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حِيمِ  حْمَنِ الره ِ الره  بسِْمِ اللَّه

 
ي خَلقََ )  ا ِّكَ الَّذ سْْا رَبا نسَْانَ   (1)اقْرَأْ بِا

ِ
خَلقََ الْْ

نْ علَقَ   ُّكَ الَْْكْرَمُ   (2)ما َ    (3)اقْرَأْ وَرَب ي علََّذ ا الَّذ

لقَْلََّا  نسَْانَ مَا لمَْ يعَْلََّْ  (4) بِا
ِ
َ الْْ  (  (5)علََّذ

 

 صَدقَ اّلْلَه الّعَظِيّم
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 أهدي هذا البحث المتواضع 

 

 

 إلى النور الذي ينير لي درب النجاح 

 حفظه الله من علمني الصمود مهما تبدلت الظروف.. أبى

 

 وإلى من تتسابق الكلمات لتخرج معبرة عن مكنون ذاتها 

 حفظها الله .. أمي من علمتني وعانت الصعاب لأصل إلى ما أنا فيه

 

 وإلى إخوتي وأسرتي جميعا  

 وإلى كل من كان عونا  لي وأضاء طريق النجاح والتفوق أمامي 

  

الاطلاع أقول لهم: أنتم وهبتموني الحياة والأمل والنشأة على شغف 

 والمعرفة

 

 

 هذا البحث المتواضع راجيا  من المولى جميعا  أهديكم 

 عز وجل أن يجد القبول والنجاح 
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 شــكر وتقديــر   

 

  لا يشكر الناس لا يشكر الله( حديث رسول الله صلى الله عليه وسلم )من   انطلاقا من
ضل في إخراج هذا البحث  ولأن هناك الكثيرين الذين لهم الف وحتى نرد الفضل لأهل الفضل

لابد أن أتقدم لهم بعظيم شكري وامتناني   م العلم والنصح والإرشاد لذا وذلك بتقدي , إلى النور
  .اعتارفا على جهودهم الطيبة 

 
 
 

 ميدأوشن في جامعة كلية إدارة الاعمال دكاترة لشكر لاأتقدم بف

 وقدموا الجواب الصحيح لحيرة سائليه بعلمهم عقول غيرهم االذيين أضاءو 

  فكان تواضعهم تواضع العلماء 

 

 
 

  ر,خي لي كل   وتمنوالأصدقائي وأحبابي الذين وقفوا بجانبي على الدوام   شكرالوأتوجه ب 
 .فجزا الله الجميع عني خير الجزاء
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 الفصل الأول  

 م للدراسة  الاطار العا

 

 
 :  المقدمة  1.1

إن المصارف تسعى جاهدة إلى تطوير خدماتها المصرفية من خلال إدخالها تقنيـات حديثـة تضمن لها تقديم  

حول رضـاهم إلى ولاء  ـلين وتـالأداء كما أنها تحقق رضا المتعامخدمات ذات جودة عالية ودقة وسرعة في 

رى والهدف من ذلك تحقيق  ـارف كب ـراتيجية مع مصـات استـالف ـلال بناء تح ـدائم، إما بشكل مستقل أو من خ

رة من عولمة وإنفتاح  ـة المستمـاديـرات الإقتصـانتـه فـي ظـل التغي ـة على مكـافظ ـرف والمحـرار المصـاستق

 إقتصادي والعمل على مواكبتها. 

وقد حققت المصارف العديد من النتائج نتيجة توجهاتها الحديثة في مجال تقديم خدماتها المصرفية. حيث يشهد  

سوف يؤدي هذا  ه  ـمع أستمرار الإنخفاض في تكاليف  ظم الآتصالات العالميلة في نـي قفزات هائ ـالعصر الحال

راد والمؤسسات لإعمالهم، وبطريقة نقل الأموال والمعلومات ـوب أداء الأف ـريقة واسل ـذري في ط ـر ج ـالى تغي 

ي  ـر ف ـو الكبيـالية والى النم ـات المـري في الخدم ـومن المؤكد أن يؤدي الى هذا التطور الى تراجع الدور البش 

ة  ـاعـأن الصنو رنتـائم على الأنت ـات الق ـوعـالمدف ام ـة عن بعد ونظـالي ـات المـة والخدم ـرونيـات الإلكت ـالمنتج

ا  ـارف التي حققت أرباحهـه، لأن المصـعلي رـا أن تستمـا الحالي لايمكن لهـبوضعه السعوديةالمصرفية في 

ا،  ـفي الماضي على جمع النقود وحفظها، واقراضها ستواجه بوضع لن يكون فيه نقود تحميها وتحافظ عليه 

ا تتحول الى مجتمع غير النقدي حيث ستختفي النقود العادية وتحل محلها النقود الإلكترونية، ولن  ـوذلك عندم

ا  ـا عليهـارف التي تعودنـر المصـي مظاهـوف تختف ـذلك س  ـا، وبـوال وحمايتهـارف لجمع الأمـتحتاج المص 

مصفحة لنقل المال، كما ان التعامل لن يكون شخصيا، بل من   وقضبان حديدية وسيارت ن ابنية محصنةـم

فالتسويق الالكتروني للخدمات المصرفية هو تطبيق   سب الآلي من أي مكان وفي اي زمانخلال اجهزة الحا

ق لزيادة  ـات التسويـل استراتجي ـادة تشكيـلسلسلة واسعة من تكنولوجيا المعلومات بهدف الوصول إلى إع

ي الالكتروني  ـمزيج التسويقـوق ووضع ال ـة للس  ـافع التي يحصل عليها  العملاء من خلال التجزئة الفعالـالمن

ادت  ـى أن زيـة إل ـلاء. بالإضافـات جيدة مع العمـذي يزيد من كفاءة المصرف التجاري وبناء علاقـال ال ـالفع

م   ـجودة هي تقدي ـفي، فالاء جودة الخدمات المصرفية يعتبر شرط أساسي لاستمرارية الجهاز المصرـوارتق 

ات  ـات ورغبـية حاجا دون أي انحرافات شرط أن تكون قد أعدت إعدادا جيدا لتلب ـط المصمم لهـة بالنمـالخدم

ل ـ، أو العمي لكترونية سواء بالنسبة للبن د الإهتمام بجودة الخدمات المصرفية الإ ـيا زإن تو لاءـات العمـوتوقع

 .  (2010 فضيلة،)  لتحسين ومعرفة مستوى الخدمات المقدمة والمتوقعة من الزبائن،ة ـر هي الأداة الفعال ـتعتب

ت على مواقف ورضا العملاء ونواياهم السلوكية ،بناء على ذلك فإن  ـرا ة لها تأثي ـودة الخدمة الإلكترونيـوأن ج

ص موارد المنظمة بما يضمن أداء خدمات إلكترونية تحقق  ـن تخصي ـن مـتقييم العملاء للجودة، يمكن الممارسي

ذه  ـل هـي ظ ـة فـرونيـة الإلكت ـرفي ـات المص ـبرزت الخدمـوكية الإيجابية، و ـا السلـلهم الرضا، والمواقف والنواي

ي  ـرونـك الإلكت ـوالبن  ATM ىـف الأل ـرا زة الص ـأجهـرونية، كـوات الإلكتـن القن ـالتطوارت من خلال العديد م

الإلكترونية عبر الهاتف، والتي بدورها سهلت على الزبائن إنجاز معاملاتهم، ومن وك الإنترنت والرسائل ـوبن

ا تحولها البنوك إلى   ـى بدورهـام للبنوك، والذين تستقى منهم المواصفات، التـم مركز إهتمـزبائن ه ـهنا يعتبر ال 

ر  ـرورة تطويـى ضـة إل ـلامي ـوك الإسـي ذلك البن ـا يستدعـورة، ممـة والمتطـات الحديثـمعايير أو مقاييس للخدم

اً،  والتي تساعدها على تقديم خدمات إلكترونية ذات  ـات التكنولوجية أيض ـواكبة التطوارت والتحديثـقدارتها وم

 يـافس ـا التن ـوقعهـى م ـاظ علـن الحف ـمن ـا لتتمكـادة فاعليتهـا وزي ـن أدائهـي تحسي ـا المهم فـة، لدورهـجودة عالي 

 . (2011أبوعمشة،)
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   :الدراسة أهمية   1.2

جودة الخدمات الأساسية في التعرف على الجوانب الإيجابية لرضا العملاء من خلال : تكمن  العلمية من الناحية -1

 رف من توفيرها وتقديمها لهم ويفضلون وجودها في المصارف حتى تتمكن هذه المصا عنها العملاء التي يبحث

وذلك من خلال   .وجذبهم للتعامل معها في مساعدة المصارف في جذب اهتمام العملاء تكمن  :العملية  من الناحية -2

 وكسب رضاهم .  , الأمان ,عة الاستجابة سر المقدمة ,  الخدمةجودة   أثرالى : إدراكهم 

 

 

 هدف الدراسة :  1.3
 . السعوديةالمصارف  لعملاءالمقدمة جودة الخدمة  التسويق الالكتروني على  هو تحليل أثر ه الدراسة الهدف من هذ

حيث أن في مجال الأعمال التجارية العملاء هم مصدر الربح والإيرادات لمنظمات الخدمات حيث تزايدت أهمية 

  تنمية القطاعات الاقتصادية للدولالمصارف نظرا لتزايد عدد العاملين بها والعملاء الذين تخدمهم بالإضافة لدورها فى 

زامن زيادت الاهتمام بالصناعات الخدمية مع تزايد إدراك ووعـي الممارسين للصناعات الخدمات ومنها البنوك  توت

 .    بأهمية الجودة ودورها فى تحقيق الإنتاجية والحصة السوقية والعائد على الاستثمار والتميز فى السوق ورضا العميل

على كل بنك أن  الان   ,الآنوالملاحظ أن الجودة عبر التركيز على العميل لم تكن مهمة فى يوم من الأيام كما هى 

وكفاءته بصورة مستمرة فى تقديم خدماته وفقاً لرغبة عملائه وإلاً فإنها تخاطر بفقدان مركزها فى   يحافظ على فعاليته

 السوق.  

 

 

 مشكلة الدراسة :  1.4
 تكمن مشكلة هذه الدراسة في الإجابة على السؤال التالي : 

 ؟  السعوديةهل يوجد أثر ذو دلالة إحصائية للتسويق الالكتروني على جودة الخدمة المقدمة لعملاء المصارف  

 ؟ السعودية هل يوجد أثر ذو دلالة إحصائية للعناصر المادية على جودة خدمة المقدمة لعملاء المصارف 

 ؟ السعودية  هل يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لاشخاص على جودة خدمة المقدمة لعملاء المصارف 

 ؟ السعودية هل يوجد أثر ذو دلالة إحصائية للعمليات على جودة خدمة المقدمة لعملاء المصارف 

 ؟ السعودية هل يوجد أثر ذو دلالة إحصائية للترويج على جودة خدمة المقدمة لعملاء المصارف 

 ؟ السعودية هل يوجد أثر ذو دلالة إحصائية للمكان على جودة خدمة المقدمة لعملاء المصارف 

 ؟ السعودية هل يوجد أثر ذو دلالة إحصائية للمنتج على جودة خدمة المقدمة لعملاء المصارف 

 ؟ السعودية هل يوجد أثر ذو دلالة إحصائية للسعر على جودة خدمة المقدمة لعملاء المصارف 

 

 

 فرضيات الدراسة : 1.5
Ho  السعودية :  لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية للتسويق الالكتروني على جودة خدمة المقدمة لعملاء المصارف 
Ha  السعودية : يوجد أثر ذو دلالة إحصائية للتسويق الالكتروني على جودة الخدمة المقدمة لعملاء المصارف 

 

Ho  السعودية: لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية للمنتج على جودة خدمة المقدمة لعملاء المصارف 

Ha  السعودية: يوجد أثر ذو دلالة إحصائية للمنتج على جودة خدمة المقدمة لعملاء المصارف 

