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 :ملخص
قنػػػوات التسػػػويتر الالكػػػتًجو ة اسػػػ  جػػػودة الخهمػػػة الد ػػػر ية  اثػػػرتهػػػهؼ  ػػػرا الهراسػػػة الذ معر ػػػة 

هراسػة مػع موػلا  بأبعاد ػا االدمووسػية، الامتواديػة، الاسػت،ابة، ا،مػاف، التعػايث ، ايػ  ي اخػر مينػة لم
جمػػػع اجػػػ  الصػػػاز  ػػػرا الهراسػػػة ي ت ػػػويي الاسػػػتبياف لجوػػػ  البيػػػا ت جذلػػػئ لت قيػػػتر ، ترسػػػن بنػػػئ الجزائػػػر

جتوصػمن الهراسػة الذ اف لاسػترراج النتػائج جاميم،ػا،  SPSS بر مجالإسػتعاةة بػا ػهاؼ الهراسػة ثيػ  ي 
 ائر.الجز ة اس  جودة الخهمة الد ر ية ة ترسن بنئ  اثر متواض تطبيتر قنوات التسويتر الالكتًجو لذا 

 .التسويتر الالكتًجو، قنوات التسويتر الالكتًجو، جودة الخهمة الد ر ية كلمات الدفتاحية:
 JEL: M150, M310 M300, M160تصنيفات 

Abstract 
The main object of all these studies is to know the impact of e- 

marketing channels to improve the quality of the Banking services 

(tangibility, reliability, responding, safety, sympathy), taking examples 

studies from a client of “Algeria TRUST bank, And for reaching this 

studies with building a questionnaire to collect statements for reaching this 

studies goals and with using “spss” program, the outcome of the study is: 

the applying of e- marketing channels has a low impact to improve the 

quality of banking services in “Algeria TRUST bank. 

Key words : electronic marketing, e-marketing channels, dimensions of 

banking service quality. 

JEL Classification : M300, M310 M150, M160 
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  :مقدمة .1
الذ تغيير جرري ة  ادىلشا  ،ةالات الات الرقوي ة ةظاـش،هت السنوات ا،خيرة قفزة ةومية        

ة  كبيرايريقة جأسموب أدا  الا راد جالدؤسسات ،موالذي، جيريقة ةق  ا،مواؿ جالدعمومات، جكرلئ نموا  
 الخهمات الدالية الالكتًجةية جةظاـ الده ومات القائي ممى الاةتًةن.

ت الخهمات الد ر ية الالكتًجةية ة ظ  التطورات مع خلاؿ العهيه مع القنوات الالكتًجةية،  جبرز      
كأج،زة ال راؼ الآلر، جالبنئ الالكتًجو جبنوؾ الاةتًةن جالرسائ  الالكتًجةية مبر الذاتث، جالريع 

 الحهيثة جالدتطورة.تستقى من،ي الدواصفات، التي بهجر ا اولذا البنوؾ الذ معايير اج مقاييس لمرهمات 
جمي   را الت هيات جعمن إدارة البنوؾ تسعى الذ تغيير ةظو،ا جاساليب،ا الإدارية التقميهية، جتبني  

مفا يي إدارية ثهيثة تواكب ما تتطمبه الدرثمة الحالية، ثي  تبرز مع خلالذا الجودة العالية جا،دا  الكث  
تورار ة مالد الدنا سة جأف الاستورار ة المحا ظة ممى لدا تقهمه مع خهمات م ر ية سعيا لمبقا  الاس

 الجودة جالتويز  ي السبي  الوثيه لاستورار ةشايات البنوؾ ة خهمة مولائ،ا.
 اةطلاقا لشا سبتر يدكع يرح التساؤؿ الرئيسي التالر:  إشكالية البحث: 
 استخدام قنوات التسويق الالكتروني في تحسين جودة الخدمة الدصرفية؟ إثرما هو 
 الأسئلة الفرعية: 

