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 ملخص

حيـث تـم ، الدراســة إلـى معرفــــــة أثـر التسـويق الإلكـتروني علـى رضـا العمـلاءتهدف 
مؤسسـة  42إجراء دراسة تطبيقية على عينـة مـن البنـوك التجاريـة الجزائريـة والبـالغ عـددها 

وقـد تمـت عمليـة التحليـل ، إسـتبانة علـى عمـلاء هاتـه البنـوك 92عـن طريـق توزيـع ، بنكية
  .SPSS19مج الإحصائي بالاعتماد على مخرجات البرنا

ــائجخلصــت الدراســة  ــى عــدة نت ــين التســويق ، إل ــة ب ــة إيجابي ــا وجــود علاق ــن أهمه م
  الإلكتروني ورضا العملاء عن الخدمات الإلكترونية المقدمة.

الخـدمات ، البنـوك التجاريـة، رضـا العميـل، التسـويق الإلكـتروني الكلمات المفتاحية:
  المصرفية الإلكترونية.

 

Abstract 

This study aims to assess the impact of e-marketing on the customers' 

satisfactions. The empirical study covers 42 commercial banks in Algeria 

distributing 92 questionnaires. It uses the SPSS 19 program for analysis.  

The study concluded that there is a positive relationship between the 

provision of e-marketing services and customer satisfaction. 

Keywords: E-marketing, customer satisfaction, commercial banks, 

electronic banking services. 

o b e i k a n d l . c o m



102 

 
 مقدمة:

عرف العالم في العشرية الأخيرة من القرن الماضي وبداية الألفية الجديدة ثـورة تكنولوجيـة 
بسبب امتـداداتها العميقـة وانعكاسـاتها التـي مسـت ، كانت الأعظم والأكثر تأثيرا على مر التاريخ

ة جميع المجالات الحياتية. كنتيجـة لـذلك ولضـمان البقـاء علـى الخـط مـع المعطيـات الجديـد
ظهــرت العديــد مــن المصــطلحات والمفــاهيم التــي تعكــس العصـــرنة والحداثــة في الأســاليب 

فبالنظر إلى المزايـا التـي ، التسويـــق الإلكترونيـلعل أبرزها هو ما يعرف ب، والآليات الاقتصــادية
 جعلت منه وسيلة لابد منها لضـمان، يحققها من السرعة والفعالية والاستهداف الفردي للعملاء

  الاستمرار والسعي وراء كسب حصص سوقية أكبر.
نجـد أن القطــاع ، فمـن أكثـر القطاعـات التـي اسـتجابت لمتغيـرات الثـورة التكنولوجيـة

بانتقالــه مــن كونــه قطــاع مــادي تقليــدي إلــى قطــاع بنكــي ، البنكــي عــرف تحــولات جذريــة
 إلكتروني مستند في جل عملياته على تكنولوجيا المعلومات والاتصالات.

 للخدمات الإلكتروني التسويقمن خلال ما سبق ذكره يتضح لنا أن البحث: ة ــــشكاليإ

إلى زيادة المنافع التي يتحصل عليها ويستفيد منها كل مـن العمـلاء  ايهدف أساس المصرفية
  ومن هنا نطرح السؤال الرئيسي التالي: ، والبنك

عـن الخـدمات الإلكترونيـة  ما مدى مساهمة التسويق الإلكتروني في تحقيق رضا العميل
 المقدمة ؟

نسعى من خلال هذه الدراسة إلى اختبـار صـحة الفرضـيات العدميـة بحث: فرضيات ال
  وهذه الفرضيات تتمثل في الآتي:، الخاصة بدور التسويق الالكتروني في تحقيق رضا العميل

الخدمــة المصــرفية لا توجــد علاقــة إحصائيــــــــــــــة بــين جــودة ": 1رضيـــــــــــةفال     -
 ؛ "الإلكترونية ورضا العميل

لا تختلف درجة رضا العملاء عن الخدمات المصرفية الإلكترونية ": 2 رضيـــــةفال    -
محـل ، المهنة، العمر المؤهل العلمي، باختلاف المتغيرات الديموغرافية (الجنس

  ؛ )الإقامة
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العملاء عـن الخـدمات المصـرفية  : لا توجد علاقة إحصائية بين رضا3 رضيـــــةفال    -
  ؛ الثقافة والمعرفة)، الخبرة، (الثقة الإلكترونية والعوامل الشخصية للعميل

ـــةفال    - ــك": 4 رضيـ ــين صــورة البن ـــة ب ــة إحصائيــــــــــــــــ المســتخدم  لا توجــد علاق
  ."ورضا العملاء عن الخدمات المصرفية الإلكترونية للتسويق الإلكتروني

 :ما يليتحديد أهمها في  تمبحث: لأهداف ا
 ؛ التعرف على الأهمية التي تبديها البنوك التجارية الجزائرية للتسويق الإلكتروني-
  ؛ التعرف على مدى إدراك العملاء للخدمات الإلكترونية المقدمة إليهم-
  التعرف على الدور الذي يلعبه التسويق الإلكتروني في تحقيق رضا العملاء.-

تـأتي أهميـة هـذه الدراسـة نتيجـة للنهضـة التكنولوجيـة المتسـارعة التـي حـث: بأهمية ال
يعرفها العالم اليوم والتي تلعب دورا هاما في كافة المجالات الاقتصادية بما في ذلك القطاع 
البنكي. فالبنوك التجارية اليوم تسعى جاهـدة لتفعيـل نشـاطاتها وتحقيـق أهـدافها التسـويقية 

كـل التقنيـات الالكترونيـة المعاصـرة التـي مـن وم شبكة الانترنـت وذلك من خلال استخدا
  شأنها أن تلبي احتياجات العميل وتحقق رضاه.