 
Ho :  السعوديةلا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية للسعر على جودة خدمة المقدمة لعملاء المصارف 

Ha  السعودية: يوجد أثر ذو دلالة إحصائية للسعر على جودة خدمة المقدمة لعملاء المصارف 

 
Ho  السعودية: لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية للترويج على جودة خدمة المقدمة لعملاء المصارف 

Ha  السعودية: يوجد أثر ذو دلالة إحصائية للترويج على جودة خدمة المقدمة لعملاء المصارف 
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Ho  السعودية: لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لاشخاص على جودة خدمة المقدمة لعملاء المصارف 

Ha  السعودية: يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لاشخاص على جودة خدمة المقدمة لعملاء المصارف 

 
Ho  السعودية: لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية للمكان على جودة خدمة المقدمة لعملاء المصارف 

Ha  السعودية : يوجد أثر ذو دلالة إحصائية للمكان على جودة خدمة المقدمة لعملاء المصارف 

 
Ho  السعودية : لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية للعناصر المادية على جودة خدمة المقدمة لعملاء المصارف 

Ha   السعودية: يوجد أثر ذو دلالة إحصائية للعناصر المادية على جودة خدمة المقدمة لعملاء المصارف 

 
Ho :  السعوديةلا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية للعمليات على جودة خدمة المقدمة لعملاء المصارف 

Ha  السعودية: يوجد أثر ذو دلالة إحصائية للعمليات على جودة خدمة المقدمة لعملاء المصارف 
 
 

 
 نموذج الدراسة :   1.6

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 التسويق الالكتروني

 المنتج

 السعر

 

 جودة الخدمة

 

 الترويج

 الاشخاص

 المكان

 العناصر المادية

 العمليات
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 التعريفات الإجرائية :  1.7
م طرق تكنلوجيا الاتصالات الحديثة وذلك عن طريق  ـدم في تنظيـراتيجية التي تستخـالتسويق الالكتروني : هو الاست

تحويل السوق الافتراضي الى واقع ملموس ويعتبر التسويق الالكتروني جزء مهم من الاستراتيجة التسويقية الشاملة  

 الحديثة حيث انه يعتبر نوع مهم من أساليب التسويق الذي يسعى الى تحقيق اهدافة عبر الانترنت.

المنتج : هو كل شيء مادي ملموس او غير ملموس يتلقاه الفرد او المنتظمة من خلال عملية التبادل, وقد يكون في  

 صورة سلعة او خدمة لاشياع رغبات المستهلكين. 

 السعر : هي القيمة المعبره عن أي منتج بشكل نقدي. 

الترويج : هو كل نشاط تمارسة المنظمة من اجل الاتصال بالمستهلكين وتعريفهم بأنواع السلع والخدمات المتوفرة لديها 

 ومحاولة اقناعهم بشراء المنتج. 

 الأشخاص : هم اليد البشرية التي تحرك عمليات التسويق كاملة.

  بيع والشراء عبر شبكة الانترنتميدان الأعمال الالكترونية عملية التوزيع تأتي مباشرة وراء عملية ال: في التوزيع 

كما هو الحال في شركات   هنا يختلف أسلوب التوزيع باختلاف صورة وطبيعة المنتج سواء كان سلعة أو خدمة،و

 .  سعوديةتصال الالا

 العناصر المادية : هي الأدوات التي تمنح درحات حرارة ملائمة لمكان ما, مثل أجهزة التكييف والتدفئة.

العمليات : هي كافة العمليات والممارسات والخدمات المقدمة للعملاء وتهدف من خلالها الى نيل رضا العميل وكسبه 

 ة.  ـودة عاليـات ذات جـى خدمـول علـع الحصـوم مـدار الي ـى مـات علـول على الخدم ـن الحصـن الممكـح م ـد اصبـوق

الخدمة المقدمة للعميل وتوافقها مع توقعاته, كما ان تحقيق توقعات العميل تعنى تقديم  جودة الخدمة : هي قياس متسوى

 خدمة جيدة.

 

 

 

 حدود الدراسة :   1.8
 (2025-2024)الحدود زمانية : تجري هذه الدراسة من العام الجامعي 

  السعوديةفي  بنوكالحدود مكانية : تطبق هذه الدراسة على ال

  بالسعودية في  سوف يتم تعبئة استبانة من قبل العملاء لدى المصارف الحدود بشرية :

 

 

 

 منهج الدراسة المستخدم ومجتمع وعينة الدراسة :  1.9
جابة على إشكالية البحث وإثبات مدى صحة الفرضيات، تم الاعتماد على المنهج الاستنباطي وذلك بإتباع المنهج  لإ

الوصفي فيا يخص الجانب النظري باعتباره مناسبا لجمع الحقائق والتعريف بمختلف المفاهيم ذات الصلة بالموضوع، 

داني وأما بخصوص أدوات الدراسة التي اعتمدنا عليها في هذا  بينما تم اتباع المنهج التحليلي فيما يخص الجانب المي

البحث فقد تمثلت في مراجع باللغة العربية والفرنسية والانجليزية تراوحت بين المذكرات، الرسائل وأطروحات 

 .   السعوديةحيث تم توزيعها على عملاء المصارف  هذا إلى جانب الاستبيان , جامعية

 

 

 

 مصادر جمع المعلومات :  1.10
 مصادر أولية : تشمل المصادر الالولية للدراسة على استبانة الدراسة اللتي تم تصميمها لتوزيعها على عينة الدراسة  

 مصادر ثانوية : تتعلق بالكتب والمراجع والدراسات السابقة المتعلقة بموضوع الدراسة  
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 الفصل الثاني  

 الاطار النظري للدراسة والدراسات السابقة  
 

 

 :  التسويق الالكتروني 

ان مفهوم التسويق بشكل عام قد تطور من المفهوم القائم على البيع الى المفهوم القائم على الزبون، ولكن في هذا  

السوق( من خلال المتجر والاعلان الصوري أو الصوتي أو المكتوب ومن  –التطور ظل التسويق يعمل في)المكان 

الذي مثل قفزة   ولكن التسويق الالكتروني د بدرجة كبيرةخلال المنتج, وخلال كل هذا التطور ظل الفضاء السوقي بعي

نوعية ومهمة في اجتذاب الزبائن ومن مناطق اوسع في العالم وزيادة الاتصال بالزبائن الحاليين وتخفيض تنقلات  

، وبالرغم من كل هذا يعد التسويق الالكتروني القناة التسويقية % 30وزيادة المبيعات بحوالي %50رجال البيع بحوالي 

فاعلية والاكثر تحررا من الماديات بسبب الرقميات ومن المكان السوقي بسبب الاوسع والاسرع والارخص والاكثر ت

الفضاء الرقمي ومن الفهارس الورقية بسبب الفهارس الرقمية ومن المتجر المادي بسبب المتجر الافتراضي ومن  

ناميكي ومن القنوات الاعلان التقليدي بكل انواعه بسبب الاعلان الالكتروني ومن التسعير الثابت الى التسعير الدي

الى ان الثورة الرقمية قد غيرت بطريقة اساسية   (Kotler,2006)المحلية الى الانترنيت القناة الاكثر عولمة.وقد اشار

مفهومنا عن الفضاء والوقت والكتلة وبالتالي لاتحتاج اية منظمة الى ملء فراغ كبير، يمكن ان تكون موجودة وفي أي  

بدلا من    Bitsمكان، ويمكن ارسال الرسائل واستلامها في نفس الوقت، ويمكن شحن الاشياء على شكل ومضات 

 .شحنها ككتلة معينة

كل هذه التطورات تجعل النظرة الى التسويق الالكتروني هو المكافئ للتسويق التقليدي مضاف اليه الخصائص الجديدة  

روني بالاعتماد على التسويق التقليدي ومزيجه المترافقة مع الانترنت. وايضا يمكن تحديد مفهوم التسويق الالكت

ويمكن تعريف التسويق الالكتروني بانه عملية الاستخدام والتطوير الفعال )وفق رؤية رقمية واضحة(  .التسويقي

والكفوء للموارد التسويقية الرقمية )الخبرات، المعارف ، الافراد ، القواعد ، البيانات ، العلاقات.....وغيرها( 

 .(2004سوق الاعمال الالكتروني )نجم، والادوات المتاحة على الانترنت من اجل تحقيق ميزة تنافسية في  

 

ويعرف بانه الاستخدام الامثل للتقنيات الرقمية ، بما في ذلك تقنيات المعلومات والاتصالات لتفعيل اتاجية التسويق 

وعملياته المتمثلة في الوظائف التنظيمية والعمليات والنشاطات الموجهة لتحديد حاجات الاسواق المستهدفة وتقديم 

 ( 2006ي المنظمة )الطائي واخرون،السلع والخدمات الى العملاء واصحاب المصلحة ف

 

كما عرف بانه يعرف التسويق الالكتروني بانه عملية استخدام شبكة الانترنت والتكنولوجيا الرقمية لتحقيق الاهداف  

التسويقية للشركات وتدعيم المفهوم التسويقي الحديث وبالتالي يمكن للمسوقين عبر الانترنت ان يقوموا بنشر 

كبر مقارنة بالتسويق التقليدي وبالتالي اصبحت المنافسة في  المعلومات عن منتجاتهم وشركاتهم بسهولة اكبر وحرية ا

 . (2006عصر الانترنت اقوى واشد بشكل لا يمكن تصديقه ولا يمكن التنبؤ به )ابو قحف واخران، 

 

يمكن أن نعتبر التسويق الإلكتروني هو تكنولوجيا التغيير وذلك لما حدث من تحولات جوهرية في مسار وفلسفة  

  : (2005وتطبيقات التسويق والتي يمكن تحديدها فيما يلي )عبد الغني،

أما في عصر الإنترنت أصبح إن عملية التبادل التقليدية تبدأ بالمسوقين وتنتهي بهم حيث يسيطرون على الأمور ،  –أ 

العملاء يحددون المعلومات التي يحتاجونها والعروض التي تستجيب لحاجاتهم ورغباتهم والأسعار التي تلائمهم ، لذا  

  . Reverse marketingأطلق على التسويق الإلكتروني مصطلح التسويق المعكوس

إن المعايير المستخدمة لتقييم أداء الأنشطة التسويقية أصبحت تحتل مكانة أعلى في عصر الإنترنت حيث أن  –ب 

  .العملاء من خلال المواقع الإلكترونية يبحثون عن منتجات ذات جودة عالية وبأسعار مناسبة وخدمات أسرع وأفضل

لم تعد التبادلات التسويقية تدور حول عملية تبادل منفردة، بل أصبح المسوقون في عصر الإنترنت يعملون   -جـ 

إشباع الحاجات والرغبات من خلال تقديم حزم سلعية وخدمية متنوعة ذات قيمة مضافة يدركها ويقدرها   باتجاه

  .العملاء
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ويرى آخر بأن ومفهوم التسويق الالكتروني لا يختلف عن المفاهيم الأخرى للتسويق إلا فيما يتعلق بوسيلة الاتصال  

بالعملاء حيث يعتمد التسويق الالكتروني على شبكة الانترنت كوسيلة اتصال سريعة وسهلة وأقل تكلفة.)طايل، 

2006) 

 

في ممارسة كافة    (Internet Based Marketing)فالتسويق الالكتروني يعتمد بشكل أساسي على الانترنت

ويجد  الأنشطة التسويقية كالإعلان / البيع/ التوزيع، بحوث التسويق، تصميم المنتجات الجديدة، التسعير وغيرها

الباحث بأن اغلب التعريفات للتسويق الالكتروني تنصب على استخدام شبكات الاتصالات بأنواعها لحقيق رضا  

الزبون كما هذا الاستخدام ينصب على عناصر المزيج التسويقي وعلى الوظائف التسويقية الأخرى كالإنتاج وإعادة 

أجراء عملية التبادل سواء في عمليات البيع أو الشراء أو  هندسة التسويق والفاعلية التسويقية وغيرها, إضافة إلى  

 ( 2006يل،)طا .التبادل

 

 

 

  :(327-326 2004) نجم، الخصائص الأساسية للتسويق الالكتروني

 قابلية الإرسال الموجه  -1

 التفاعلية  -2

 الذاكرة  -3

 الرقابة  -4

 قابلية الوصول  -5

 .الرقمنة -6

 

 

 

 الإلكتروني : سمات استرتيجيات التسويق 
 تتسم استراتيجيات التسويق الإلكتروني ببعض السمات التي يمكن ذكرها كما يأتي: 

التوقع: يقصد بذلك أن تقوم عملية التسويق الإلكتروني على تحقيق ما هو متوقع لدى الآخرين، وفي حال لم يكن الأداء  

 كذلك فإن ذلك سيقلّل من مصداقيّة الشركة.  