 الالكتًجو؟لدستوى استرهاـ قنوات التسويتر تقييي زبائع البنوؾ ما  و  -
 الد ر ية؟لدستوى جودة الخهمة تقييي زبائع البنوؾ ما  و  -
 كتًجو ة اس  جودة الخهمة الد ر ية؟لاسترهاـ قنوات التسويتر الاليوجه أثر ذج دلالة إث ائية  -

 :الدراسة فرضيات
 .لدستوى استرهاـ قنوات التسويتر الالكتًجو مرتف تقييي زبائع البنوؾ  الفرضية الأولى:
 لدستوى جودة الخهمة الد ر ية مرتف .تقييي زبائع البنوؾ  الفرضية الثانية:
لاسترهاـ قنوات التسويتر الالكتًجو ة اس  يوجه أثر ذج دلالة إث ائية  الفرضية الثالثة:
 جودة الخهمة الد ر ية.
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 اهداف الدراسة:
ابراز دجر التسويتر الالكتًجو ة الد ارؼ الري أصبح مع ا ي جسائ  ات اؿ الد ارؼ م  بيئت،ا  -

جتس،ي  الدعاملات الإلكتًجةية بأق  ج،ه ججقن لشكع جذلئ لتس،ي  الح وؿ ممى الخهمات 
 الد ر ية.

توضيح أهمية قنوات التسويتر الالكتًجو ممى اس  جودة الخهمة الد ر ية ة الد ارؼ الت،ارية  -
 الجزائرية مع خلاؿ زيادة الإةتاجية جخفض التكاليث جتو ر الوقن جتس،ي  الدعاملات.

 الدنهج الدتبع: 
مع اج  الالداـ بم اجر الهراسة  لقه اقتضن يبيعة الب   التعام  م  مهة منا ج بطريقة متكاممة       

 قه ي الامتواد ممى الدن،ج الوصفي الت ميمي جذلئ مع أج  اقيتر أ هاؼ الهراسة، جكأداة إث ائية ي 
قنوات  اثر استرهاـالامتواد ممى تقنية الاستبياف جالتي ي توجي،،ا لمعولا  لاختبار الفرجض لقياس 

-جكالة بسكرة–بنئ الجزائر  Trustة الد ر ية لتًسن التسويتر الالكتًجو ة اس  جودة الخهم
كأداة أساسية لمهراسة جتقهيم التوصيات  SPSSبالإضا ة الذ امي  النتائج الديهاةية باستعواؿ بر مج 

 الدناسبة.
 لزتويات الدراسة:

 جا ت كوا يمي:  لزاجر اساسيةلإتماـ  را الهراسة قسونا  را الب   الذ ثلاثة        
التطرؽ اؿ مف،وـ التسويتر جالري ي مع خلاله  قنوات التسويق الالكتروني: بعنواف المحور ا،جؿ -

 قنوات التسويتر الالكتًجو. جاةواعتعريث الالكتًجو، ثم 
جودة الخهمة الد ر ية الري  تطرقنا الذ مهخ  ماـ ثوؿجودة الخدمة الدصرفية الثاو: بعنواف  المحور -

 .مف،وـ جأبعاد جودة الخهمة الد ر ية كرلئ ي دراسة ك  مع ،جالدف،وـتضوع النشأة 
 يه  جالري قونا  -وكالة بسكرة-الجزائر  Trust دراسة ميدانية لبنك ترستالثال : بعنواف  المحور-

 ةتائج الاستبياف الدوزع ممى زبائع البنئ لز  الهراسة. بهراسة جامي 
 :التسويق الالكتروني قنوات .2

التسويتر الالكتًجو ركيزة الع ر جلرالا ثهيثا ش،ه نموا جتطورا كبيرا جمستورا ة السنوات يعه 
اي  اف الكثير مع الد ارؼ أصب ن تعتوه جبشك  أساسي ممى التسويتر الالكتًجو  ة الداضيةالقميم
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لعوميات جا،ةشطة جذلئ بالاستعاةة بمرتمث ا،دجات جالوسائ  الدتطورة جالتكنولوجيا الدعمومات ة تنفير ا
 التسويقية.