تم استخدام نتائجها و أبعادها، أسبابها وتحليل الإشكاليةمن أجل دراسة البحث: منهج 
بيقـي التطالجانـب بالإضافة إلى استخدام دراسة الحالة في ، التحليليثم  الوصفي ينالمنهج

  الإستبانة.عبارة عن دراسة تقييمية سيتم الاعتماد فيها على تقنية ذي هو وال
ومن هنا قمنا بتقسيم البحث إلى ثلاث محاور أساسية: تنـاول المحـور الأول التسـويق 

ثم عرجنا في المحور الثاني علـى الإطـار المفـاهيمي لرضـا العمـلاء قبـل القيـام ، الإلكتروني
يــة لعينــة مــن البنــوك التجاريــة الجزائريــة تــم مــن خلالهــا تبيــان أثــر بدراســة إحصــائية تحليل

 التسويق الإلكتروني على رضا العميل المصرفي الجزائري.
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 المحور الأول: التسويق الإلكتروني
 مفهوم التسويق الإلكتروني -1

اسـتخدام قـوة شـبكات الاتصـال المباشـر "يعرف كليـر التسـويق الإلكـتروني بأنـــــــــه: 
 )1(."تصالات الحاسب والوسائل التفاعلية الرقمية لتحقيق الأهداف التسويقيةوا

التسويق الإلكتروني يجب أن لا يعرف بمعزل عن ") أن: 2012، الصميدعي(كما يرى  
المفهوم التقليدي للتسويق وإنما هو تطبيق لمفهوم التسويق الحديث وعناصره ومزيجه من 

وتحديـد ، يركزان علـى تلبيـة حاجـات ورغبـات الزبـائن والاثنان، خلال استخدام الانترنت
 )2(."المنافذ التوزيعية التي تمكن المنظمات من الوصول للسوق المستهدف

وعليه يمكن أن نعرّف التسويق الإلكـتروني علـى أنـه مجموعـة مـن الأنشـطة التسـويقية 
نترنـت مـن في مقـدمتها شـبكة الا، التي تستخدم الحاسب وتكنولوجيات الإعلام والاتصال

  أجل تسويق السلع والخدمات.
 خصائص التسويق الإلكتروني -2

  )3(:هما يتصف بهما التسويق الإلكتروني انأساسيت تانهناك خاصي
الوظائف التسويقية خاصة في الوظائف التي تتصف بالتكرار والقابليـة  أوتوماتيكيةخاصية - 

  ؛ يعات وإدارة المخزونتصميم المنتجات والمب، للقياس الكمي مثل بحوث التسويق
ــة - ــات المعني ــع الجه ــبعض وم ــين الوظــائف التســويقية بعضــها ال ــل ب خاصــية التكام

 إلـىبالمحافظة على العملاء والذي يطلق عليه منهج إدارة العلاقات بالعملاء والـذي طـور 
  ما يطلق عليه بالتسويق التفاعلي.

                                                           
 .132ص ،2009 ،الأردن دار الميسرة للنشر والتوزيع،، 1ط، "التسويق الالكتروني" :محمد سمير أحمد )1(
دار الميسـرة للنشـر  ،1ط، "التسـويق الالكتـــروني"محمود جاسم،  عثمان يوسف ردينـة: الصميدعي   )2(

 .81، ص2012والتوزيع والطباعة، الأردن، 
، دار أسامة للنشر والتوزيع، عمـان، الأردن "الاتصال والتسويق بين النظرية والتطبيـق": نواعرة أحمد )3(

  .305ص، 2010
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 أهداف التسويـــــــــــق الإلكتروني -3
ــن ــا  )Smith and Chaffey , 2005( يشــير كــل م ــي يســعى إليه ــداف الت ــى الأه إل

  )1(المسوقون من خلال استخدام التسويق الإلكتروني وهي كالآتي:
  ؛ زيادة المبيعات من خلال التوزيع والترويج في نطاق أوسع-
  ؛ تقديم قيمة مضافة للعملاء-
  ؛ وار معهمعلى تساؤلاتهم وخلق سبل الح الإجابةالتقرب من الزبائن من خلال -
توســيع ؛ دومطبوعــات البريــ، معــاملات البيــع والإدارة، تخفــيض تكــاليف الخــدمات-

  .وتعزيز العلامة التجارية
 المحور الثاني: الإطار المفاهيمي لرضا العميل

 تعريف رضا العميل -1
لقد تعددت التعاريف المتعلقة برضا العميل من قبل الكتاب والباحثين خاصة ما تعلـق 

ولعلـى ، سسات الخدمية لصـعوبة تقيـيم عناصـر الخدمـة مقارنـة بـالمنتج السـلعيمنه بالمؤ
مســتوى مــن إحســاس الفــرد النــاتج عــن ") علــى أنــه 2007، أهمهــا تعريــف (فريــد الصــحن

فهو عبـارة عـن دالـة للفـرق بـين ، "المقارنة بين أداء المنتج المدرك وبين توقعات هذا الفرد
ــالي يمكــن ا، الأداء والتوقعــات ــلاث مســتويات يمكــن أن تتحقــق وبالت ــاك ث ــأن هن لقــول ب

  )2(وهي:
 ؛ )Dissatisfiedالتوقعات: المستهلك غير راض  < الأداء §
 ؛ )Satisfied( = التوقعات: المستهلك يكون راض الأداء §
ــعيد >الأداء  § ــون راضــي وس ــتهلك يك ــات: المس  High satisfied or( التوقع

delight(". 
                                                           

)1(  CHAFFEY. D, SMITH. PR: «Emarketing Excellence- planning and optimizing your 
digital marketing», Elsevier butterworth- heinemann , UK, 2008, p22. 