قابل للوصول: ينبغي أن تكون استراتيجيات التسويق الإلكتروني سهلة الوصول، أو قد تحتاج للقليل من التعلم حتى  

 يسهل الوصول إليها.  

الأسعار المعقولة: تعد استراتيجيات التسويق الإلكتروني ذات أسعار معقولة وفي متناول اليد، مما سهل اعتمادها حتى 

 بالنسبة للشركات الناشئة ذات الدخل المحدود.  

 القيمة: تتسم استراتيجيات التسويق الإلكتروني بعوائدها المحتملة العالية مقارنة بتكلفتها.  

الحساسية اتجاه الوقت: تتأثر استراتيجيات التسويق الإلكتروني بالوقت بشكل كبير، فالعمل مطولاً عليها من شأنه أن  

)احمد, التسويق الالكتروني.  .يساهم في زيادة قوة الشركة، كما أن زيادة الربح تزيد بزيادة سرعة المشاركة عليها

2018 .https://mawdoo3.com ) 
 

 

 

 فرص وتحديات التسويق الإلكتروني : 
أدى التطور الذي قلب العالم بتكنولوجيته والذي جعل العالم بتطوره عبارة عن قرية صغيرة جداً، إلى توفير الفرص  

 والتحديات أمام موظفي التسويق التي من أهمها:  

 توفير الوقت والجهد لدى كثير من موظفو التسويق والعملاء. ( 1

التقليل من العوائق الموضوعة أمام الطرفين البائع والمشتري، حيث يشتري الشخص سلعته بالمواصفات التي ( 2

 يريدها دون السفر أو الخروج من عمله.  

 أخذ وقت أكبر في التحدث مع العميل، وتفويضهم.  ( 3

 استخدام التكنولوجيا والاهتمام بها. ( 4

https://mawdoo3.com/
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 توفير فرص عمل كثيرة لأيدٍ عاملة، كما تساهم في خلق الوظائف لذوي الاحتياجات الخاصة المتعلمين.  ( 5

 توفير القيمة المضافة على السلعة.  ( 6

 .التخلص من دور موظف التسويق التقليدي الذي يعاني كثيراً من رفض الناس التعامل معه( 7

 (  https://mawdoo3.com. 2015)خليف, التسويق الالكتروني , 
 

 

 

 (2006) أبو قحف وآخران،مميزات التسويق الالكتروني : 

رخص أسعار المنتجات التي يتم تسويقيا عبر شبكة الانترنت مقارنة بالسلع الأخرى المباعة باستخدام الكتالوجات  -1

التقليدية فتجارة التجزئة على الانترنت عملت على تخفيض التكاليف المرسلة بالبريد أو المباعة من خلال المتاجر 

من خلال تقديم المنتجات على شبكة الانترنت وتفسير ذلك أن التسويق  % 50الثابتة والتكاليف الإدارية بنسبة تزيد عن  

  .الي تختفي بعض أنواع المصروفاتالالكتروني لا يحتاج إلى وجود متجر مادي للتعامل معه وبالت

 

كما يوفر مدى واسع أو تشكيلة كبيرة   ساعة ، 24يساعد التسويق الالكتروني المستهلكين على التسوق على مدار  -2

 من المنتجات أو الماركات أو العلامات التجارية وذلك خلاف التسويق التقليدي .

 

يمنح التسويق الالكتروني المستهلكين الفرصة لإجراء مقارنات لأسعار المنتجات قبل شراءها بشكل أفضل وأسرع   -3

  .المحلات التجارية لمقارنة الأسعار فيارنة بما يحدث عند التجول كبيراً مقحيث لا يبذل المستهلكون جهداً ووقتاً 

 

يساعد التسويق عبر الانترنت المستهلكين الذين لا يتوافر لديهم الوقت الكافي للتسويق مثل المرأة العاملة أو رجال   -4

  .الأعمال في الوصول إلى ما يرغبونه من منتجات بأسرع وأسهل وسيلة

 

يساعد التسوق عبر الانترنت على التغلب على الحواجز الجغرافية حيث يمكن للمستهلكين معرفة المتاح في  -5

الأسواق من منتجات وخدمات حتى خارج حدود المدينة السكنية التي يعيشون بها، حيث يمكنه معرفة ما هو متاح 

قع الانترنت الشهيرة أي إمكانية توسيع الأسواق  على مستوى السوق القومي أو السوق العالمي كما هو الحال في موا

التي يتعاملون فيها إما من وجهة نظر الشركات التي تتعامل بالتسويق الالكتروني فهي تحصل على مجموعة من  

  : المزايا تتمثل في

 

فالتسويق الالكتروني هو صورة جيدة للتسويق المتكامل حيث انه يمد المسوقين بإجابات   : integrationالتكامل -1

عن القضايا المتعلقة بالمسئولية والعائد على الاستثمار ومدى اتساق الرسالة مع حاجات العملاء ، فهو يسمح للمسوقين 

تي يحتاجها العملاء . ويساعد على تكامل  بالقيام بالاختبارات والبحوث المسحية لتحسين جودة الخدمة والمعلومات ال

  .الأنشطة التسويقية في الشركات

 

وهذه الميزة تناسب بشكل اكبر الشركات الصغيرة    Building brand equityبناء حق ملكية للعلامة التجارية -2

التي يمكنها إن تتنافس الشركات الكبيرة على الانترنت وذلك لان العملاء يعرفونها فقط من خلال جودة الخدمات التي  

  يقدمونها على الانترنت

 

حيث يمكن من خلال التسويق الالكتروني التفاعل مع    one relationship : –to  –oneعلاقة فرد لفرد -3

العملاء بصورة فردية وكأنها حوار بين فرد وفرد ، مما يساعد على بناء العلاقات مع العملاء بطريقة شخصية  

  .لفترات طويلة

 

التسويق الالكتروني يتميز بالفعالية العالية وذلك لأنه يجعل العملاء في حالة انتباه   Effectivenessالفعالية -4

وتركيز تام طوال الوقت حيث إن أعينهم على الشاشة وأيديهم على لوحة المفاتيح ، فهو موقف بيع متميز جداً ونادر 

 (2006) أبو قحف وآخران،  .حدوثه في الواقع

 

 

 

https://mawdoo3.com/
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 عيوب التسويق الالكتروني : 
المشترين من خلال مواقع التسوق الإلكتروني بأسعار زائدة عن الأسعار المتوقعة  يفُاجأ كثير من  : التكاليف الإضافية 

للمنتجات، وقد يكونوا هم السبب في ذلك لعدم تنبيههم للتكاليف الإضافية على السعر الأصلي، مثل: تكاليف التوصيل، 

ضة بشكل مبهم، في محصلة  والضرائب، والرسوم الجمركية، أو قد تكون التكلفة الإجمالية غير واضحة، أو معرو

 الأمر يضطر المستهلك إلى الدفع والالتزام بشراء المنتج.
الضبابية والغموض : لا تزود مواقع التسوق المنتشرة على الإنترنت المشترين بكافة المعلومات التي تعينهم على  

انتقاء المنتجات الأنسب لهم من حيث الجودة أو القياس، ولا يقتصر الأمر على المعلومات المتعلقة بالمنتج نفسه، بل 

لدفع، ووقت الاستلام، وطرق التواصل مع المزود إن حدثت أي  تطال العملية الشرائية بأكملها، من حيث كيفية ا

مشكلة، خاصةً إن تمت العملية بين مناطق مختلفة، فكل هذه الضبابية تشُعر المستهلك بعدم الثقة، وتشكك بكفاءة عملية 

 التسوق نفسها. 

الاختراقات الأمنية : تعتبر قضية الأمان والسرية قضيةً أساسيةً ومحوريةً عند الحديث عن التعاملات التجارية 

الإلكترونية؛ حيث تراود المستهلكين العديد من الشكوك حول مدى التزام وقدرة الشركات على حماية أمن معلوماتهم،  

 بعضهم يصرف النظر عن العملية. وصون خصوصيتهم من أي اختراق، وهذه الشكوك قد تجعل 

مشاكل التسليم : تحدث العديد من المشاكل قبل وبعد تسلّم المشتري لما طلبه من منتجات، والنقاط الآتية توضح بعضاً 

 من هذه المشاكل: 

المنتجات المستبدلة أو غير المرضية: في بعض الحالات لا تذهب المنتجات إلى وجهتها الصحيحة، فيتلقى المشتري  

 منتجات لم يطلبها، وأحياناً أخرى تصل منتجات لا تحقق المواصفات التي رغب بها.  

المنتجات المتضررة والتالفة: تلحق عمليات التنزيل والتحميل للبضائع أثناء الشحن الضرر بالمنتجات المطلوبة، 

 خاصة إذا تم نقلها لمسافات طويلة.  

التسليم المتأخر: تستغرق بعض المنتجات خاصةً تلك القادمة من أماكن بعيدة وقتاً زمنياً طويلاً قبل وصولها إلى  

 ( https://mawdoo3.com .2018)شيشاني, عيوب التسويق الالكتروني.  .أصحابها

 

 

 

  :هيكلية المزيج التسويقي للتسويق الالكتروني من خلال العناصر الاتية 

 التكامل -1 

  التفاعلية -2 

  الفردية  -3 

  استقلالية الموقع -4 

  الذكاء -5 

  اعادة هيكلية الصناعة -6 

إلى تقديم قيمة    value analysisوفقاً لتحليل القيمة –الالكتروني تهدف وبشكل عام فان عناصر المزيج التسويقي 

متميزة للعميل من خلال تكنولوجيا المعلومات وشبكة الانترنت . حيث يعتبر رضا العميل هو الهدف الرئيس لهذا  

  .المزيج لان المفهوم التسويقي يعتبر المستهلك أو العميل نقطة البداية والنهاية لأي نشاط تسويقي

وبالتالي فان الحصول على رضا العميل يؤدي إلى النجاح التسويقي في الأجل الطويل . كما تساعد بحوث التسويق  

  . وبحوث المستهلك في التعرف على الفرص التسويقية الجديدة التي تحافظ على وتدعم من رضا هذا العميل

 ( 2006)أبو قحف واخران , 

 

 

 

 :  The concept of bank marketing مفهوم التسويق المصرفي 

يمكن القول أن مفهوم التسويق المصرفي كعمل متكامل في المجال المصرفي لم يظهر على المستوى العالمي إلا في  

منتصف الخمسينات من القرن الماضي، وقبل ذلك التاريخ كان من غير المألوف قبول التسويق ضمن الأنشطة التي  

التنظيمية لها. وللتسويق أهمية خاصة في   تمارسها المصارف كوظيفة تؤدى من خلال جهات متخصصة بالهياكل

تنمية وتنشيط العمل المصرفي وترجع هذه الحقيقة إلى أن الخدمات المصرفية مثلها مثل السلع والخدمات الأخرى 

https://mawdoo3.com/
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تحتاج إلى جهود تسويقية مستمرة مبنية على ب ارمج محددة أكثر حساسية من تلك المعدة لتسويق السلع المادية وهذا  

لطبيعة وخصائص الخدمات المصرفية.قد يكون من المناسب في هذا الصدد التعرف على ماهية التسويق في  رانظ

المصارف والدور الذي يلعبه في ترشيد أوجه الأنشطة المصرفية المختلفة.تعددت التعاريف الخاصة بالتسويق 

تجرى في إطار إداري محدد، وتقوم  المصرفي حيث يمكن تعريف التسويق المصرفي "بأنه الأنشطة المتكاملة التي

على توجيه انسياب خدمات المصرف بكفاءة وملائمة لتحقيق الإشباع للمتعاملين من خلال عملية مبادلة تحقق أهداف  

 في حدود توجهات المجتمع .   المصرف، وذلك 

 بأنه ذٌلك الجزء من النشاط الإداري الذي يعمل على تدفق وانسياب خدمات المصرف الى مجموعة  وقد عرف كذلك 

ر في تقديم خدمات مصرفية  راالاستم سويق المصرفي كذلك هومحددة من العملاء مع تحقيق أرباح ويمكن تعريف الت

 متميزة وبكفاءة عالية بهدف رضاء العميل  واظهار صورة متميزة للمصرف مع تحقيق .أقصى الأرباح . 