 :تعريف التسويق الالكتروني. 1.2
 يدكع ث ر ا، ي التعاريث التي جا ت ثوؿ التسويتر الالكتًجو  يوايمي:

عرؼ التسويتر الالكتًجو بأةه مومية استرهاـ شبكة الاةتًةن جالتكنولوجيا الرقوية لت قيتر ا، هاؼ ي -
التسويقي الحهي . جبالتالر يدكع لموسوق  مبر الاةتًةن اف يقوموا التسويقية لمشركات جتهميي الدف،وـ 

االدومني،  بنشر الدعمومات مع منت،اتهي جشركاتهي بس،ولة جثرية أكبر مقارةة بالتسويتر التقميهي.
  61-60، ال ف ات 2017

اهد خمتر الات اؿ جتسميي خمتر الات اؿ جتسميي  جظيفة تنظيوية جيتوث  بم،وومة مع العوميات التي -
القيوة الذ الزبوف جإدارة ملاقة الزبوف بالطرؽ التي اقتر الدنا   جا، هاؼ لمونظوة جأص اب الح ص 

.  80، صف ة 2012اال ويهمي ج يوسث،  جالتي تتي مع خلاؿ ا،دجات جالوسائ  الالكتًجةية.
ضوع استرهاـ ك  مناصر التسويتر الدباشرة جغير الدباشرة جتقنيات الدسامهة لإي اؿ ا،مواؿ جيت

 . 81، صف ة 2012اال ويهمي ج يوسث،  الت،ارية الذ الزبائع.
اذف التسويتر الالكتًجو يعني استرهاـ ك  ما  و الكتًجو مع شبكة ا،ةتًةن جالذواتث الركية،   -       

  2ارايس، صف ة   تسويقية لت قيتر النتائج الدطموبةالاش،ارية الركية...الخ، ة العومية ال   اللا تات 
  :قنوات التسويق الالكتروني. 2.2

توجه مهة يرؽ لعرض الدنت،ات جاقتنائ،ا ة لراؿ التسويتر الالكتًجو جاهم،ا ما يسوى أدجات 
مبارة مع يرؽ ججسائ  الكتًجةية يدكع لموسترهم  جالدنظوات مع جقنوات التسويتر الالكتًجو ج ي ا

  خلالذا تسويتر خهماتهي جمنت،اتهي بههؼ جمب ا تواـ الزبائع لت قيتر ا،رباح.
 هوم قنوات التسويق الالكتروني:. مف1.2.2

لروومة مع ا،دجات الدسترهمة بشك  مباشر جلروومة مع الوسائ   يدكع تعريف،ا ممى انها:
الدسامهة جالتي يدكع استرهام،ا ة لراؿ التسويتر مبر الاةتًةن لعرض السم  جالخهمات جشرائ،ا بس،ولة 
سوا  كاةن موقعا الكتًجةيا اج مع خلاؿ صف ات من ات التواص  الاجتوامي اج حممة تسويقية مع 

الالكتًجو الدرتمفة ا،خرى، ثي  لا تتوقث جهجى  را ا،دجات منه قياس جتقييي خلاؿ يرؽ التسويتر 
مهى  اممية الطرؽ الدسترهمة ة التسويتر   سب ب  تمته لتشو  الدسامهة ة تنسيتر المحتوى جالتوثي  
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الب ري له مع خلاؿ إمكاةية استرهاـ ال ور جالبيا ت التوضي ية الدعرج ة "بالإةفوغرا يئ" 
"infographics " ،القنوات الرقوية جمي  ا،ةشطة الدتعمقة تمارس جكرلئ العرجض التوضي ية

بالتسويتر مبر الدواق  الا تًاضية بههؼ تعريث الجو،ور بالعلامة الت،ارية جاقنام،ي بالح وؿ ممي،ا جبنا  
 (p. 97 ,2020 ,مبه الحس  &جاسي ) ملاقات يويمة ا،مه.