، دار الجامعــة "إدارة التســويق في بيئــة العولمــة والانترنــت "الصــحن محمــد فريــد، طــارق طــه أحمــد:  )2(
 .123، ص2007، مصرالجديدة، 
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 أهمية رضا العميل-2
مستهلك أهمية بالغة في سياسة أي منظمـة باعتبـاره أحـد أهـم المؤشـرات يلعب رضا ال

حيــث أكــد كــل مــن ، خاصــة إذا كانــت هــذه المنظمــة متوجهــة نحــو الجــودة، لقيــاس أدائهــا
)Hoffman & Bateson, 2010أهمية الشكاوى وردود العملاء التي ترد المنظمات  ) على

تطور من الخدمات المقدمة وتمنـع الزبـائن  على اعتبار أنها تمثل تغذية عكسية من شأنها أن
فالعملاء الراضون عـن أداء المنظمـة سـوف يتحـدثون ، من اللجوء إلى المنتجات المنافسة

  )1(كذلك سيكون قرارهم بالعودة إليها سريعا.، إلى الآخرين عنها ويولدون عملاء جدد
 التسويـق الإلكتروني والعوامــل المؤثرة على رضا العملاء -3

باعتبـاره مفتـاح النجـاح ، أولى الكثير من الباحثين اهتماما كبيرا حول رضا العمـلاء لقد
خاصة تلك المنظمـات التـي تنشـط وتمـارس أعمالهـا في ظـل الاقتصـاد ، الأول للمنظمات

فكان التركيـز حـول معرفـة أهـم العوامـل المـؤثرة علـى رضـا ، الرقمي واقتصاد المعلومات
دمات المصرفية الإلكترونيـة مـن أجـل الـتحكم فيهـا والسـيطرة العميل في عمليه اقتنائه للخ

فإننـا نـرى أن أهـم العوامـل ، من خلال إطلاعنـا علـى عـدد مـن الدراسـات السـابقةو، عليها
الصـورة  )2(؛ المؤثرة على رضـا العميـل هـي كـالآتي: جـودة الخدمـة المصـرفية الإلكترونيـة

  )5(.العوامل الشخصية للعميلو )4(؛ القيمة المدركة للعميل)3(؛ الذهنية للبنك
                                                           

)1(  HOFFMAN K. D and BATESON. E. G. j: «Services Marketing - Concepts, Strategies & 
Cases»,  4 ° édition, South - Western Cengage learning, USA, 2010, p288. 

)2(  ALSAMYDAI. M. J , OTHMAN Yousif .R & AL KHASAWNEH. M. H; « The Factors 
Influencing Consumers ’ Satisfaction and Continuity to Deal With E-Banking 
Services in Jordan», Global journal of management and business research, Vol.12, 
N°14, 2012, p4. 

دراسـة حالـة بنـك الفلاحـة  -الصيرفة الإلكترونية أثرهـا علـى الأداء التسـويقي للبنـوك "طلحة محمـد: (3) 
 .76، ص2009، مذكرة تخصص إدارة أعمال وتسويق، جامعة المدية، الجزائر، "والتنمية الريفية

)4(  KOTLER Ph & KELLER LAN. K: «Marketing Management», 14th edition, Prentice 
Hall, USA, 2012, p124. 

)5( AL- GHAMDI Abdullah: «Investigating Factors Affecting Customers of Using 
Internet Banking: A comparison study between Saudi Arabia and the UK», 
Brunel Business School, Doctoral Symposium, 2009, p6. 
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بين مختلـف العوامـــــل الموجودة ولقد أشـارت مجموعة من الدراسات إلى التباينات 
التــي  )Flavia, 2006الديموغرافيـــــة عنــد تبنــي العمــل الصــيرفي الإلكــتروني منهــا دراســة 

لمصــرفية ــــاء يعتــبر الفئــة الأقــل تعــاملا بالخدمـــــــــــــات انسخلصــت إلــى أن جــنس ال
في تركيـــــا والتي أكـدت علـى أن الأفـراد  )Akinci et al, 2004كذلك دراسـة ، الإلكترونية

وأخيــــــــرا ، في منتصـف العمر هم الأكثر ميولا إلـى التعامـل مـع الخـدمات الإلكترونيـــــــة
التـي  )Karjaluoto et al, 2002; Mattila et al, 2003; Sathye, 1999 دراســــــة كل مـن

بينت أن العملاء الذين ينتمون إلى أعلى الطبقة الوسطى هم الأكثـر ميـولا إلـى التعامـل مـع 
  )1(الخدمات المصرفية الإلكترونية.

  
 المحور الثالث: أثر التسويق الإلكتروني على رضا العميل المصرفي الجزائري

ــر -1 ــروني في الجزائ ــع العمــل المصــرفي الإلكت ــأخر لا يخفــى عــن النــــ:واق ـــاظر الت ــــ
الكبيــــــر الذي تعرفه الجزائر في استخـــــــــــدام الصـيرفة الإلكترونيـة وذلـك لأسـاب تعـود 

فنجد ، للمنظومة المصرفية من جهة وكذلك لطبيعة تفكير المواطن الجزائري من جهة ثانية
يـة وإلـى الثقـة أن البنك المركزي دائما ما يدعو الجزائريين إلى تكثيف تعـاملاتهم الإلكترون

ففي آخر تصريح لمحافظ البنك المركزي محمد لكصاسـي ، بشكل أكبر في البنوك التجارية
ين المصـرفيين قـائلا بـأنهم يجـب أن يتعـاملوا أكثـر ــــــــــــــخاطب المتعامل 2013في مارس 
والمتعلقة   2006ع التي أطلقت في ــــــــمؤكدا أن أغلب المشاري، ات البنكيةـــــــــــعبر البطاق

% مـن 10أكثـر مـن  اسـتغلاليـتم  بنظم الدفع الإلكترونية والتحويــــــــــلات البنكيـــــــــة لـم
 عـام SATIMونشير هنا أنـه بنـاءا علـى إحصـائيات معـدّة مـن قبـل شـركة  )2(، الكلية طاقتها

 3070و موزع آلي موزعة على كامـل الـتراب الـوطني 1593 قد تم إحصاء ما يقارب، 2012
 123112بطاقـة متداولـة بـين البنـوك مقسـمة إلـى  783311ـــــ ب، جهاز طرفي إلكتروني للدفع