وقد عرف أيضا بأنه العملية التي بمقتضاها يتم توجيه خدمات المصرف نحو العميل بكفاءة وملائمة مقابل .تحقيق  

أهداف المصرف وقد عرف كذلك بأنه مجموع المهام التي تهدف إلى الموازنة بين عرض المصرف من الخدمات  

لمصرفية في المكان والوقت المناسبين، ولا  واحتياجات الزبائن، فالتسويق المصرفي يكفل ضمان تدفق المنتجات ا

يجب التفكير على أن التسويق المصرفي يشابه التسويق في المؤسسات الصناعية والتجارية رغم أن الأهداف والفلسفة  

واحدة، إلا أن الانطلاقة وطرق العمل مختلفة لاختلاف سلوك المستهلك وخصوصية المنتج البنكي الذي يتطلب البحث  

 :ن طرق إيصاله إلى العميل ويمكن أعتبار أن المصارف موجهة بالتسويق أذا قامت بما يأتي المستمر ع

 .   الاهتمام بدراسة اتجاهات واحتياجات مختلف العملاء التي يتعامل معها المصرف )1

 .   تحديد حاجات هؤلاء العملاء وتلبيتها في المكان والوقت المناسبين وبالسعر المناسب )2

 .  البحث عن أفضل الطرق الفعالة من حيث التكاليف لتلبية هذه الرغبات حتى يتحقق لها الربح )3

 . عن المشاركة والتفاعل مع الغير البحث )4

 (1992)البساط ،.  التعرف على التزاماتها لتأخذ في الاعتبار المعايير السياسية والقانونية للمجتمع التي تنتمي إليه  )5

وبعد أستعارض المفاهيم الأساسية حول التسويق المصرفي يمكن ان يتوضح لنا بأن التسويق المصرفي هو نشاط  

أساسي للمصارف وأساس في بقاءها واستمرارها ونموها، وذلك من خلال العمل الجاد الموجه نحو أشباع حاجات 

تحقيق الأرباح للمصرف وأظهار صورتها بافضل  ورغبات العملاء الحاليين والمرتقبين وتحقيق حالة الرضا لديهم مع 

 (2012شكل.)عبدالنبي,

  

 

 

 :  Banking marketing goalsأهداف التسويق المصرفي  

الى العميل عن طريق منافذ مناسبة باستخدام وسائل   يهدف التسويق المصرفي إلى ابتكار وأداء الخدمات  وايصالها

الترويج المتاحة، وهذا قصد إرضاء العملاء الحاليين وجذب عملاء جدد بما يحقق الربحية للمصارف، وبذلك يساهم  

 (.  23، ص1992التسويق المصرفي في تحقيق جملة من الأهداف تتمثل في : )البساط،

 

 تحسين سمعة المصرف وذلك من خلال :     -1
    ن مستوى الخدمات المصرفيةتحسي -أ

 توسيع قاعدة الخدمات المصرفية -ب

 ءليب الأداتطوير أسا-ج 

 موظفي المصرف  رفع الوعي المصرفي خصوصا لدى  -د

 

 تحقيق الأهداف المالية المتمثلة في :     -2

 أهداف السيول  -أ 

 أهداف الربحية            -ب 

 أهداف الأمان                          -ج 

 أهداف نمو الموارد  -د

 

 أهداف توظيف الأموال عن طريق :    -3
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     دة حجم القروض والسلفياتزيا -أ

 زيادة الاستثماارت في الأوارق المالية - ب

 أهداف البتكار والتجديد من خلال :    -4
 العملاء ية جديدة تستجيب لرغبات ابتكار خدمات مصرف -أ 

 ة وتغيير أنماط تقديمها للعملاء تطوير الخدمات المصرفية الموجود -ب

 

 :    أهداف كفاءة وفعالية الجهاز الإداري وذلك من خلال -5
 قد ارتهم في التعامل مع العملاءتدريب العاملين على الجهاز التسويقي بالمصرف وتنمية  -أ

 مات في الوقت والمكان المناسبينالمبادرة في أداء الخدخلق روح الانسجام بينهم، وتشجيع روح  -ب 

 

 

 

 :  Marketing e-bankingالتسويق المصرفي الإلكتروني 

التكنولوجيا الحديثة ولا سيما الأنترنت أهمية كبيرة في تسويق الخدمات والمنتجات وأهمها الخدمات  أن لإستخدام

المصرفية،حيث يتيح الأنترنت لجميع المتعاملين في أنحاء العالم بإجر اء المبادلات التجارية ضمن بيئة خالية من  

 الحواجز وتوفر فرص عمل جديدة ومتقدمة وبكلف منخفضة. 

لقد تعددت مفاهيم التسويق الإلكتروني وتنوعت ألا انها أكدت على استخدام تكنولوجيا الأنترنت والتقنيات الرقمية 

لتحقيق الأهداف التسويقية. لقد تطور مفهوم التسويق الحديث بشكل عام من المفهوم القائم على البيع الى المفهوم القائم 

الذي مثل قفزة نوعية ومهمة في أجتذاب زبائن جدد من مختلف انحاء  على الزبون، وقد ظهر التسويق الإلكتروني

العالم مع زيادة فاعلية الأتصال مع الزبائن الحاليين، وبالتالي يعد التسويق الإلكتروني القناة التسويقية الأوسع 

عمليات إنتاج  والأسرع و الأرخص والأكثر فاعلية.يمكن تعريف التسويق الإلكتروني بأنه  "مجموعة متكاملة من

 (.  2003وتوزيع وتسويق المنتجات والخدمات بوسائل الكترونية" )عبدالوهاب , 

ويعرف كذلك بأنه "تطبيق الأنترنت والتقنيات الرقمية ذات الصلة لتحقيق الأهداف التسويقية ويمكن تعريفه أيضا بأنه 

"أداة التفاعل بين المنظمة والمستهلك في فضاء البيئة الأفت ارضية من آجل تحقيق المنافع المشتركة، والبيئة الأفت 

تكنولوجيات الأنترنت،وعملية التسويق الإلكتروني لا تركز فقط على   ارضية للتسويق الإلكتروني تعتمد اساسا على

بيع المنتجات الى المستهلك بل تركز أيضا على إدارة العلاقات بين المنظمة من جانب والمستهلك وعناصر البيئة  

 (.  2003الداخلية والخارجية من جانب آخر )ابوفارة , 

 

 

 

 الركائز الأساسية لتسويق الإلكتروني :   
 يمكن تقسيم الركائز الأساسية للتسويق الإلكتروني الى أربعة ركائز هي:   

 منتجات جديدة وخلق قيمة مضافة للزبون والمصرف.   تعتبر مصدر مهم لإبتكار :لمعلومة ا - 

: يعتبر عنصرهام بالنسبة للمصرف ومفتاح نجاحها فألاعتماد على الموارد البشرية المدربة يمنح   الموارد البشرية -

 فرصة الأمتياز للمصرف وجذب أكبر عدد من الزبائن.  

 : تساعد في الإنتاج والتطور  وادخال خدمات تزيد من الحصة السوقية للمصرف.   التكنولوجيا -

: تحقق الإتصال الذي يضمن تحسين العلاقة والإرتقاء بها إلى الصداقة ما بين المصرف والعميل من  التواصل -

 ( 2018,البساطخلال القنوات المختلفة التي تعرضها المصارف لتقديم خدماتها المصرفية. )
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  : ودةــجـال تعريف 

دة، تي تتطلب القيام بأعمال أكثر من مرة واحالعيوب أو الخطأ وأوجه القصور اللتحرر من اا: هالجودة على أن فتعر

  خطأ أقلو التكاليف، أي جودة أعلىذي يسبب استياء المستهلك، وهذا المعنى موجه لتخفيض وتؤدي إلى الفشل الميداني ال 

 . رضا أكبر وتكلفة أقل و

مجمل السمات والخصائص لمنتج أو خدمة تحمل القدرة على تلبية  ها: وتعرفها الجمعية الأمريكية لمراقبة الجودة بأن

 . احتياجات العميل المعلنة أو الضمنية

متوقعة ولها  ز تلازمها مجموعة من الخصائص التي تفي بحاجةدرجة من التميها: على أن" Hoyle David" فها ركما يع

 :    في النقاط التالية سيتم ذكرهاى كثيرة معاني أخر

 . زوجود درجة من التمي -

 .  لمطابقة مع المتطلباتا -

 .  تياجات المعلنة والضمنية للعميلمجمل الخصائص التّي لها القدرة على تلبية الإح -

 . سهولة الاستخدام  -

 . التحرر من العيوب -

 ( 145, 2013. )حواس وحمودي,  إسعادها الزبائن -

.  ب من الكمالترخدمة تق يمسسة على إنتاج وتقدلمؤا : هي مدى قدرة انهعلى أمن منظور المؤسسة ودة لجتعرف اكما 

كما عرفت  نشودةلمهداف االاا يتناسب مع بمل ياجات العمية احتيسسة على تلبلمؤودة هي مدى قدرة الجوعرفت أيضا : ا

 ( 256,2005)عبدالقادر, ة أكثريق أرباح ماليقتحسسة على لمؤا: مدى قدرة انهعلى أ

  ذهه بيأي حد تل لىقدمة وإلمدمة الخل عن ا يا تعتمد على رضا العم" بانه Juran" ،Oryna عرفها :  من منظور العميلو

  لاولىرة المح من ا يح وبشكل صحيأداء العمل الصح الأمريكي انها ليودة الفدرالجعرفها معهد ا واجاتيدمة رغباته واحتلخا

 ( 256,2005)عبدالقادر,  الأداء . ينستحمعرفة مدى  يد فيستفلمم اييعتماد على تقلامع ا

 

 

 

 :   تتحقق الجودةل ه ماعد الركائز ال
تشير جودة التصميم إلى الخصائص المحددة للمنتج أو العملية بتكلفة معينة ولقطاع سوقي ، نمعيوهي  : جودة التصميم

 . فق عليها، وتعود مسؤولية تحقيقها إلى كل العاملين في المؤسسة تسن ملائمة التصميم للمتطلبات الممقياس لح

تي يحددها التصميم ، وتعبر جودة  ج وفق المواصفات التي تؤدي إلى إنتاج المنتتلك الطريقة الد بها يقص : جودة التنفيذ

 . التنفيذ عن مدى مطابقة المنتجات للمواصفات المحددة مسبقا 

تبط بشكل مباشر بقدرة السلعة أو الخدمة على القيام بالوظيفة المتوقعة منها، وهو ما إصطلح على تسميته تر :جودة الأداء 

بدرجة الإعتمادية أو الجدارة، كذلك درجة سهولة عملية الصيانة والإصلاح للسلعة عند الحاجة إلى ذلك، ويمكن رفع  

