسبة ب توى الدراسي سبالنسبة لمم الأمركذلك 

 اختبار الفرضيات وتحميل النتائج.5.3
  الفرضيات .1.5.3

فى  زبونعمى رضا ال الإلكتروني التسويق البنكيلقد وضع الاستبيان بيدف دراسة تأثير 
وفي ىذا السياق  ،زبونثر الخدمات   المقدمة عمى رضا الأوذلك من خلال دراسة  البنوك الجزائرية 

 تم وضع الفرضيات التالية:
 الصفرية: الفرضية 
 و التسويق البنكي الإلكترونيبين  %95لا توجد علاقة ذات دلالة إحصائية عند مستوى ثقة -
 .(COVID 19)في ظل جائحة  البنوك الجزائريةزبائن رضا 
 :الفرضية البديمة 
ورضا  التسويق البنكي الإلكترونيبين  %95توجد علاقة ذات دلالة إحصائية عند مستوى ثقة  -
 .(COVID 19)في ظل جائحة  ك الجزائريةالبنو  زبائن

 تشخيص متغيرات الدراسة وصف و .2.5.3
)الخدمات المقدمة(  عمى رضا   البنكيالإلكتروني  التسويقتأثير متغيرات  الزبائنيدرس استبيان 

وقد اعتمدنا في ذلك عمى مقياس ليكرت الخماسي والذي يكون فيو المتوسط الحسابي المرجح كما  .زبائنال
 :  ) 5)رقم  مبين في الجدول ىو

 المتوسط الحسابي المرجح :(05رقم) جدولال
 

 

 

 

 

 

 

 

540، ص2007،عز حسن عبد الفتاح المصدر:  

بما أن المتغير الذي يعبر عن الخيارات)لا أوافق بشدة، لا أوافق، محايد، أوافق، أوافق بشدة( 
، 4فق=، أوا5مقياس ترتيبي، والأرقام التي تدخل في البرنامج وىي تعبر عن الأوزان)أوافق بشدة=

(ثم نحسب ذلك المتوسط الحسابي ويتم ذلك بحساب طول الفترة 1، لا أوافق بشدة=2، لا أوافق=3محايد=

 مستوى القبول المستوى الموافق لو المتوسط الحسابي المرجح مجال 
 ضعيف جدا غير موافق بشدة 1.79إلى  1من 
 ضعيف غير موافق 2.59إلى  1.80من 
 متوسط محايد 3.39إلى  2.60من 
 تفعمر  موافق 4.19إلى  3.40من 

 مرتفع جدا موافق بشدة 5 إلى 4.20من 
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مسافة أولى،ومن 2الى 1تمثل عدد المسافات من 4،حيث 5عمى4أولا وىي عبارة عن حاصل قسمة 
لاختيارات.وعند تمثل عدد ا 5مسافة رابعة ، 5الى 4مسافة ثالثة،ومن  4الى 3مسافة ثانية ،ومن  3الى2

 .ويصبح التوزيع عمى حسب الجدول السابق 0.80ينتج طول الفترة ويساوي  5عمى 4قسمة 
 الخدمات المقدمة (:الإلكتروني التسويق البنكي( 

 الإلكتروني التسويق البنكيتقييم  :(06رقم) جدولال

  SPSSبالاعتماد عمى نتائج التحميل الإحصائي  الباحثة من إعدادالمصدر:  

 
 الرقم

 
 العبارات

  التكرارات
المتوسط 
 الحسابي

 
الانحراف 
 المعياري

 النتيجة
لا  

أوافق 
 بشدة

لا 
 أوافق

أوافق  أوافق محايد
 بشدة

1 2 3 4 5 
يعطي البنك أىمية لرغبات  1

 الإلكترونية في الخدمات  زبائنال
في ظل جائحة  التي يقدميا

(COVID19) 