                                                           
)1(  WADIE Nasri: «Factors Influencing the Adoption of Internet Banking in Tunisia», 

International Journal of Business and Management, Vol. 6, N°8, 2011, p146. 
، مـن علـى "الجزائر يدعو إلى تعامل أكبر بالصكوك والبطاقات البنكيـة بنك "بن عبد الرحمان سليم:   )2(

 .html328298http://www.elkhabar.com/ar/economie/ ،04/04/2014.الموقع: 
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بينمــا تحصــى عــدد بطاقــات الســحب لبريــد ، بطاقــة ســحب ودفــع 671594بطاقــة ســحب و
مليـون مـع  6.6ليكـون عـدد البطاقـات الإجمـالي يقـارب ، مليون بطاقـة 5الجزائر بأكثر من 

 .2012نهاية 
 نتائج الإستبانة: تحليل وعرض -2

في الدراســـة الميدانيـــة تـــم اعتمـــاد تقنيـــة الإســـتبانة كـــأداة رئيســـية في الحصـــول علـــى 
تعلق الأول بالمعلومـات العامـة حـول ، حيث تم تقسيمها إلى جزئين رئيسيين، المعلومات

وضــع بغــرض معرفــة الخصــائص العامــة للعينــة وإلــى تحديــد ، المســتجوب أو المســتجوبة
ــة المــؤثرة بشــكل أساســي في رضــا العميــل المصــرفي عــن مجموعــة العوامــل  الديموغرافي

، في حين دارت الأسئلة في الجزء الثاني حـول رضـا العمـلاء، الخدمات الإلكترونية المقدمة
  من خلال التطرق إلى العوامل التالية:

، ) سـؤالا18تضمن هذا العامل ثمانية عشـر ( جودة الخدمة المصرفية الإلكترونية:     -
ــد ــة ه ــل المصــرفي لجــودة الخدم ــة مســتوى رضــا العمي ــى معرف ــه إل ــن خلال فنا م

  ؛ الإلكترونية المقدمة
كان الهـدف منهـا معرفـة مـدى تـأثير ، أسئلة 5تضمنت  العوامل الشخصية للعميل:    -

  ؛ العوامل الشخصية للعميل على مستوى رضاه عن الخدمات الإلكترونية المقدمة
وضعت بغرض معرفـة مـدى تـأثير صـورة البنـوك ، سئلةأ 5تضمنت  صـورة البنك:    -

أجل البرهنة على أن  هذا ومن   المقدمة للخدمات الإلكترونية على رضا العميــل.
مـدى  اختبارتم إجراء ، امن صدقه توالتثب، تقيس العوامل المراد قياسها ةالإستبان

بينــت  والتــي، )Cronbach Alpha(معامــل  بحســابا الــداخلي لفقراتهــ الاتســـاق
 وهـي نسـبة عاليـة.%  87.8الأداة بمعامـل ثبـات عـال حيـث بلـغ نسـبة  تمتعنتائجه 

موزعـة ، مؤسسـة بنكيـة تجاريـة 42ولقد شملت دراستنا عينة عنقوديـة تتكـون مـن 
، الشــلف وغليــزان، بالتســاوي علــى ثــلاث ولايــات متمثلــة في: الجزائــر العاصــمة

ل مجمــــــــــوع الإسـتبانات ليصـ، بنك تجاري على مسـتوى كـل ولايـة 14بمعدل 
وبعـد عمليـة ، اسـتبانه 115تم استرجاع ما مقـداره ، إستبانـة 120الموزعـة للعملاء 
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 92ليصل العـدد الإجمـالي لعينـة الدراســـــــــــة إلـى ، إستبانة 23فرزها تم استبعاد 
  إستبانة.

 التحليل الوصفي لأفراد العينة: -1.2
بانة والمتعلق بمجموعة العوامل الديموغرافيـة للعمـلاء بالنسبة للقسم الأول من الإست

  فقد كانت نتائجه بعد تفريع مجموعة الإستبانات الموزعة  على العينة المحددة كالآتي:
 63%الذكور بنسـبة بلغـت  اركين منــــأغلب المش أنج ئالنتا لقد أظهرت الجنس:   -أ

  .%37مرتفعة مقارنة بنسبة الإناث والتي بلغت وهي نسبة 
ــين ( العمــر: -ب ــة المحصــورة ب ـــ ورا بنســبة قــدرت بظــ) هــي الأعلــى ح35-26الفئ ــ

بنسـب ) 60 (أكثـر مـن)  و 26 أقـل مـن( كـل مـن الفئتـين تي في الأخيـرتـأو، %42.4
  على التوالي. % 1.1و %10.9 بلغت

الأغلبيــة المشــاركة مــن المســتوى الجــامعي  أنبينــت النتــائج  المســتوى التعليمــي: -ج
 بينمـا توزعـت بقيـة العينـة علـى البـدائل الأخـرىتليهـا ، 65.2%ــــ ـرت ببنسـبة قـد

  .)01(نوضحها في الشكل رقم 
  توزيع أفراد العينة حسب المستوى لتعليمي  ):01(الشكل رقم

  
  من إعداد الباحثين اعتمادا على نتائج الإستبانة المصدر:

 
وهي أعلى نسبة مقارنة ببقية  من الموظفين 70.7%ما نسبته  بينت النتائج أن المهنة: -د

 وأعمــال أخــرى: 7.6% طالــب:، 7.6% (أعمــال حــرة::والمتمثلــة في البــدائل

%14.1.(  
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أن عـدد أظهرت نتائج التحليل الوصفي بالنسبة لمتغير محل الإقامـة محل الإقامة:  -ـه
ــثلاث تتصــدرهم ولايــة  المســتجوبين يتوزعــون بنســب متقاربــة علــى الولايــات ال