ن السلعة فيما يتعلق بالأجزاء خلال فترة زمنية معينة مستوى جودة الأداء عن طريق بعض السياسات ، مثل سياسة ضما

 ( 147, 2013. )حواس وحمودي, وتقديم إرشادات عن طريق الاستعمال 
 

 

 

 : الخدمة  أبعاد جودة 
   .(Time & Timeliness)الوقت ودقة التوقيت -

   .(Completeness)الإحاطة -

   .(Courtesy)المجاملة أو اللياقة  -

   .(Consistency)التناسق -

   .(Accessibility & Convenience)الموصولية والراحة -

   .(Accuracy)الدقة  -

  (Responsiveness)الاستجابة -

 (  https://mawdoo3.com, تعريف الجودة , 2015)الحياري , 

https://mawdoo3.com/
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 :   الخدمة المصرفية مفهوم
 :  دمات مايليلخات تسويق ايا أدببهجاءت  تيمفهوم الخدمات المصرفية من أهم التعاريف ال

صل  يحأو عمل  طثل نشاتما نهث أيا عن مفهوم الخدمة بشكل عام ، حرتلف كثييخيبتعد أو   لاإن مفهوم الخدمة المصرفية : 

ستوى أداء بمد يرتبط يشباع للمستفلاها ، وإن مستوى اللاتقدم من خ تينات واليكلمافراد أو الاا لالستفهد من خلمه ا يعل

يرتبط ،  لانتج أو قد بمدمات قد يرتبط تقدميها لخ أو العمل ، وإن هذه ا طة هذا النشايملموسنات وذلك لعدم يكلمافراد والاا

 :  ثلتمد بأن الخدمة المصرفية نجومن هذا 

 ) الأجهزة (  نات يكلمافراد والاد من قبل اي ستفلما  الىأو عمل يقدم  طنشا -

 . يرتبط بسلعة لا إن تقدميها قد يرتبط أو -

تب على تري لاملموسة ، و را غينهخر وتتسم أساسا بألا أو منفعة يسديها طرف  طا نشانهتعرف الخدمة المصرفية : بأو

لموس الذي يقدم للمنتفع ويهدف  لما رغي طا ذلك النشانهة ، ويعرف البعض الخدمة على أ يلكلمتقدميها أي نوع من أنواع ا

 .   حاجاته ورغباته إشباع لىإ

لموسة  لما رلموسة وغيلمالعناصر ا فينفعي الكامن لمضمون المات ذات اينشطة والعمللاموعة من امج ا نهوتعرف أيضا :بأ

شباع لاتشكل مصدرا  لتية وايمتها النفعي حمها وقلال ملادون من خيستف لميدركها ا تيصرف ، وال لمقدمة من قبل الموا

قة  لال العخلاصرف من للم رباح لاالوقت ذاته تشكل مصدر ا فية ويستقبللمة وا يللحاة ايئتمانلاوا ةياللمم اتهحاجاهتم ورغبا

 ين . الطرف بينة بيالتبادل

طراف الذين هم  للاصارف لمنستنتج من التعارف السابقة أن الخدمة المصرفية هي : عبارة عن خدمات أو منفعة تقدمها ا

 ( 6,2013,)عبدالرحيما . تهيكن انتقال ملكلا يما غي ملموسة ونهز بأ يها ، وتتمياجة إلبح
 

 

 

 ة : مفهوم الجودة في الخدمات المصرفي
ان   لادمات بشكل عام، إلخال امج فيودة لجمع مفهوم ا  رحد كبي لىة إ يصرفلمدمات الخال ا مج فيودة لجيتوافق مفهوم ا

  ةيصرفلمصة للخدمات الخاعة ايا نظرا للطببهز ييتم تيات اليصوصلخهناك بعض ا

ء عن  لا ف حاجات وتوقعات العملاختلادمة ، وذلك لخودة الجتتعدد التعارف بالنسبة  المصرفيةمفهوم جودة الخدمة  ان 

ما  وك   ستعمالللائمة لملاا انهأ "Guran"  هاث يعرف حيعتها يتلف حسب مستوى وطبتخودة لجدمة ، فالخالبحث على جودة ا 

 (  56,2005)العزاوي,يها  ة توقعات الزبائن أو ما يتفوق عليبأهنا تلب  "Evans"  عرفها

 

ة يمد منها قيستفلميقرن ا تيدمة ما ، واللخزة يملمتلك الصفات ا: ا نهجودة الخدمة المصرفية بأ عرف Jablonskiوكما ان 

ا الفرق  نه، أي أ لهال يداء الفعلي للخدمة مع توقعات العملاار لدرجة تطابق ايمع  بانهاتعرف أيضا و, ودةلجهذه الصفات با

 ( 256,2005)عبدالقادر,  لها .داء الفعلي لا ليتوقعات وإدراك العم بين
 

 

 

 : خصائص الخدمة المصرفية 

 الي : الخدمة المصرفية تشمل عدة خصائص وهي كالتا

 . ملموس رجمال نظري واسع وغي  الخدمة " intangibility " : موسيةملالا

 .  يةللعمل يلآن واحد ، مع مشاركة العم فيتنتج وتستهلك  نموذجيا الخدمة:   (التزامن) التلازم

 . آن واحد  يفوتستهلك  انها تنتجث حيمة لخدزين اتخيستحل  التلاشي : 

 .الايداع السحب و يةهناك خدمات تتعدد مثل: عمل متعددة :

 .  ةيجلخارالتجارة ا مجالت مثل : مجالاعدة   فيمتنوعة : يوجد خدمات متخصصة 

 .  لاءجرد تقدميها للعمبما مرة أخرى ، فهي تستهلك  بهنتفاع لاعادة تداولها والاغير قابلة 
 , خرى بالدولةالاجتماعهة لاقتصادية وابجميع الأنشطة الاوارتباطها مجالات الخدمة المصرفية تشعب وتعدد 

 . الدولة   فيقتصادية لاة ايمستوى الرفاه  فيالخدمات المصرفية دالة وان 
 ة يتصف بصفة التكرار  يصرفلمدمات ا لخمن ا رالطلب على الكثي

 (29,2009. )وسيلة, ها كل متطلبات وعناصر أي إنتاجيث يتوافر فيصناعة ح برتعت لخدمات المصرفية ا
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 :  أنواع الخدمة المصرفية
 لي : على النحو التا لخدمات المصرفيةكن تقسهم أنواع ايم

 دخارية لارية ، الودائع الجاك لدى البنوك وهي الودائع اترت تيسابات والودائع اللحتلف امح فيقبول الودائع : وتتمثل 

خطابات الضمان   لىضافة إالاجل ، باالاومتوسطة  رةختلف أنواعها قصيبمالقروض  يتمانية : وتتمثل فالائت لا قديم التسهيت

 ستندة لمعتمادات الاوفتح ا

 تلاصول على عمولحها مقابل الائا لعميتقدمها البنوك التجارية يوم تيدمات اللخلخدمات البنكية التقليدية : وهي كل اا

ة  الماليوراق لاافظ امحة ، إدارة  لماليوراق الاافي ستثمار لاا فيوراق المالية : وتتمثل الاستثمار في لاالخدمات المتعلقة با

ستثمارات لاا يمستثمار ، تقدلاخدمات أمناء اة ، يلالماهندسة لستثمارية ، خدمات الاشاريع المرؤوس أموال ا في لمساهمةا

  لاءالعم لقتصادية للمشاريع لصاح لادوى الجة دراسة ا يللماا

ونظم  ATM الآليت الصراف لائتمان وآلاة كبطاقات ايلكرتونالاوسائل الدفع  فيالخدمات المصرفية الحديثة : وتتمثل 

  أو ما يسمى البنوك نتنرلاة عن طريق ايصرفلمدمات الخبعد واة عن يصرفلممات الخدموال والالكتروني للاالتحويل ا

 ( 4,2015.)مقراتي,الالكترونية 
 

 

 

 :في مستويات تتمثل  خمس المصرفية ودة الخدمةلج  : مستويات جودة الخدمة المصرفية
 . المصرفية  الخدمة فيب توفرها يج تيوال لاءيتوقعها العم تيودة الالج -

المصرفية    الخدمة يمه يتم تقديئه وعللا اجات وتوقعات عميا تناسب احت نهترى إدارة البنك أ تيالدركة وهي لمودة الجا -

 . ليستوى الذي يرضى العملما فيأدركها لتكون  تيواصفات اللمبا

حددها وهي تتوقف على مدى   تيواصفات الللموتقدميها طبقا  ودة الخدمةلجبالبنك  لينا أداء العامبهة ويقصد يودة الفعللجا -

 . وحسن تكوينهم  ينمهارة العامل

 . ة للخدمة المصرفية يواصفات النوعلمدد وفق اتح تية والياسيودة القالج -

ء من  لالعم لىتعهد البنك بتقدميه إ المصرفية وخصائصها ، وما صة بالخدمةلخاعلومات الما يمتقد بمعنىروجة لمودة الجا -

 ( 256,2005. )عبدالقادر, ت ن وترويج شخصي ومطبوعالا من إع ييجوترزيج اللما لالخ
 

 

 

 :   قياس جودة الخدمة المصرفية
 ناسب منلمال البحوث والدراسات ، وذلك بغرض البحث عن النموذج امج فيتخصصة لمدمة الخاس جودة اية قييقصد بعمل

سة طرق  خمي اس تكمن فيالق رجموعة من معاييبمودة لجدمة وتقاس الخة عن جودة ا برعلمددات والعناصر المحا خلال

 :  ل هييدمات من منظور العملخاس جودة اية لقيأساس

 

فها ينة وتصن ية معترف لال دمة ، حصر عدد الشكاوى خلخ اس جودة ايطة لقيهو طريقة سهلة وبس:  مقياس عدد الشكاوى

 .   ملهقدمة لمء للخدمة الاإدراك العمو نحشر ؤ إعطاء م في ز هذه الطريقة بالسهولة يحسب نوع الشكوى ، وتتم

 

اس "لكريت" يدمة ، وذلك باستخدام مقلخو جودة انح ء لااس اجتاهات العميوهي من أكثر الطرق استخداما لق:  مقياس الرضا

ة يدملخسسة المؤد اتما نهكو فيز يء ، وتتم لادمة من وجهة نظر العملخ عناصر اهمية اس درجة أيلقط كون من سبعة نقالما

 .   ابهقدمة وجوانب القوة والضعف لمدمة الخو انحء لاعلومات هامة تتعلق بشعور العمبم

 

ء بشأن لاويعتمد على مقارنة توقعات العم( al et parasuraman 1985)  الى اس لمقيينسب هذا ا:  مقياس الفجوة

  ةيعادلة التاللمدراكات بالاهذه التوقعات وا بينديد الفجوة تح ثمقدمة بالفعل ومن لمدمة الخستوى جودة المم تهدمة وإدركالخا

 الأداء   –: جودة الخدمة = التوقعات 

 

ها بشكل مباشر من يكم عللح كن ايمدمة لخقدمة باعتبار أن جودة ا لمداء الفعلي للخدمة الايرتكز على ا:  داء الفعليمقياس الا

 : جودة الخدمة = الأداء   ةيعادلة التاللمعنه با ركن التعبييمء...ولااجتاهات العم لالخ
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دمات  لخصة بالخانفعة المئها تعتمد على الاة لعميدملخسسة المؤتقدمها ا تيمة اليد القنجث يح الموجة بالقيمة : العميل مقياس 

  دماتلخ ب أن يدفعه للحصول على هذه ايجل والثمن الذي يدركة من جانب العملما

 (257,2005)عبدالقادر, .   مةيدد القتح تينفعة والسعر هي اللما بينقة بلافالع
 

 

 

 : أهمية تطوير الخدمة المصرفية  
ة يء لتلبلاها العميتاج إليحة يشاف عدة وسائل تكنولوجلاكتع القطاعات ، وذلك جمي فيبعد التطور السريع الذي حدث 

تها لكي تتمكن من الصمود ي اولة تلبمحء ولادراسة حاجات ورغبات العم لى ة إيصرفلمسسات المؤدفع ذلك با احياجاتهم

 : يليلخدمات المصرفية بما ماة تطوير اهمياز أيجكن إيم، وبشكل عام يننافسلمابوجه 

 ة للمصرف  يصة السوقلحفاظ على ا لحاوخرى لاة ايصرفلمظمات المنالصمود بوجه ا 

 ناسب لما لترويجيزيج المديد اتحو ستهدفلميد السوق اتحد

 ة تتناسب مع حاجات ورغبات الزبائن  يصرفلمدمة الخا يمتقد

 ة  يصرفلمت الخدماالتعرف على حاجات الزبائن ل

 ة  يصرفلمدمة ا لخل سوق ايلتحدراسة و

 ( 5,2012)سليمان, أساليب توزيعية مناسبة للزبائنديد تح
 

 

 

 الدراسات السابقة المتعلقة بموضوع الدراسة :  فيما يلي عرض لابرز
 

 ( بعنوان أثر التسويق الالكتروني على رضا الزبائن في قطاع الاتصالات2016دراسة ) الصباغ , 

هدف البحث إلى دراسة أثر التسويق الالكتروني على رضا الزبائن في  قطاع الاتصالات، من خلال دراسة ميدانية على  

 زبائن شركتي ام تي ان و سيرياتل في سوريا.  