 :أنواع قنوات التسويق الالكتروني .2.2.2
 تتوث  قنوات التسويتر الالكتًجو ة:   
، "يشير المحتوى القاب  لمتسويتر الذ مقاي  Gartnerشركة  مر تهبالمحتوى: التسويق . 1.2.2.2

الفيهيو جال ور جتنسيقات الوسائط الغنية ا،خرى التي تؤدي الذ معاملات تجارية منهما يختار الدسترهـ 
 & Abdaoui) سمعة معرجضة امث  ةقطة  عالة، زر، صورة، اج مقط   يهيو لفستاف، اج أداة . 

Saoudi, 2020, p. 117) 
الاجتوامي ة ا،ص  مبارة  شبكات التواص : شبكات التواصل الاجتماعي. التسويق عبر 2.2.2.2

  تتيح لدسترهمي،ا التواص   يوا بين،ي جذلئ مع يريتر المحادثات الفورية websitesمع موق  جيب ا
يهيو تتيح لذي أيضا مشاركة ال ور جالف  ، كواe-mail  جالرسائ  الخاصة جالبريه الالكتًجو اchatا

 . 40، صف ة 2012اسوار الر ب،  .جالدمفات جتبادؿ الدعمومات
 ،ي مبارة مع "لروومة مع الوثهات جالعلاقات الاجتوامية التي تتيح التفام  جالتًابط م  بعض،ي 

 را ا،دجات تتيح لذي إمكاةية التفام  ب  ،  542-541، ال ف ات 2017امعايش،  البعض".
، صف ة 2017امعايش،  .اؿ م   ؤلا  الزبائع بشك  ااجريالشركات الت،ارية ج تح قنوات ات 

 جمع أةواع شبكات التواص  الاجتوامي ةركر الآتي:     ،  544
موق  جيب لمتواص  الاجتوامي يدكع  Facebookيعه الفيس بوؾ  :Facebookالفيس بوك * 

الهخوؿ اليه لرا  جتهيرا شركة الفيس بوؾ لزهجدة الدسؤجلية كومكية خاصة لذا،  الدسترهموف بإمكانهي 
الاةضواـ الذ شبكات التي تنظو،ا الدهينة اج ج،ة العو  اج الدهرسة اج الإقميي، مع اج  الات اؿ 

ترهم  إضا ة أصهقا  جارساؿ الرسائ  إلي،ي، جأيضا اهي  بالآخريع جالتفام  مع،ي، كرلئ يدكع لموس
 . 149، صف ة 2019اممي ج يوةس،  ممفاتهي الشر ية جتعريث ا،صهقا  بأةفس،ي.

 و تطبيتر لراو لتبادؿ ال ور جالفيهيو جمشاركت،ا إما ممنا اج سرا ج ي : Instagramانستغرام * 
توامية أيضا، جيسوح لموسترهم  التقاط ال ورة، جاضا ة  متً رقوي الي،ا، جمع ثم مشاركت،ا شبكة اج
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 ة لروومة متنومة مع الشبكات الاجتوامية ا،خرى مث  الفيس بوؾ جالتويتً جشبكة الاةستغراـ ةفس،ا.
سارع الدسوقوف ة استرهاـ الدوق  الاجتوامي الجهيه ممى  . 150، صف ة 2019اممي ج يوةس، 

بالدئة مع العلامات الت،ارية تسترهـ الاةستغراـ، جيدكع لجوي   50الاةتًةن، ثي  اف أكثر مع 
 & Amedi) الشركات ال غيرة جالكبيرة ممى ثه سوا  اكتشاؼ ثا زا ة اةشا  جاسترهاـ الاةستغراـ.

Sharafany, 2020, p. 174) 
  بالإلصميزية امغرد  ج و ما يظ،ر ة شك  Twitterكموة توتير ا  جتعني: Twitterشبكة التويتر * 

الطائر ا،زرؽ جاتخر الع فورة رمزا له، ج و خهمة م غرة تسوح لموغرديع ارساؿ رسائ  ة ية ق يرة لا 
شبكة توتير خهمة التهجيع الد غر، جإمكاةية الردجد جتتيح    ثر ا لمرسالة الواثهة،140عهى اتت

 . 150، صف ة 2019اممي ج يوةس،  جالت هيثات مبر البريه الالكتًجو.
 و موق  تواص  اجتوامي م،ني بالهرجة ا،جلذ، يختمث مع مواق  التواص  : (Linkedin)موقع * 