  الجزائر العاصمة وغليزان بنسب بلغت تليها كل من، 37% درت بـالشلف بنسبة ق
  على التوالي. 30.4%و %32.6

 تحليل نتائج الإستبانة -2.2
في هذا العنصر سوف نقوم بتحليل نتائج الإستبانة الخاصة بالعملاء وفق ثـلاث محـاور 

وقبـل ، لبنـكالعوامـل الشخصـية وصـورة ا، متمثلة في جودة الخدمة المصـرفية الإلكترونيـة
المدرج في الجـزء الأول مـن الإسـتبانة  )6(التطرق إليها نقوم باستعراض نتائج السؤال رقم 

والمتعلق بقنوات التوزيع الإلكترونية المسـتخدمة للتعامـل مـع البنـك مـن خـلال الجـدول 
  الموالي:

هي  نلاحظ أن أكثر قناة توزيع إلكترونية يستعملها العملاء، المواليمن خلال الجدول 
 . تليها بنوك الإنترنت ثم البنوك الهاتفية، %88بنسبة بلغت  آلات الصرف الذاتي

 تحليل نتائــــج السؤال المتعلق بقنوات التوزيع الإلكترونية المتعامل بها: )01(الجدول رقم 
 بنوك الإنترنت البنوك الهاتفية للبنك الآلي الصراف بدائل قنوات التوزيع
 لا نعم لا نعم لا منع اختيارات الإجابة

 50 42 67 25 11 81 التكرار
 %54.3 45.7% %72.8 %27.2 %12 %88 النسبة المئوية

  SPSSمن إعداد الباحثين اعتمادا على مخرجات برنامج  المصدر:
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 العلاقة بين المتغيرات الديموغرافية والتعامل بالخدمات المصرفية ): 02الشكل رقم (
 تالإنترنعبر 

  
  من إعداد الباحثين اعتمادا على نتائج الإستبانة ر:المصد

  
ــة واســتخهــذا ون ــراد العين ــة لأف ــرات الديموغرافي ــين المتغي ــة ب ــوك وضــح العلاق دام بن

القنـاة الأبـرز  باعتبارهـا الإنترنتونخص هنا ، ) السابق02( الشكل رقمالإنترنت من خلال 
والملاحظ أن الفئة العمرية الأقل من  والوسيلة الأولى التي يقوم عليها التسويق الإلكتروني.

والقــاطنين ، الطلبـة، جـنس الإنـاث، المتعـاملين الحـاملين لشـهادات الدراسـات العليـا، 26
ممـا يبـين لنـا أن ، بولاية العاصمة هم الأكثر تعاملا بالخـدمات المصرفيـــــــة عـبر الإنترنـت

  الخدمات عبر الإنترنت. العوامل الديموغرافية المحددة تؤثر بشكل واضح في استخدام 
  

 جودة الخدمة المصرفية الإلكترونية -3
ــيم مســتوى جــودة الخدمــة  ســنتطرق في هــذه المرحلــة مــن الدراســة إلــى وصــف وتقي

مـن خـلال ، المصرفية المقدمة في البنوك التجارية الجزائرية المحـددة ضـمن عينـة الدراسـة
  الجدول الموالي:
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 جودة الخدمة السؤال المتعلق ب علىنة إجابة أفراد العي ):02(الجدول رقم 
 المصرفية الإلكترونية

 الفقــــــــــــــرة الرقم
المتوسط 
 الحسابي

 الانحراف
 المعياري

مستوى 
 الأهمية

 مرتفعة 1.521 5.34 أدخل الموقــــــع الإلكتروني للبنك بسهولـــة. 1

2 
استخـــدام الموقع الإلكتروني يوفر الكثير من 

 هد.الوقت والج
 مرتفعة 1.425 5.45

3 
أقوم بإتمام معاملاتي المصرفية بسهولة ويسر من 

 .خلال القنوات التوزيعية الإلكترونية
 مرتفعة 1.113 6.28

 مرتفعة 1.044 6.36 الخدمات الإلكترونية تتميز بسهولة الاستخدام. 4

5 
المعلومات على الموقع منظمة وسهلة للفهم 

 وللإستعاب.
 فعةمرت 1.322 5.52

 مرتفعة 0.965 5.79 الكفــــــــــــــــــــاءة

 مرتفعة 1.185 5.85 يقدم البنك المعلومات الكافية التي أريدها. 6

 مرتفعة 1.057 6.07 الخدمات الإلكترونية المقدمة دقيقة جدا. 7

8 
الموقع الخاص بالبنك متاح باللغات الثلاث 

 العربية والإنجليزية.، الفرنسية
 متوسطة 1.544 3.65

 مرتفعة 1.16 6.16 لدي ثقة كبيرة في البنك للوفاء بوعوده والتزاماته. 9

 مرتفعة 1.162 5.97 الخدمات الإلكترونية التي يقدمها البنك متنوعة. 10

11 
الخدمات الإلكترونية تلبي كافة متطلباتي 

 واحتياجاتي المصرفية.
 مرتفعة 1.053 5.89

 مرتفعة 0.753 5.60 الوفــــــــــــــاء

12 
عن طريق ، البنك يجيب بشكل سريع على طلباتي

 البريد أو الهاتف.
 متوسطة 1.697 4.23
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13 
المصرف يتعامل مع الشكاوى التي أقدمها بقبول 

 واهتمام.
 متوسطة 1.333 4.38

14 
المصرف يتصرف مع المشاكل التي تواجهني في 
 .إتمام المعاملات المصرفية بطريقة سريعة وفعالة