 موافق 1.16 4.15 80 19 20 15 3

يقدم البنك خدمات جديدة لا  2
 تتوفر في البنوك الأخرى

 موافق 1.28 3.72 57 23 25 27 5

يساىمم البنك في تحسين الخدمة  3
تسويق بإستخدام طرق   بنكيةال

من خلال متابعة أخر مبتكرة 
التطورات في مجال التسويق 

 الإلكتروني

 موافق 1.20 4.18 83 21 14 13 6

يقوم البنك بتوفير خدمات  4
و متنوعة في مجال متكاممة 

 التسويق الإلكتروني

 موافق 1.19 4.05 71 28 16 18 4

يتمتع البنك بقدرة عالية في  5
 لبنكية إلكترونياترويج  خدماتو ا
 عبر الأنترنت

 موافق 1.23 3.73 55 25 25 30 2

يقدم البنك خدمات عبر وسائل  6
 مختمفة )الياتف،الأنترنت..الخ(

 موافق 1.23 4.15 81 23 13 13 7

تعمم الوكالة الزبائن بخدماتيا  7
ل إرسال النشرات من خلاالجديدة 

 التسويقية لمزبائن عبر الأنترنت

موافق  3.53 4.27 64 34 14 21 3
 تماما

 موافق 1.54 4.03 491 173 127 137 30  نتيجة الجانب 
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(  الإلكتروني التسويق البنكيالخدمات) بعد دراسة الجدول السابق المتعمق بنتائج أول محور وىو
وىذا يعني أن أغمبية  أي موافق وذلك حسب مقياس ليكارت الخماسي، 4.03نجد انو تم الحصول عمى 

 .العينة المدروسة وافقت عمى العبارات المطروحة 
  الزبونرضا : 

 زبونرضا ال :(07)رقم الجدول

 SPSSبالاعتماد عمى نتائج التحميل الإحصائي  الباحثةمن إعداد المصدر: 
بعد دراسة الجدول السابق، الخاص بنتائج ثاني محور المتمثل في الرضا نجد انو حصل عمى 

لمدروسة  لدييا وىذا يعني أن أغمبية العينة ا أي موافق وذلك حسب مقياس ليكارت الخماسي، 3.81
 .رضا بدرجة جيدة عمى البنوك المدروسة

 

 
 الرقم

 
 العبارات

  التكرارات
المتوسط 
 الحسابي

 
لانحراف ا

 المعياري

 
 ةجالنتي

 
لا 
أوافق 
 بشدة

لا 
 أوافق

أوافق  أوافق محايد
 بشدة

1 2 3 4 5 
عى البنك بإستمرار لتحسين يس 1

 تو خدماجودة 
 موافق 1.09 4.20 77 29 16 12 3

في  ييدف البنك إلى تحسين أدائو 2
لإرضاء  (COVID19ظل جائحة)

 الزبائن 

 موافق 1.15 4.00 65 32 19 18 3

يقدم البنك لزبائنو  خدماتو في أي  3
زمان  وأي مكان  وبأسرع وقت 

 ممكن 

 محايد 1.27 3.38 38 29 23 42 5

عند مواجيتكم لمشكمة  فإن الوكالة   4
 تظير إىتماما صادقا في حميا 

 موافق 1.29 3.56 49 22 30 30 6

الموظفين  الذين يعممون  بالوكالة  5
في تسويق بالكفاءة يتمتعون 

  منتجاتيم إلكترونيا

 موافق 1.22 3.97 65 30 25 8 9

إدارة البنك الموظفين  في  ركتش 6
ت الخاصة بتحسين  العلاقة االقرار 

 مع الزبون

 موافق 1.23 3.78 56 26 29 21 5

عن الخدمات المقدمة  اىناك رض 7
 من طرف   البنك

 موافق 1.30 3.81 63 20 24 23 6

 موافق 1.22 3.81 413 188 166 154 37  نتيجة الجانب 
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 دراسة واختبار فرضيات الدراسة. 3.5.3
يعتبر الانحدار الخطي البسيط مقياس لنوعية العلاقة بين متغيرين إذ يعتبر من الأساليب 

رات الإحصائية التي تستخدم في قياس العلاقة بين متغيرين عمى ىيئة علاقة دالة، يسمى احد المتغي
 متغير تابع والآخر مستقل وىو المتسبب في تغيير المتغير التابع.

 عتمدنا ىذا التحميل،إ زبونورضا ال الإلكتروني التسويق البنكيليذا ومن اجل دراسة العلاقة بين 
 السابقة الذكر.وذلك من خلال اختبار الفرضيات 
 :المتغيرات المدخمة/المقصية(08رقم) جدولال

 الطريقة المتغيرات المقصية ت التي أدخمتالمتغيرا النموذج
 إدخال / الخدمات 1

 SPSSبالاعتماد عمى نتائج التحميل الإحصائي  الباحثةمن إعداد لمصدر: ا
 (.زبونالمتغير التابع)رضا الا:

 كل المتغيرات المطموبة تم إدخاليا.ب:
ة المربعات الصغرى و يبين لنا الطريقة المتبعة في تحميل الانحدار ىي طريق (8)رقم الجدول