  19، صف ة 2019الزوود،  تركز ممى العلاقات الشر ية جالاجتوامية.الاجتوامي ا،خرى التي 
تربط جسائ  التواص  الاجتوامي جالت ميلات الآف ب  الدرش   لموظائث ج رص العو . يب   

 التقميهي. أص اب العو  مع مرش   مع خلاؿ جسائ  الاملاـ الاجتوامية تسببن ة تعطي  التوظيث
  46، صف ة 2019اصباغ، 

ةظرا ،ف التسويتر مبر البريه الالكتًجو يعتبر جز ا مع التسويتر الدباشر، : البريد الالكتروني. 3.2.2.2
لروومة مع  وع الدناسب إظ،ار أف التسويتر مبر البريه الالكتًجو يقوـ بتسويتر رسالة تجارية مباشرة إلذ 

بمعنا ا الواس ، يدكع امتبار ك  بريه الكتًجو يتي  ، emailا،شراص باسترهاـ البريه الالكتًجو ا
 ,Ahmed & Ahmed, 2016) ارساله إلذ موي  لزتو  أج ثالر تسويقا مبر البريه الالكتًجو.

p. 76) سويتر مبر الاةتًةن، متلالالكتًجو مع ا،ساليب الذامة  البريهتعتبر تقنية التسويتر مبر ، كوا
قا  ممى تواص  م  العولا  جتزجيه ي بك  ما  و مفيه جشيتر ثوؿ الخهمات جالسم  بثي  يدكنئ ال

 . 45، صف ة 2020االزمبي ج الن ر،  الدعرجضة م  الدزيه مع ا،رباح.
يدكع القوؿ اف الدواق  الالكتًجةية لمشركات اج الدنظوات اج غير ا  ي : الدوقع الالكتروني. 4.2.2.2

البوابة ا،جلذ التي يمج من،ا الدستفيه لرلئ جلابه مع اظ،ار ا ب ورة لإمطا  الاةطباع الحسع من،ا منر 
مه  رمي يحتوي ممى مبارة مع لرالري  و البهاية جيحتوي موق  الويب ممى موق   رمي جأدا  اج أكثر، 

اما بالنسبة لمغة ا،كثر  . 277، صف ة 2015اموض الله ج احمه صالح،  موق  جيب مستقلا براته.



 أثر استخدام قنوات التسويق الالكتروني في تحسين جودة الخدمة الدصرفيةنوان الدقال: ع
                        

57 

مع الدواق  ممى  %72استعوالا ة الدواق  ممى الشبكة،  تعتبر المغة الإلصميزية لغة الاةتًةن ثي  
 . 179، صف ة 2014ايحياجي ج جي،خ،  بمغات أخرى. %28ية، جالاةتًةن بالمغة الإلصميز 

يربط التسويتر مبر الذاتث النقاؿ ا،مواؿ م  العولا  مع خلاؿ ا،ج،زة  :الذاتف النقال. 5.2.2.2
المحووؿ ة الوقن الدناسب جالدكاف الدناسب، باسترهاـ الحتر. لا ينبغي اف يكوف التسويتر مبر الذاتث 

، Al-Qudah ،2018ا النقاؿ اجباريا. يتطمب موا قة جاض ة مع العوي  ج/ اج تفام    ةشط.
  15صف ة 

كوا اةه مع الدوكع اف يعزؼ بعض الدست،مك  مع الشرا  ةتي،ة الدعمومات الكثيرة غير مرغوبة 
الآتية مبر الذاتث الركي، ج را ليس ة م م ة الدؤسسة الدرججة. لرلئ  إف الف،ي الجيه لذرا الدبادئ ثم 

  48، صف ة 2019اثامر،  ص الن،اح.تطبيق،ا بطريقة مناسبة مع الدوكع اف يزيه مع  ر 
ظ،رت خهمة الرسائ  الق يرة ة بهاية التسعينات ةتي،ة لخهمة  :الرسائل النصية. 6.2.2.2