 متوسطة 1.389 4.7

 متوسطة 1.111 4.43 الاستجابة

15 
بإمكاني التواصل مع المصرف بشكل سريع 

 ومتواصل.
 مرتفعة 1.161 5.45

16 
أتلقى رسائل إلكترونية توجيهية وإرشادية بين 

 فترة وأخرى.
 متوسطة 1.872 3.97

 متوسطة 1.256 4.71 الاتصال

 مرتفعة 0.831 6.35 صية.مطمئن بالنسبة لسلامة بياناتي الشخ 17

 مرتفعة 0.943 5.99 أشعر بالأمان عند إجرائي لمعاملاتي المصرفية. 18

 مرتفعة 0.846 6.17 السرية

 مرتفعة 0.713 5.34 جودة الخدمة المصرفية الإلكترونية

 SPSSمن إعداد الباحثين اعتمادا على مخرجات برنامج  المصدر:
  

الحسـابية والانحرافـات المعياريـة ودرجـات  المتوسـطات )02(يوضـح الجـدول رقـم 
حيث نلاحظ أن كـل الفقـرات ، الموافقة لكل من أبعاد جودة الخدمة المصرفية الإلكترونية

بمتوســطات ، المسـتخدمة للتعبيـر عـن كفــاءة الخدمـة قـد سـجلت درجــات موافقـة مرتفعـة
دل علـى أن يـ مقيـاس درجـة الموافقـة المسـتخدمف، ] 6,37 ; 5,34]حسابية انحصرت بـين 

وهذا ، أفراد العينة يلتمسون في الخدمة الإلكترونية المقدمة السهولة والسرعة في الاستخدام
وهــي قيمــة ضــعيفة تعكــس التقــارب في  0.965مــا يؤكــده الانحــراف المعيــاري المقــدر بـــــ 
كذلك الحال بالنسبة للبعـد الثـاني المتمثـل في ، وجهات نظر أفراد العينة فيما يخص الكفاءة

كما ، 0.753وانحراف معياري قدرت قيمته بــــ  5.60الوفاء حيث قدر متوسطه الحسابي بــــ 
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الـــذي تحصـــل علـــى درجـــة  8إذا اســـتثنينا الســـؤال ، كانـــت درجـــة الموافقـــة فيـــه مرتفعـــة
وجـاءت في المرتبـة الأولـى في مـا يخـص نفـس البعـد عبــــــــــــارة ، موافقــــــــــــــة متوسـطة

وانحـراف  6.16بمتوسط حسابي قدر بـ  "بيرة في البنك للوفاء بوعوده والتزاماتهلدي ثقة ك"
وهو ما يبين لنا أن معظم أفراد العينة تتفق أن البنك يقـوم بالوفـاء بكـل مـا  1.16معياري بلغ 

بالنسـبة لبعـد الاسـتجابة فقـد أوضـح الجـدول أنـه تحصـل علـى درجـة ، ينتظره منه العميـل
أمـا الفقـرة التـي ، 1.111وانحـراف معيـاري بلـغ  4.43حسابي بلغ  موافقة متوسطة بمتوسط

المصرف يتصرف مع المشاكل التي تـواجهني "سجلت أعلى متوسط حسابي في البعد فهي 
وهـذا دليـل علـى اتفـاق ولـو بدرجـة  "في إتمام المعاملات المصرفية بطريقة سـريعة وفعالـة

نفس ، لاء بطريقة تأتي عند توقعاتهممتوسطة على حزم المصرف في التعامل مع مشاكل العم
، الشــئ بالنســبة لبعــــــــــــــــد الاتصــال والــذي تحصــل علــى درجـــــــــــــــة موافقــة متوســطة

ـــ  4.71بمتوســط حســابي قــدر بــــــ ن أعلــى ــــــــــــــــأمــا ع، 1.256وانحــراف معيــاري قــدر بـ
 رةــــــــــــالمتعلـق بالفق 5.45 هـوات ضـمن هـذا البعـد فـــــــــــرمتوسط حسـابي سـجلته الفق

فيما يخص آخر بعد مـن  ."رف بشكل سريع ومتواصلـــــــــــــــبإمكاني التواصل مع المص"
أبعاد جـودة الخدمـة المصـرفية الإلكترونيـة والمتمثـل في السـرية فقـد تحصـل علـى موافقـة 

الثقـة  إلـىيشـير وهـو مـا  0.846 معيـاري بلـغ انحـرافو 6.17 مرتفعة بمتوسط حسـابي بلـغ
الكبيــرة التــي يضــعها العميــل في المصــرف فيمــا يخــص ســرية بياناتــه الشخصــية وتعاملاتــه 

   .ةالمالي
أن غالبيـة أفـراد العينـة توافـق عليه وبالاعتماد على النتـائج المسـجلة في الجـدول فـإن و

 على جودة الخدمة المصرفية الإلكترونية وذلـك بمتوسـط حسـابي عـام بلـغ مرتفعةبدرجة 
  .0.713 وانحراف معياري بلغ 5.34

 العوامل الشخصية للعميل -4
العوامـل بإلـى إجابـات عينـة الدراسـة عـن الفقـرات المتعلقـة  )03( يشير الجدول رقـم

  التجربة والمعرفة.، الخبرة، والمتمثلة في الثقةالشخصية للعميل 
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 6.22 , 4.25] الوالملاحظ أن المتوسطــــــــــــات الحسابية المسجلة تقع ضمن المج

لدي المعرفة الكافية حول الخدمات الإلكترونيـة  "حيث جاءت في المرتبة الأولى الفقرة  ]
وهو ما  0.871وانحراف معياري بلغ  6.21بمتوسط حسابي بلغ  "لذا لا أتردد في التعامل بها

تجـاربي السـابقة سـمحت  "فيمـا حصـلت الفقـرة ، للفقـرة المرتفعـة كس درجة الموافقةعي
على المرتبة الأخيرة بمتوسـط حسـابي بلـغ  "بتعزيز ثقتي بالمصرف الذي أتعامل معه حاليا