لعرض و تحليل نتائج البحث, واستخدم   SPSSاستخدم البحث المنهج الوصفي التحليلي واستعان بالأساليب الإحصائية في 

 الاستبانة لجمع البيانات من مجتمع البحث .  

استبانة على عينة  غير   105تألف مجتمع البحث من زبائن شركتي سيرياتل و ام تي ان في سوريا، حيث تم توزيع 

 استبانه صالحة لأغراض البحث.   100عشوائية ،و تم استرجاع 

السعر ،الترويج الالكتروني، التوزيع الالكتروني،   خلص البحث إلى وجود أثر ذو دلالة إحصائية للتسويق الالكتروني ،

تصميم موقع الويب، خدمة الزبون، امن الأعمال الالكترونية، الخصوصية، المجتمعات الافتراضية على رضا الزبائن جودة  

 الخدمة المقدمة الكترونيا، خدمة الزبائن، توقعات الزبائن. 

إحصائية لأثر التسويق الالكتروني على رضا الزبائن في قطاع الاتصالات دلالة وجود فروقات ذات  توصل البحث إلى

 يعزى إلى عامل طريقة التعامل مع شركة الاتصالات.

 

 ( بعنوان جودة الخدمات المصرفية واثرها على رضا العميل 2016دراسة ) الملك وعلي , 

هدفت هذه الدراسة لمعرفة أثر جودة الخدمات المصرفية الحديثة علي رضا العملاء في القطاع المصرفي من خلال تجربة  

بنك تنمية الصادرات ،  اعتمدت الدراسة علي المنهج الوصفي التحليلي، وتم جمع البيانات الأولية عن طريق أداة الاستبيان 

م تم تصميم استبانة وجهت للعملاء الذين تم اختيارهم من عينة قصدية مكونة من في عينة من عملاء بنك تنمية الصادرات ث

( برنامج الحزم الإحصائية للعلوم  SPSS( مبحوث. تم تطبيق أسلوب التحليل الإحصائي عن طريق برنامج الـ )100)

لعنصر الأكثر جاذبية في سرعة الأستجابة هي ا  : وقد خلصت الدراسة إلي العديد من النتائج من أهمها  الاجتماعية،

من محور رضا العميل وبعد الاعتمادية ، هنالك ارتباط  استقطاب عملاء المصرف ، يوجد ارتباط طردي متوسط بين كلا

طردي ضعيف وليس له دلالة بين ك ًلا من محور رضا العميل وبعد الملموسية، يوجد تأثير لبعد الملموسية على محور  

ام رغباته  رضا العميل. كما أوصت الدراسة بالعديد من التوصيات من أهمها: الاهتمام بالعميل من حيث معرفة مطالبه واحتر

   علي أساس من الثقة المتبادلة ، الاعتماد علي التقنيات الحديثة للأنظمة البنكية وتدريب موظفي البنك عليها.
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 ( بعنوان أثر التسويق الالكتروني في تحقيق رضا عملاء البنوك  2016دراسة ) أبو قاعود والدهيمات , 

هدفت الدارسة إلى التعرف على أثر التسويق الإلكتروني في تحقيق رضا العملاء بدارسة حالة بنك الأردن التجاري، حيث 

اعتمدت الد ارسة في تقييم أثر التسويق الإلكتروني الذي يمارسه بنك الأردن في تحقيق رضا عملائه من خلال تقديم خدماته  

ل الاتصال الإلكترونية ممثلة بالموقع الإلكتروني والهاتف النقال وأجهزة الص  بشكل إلكتروني، وتوفير مجموعة من وسائ

ارف الآلي للاتصال بالعملاء. وذلك من اجل الوصول إلى نتائج تساعد بنك الأردن وكذلك البنوك التجارية الأخرى في  

فسي. وقد اعتمدت الد ارسة  تحقيق رضا عملائها وضمان ولائهم مما قد يسهم في جذب عملاء جدد ويعزز موقعه التنا

فرضيتين رئيسيتين تمحورتا حول أثر التسويق الإلكتروني في تحقيق رضا عملاء بنك الأردن عبر تقديم الخدمات 

الإلكترونية بواسطة وسائل الاتصال الإلكترونية من خلال الموقع الإلكتروني والهاتف النقال وأجهزة الص ارف. وقد تكون  

ارسة من عملاء بنك الأردن في العاصمة عمان جمعت منهم البيانات بأسلوب العينة العشوائية وقد اشتملت العينة مجتمع الد

 ( عميلا. وتوصلت الد ارسة إلى مجموعة من النتائج من أهمها: 340على )

 هنالك تأثير للتسويق الإلكتروني عبر الخدمات الإلكترونية في تحقيق رضا عملاء بنك الأردن التجاري.   

يوجد تأثير ذو دلالة للتسويق الإلكتروني في تحقيق رضا عملاء بنك الأردن من خلال تنوع وسائل الاتصال الإلكترونية التي  

   اعتمدتها الدراسة. 

 

 ( بعنوان التسويق الإلكتروني وأثره على جودة الخدمات المصرفية 2015دراسة ) ابوخريص وشكشك , 

الالكتروني على جودة الخدمات المصرفية  تهدف هذه الدراسة للتعرف على مدى أثر تطبيق أسلوب التسويق المصرفي  

زليتن من وجهة نظر زبائن هذه المصارف والتي تهدف الى   ةوتحديدا المصارف العاملـة بمدين بالمصارف العاملة في ليبيا

ايحقق من مزايا  لها ولزبائنها و الكشف عن أهم المشكلات التي تواجهها هذه المصارف  الواقع الممارس بهـا وم معرفة 

أسلوب البحث   ات ونهـجة من الأمان وتوفر قاعدة للمعلومالحلول المناسبة لها وذلك سعيا لتحقيق أعلى درج وإيجـاد

الوصفي التحليلي في هذه الدراسة، غير أنه و   والتطوير مع بناء استراتيجية فعالة، ولتحقيق ذلك فقد استخدم الباحثـان المـنهج

يترددون على المصارف محل الدراسة اذ ليس لهم مقياس محدد، فقد قام الباحثان  نظراً لصعوبة حصر عدد العملاء الذين 

لتوصل  ا ن مع هـذه المصـارف  تـم خلالها( فردا من المتعاملي250بتصميم استمارة استبيان وزعت على عينه عشوائية من) 

جودة الخدمات المصرفية بهذه   ىتأثيراً للتسـويق الالكترونـي علللعديد من الاستنتاجات و التي من أبرزها أن هناك 

المصارف، وذلك تبعا للمتغيرات المحددة بهـذه الدراسـة وهـي)البحث والتطوير، توفر قاعدة معلومات، وجود استراتيجية،  

 نارف والاستفادة بأقصى ما يمكـن مالتسويق الالكتروني بهذه المص ضرورة تبني واستخدامن باـا أوصـى الباحثالأمان.( كم

التركيز على تفعيل البرامج   ذلكا وكهندسة وتطـوير العمـل الإداري بهئل التقنية الحديثة في هذا المجال. مع إعادة وسا

 الحديثة. ةب التطورات العالمي التدريبية بالداخل والخارج وبما يتناسب ويواك

 

 ( بعنوان أثر التسويق الالكتروني على جودة الخدمات المصرفية  2009الله,   دراسة ) وقيع

هدفت هذه الدارسة لمعرفة الخدمات المصرفية الالكترونية التى يقدمها البنك ومعرفة أثر تسويق الالكتروني على جودة 

   الخدمات المصرفية  وقياس مدى جودة الخدمات التى يقدمها البنك .

التطابق الكبير بين توقعات الزبائن ومستوى الخدمة المقدمة فعلا فى عدد من الجوانب مثل متابعة البنك للتطوارت الحديثة  
في مجال التسويق الالكتروني  وتمتع الخدمات الالكترونية التى يقدمها البنك بالاستمرارية وٕٕامكانية الاعتماد عليها ودرجة  

 الأمان والسرية . 
 تجد الخدمات المصرفية الالكترونية التى يقدمها البنك قبولا واسعا لدى عملاءه من خلال متوسط الفجوة العام    

 أثر التسويق الالكتروني على جودة الخدمات المصرفية الالكترونية التى يقدمها البنك وعليه أوصت الدارسة بالتالى :   

على البنك أن يقوم بالاعتماد على الوسائل التقنية الحديثة فى تقديم خدماته  وضرو رة متابعة كل ما هو جديد فيما يتعلق  
بتطوير الخدمات المصرفية لتأثير إستخدام تلك الوسائل الالكترونية على كفاءة تقديم الخدمة الحديثة والوصول الى عملاءه 

بالجودة ككل لانها تساهم فى كسب رضا العملاء عند تطابقها مع توقعاتهم ، دارسة وتحليل   عبر وسائل الكترونية ، الاهتمام
الفجوة بين توقعات الزبائن والخدمة المقدمة فعلا ومحاولة الارتقاء بها بشكل مستمر والاهتمام بتسويق الخدمات المصرفية  

ين العوامل الديمغارفية وٕٕاختلاف رغبات العملاء ، التركيز الكترونياٌ لتأثيرها على جودة الخدمات المصرفية، مع مراعات تبا
 على تنويع الخدمات المقدمة عبر وسائل الكترونية  وضرورة تبني البنك لموقع الكتروني فعال لتقديم خدماته عبره .   