الات الات الحهيثة. يتي استرهام،ا الاف ممى النطاؽ الواس  ة الحولات التسويقية التي تتضوع رسائ  
، صف ة Al-Qudah ،2018ا لذا الذ العولا  الحالي  جالمحتوم .امامة، يتي ارسلس  ة جرسائ  

مكاةة مالية لهى الشركات كأداة تسويقية  عالة قادرة ممى جرب  SMS. ات  الرسائ  الق يرة  19
تتي قرا تها خلاؿ دقائتر ق يرة مع  مع الرسائ  الق يرة %90العولا  الدست،ه   ثي  ا،رقاـ تقوؿ اف 

 . 43، صف ة 2019اثامر،  .لرسائ  البريه الالكتًجو %22جصولذا مقارةة بػ 
 لخدمة الدصرفية:مدخل الى جودة ا. 3

زبائنه توه ممي،ا الد رؼ ة إشباع ثاجات عتعتبر الخهمة الد ر ية شرياف العو  الد رة، إذ ي
 .لجودة  تعه ثمع الهخوؿ إلذ السوؽجاقيتر أ ها ه الراية جالتنا سية، أما ا

 :مفهوم جودة الخدمة الدصرفية .1.3
الخهمة أساسا لإشباع رغبات جمتطمبات الدستفيهيع جالدنظوات الدقهمة لمرهمة مف،وـ تقوـ 

تفيهيع مع الخهمة. االسامرائي، الخهمة ليس لررد أدا  ةشاط جلكنه يجب اف يناسب جيطابتر رغبات الدس
2007.  
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 لع  ا ي التعاريث التي جا ت ثوؿ جودة الخهمة الد ر ية مايمي:
قهرة الدنتج خهمة اج سمعة ممى اقيتر الاشباع الكام  لحاجات جرغبات الدستفيه بأق  تكاليث  -

تمبيت،ا جتتضوع  . كوا تعرؼ بانها التي تقاب  توقعات الزبوف اج bank,2000,24داخمية باةئ ا
  .mc walters, 2001 :428ؾ جلتيرز ااالدطابقة جالدوثوقية جمهد الخيارات م

 ي تقهيم منتوج اسمعة/خهمة  ممى درجة مع التويز جتكوف قادرة ممى تمبية ثاجات جرغبات العولا   -
ايير مسبقة جالدستفيهيع بال ورة التي تتفتر م  توقعاتهي اج تت،اجز  را التوقعات م  ضرجرة جض  مع

  32-31، ال ف ات 2011االع،وي،  . hilmer, 2002لت قيتر رضا الدستفيهيع  الدر ا
 ابعاد نموذج الفجوة لجودة الخدمة الدصرفية:. 2.3

لا يوجه اتفاؽ ب  الكتاب جالباثث  ثوؿ ما ية ا،بعاد التي تنطوي ممي،ا جودة الخهمة، لكع 
 Parasuraman et ) 1985: 41-50 نالئ أتفاؽ ممى اهيه  را ا،بعاد. إلا أف ما قاـ به ا

al., سي كاف البهاية الحقيقية لمب   مع مقاييس کوية لجودة الخهمة ثي  صوووا مقياس،ي الدعرجؼ با
(SERVQUAL)  الري يعتوه ممى مقارةة التوقعات جالادراكات، جامتبرجا أف تقييي الزبوف لجودة

الخهمة يعتوه ممى الف،وة ب  توقعات جادراكات مستويات ا،دا  الفعمي التي اهد بنا ا ممى مشرة أبعاد 
  335-333، ال ف ات 2014اباباف،  لجودة الخهمة ة لراؿ صنامة الخهمات. ج را ا،بعاد  ي:

، الوصول للخدمة، الأمانة، الدصداقي، اللباقة، الكفاءة، الاستجابة، الاعتمادية، الدلموسية -
 .فهم الزبون، لاتصالا

  بنه 22بتطوير ا .,Parasurfarhan et al ) 1988: 12-40جة تطور لاثتر قاـ ا  
ثي  ي اخت ار ا،بعاد العشرة إلذ خمسة أبعاد  SERVQUAL نموذج لقياس جودة الخهمة ج تر