 .زبونوالمتغير التابع ىو رضا ال ،الإلكتروني التسويق البنكيالذي يمثل  المتغير المستقل
 ممخص نموذج الانحدار :(09رقم) جدولال

الخطأ المعياري  المعدلة R R² R² النموذج
 لمتقدير

1 0,638a 0,406 0,402 4.38661 
 SPSSنتائج التحميل الإحصائي  بالاعتماد عمى الباحثةمن إعداد  المصدر:

ومعامل التحديد  Rيبين ىذا الجدول الارتباط الخطي، حيث يبين لنا نتيجة حساب معامل الارتباط 
زبون تقديم الخدمة ورضا ال نجد أن معامل الارتباط الخطي بين، حيث R²أو مربع قيمة معامل الارتباط 

 .0.406ىو  زبونع رضا الن مدى الدقة في تقدير المتغير التابأ و 0.638ىو 
 تحميل تباين خط الانحدار :(10)رقم جدولال

 مستوى الدلالة F مربع المتوسطات درجات الحرية مجموع المربعات النموذج
 الانحدارالباقي1

 المجموع

 

1765.992 
2578.478 
4344.471 

1 
136 
137 

1765.992 
19.242 

 
 

 ب0,000 91.776

 .SPSSتماد عمى نتائج التحميل الإحصائي بالاع الباحثة: من إعداد المصدر
 (.لزبونضا ار المتغير التابع)ا:

 (الإلكتروني التسويق البنكيب:المتغير المستقل)
فرضيتو الصفرية التي تنص عمى أن خط  يدرس الجدول أعلاه مدى ملائمة خط انحدار البيانات و
 الانحدار لا يلائم البيانات المعطاة فمن الجدول يتبين ما يمي:
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ومجموع  2578.478ومجموع مربعات البواقي  1765.992مجموع مربعات الانحدار ىي  -
 .4344.471المربعات الكمي 

 .136ودرجة حرية البواقي ىي  1درجة حرية الانحدار ىي  -
 19.242ومعدل مربعات البواقي ىو  1765.992معدل مربعات الانحدار ىو  -
 91.776قيمة اختبار تحميل التباين لخط الانحدار ىي  -
وىذا معناه  0.05وىي اقل من مستوى دلالة الفرضية الصفرية  0.000مستوى دلالة الاختبار  -

 .رفضيا وبالتالي فان خط الانحدار يلائم البيانات
 معاملات الانحدار :(11رقم) جدولال

 مستوى الدلالة T  الخط المعياري B النموذج
 الثابث1

 التسويق البنكي
  الإلكتروني

8.028 
0.669 

1.992 
0.070 

- 
0.638 

4.031 
9.580 

0.000 
0.000 

 SPSSبالاعتماد عمى نتائج التحميل الإحصائي  الباحثةمن إعداد المصدر: 
 (لزبونا:المتغير التابع )رضا ا

يبين ىذا الجدول مجموعة من النتائج، أوليا قيم الميل ومقطع خط الانحدار، حيث أن مقطع خط 
 b، أما ميل خط الانحدار y=a+bxمن معادلة الخط المستقيم aلحرف وىو يمثل ا8.028الانحدار ىو 

 فيو:
 0.669 (  الإلكتروني التسويق البنكيبالنسبة لممتغير المستقل الخدمات المقدمة) 

ىي: (الإلكتروني التسويق البنكيومن ذلك معادلة خط الانحدار لممتغير المستقل )
y=8.028+0.669x  ىومع العمم أن المتغير التابع y والمتغير المستقل ىو x. 

  نتيجة اختبارt  "الإلكتروني التسويق البنكيعمى فرضيات ميل خط الانحدار لممتغير المستقل  "
 9.580ىي 
  وبالتالي 0.05مقبولة لأنيا اصغر من  0.000عند دراسة قيمة مستوى الدلالة نجد أن قيمة

 %95لة إحصائية عند مستوى ثقة تحقق الفرضية البديمة التي تنص عمى وجود علاقة ذات دلا
 زبون.ورضا ال الإلكتروني التسويق البنكي بين

 

 خاتمة. 4
 مجال في مقبمة البنك لفترة سياسة عن التعبير ىو عامة و الإلكتروني خاصة لبنكيالتسويق ا