 

 

 

 مايميز هذه الدراسة عن الدراسات السابقة :  
 ان هذه الدراسة حديثة   -1

 جدة ود مدينة في حدالسعودية  فيدارسة الحالية تم تطبيق ال فقد  الدارسة فئةحيث  من -2
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 الثالث الفصل 

 التحليل الاحصائي 
استبانة   100فيما يلي عرض لنتائج التحليل الاحصائي لاستبانة الدراسة، حيث اجريت المعالجة الاحصائية على  

 صالحة للتحليل: 

 القسم الأول: التحليل الإحصائي لاستبانة الدراسة:  (1

 خصائص عينة الدراسة: 

 الجنس: .1

 ( 1جدول )

 الجنستوزيع عينة الدراسة حسب 

 النسبة تكرار 

 59.0 59 ذكر

 41.0 41 أنثى

 100.0 100 المجموع 

 

 .%41من العينة من الذكور وهي نسبة أعلى من نسبة الاناث البالغة  %59نلاحظ أن 

 

 

 

 

 العمر: .2

 ( 2جدول )

 توزيع عينة الدراسة حسب العمر

 نسبة تكرار 

 12.0 12 ( سنة20أقل من )

20-29 73 73.0 

30-39 7 7.0 

40-49 8 8.0 

 - - سنة فأكثر (50)

 100.0 100 المجموع 

سننننة، و  29-20% من العينة تتراوح أعمارهم من 73سننننة، و 20% من العينة تقل أعمارهم عن  12نلاحظ أن  

 سنة 49-40سنة و الباقي ما بين   39-30% تتراوح أعمارهم من 7
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 :  المستوى التعليمي .3

 

 ( 3جدول )

 الدراسة حسب المستوى التعليميتوزيع عينة 

 نسبة تكرار 

 1.0 1 أقل من ثانوية

 5.0 5 ثانوية عامة

 11.0 11 دبلوم

 79.0 79 بكالوريوس

 4.0 4 دراسات عليا

 100.0 100 المجموع 

 

  % من العينة من حملة الدبلوم. 11من عينة الدراسة من حملة البكالوريوس و  %79نلاحظ أن 

 

 

 

 

 :  متوسط الدخل الشهري .4

 

 ( 4جدول )

 توزيع عينة الدراسة حسب متوسط الدخل الشهري 

 نسبة تكرار 

 27.0 27 ريال( 2000أقل من )

 32.0 32 ريال 2000-4000

 19.0 19 ريال 4001-6000

 13.0 13 ريال 6001-8000

 9.0 9 ريال( 8001أكثر من )

 100.0 100 المجموع 

 

- 2000من عيننة الندراسننننة يتراوح راتبهم من    %32و    ،  ريال 2000من العيننة يقنل راتبهم عن  %27نلاحظ أن  

، و البناقي من العيننة يديند راتبهم عن  ريال  6000-4001من العيننة يتراوح راتبهم منا بين    %19، و    ريال   4000

  .ريال 6001
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 عرض نتائج الدراسة: 

 الفقرات ادناه:لقد تم استخراج الوسط الحسابي والانحراف المعياري لوصف اجابات العينة نحو 

 ( 5جدول )

 المتوسط الحسابي والانحراف المعياري لفقرات الاستبانة

 انحراف معياري  المتوسط حسابي  

 899. 4.20 يتم تقديم الخدمات المصرفية بشكل مستمر   -1

 779. 4.17 تتميد خدمات البنك الذي اتعامل معه بتنوع كبير لتلائم الاحتياجات المختلفة للعملاء -2

تقديم العميل لأي اسنننتفسنننار من خلار الانترنت، فأن المصنننرف يتجاو  معه عند  -3

 بشكل سريع

4.04 1.044 

 761. 4.19 الأجهدة والمعدات المستخدمة في البنك حديثة ومتطورة -4

 980. 3.99 التصميم الداخلي جذا  و يحتوي على كل وسائل الراحة -5

 1.140 3.82 سرعة تحميل صفحة البنك على موقع التحميل -6

 1.063 3.89 يقدم البنك الذي اتعامل معه خدماته للعملاء بفوائد تناسب العملاء -7

 1.236 3.63 الرسوم/العمولة التي ياخذها البنك مقابل تحويل العملات مناسبة   -8

 1.299 3.50 تعتبر الفوائد التي ياخذها البنك مقابل القروض مناسبة  -9

الجنديندة المتوفرة في البننك والتحنديثنات من خلار يمكن الحصننننور على الخندمنات   -10

 وسائل الكترونية متعددة

4.12 .902 

 1.004 3.89 يلجأ البنك الى استخدام أساليب حديثة في الترويج على موقعه الالكتروني -11

 971. 4.08 يؤثر استخدام المصرف لوسائل التسويق الالكتروني على كفاءة تقديم الخدمة -12

 929. 4.19 الاعتماد على ادارة البنك في سعيها لكسب رضا العملاء  بامكاني -13

 917. 4.22 يتصف الموظفون بالمظهر اللائق عند خدمة العملاء -14

 989. 4.15 يتفهم العاملون في البنك لإحتياجات العملاء ويسعون إلى تحقيقها.   -15

 1.152 4.19 توجد للبنك صفحة خاصة على شبكة الإنترنت لتقديم الخدمات اللازمة للعملاء  -16

 979. 3.97 للمصرف موقع الكتروني سهل الوصور اليه ومعروف لكافة عملائه  -17

 897. 4.23 توجد فروع متوزعة على جميع مناطق المملكة  -18

 815. 4.27 تتميد فروع البنك بالتدفئة المناسبة  -19

 905. 4.22 تتميد فروع البنك بوجود أجهدة ذات خدمة ذاتية  -20

 999. 4.15 تتميد فروع البنك بوجود أجهدة تنظيم خدمة العملاء  -21

 933. 4.09 يرسل المصرف كشوف حسابات العملاء من خلار بريدهم الالكتروني -22

 816. 3.96 أتعامل معه بدقة العمل وعدم ارتكا  الأخطاءيتميد المصرف الذي  -23

 1.078 4.01 استطيع ان اتلقى الخدمة التي اريدها في الوقت الذي يناسبني -24
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الحسابية أكبر من متوسط أداة القياس   نلاحظ أن اتجاهات العينة  إيجابية نحو الفقرات أعلاه وذلك لأن متوسطاتها

(3.) 

 اختبار الثبات: 

بالنسبة للاستبانة    αلقد تم استخراج اختبار )كرونباخ الفا( لقياس مدى ثبات أداة القياس حيث بلغت قيمة  

 . 0.60كما بلغت وهي قيمة ممتازة كونها أعلى من النسبة المقبولة   α=0.852ككل 

 

 اختبار فرضيات الدراسة 

Ho :   لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية للتسويق الالكتروني على جودة خدمة المقدمة لعملاء المصارف
 سعوديةال

 ( 6جدول رقم )

 H01نتائج اختبار 

F المحسوبة Sig F 
R 2R    نتيجة الفرضية

 العدمية

 رفض 0.291 0.54 0.000 5.406

 

  Fالمتعندد ونجند من مطنالعتننا لنتنائج الحناسننننو  في الجندور السننننابق أن قيمنة ) لقند تم اسننننتخندام اختبنار  الانحندار

. مما يدر على انه يوجد أثر ذو دلالة إحصنننائية 0.05( ذات دلالة إحصنننائية عند مسنننتوى  5.406المحسنننوبة =

تعكس    r  =0.54، كما تبين أن قيمة   سعععععععوديةالللتسننويق الالكتروني على جودة خدمة المقدمة لعملاء المصننارف 

من التغير في   %29.1علاقة متوسننطة بين متغيرات الدراسننة، كما تبين أن المتغيرات المسننتقلة تفسننر ما نسننبته 

 المتغير التابع
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Ho  سعوديةال: لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية للمنتج على جودة خدمة المقدمة لعملاء المصارف 
 

 (7جدول رقم )
 H02نتائج اختبار 

T المحسوبة Sig T 
R 2R    نتيجة الفرضية

 العدمية

 رفض 0.127 0.356 0.001 3.775

 

  Tلقد تم اسنننتخدام اختبار  الانحدار البسنننيط ونجد من مطالعتنا لنتائج الحاسنننو  في الجدور السنننابق أن قيمة )

. مما يدر على انه يوجد أثر ذو دلالة إحصائية للمنتج 0.05( ذات دلالة إحصائية عند مستوى 3.775المحسوبة =

تعكس علاقة متوسننطة بين    r  =0.356كما تبين أن قيمة  ،  سعععععوديةالعلى جودة خدمة المقدمة لعملاء المصننارف  

 من التغير في المتغير التابع %12.7متغيري الدراسة، كما تبين أن المتغير المستقل تفسر ما نسبته 

 
 

Ho  سعوديةال: لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية للسعر على جودة خدمة المقدمة لعملاء المصارف 
 ( 8جدول رقم )

  H03نتائج اختبار 

T المحسوبة Sig T 
R 2R    نتيجة الفرضية

 العدمية

 رفض 0.103 0.321 0.000 3.357

 

  Tالبسنننيط ونجد من مطالعتنا لنتائج الحاسنننو  في الجدور السنننابق أن قيمة ) لقد تم اسنننتخدام اختبار  الانحدار

. مما يدر على انه يوجد أثر ذو دلالة إحصائية للسعر 0.05دلالة إحصائية عند مستوى ( ذات  3.357المحسوبة =

متوسننطة بين  تعكس علاقة    r  =0.321، كما تبين أن قيمة   سعععععوديةالعلى جودة خدمة المقدمة لعملاء المصننارف  

 في المتغير التابع من التغير %10.3متغيري الدراسة، كما تبين أن المتغير المستقل تفسر ما نسبته 
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Ho  سعوديةال: لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية للترويج على جودة خدمة المقدمة لعملاء المصارف 

 ( 9جدول رقم )

  H04نتائج اختبار 

T المحسوبة Sig T 
R 2R    نتيجة الفرضية

 العدمية

 رفض 256.  506. 0.000 5.81

 

ــتخدام اختبار  ــابق أن قيمة )لقد تم اسـ ــوب في الجدول السـ ــيط ونجد من مطالعتنا لنتائج الحاسـ  Tالانحدار البسـ

ــائية عند مســـتوى 5.81المحســـوبة = ــائية  0.05( ذات دلالة إحصـ . مما يدل على انه يوجد أثر ذو دلالة إحصـ

ــارف  للترويج على جودة خدمة   تعكس علاقة    r  =0.506، كما تبين أن قيمة  سععععععععععععععوديةالالمقدمة لعملاء المصــ

 من التغير في المتغير التابع %25.6نسبته ة بين متغيري الدراسة، كما تبين أن المتغير المستقل تفسر ما طمتوس

 
Ho  سعوديةال : لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية للاشخاص على جودة خدمة المقدمة لعملاء المصارف 

 ( 10جدول رقم )

  H05نتائج اختبار 

T المحسوبة Sig T 
R 2R    نتيجة الفرضية

 العدمية

 رفض 066. 256. 0.01 2.626

 

ــابق أن قيمة ) ــوب في الجدول السـ ــيط ونجد من مطالعتنا لنتائج الحاسـ ــتخدام اختبار  الانحدار البسـ  Tلقد تم اسـ

ــوبة = ــتوى 2.626المحس ــائية عند مس ــائية  0.05( ذات دلالة إحص . مما يدل على انه يوجد أثر ذو دلالة إحص

تعكس علاقة    r  =0.256، كما تبين أن قيمة  سععععععوديةالعلى جودة خدمة المقدمة لعملاء المصــارف   للاشــخاص

 من التغير في المتغير التابع %6.6ضعيفة بين متغيري الدراسة، كما تبين أن المتغير المستقل تفسر ما نسبته 
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Ho  سعوديةال: لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية للمكان على جودة خدمة المقدمة لعملاء المصارف 

 ( 11جدول رقم )

  H06نتائج اختبار 

T المحسوبة Sig T 
R 2R    نتيجة الفرضية

 العدمية

 رفض 095. 309. 0.002 3.215

 

  Tالبسنننيط ونجد من مطالعتنا لنتائج الحاسنننو  في الجدور السنننابق أن قيمة ) لقد تم اسنننتخدام اختبار  الانحدار

. مما يدر على انه يوجد أثر ذو دلالة إحصنننائية 0.05( ذات دلالة إحصنننائية عند مسنننتوى  3.215المحسنننوبة =

تعكس علاقة متوسنطة  r=0.309، كما تبين أن قيمة  سععوديةالللمكان على جودة خدمة المقدمة لعملاء المصنارف  

 من التغير في المتغير التابع %9.5بين متغيري الدراسة، كما تبين أن المتغير المستقل تفسر ما نسبته  

 
 

Ho :  لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية للعناصر المادية على جودة خدمة المقدمة لعملاء المصارف
 سعوديةال

 ( 12جدول رقم )

  H07نتائج اختبار 

T المحسوبة Sig T 
R 2R    نتيجة الفرضية

 العدمية

 رفض 079. 281. 0.005 2.899

 