وتشـير ، لتكون درجة الموافقة على الفقـرة متوسـطة 1.819 وانحراف معياري قدر ب 4.25
 0.829 معيـاري بلـغالنحـراف الاو 5.28بلـغ  للمتغيـر الحسـابي العـام النتائج أن المتوسـط
وهو الأمر الذي يوضح الثقة الكبيرة التي يضعها العميـل في الخدمـة  ،بدرجة موافقة مرتفعة

بالإضافة إلى أن المعرفة ، الإلكترونية وكذلك انطباعه الإيجابي عنها مقارنة بتجاربه السابقة
من  )03(وهذا ما نوضحه في الشكل رقم ، والثقافة التي يتمتع بها العميل تعكس حكمه عنها

  العينة استنادا على متغيراتهم الديموغرافية. خلال إبراز إجابات أفراد
 الشخصية للعميل العواملإجابة أفراد العينة في السؤال المتعلق ب: )03(الجدول رقم 

المتوسط  الفقـــــــــــــــــــرة الرقم
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

درجة 
 الموافقة

 مرتفعة 0.935 5.93 لإلكترونية.لدي ثقة كبيرة في المصرف للتعامـــــــل مع الخدمات ا 1

2 
فإن الخدمات الإلكترونية التي ، بناء على خبرتي وتجاربي السابقة

 متوسطة 1.418 4.47 يقدمها المصرف ذات جودة.

3 
لدي المعرفة الكافية حول الخدمات الإلكترونية لذا لا أتردد في 

 مرتفعة 0.871 6.21 التعامل بها.

4 
زيز ثقتي بالمصرف الذي أتعامل معه تجاربي السابقة سمحت بتع

 متوسطة 1.819 4.25 حاليا.

5 
الثقافة التي أتمتع بها هي التي دفعتي إلى التعامل بالخدمات 

 مرتفعة 1.66 5.54 الإلكترونية.

 مرتفعة 0.829 5.28 العوامل الشخصية للعميل
 SPSSمن إعداد الباحثين اعتمادا على مخرجات برنامج  المصدر:
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 العلاقة بين المتغيرات الديموغرافية والعوامل الشخصية للعميل): 03قم(الشكل ر

  
  من إعداد الباحثين اعتمادا على نتائج الإستبانة المصدر:

من خلال الشكل السابق نلاحـظ أن العمـر والمسـتوى الدراسـي همـا العـاملان الأكثـر 
  لمصرفية الإلكترونية.تأثيرا في بناء العوامل الشخصية عند اختيار التعامل بالخدمات ا

إجابـات عينـة الدراسـة عـن الفقـرات  )04( وقـد حمـل الجـدول رقـم صورة البنـك -5
       بصورة البنك.المتعلقة 

 السؤال المتعلق بصورة بنك علىإجابة أفراد العينة  :)04(الجدول رقم 
المتوسط  الفقـــــــــــــــــــرة الرقم

 الحسابي
الانحراف 
 المعياري

درجة 
 موافقةال

1 
تجارب المتعاملين السابقين مع الخدمات 

وآراؤهم الإيجابية حولها دفعتني ، الإلكترونية
 للتعامل بها.

 متوسطة 2.071 4.4

 متوسطة 1.971 4.63 سمعة البنك الجيدة هي التي دفعتني لأثق به. 2
 مرتفعة 0.842 6.2 الخدمات الإلكترونية تعزز من صورة البنك. 3

داح الخدمات الإلكترونية التي يقدمها أقوم بامت 4
 متوسطة 1.95 4.18 المصرف أمام معارفي وأشجعهم للإقبال عليها.

الخدمات الإلكترونية التي يقدمها البنك تجعل منه  5
 مرتفعة 1.487 5.09 الأفضل.

 متوسطة 1.228 4.90 صـــــــــــورة البنك
  الإستبانة من إعداد الباحثين اعتمادا على نتائج المصدر:

o b e i k a n d l . c o m



117 

للمتغيــر  مــن خــلال الجــــدول الســابق نلاحــظ أن المتوسطــــــــــــــات الحسابيــــــــــــة
الخـدمات الإلكترونيـة  "رة ـــــحيـث جـاءت الفق ]6.2 , 4.18 [محصورة في المجــــــــــــال 

بـــــ  وانحراف معيـاري قـدر 6.2بـــــ  في المرتبة الأولى بمتوسط قدر "تعزز من صورة البنك
أقـوم بامتـداح الخـدمات الإلكترونيـة التـي  "وحلـت الفقـرة ، بدرجة موافقة مرتفعة 0.842

أخيـرا بمتوسـط حسـابي  "يقدمها المصـرف أمـام معـارفي وأشـجعهم للإقبـــــــــــــــال عليهـا
 ويوضـح، بدرجـة موفقـة متوسـطة 1.95ـــــ اري قـدر بــــــــوانحراف معي 4.18قـــــــــــدر بـــ 

بــــ انحـراف معيـاري قـدر و 4.90بـــــ  الجدول المتوسط الحسابي للعام للمتغير الذي يقدر
وهـو مـا يشـير إلـى تـأثير صـورة البنـك المسـتخدم للعمـل ، بدرجة موافقـة متوسـطة 1.228

  المصرفي الإلكتروني على رضا العميل المصرفي.
هـل أنـت راض "رتـه في: ) والمتمثلـة فق04(وأخيرا نقوم باستعراض نتائج السؤال رقم 

فكانت الإجابات كما يوضـحها ، "عن الخدمات المصرفية الإلكترونية التي يقدمها البنك؟
الإلكترونيـة  من العملاء راضين علـى الخـدمات % 73أن  نلاحظ. حيث )05(الجدول رقم 

ة ــــــــــنسبي وهـ % 7 لاء غير الراضين هيـــــــــــــــــبينما كانت نسبة العم كوقدمها البنتالتي 
 مقارنة بالنسبة الأولى.، منخفضة جدا

 بمستوى الرضاالسؤال المتعلق على إجابة أفراد العينة : )05(الجدول رقم 
 النسبة المئوية التراكمية النسبة المئوية التكرار اختيارات الإجابة