ا،شيا  الدمووسة، الامتوادية، الاست،ابة، ا،ماف، جالتعايث . جامتبرجا أف ا،ماف االتوكيه  (أماسية  ي 
 ).الوصوؿ لمرهمة الات اؿ،  ،ي الزبوف(الكفا ة، الد هاقية، ا،ماف ، أما التعايث  يتضوع (يتضوع 

أجض ن  را الهراسات أةه ممى الرغي مع أهمية ك  بعه مع ا،بعاد السابقة ة تكويع  لقه 
جودة الخهمة، إلا أف الوزف النسبي ،ي من،ا يختمث مع الوزف للأخر، ممى سبي  الدثاؿ قه يت هر بعه 

 .)342-345: 1999الامتوادية ا،بعاد ا،خرى ة ا،همية االحهاد، 
بقة جما قهمه الباثثوف مع تفسير لذرا ا،بعاد الخوسة سنب  مف،وـ جمع خلاؿ الهراسات السا 

 را ا،بعاد م  ملاثظة ججود اختلاؼ ة تسوية  را ا،بعاد مع باث  ،خر جمع م هر ،خر ةتي،ة 
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 Croninالوجود معاف متعهدة لكموة اةكميزية جاثهة جالتي يشتًؾ معظو،ي تقريبا ة اهيه ا ج ي: ا 
& Ses Taylor1992 , Parasuraman at al., 1988) Newman Cowing. 

   1994، ال  ع، 1998 1996
جتمث  الجواةب الدمووسة جالدتعمقة بالخهمة مث  الدباو جالتقنيات الحهيثة  Tangibles :يةسالدلمو -

 .الدسترهمة جالتس،يلات الهاخمية للأبنية، جالت،،يزات اللازمة لتقهيم الخهمة، جمظ،ر الدوظف 
جالتي تعبر مع درجة ثقة الزبوف بالد رؼ، جمع مهى قهرة الد رؼ ممى  Reliability : الاعتمادية-

  .الو ا  بالومود، كرلئ تعبر مع مهى ج ا  الد رؼ بالتزاماته تجاا الزبوف
تعني قهرة جرغبة الد رؼ ة الدبادرة إلذ مسامهة الزبائع جالرد  Responsiveness : الاستجابة-

استفساراتهي، مع خلاؿ القهرة ممى التعام  الفعاؿ م  ك  متطمبات الزبائع جالاست،ابة  ال ريح ممى
 .، جالعو  ممى ثم،ا بسرمة جكفا ةلشكاجي،ي 

ثي  أف  الدرايرة،عکس خمو الدعاملات م  الد رؼ مع الشئ أج ي) Assurance :الثقةا الأمان-
ا،ماف  و الايوئناف مع قب  الزبائع باف الخهمة الدقهمة لذي تخمو مع الخطأ أج الخطر أج الشئ شامة 

 .الايوئناف النفسي جالدادي، ج را يعكس درجة ثقة الزبوف بموظفي الد رؼ
يم ج و أبها  رجح ال هاقة جالحرص ممى الزبوف جأشعارا بأهمية جالرغبة ة تقه Empathy :التعاطف-

الخهمة ثسب ثاجاته، جتتوث  أيضا ة مهى الا تواـ الري تبهيه إدارة الد رؼ جموظفيه ااجات 
 .الزبائع

 :-وكالة بسكرة – الجزائر Trustدراسة ميدانية لبنك ترست  .4
قنوات التسويتر الالكتًجو ة اس  جودة الخهمة الد ر ية بالبنئ لز  الهراسة، ججب  اثرلاختبار 

 إتباع من،،ية ملائوة تسوح بالربط الدنطقي ب  الإيار النظري الدقتًح جالهراسة التطبيقية الدن،زة.
 :منهج وأداة الدراسة. 1.4

يستنه  را الب   ممى الدن،ج الوصفي، الري يعبر مع الظا رة الدهرجسة كوا  :منهج الدراسة .1.1.4
كوا ي الاستعاةة بالدن،ج الاث ائي ة  ي ممى أرض الواق  جي ف،ا بشك  دقيتر جصفا كويا جكيفيا،  