  Tالبسنننيط ونجد من مطالعتنا لنتائج الحاسنننو  في الجدور السنننابق أن قيمة ) لقد تم اسنننتخدام اختبار  الانحدار

. مما يدر على انه يوجد أثر ذو دلالة إحصنننائية 0.05( ذات دلالة إحصنننائية عند مسنننتوى  2.899المحسنننوبة =
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تعكس علاقة    r=0.281كما تبين أن قيمة   ،  سعوديةالللعناصر المادية على جودة خدمة المقدمة لعملاء المصارف  

 من التغير في المتغير التابع %7.9ضعيفة بين متغيري الدراسة، كما تبين أن المتغير المستقل تفسر ما نسبته  

 
Ho  سعوديةال: لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية للعمليات على جودة خدمة المقدمة لعملاء المصارف 

 

 ( 13جدول رقم )

  H08نتائج اختبار 

T المحسوبة Sig T 
R 2R    نتيجة الفرضية

 العدمية

 رفض 077. 278. 0.005 2.863

 

  Tلقد تم اسنننتخدام اختبار  الانحدار البسنننيط ونجد من مطالعتنا لنتائج الحاسنننو  في الجدور السنننابق أن قيمة )

. مما يدر على انه يوجد أثر ذو دلالة إحصنننائية 0.05( ذات دلالة إحصنننائية عند مسنننتوى  2.863المحسنننوبة =

تعكس علاقنة   r=0.278، كمنا تبين أن قيمنة   سعععععععععععععععوديعةالللعملينات على جودة خندمنة المقندمنة لعملاء المصننننارف 

 من التغير في المتغير التابع %7.7ضعيفة بين متغيري الدراسة، كما تبين أن المتغير المستقل تفسر ما نسبته  
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 الفصل الرابع 

 النتائج والتوصيات 
 

 

 :  النتائج
 لقد تم التوصل إلى النتائج التالية:

 سعوديةيوجد أثر ذو دلالة إحصائية للتسويق الالكتروني على جودة الخدمة المقدمة لعملاء المصارف ال  -
 سعوديةاليوجد أثر ذو دلالة إحصائية للمنتج على جودة خدمة المقدمة لعملاء المصارف  -
 سعوديةاليوجد أثر ذو دلالة إحصائية للسعر على جودة خدمة المقدمة لعملاء المصارف  -
 سعوديةاليوجد أثر ذو دلالة إحصائية للترويج على جودة خدمة المقدمة لعملاء المصارف  -
 سعودية اليوجد أثر ذو دلالة إحصائية للاشخاص على جودة خدمة المقدمة لعملاء المصارف  -
 سعوديةاليوجد أثر ذو دلالة إحصائية للمكان على جودة خدمة المقدمة لعملاء المصارف  -
 سعوديةاليوجد أثر ذو دلالة إحصائية للعناصر المادية على جودة خدمة المقدمة لعملاء المصارف  -
 سعودية اليوجد أثر ذو دلالة إحصائية للعمليات على جودة خدمة المقدمة لعملاء المصارف  -
 
 

 :  التوصيات  
 يوصي الباحث بما يلي:

 ضرورة أن يتم تحديث الموقع الاكتروني للبنك بصورة دورية.  .1
 المقدمة لتحسين جودة الخدمة المصرفية المقدمة للزبائن  ضرورة تحديث الأجهزة و المعدات .2
 تدريب العاملين في البنك على فن التعامل مع الجمهور عبر المواقع الالكترونية .3
 ضرورة تقديم خدمات الكترونية حديثة برسوم وعمولات مغرية للزبائن .4
 إجراء دراسات أخرى بالتطبيق على قطاعات خدمية أخرى  .5
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 : مراجع الوالمصادر 

 
رقم  

 المرجع
 المراجع

 . الاردن. دار وائل للنشر. عمان.  التسويق الإلكتروني(. 2003أبو فارة، يوسف. ) 1

 .مصر .الإسكندرية .المكتب الجامعي الحديث .التسويق(. 2006. )بو قحف، عبد السلامأ 2

 .دار اليازوري العلمية للنشر والتوزيع .1ط . الأسس العلمية للتسويق الحديث(. 2006. )الطائي، حميد 3
 . الاردن .عمان

. عمان. والتوزيع للنشر  الوارق مؤسسة .2ط .الإنترنت عبر التسويق(.  2002, بشير عباس. )العلاق 4
 . الاردن

 . الاردن. دار المناهج للنشر. عمان. 2. طتطبيقات الإنترنت في التسويق(.  2003العلاق، بشير عباس. ) 5

. عمان. مؤسسة الوراق للنشر والتوزيع. 1ط. التسويق عبر الانترنت(.  2002. )العلاق، بشير عباس 6
 . الاردن

. مدخل تسويقي استراتيجي -بين النظرية والتطبيق الخدمات الالكترونية(.  2004. )العلاق، بشير عباس 7
 . مصر. القاهرة . المنظمة العربية للتنمية الإدارية

لة  مج ".جودة الخدمات المصرفية كمدخل لزيادة القدرة لتنافسية للبنوك"  (.2005.)عبد القادر, بريش 8
 . 256: ص3العدد. بة بن بوعلييجامعة حسب .)منشورة(. ايل إفريقشمااقتصادية 

لمة.  قا . دار الفجر للنشر والتوزيع .البنوك التجارية فية يزة تنافسيودة ملجا  (.2009. )لةيداوى وسحم 9
 الجزائر. 

ورقة  ". "توظيف التسويق الالكتروني كأداة للتميز بمنظمات الأعمال(. 2005)طايل،مجدي محمد محمود 10
 . السعودية . الرياض.جامعة الملك خالد . عمل مقدمة إلى ندوة التجارة الالكترونية

"فرص وتحديات التسويق الالكتروني في ظل الاتجاه نحو  (. 2005. )عمرو أبواليمين عبدالغني، 11
 . السعودية .القصيم .جامعة الإمام محمد بن سعود الإسلامية. العولمة" 

 . ابن سينا للطباعة القاهرة. مصر. التجارة الإلكترونية(. 2003، أكرم النجار. )عبدالوهاب 12
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 حق المل
 الاستبانة : 

 

 

 ميدأوشن جامعة 
 لاعمالإدارة اكلية 

 
 

 

 إستبانة
 أخي المستجيب، أختي المستجيبة تحية طيبة وبعد،،،،،،  

تهدف هذه الأستبانة لجمع البيانات والمعلومات اللازمة لتحقيق أهداف الدراسة 
أثر التسويق الالكتروني على جودة الخدمات المقدمة لعملاء المصارف   "المعنونة بع 

 ".  السعودية

الأستبانة بدقة وموضوعية حيث سيتعامل كافة  أرجو التكرم بالأجابة على أسئلة 
 البيانات والمعلومات التي تقدموها بسرية تامة ولأغراض البحث العلمي فقط. 

 وتفضلوا بقبول فائق الأحترام.

 

 

 

 اسم الباحث : حسن فرج حسن أبوالبر 
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 المعلومات الشخصية: 

 
  الجنس:

 أنثى                 ذكر   
 

 العمر : 
 فأكثر50          49- 40             39-30            29-20             20أقل من    
 

 المستوى التعليمي: 
 دراسات عليا          جامعي          دبلوم          ثانوية عامة           أقل من ثانوية    
 

 متوسط الدخل الشهري: 
أكثر            8000-6001            6000- 4001          4000-2000          2000أقل من    

     8001من 
 

 
 
 
 

 جودة الخدمات المصرفية 

 
 ت 

 
 الـــــعــبـارة

أوافق  
 بشدة
 

 
 اوافق 

 
 محايد

 لا
 اوافق 

لا  
أوافق  
 بشدة

 
1 

 
 يتم تقديم الخدمات المصرفية بشكل مستمر 

     

 
2 

كبير لتلائم الاحتياجات تتميد خدمات البنك الذي اتعامل معه بتنوع  

 المختلفة للعملاء

     

 
3 

عند تقديم العميل لأي استفسار من خلار الانترنت، فأن المصرف 

  يتجاو  معه بشكل سريع

     

 

 

 

 المنتج  

 
 ت 

 
 الـــــعــبـارة

أوافق  
 بشدة
 

 
 اوافق 

 
 محايد

 لا
 اوافق 

لا  
أوافق  
 بشدة

 
1 

 
   البنك حديثة ومتطورةالأجهزة والمعدات المستخدمة في 

     

 
2 

 
 التصميم الداخلي جذاب و يحتوي على كل وسائل الراحة 
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3 

 
 سرعة تحميل صفحة البنك على موقع التحميل

     

 السعر 

 
 ت 

 
 الـــــعــبـارة

أوافق  
 بشدة
 

 
 اوافق 

 
 محايد

 لا
 اوافق 

لا  
أوافق  
 بشدة

 
 للعملاء بفوائد تناسب العملاء يقدم البنك الذي اتعامل معه خدماته  1

     

 
2 

 
 الرسوم/العمولة التي ياخذها البنك مقابل تحويل العملات مناسبة  

     

 
3 

  
 تعتبر الفوائد التي ياخذها البنك مقابل القروض مناسبة 

 

     

 

 

 

 الترويج  

 
 ت 

 
 الـــــعــبـارة

أوافق  
 بشدة
 

 
 اوافق 

 
 محايد

 لا
 اوافق 

لا  
أوافق  
 بشدة

 
1 

يمكن الحصول على الخدمات الجديدة المتوفرة في البنك والتحديثات 
 من خلال وسائل الكترونية متعددة

     

 
2 

يلجأ البنك الى استخدام أساليب حديثة في الترويج على موقعه  

 الالكتروني 

     

 
3 

يؤثر استخدام المصرف لوسائل التسويق الالكتروني على كفاءة تقديم 

 الخدمة 

     

 

 

 

 الأشخاص  

 
 ت 

 
 الـــــعــبـارة

أوافق  
 بشدة
 

 
 اوافق 

 
 محايد

 لا
 اوافق 

لا  
أوافق  
 بشدة

 
 بامكاني الاعتماد على ادارة البنك في سعيها لكسب رضا العملاء  1

     

 
 يتصف الموظفون بالمظهر اللائق عند خدمة العملاء 2

     

 
3 

العملاء ويسعون إلى   يتفهم العاملون في البنك لإحتياجات
 تحقيقها. 
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 التوزيع 

 
 ت 

 
 الـــــعــبـارة

أوافق  
 بشدة
 

 
 اوافق 

 
 محايد

 لا
 اوافق 

لا  
أوافق  
 بشدة

 
1 

توجد للبنك صفحة خاصة على شبكة الإنترنت لتقديم الخدمات 
 اللازمة للعملاء 

     

 
2 

للمصرف موقع الكتروني سهل الوصول اليه ومعروف لكافة  
 عملائه 

     

 
3 

 
 توجد فروع متوزعة على جميع مناطق المملكة  

     

 

 

 

 العناصر المادية  

 
 ت 

 
 الـــــعــبـارة

أوافق  
 بشدة
 

 
 اوافق 

 
 محايد

 لا
 اوافق 

لا  
أوافق  
 بشدة

 
1 

 
 تتميز فروع البنك بالتدفئة المناسبة  

     

 
2 

 

 تتميز فروع البنك بوجود أجهزة ذات خدمة ذاتية 
     

 
3 

 
 تتميز فروع البنك بوجود أجهزة تنظيم خدمة العملاء  

     

 

 

 

 العمليات  

 
 ت 

 
 الـــــعــبـارة

أوافق  
 بشدة
 

 
 اوافق 

 
 محايد

 لا
 اوافق 

لا  
أوافق  
 بشدة

 
1 

يرسل المصرف كشوف حسابات العملاء من خلار بريدهم  

 الالكتروني 

     

 
 يتميد المصرف الذي أتعامل معه بدقة العمل وعدم ارتكا  الأخطاء 2

     

 
 استطيع ان اتلقى الخدمة التي اريدها في الوقت الذي يناسبني  3
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