 --  --  --  غير راض أبدا
 7.6% 7.6% 7 غير راض

 18.5% 10.9% 10 محايد

 91.3% 72.8% 67 راض

 100% 8.7% 8 راض جدا

 --  %100 92 المجموع
 SPSSمن إعداد الباحثين اعتمادا على مخرجات برنامج  المصدر:
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نلاحظ أن المهنة والمستوى التعليمي يعتبران كـأكثر متغيـرين  )04(رقم  ووفقا للشكل
 .يؤثران بشكل كبير على مستوى الرضا عن الخدمات المصرفية الإلكترونية

 إجابات أفراد العينة عن السؤال المتعلق بالرضا): 04الشكل رقم(

  
  من إعداد الباحثين اعتمادا على نتائج الإستبانة المصدر:

  
 خــــــــاتمـــة:

أن التسويق الإلكتروني للخدمات المصرفية الإلكترونية يـؤثر  يتضحمن خلال الدراسة 
تعددة التي يحققها للعميل من سرعة ومرونة نظرا للمزايا الم، بشكل كبير على رضا العملاء

  فمن جملة النتائج التي توصلنا إليها من خلال الدراسة نذكر الآتي:، وغيرها
من أهم العوامل المؤثرة على رضا العميل عن الخدمات المصـرفية الإلكترونيـة هـي -

فعـة لأفـراد حيث أظهرت النتائج درجة الموافقة المرت، جودة الخدمة المصرفية الإلكترونية
الوفاء والسرية مقابل درجة موافقة متوسطة لكل مـن ، العينة لكل من الأبعاد التالية: الكفاءة

وهو ما يؤكد لنا الانطباع الإيجابي للأفراد على جـودة الخدمـة ، بعدي الاستجابة والاتصال
 ؛ المصرفية المقدمة إليهم

بنسـبة بلغـت  آلات الصرف الـذاتي أكثر قناة توزيع إلكترونية يستعملها العملاء هي    -
 .تليها بنوك الإنترنت ثم البنوك الهاتفية، 88%

هناك أثر وانطباع ايجابي من طـرف العمـلاء عـن الخـدمات المصـرفية الإلكترونيـة     -
المقدمة إليهم حاليا مقارنة بتجاربهم السابقة وكذا بمقدار الثقة التي يولونها للبنـك 

 ؛ مقدم الخدمة
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معــارفهم ومســتواهم الدراســي الأهميــة الكــبرى في تحديــد ، ثقافــة الأفــرادتلعــب     -
 ؛ اتجاههم للتعامل بالخدمات المصرفية الإلكترونية

هناك تأثير نسبي لصورة البنـك الممـارس للعمـل المصـرفي الإلكـتروني علـى رضـا     -
ال في العميل المصرفي باعتبار أن ممارسة العمل الإلكتروني في الجزائر هو شئ مـاز

بدايته وعليه فإن المنافسة بـين البنـوك في هـذا المجـال لـم تأخـذ مسـارها الصـحيح 
 ؛ بعد

غالبية أفراد العينة هم من العملاء الراضـون عـن الخـدمات المصـرفية الإلكترونيـة     -
 % 73بنسبة بلغت

 يلعــب اســتخدام التســويق الإلكــتروني في البنــوك التجاريــة الجزائريــة دورا هامــا في    -
 تحقيق رضا العميل المصرفي.

ــة  ــوك التجاري ومــن خــلال الإطــلاع علــى واقــع اســتخدام التســويق الإلكــتروني في البن
نقدم بعض التوصيات التي نرى أنه ، والنتائج المتوصل إليها في الدراسة الميدانية، الجزائرية

ة الخدمات من شأنها أن تحسن في استخدام التسويق الإلكتروني في البنوك وتحسن من جود
  وهي كالآتي:، الإلكترونية المقدمة بغية تحقيق رضا العميل

ضرورة الاهتمام بالتواصل أكثر مع العملاء والعمل علـى إيجـاد الحلـول السـريعة     -
للمشاكل التي يعانون منها في تعاملهم مـع آلات الصـرف الـذاتي أو البطاقـات البنكيـة أو أيـة 

  ؛ يف طاقم مختص موجه خصيصا لهذا الغرضمشاكل من هذا النوع من خلال توظ
مـن خـلال تقـديم ، وجوب كسب ثقة العميل المصـرفي ورسـم انطبـاع جيـد للبنـك    -

وبذل مزيدا من الجهود من أجل التعامل ، دقيقة ومتنوعة، خدمات إلكترونية مميزة
  ؛ مع كل عميل بحسب طباعه ومستوى تفكيره

  ؛ وتكوين الموارد البشرية في التقنيات الآليةضرورة إنشاء مراكز متخصصة لتدريب     -
ضرورة تحرر البنوك التجارية عن بنك الجزائر أو تخفيـف الخنـاق عنهـا مـن أجـل     -

بعــث روح المنافســة بــين البنــوك في الســوق المصــرفية الجزائريــة ومحاولــة تقــديم 
  ؛ يرالأفضل دائما ما دامت الخدمات المصرفية اليوم تتسم بالتشابه إلى حد كب
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، تخصيص ميزانيات أكبر للقيام بحمـلات إشـهارية عـبر مختلـف وسـائل الاتصـال    -
لتوعيــة المــواطن وتنبيهــه علــى المزايــا والفوائــد المتحصــل عليهــا عنــد اســتخدامه 

  ؛ لقنوات التوزيع الإلكترونية
ضـــرورة متابعـــة المســـتجدات وآخـــر التقنيـــات المســـتخدمة في مجـــال التســـويق     -

  ؛ من أجل الوصول إلى العملاء ،الإلكتروني
دون الاكتفـاء ، ضرورة إنشاء مصالح تسويقية متخصصة على مسـتوى كـل الفـروع    -

  بتواجدها فقط على مستوى المديرية العامة في الجزائر العاصمة.
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