 لخدماتا الاىتمام بتسويق بدأ قدف فيو، تؤثر التي بالعوامل و بنكيةال بسوق العمميات الواسعة الإحاطة
 ،الخدمات ىذه أداء و صنع في  اللازمة العناصر أىم البشري العنصر ويعتبر ، الراىن الوقت في البنكية

في  بيم، و المساىمةفعالة لجذب الزبائن والاحتفاظ  التسويق أداة باعتبار زبونالولاء من أجل الاحتفاظ ب
 .البنك أرباحزيادة 
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ذه الأخيرة و بالرغم التطورات العالمية الحاصمة في ى العمومية نجد أن بنوكو بالحديث عن ال
والأوضاع الصحية المتمثمة في جائحة  ،ية و التسويق البنكي من جيةبنكمجال الصناعة ال

(COVID19) ،إلا أنيا لا تزال بعيدة كل البعد في ىذا المجال، فالبنوك العمومية لحد  من جية أخرى
لذلك تجد نفسيا أمام جممة من التحديات لعل أىميا و أصعبيا ىو  الآن لا تولي الأىمية الكافية لمتسويق

من أجل ره كافة بالوسيمة المناسبة من وجية نظ الزبونإيجاد مجموعة من الخدمات التي تمبي احتياجات 
 .ثقتو كسب

بنك الفلاحة والتنمية الريفية  و البنك  بعض وكالات زبائناستبيان وجو ل الدراسة عمى ت قد اعتمدف
( و COVID19)في ظل جائحة لمعرفة مدى رضاىم عن البنكين المدروسين و ذلك  لخارجي الجزائري،ا

 ما تفرضو عمييا من تحديات.
دفعت  (COVID 19)جائحةالمتمثمة في أن  الأولىنقبل الفرضية  من خلال ما سبقعميو و و 

رضا زبائنيا، و بالتالي عمى  ، الأمر الذي إنعكسالالكترونيالبنكي البنوك العمومية لتفعيل التسويق 
ىناك تأثير إيجابي لمتسويق الإلكتروني عمى رضا الزبائن و نقبل الثانية القائمة أن  نرفض الفرضية الثالثة

 لمتسويق البنكيأن ىناك تأثير  من خلال الدراسةتبين في البنوك العمومية،  لكن مع وجود تحفظات لأنو 
رجة  محدودة لأن  الخدمات التي تقدميا البنوك  لم تصل إلى لكن بد زبونعمى رضا ال الإلكتروني 

و ذلك راجع لضعف كفاءة إدارة التسويق بيا إذ أنو لحد الآن لم يحضى بالقدر الكافي  المستوى المطموب
  من الإىتمام.

 و حتى تستطيع كسب ىذا التحدي يتوجب عمييا: 
 سيمة الأكثر نجاحا لموصول إلى أكبر قدر من باعتباره الو الإلكتروني  عتماد أكثر عمى التسويق لإا

 ؛زبائنال

 في ما يخص   الأولى مرتبةمعنصر البشري الذي يعتبر واجية البنك باللتأىيل  يجب أن يكون
س صنع ىذه الأخيرة يقع عمى أسا و ،بنكيةو الخدمة ال زبونصل بين ال، فيو حمقة الو وإىتمامات
ة تسويقية معينة إنما في طريقة التفكير والثقافة الإدارية فالمشكمة ليست في تبني إستراتيجي ،عاتقو

 ؛وليست في الموارد

 تساعدىم  مزبائن لتوفير قواعد بيانات ومعمومات تسويقية  العمومية أن تتمكن من البنوك يجب عمى
 ت البنكية؛فيما يخص الخدما الشرائية عمى تمبية احتياجاتيم ومساعدتيم في اتخاذ قراراتيم

  ك العمومية القيام بأبحاث و دراسات حتى تكون عمى اضطلاع دائم حول أىم التطورات عمى البنو
العالمية الحاصمة في مجال التسويق الإلكتروني و كيفية الوصول إلى الزبون عن طريق أحدث 

 التي تقدميا؛ الخدمات البنكية جودة تطويرالوسائل الإلكترونية، و ذلك حتى تكون قادرة عمى 
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  خمق جو من الثقة والطمأنينة في  نوك العمومية بذل كل مجيوداتيا فيما يخص الب عمىيجب
أثناء تعامميم مع  بالأمانحتى يشعر الزبائن  الانترنت ، و ذلك  مع الزبائن عبر شبكة تعاملاتيا

 .البنك
 

 :المراجعو  لإحالاتا. 5
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