 .المحور الخاص بالجاةب التطبيقي مع دراسة الحالة
هؼ اختبار العلاقة الدفتًضة ب  متغيري الب   ة إيار الهراسة الديهاةية جبه: أداة الدراسة. 2.1.4

 اثر استرهاـ  ي اختيار الاستباةة كوسيمة لقياس "جودة الخهمة الد ر ية قنوات التسويتر الالكتًجو جا
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قنوات التسويتر الالكتًجو ة اس  جودة الخهمة الد ر ية"؛ جقه ي الاستعاةة ة إمهاد ا بالايلاع ممى 
اةقسون استباةة الب   إلذ ثلاث اقساـ  ثي ، الدن،زة ة ةفس لراؿ الب  لروومة مع الاستبا ت 

 : ي رئيسية
 .: الخاص بالبيا ت الشر ية لموب وثالقسم الأول

 . مبارات(08)بقنوات التسويتر الالكتًجو جيحتوي ممى  ص: خاالثانيالقسم 
ليكرت مبارات،جقه ي استرهاـ مقياس "(17) : خاص بجودة الخهمة الد ر ية جيحتوي ممىالقسم الثالث

 لقياس است،ابات الدب وث  لفقرات الاستباةة جذلئ كوا  و موضح ة الجهجؿ. الخماسي"
 "ليكارت الخماسي" درجات مقياس : 1الجدول  

 الباثث مع إمهاد الدصدر: 
جقه امتوه  يريقة العينة العشوائية  ثي  يتكوف لرتو  الب   الدست،هؼ مع زبائع البنئ لز  الهراسة،        

، استًدت كم،ا، ةة ممي،ي مبر التوزي  الالكتًجو، ي توزي  الاستبازبو 70ة اختيار مينة الب   جالتي بمغ ث،و،ا
 .جبعه    ،ا لد يستبعه أي من،ا ةظرا لت قيق،ا شرجط الإجابة ال  ي ة

 :الأساليب الإحصائية الدستخدمة في تحليل البيانات. 2.4
  الوصفي جالت ميمي، للإجابة ممى أسئمة الب   جاختبار ص ة  رضياته، ي استرهاـ أساليب الإث ا

 كوا يمي:  SPSSجذلئ باسترهاـ بر مج 
جذلئ لوصث لرتو  الب   جإظ،ار خ ائ ه، بالامتواد ممى النسب  :النزعة الدركزيةمقاييس  –

الإجابة ممى أسئمة الب   جترتيب متغيرات الب   ثسب أهميت،ا بالامتواد   الدئوية جالتكرارات،
 جالالضرا ات الدعيارية.ممى الدتوسطات الحسابية 

 لاختبار مهى ملائوة النووذج الدفتًض لتوثي  العلاقة ب  الدتغيريع. (:Fتحليل التباين للانحدار) –
الدتغير  الالكتًجو  ةا قنوات التسويتر الدتغير الدستق  جذلئ لاختبار أثر  تحليل الانحدار البسيط: –

 بار ك   رضية ممى ثها.بالإضا ة إلذ اخت  ودة الخهمة الد ر يةاجالتاب  
 جذلئ لقياس ثبات أداة الب  . معامل الثبات "ألفا كرونباخ: –
 
 

 موافق بشدة موافق لزايد موافقغير  غير موافق بشدة الاستجابة
 5 4 3 2 1 الدرجة
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 .(Reliability)ثبات أداة الدراسة .3.4
جيق ه بها مهى الح وؿ ممى النتائج ةفس،ا أج ةتائج متقاربة لو كرر الب   ة ظرجؼ 
مشابهة باسترهاـ ا،داة ةفس،ا، جة  را الب   ي قياس ثبات أداة الب   باسترهاـ معام  "ألفا  

  أكثر ثي  كاةن النتائج كوا يمي:  %60الري يحهد مستوى قبوؿ أداة القياس بمقهار  كرجةباخ"
 معاملات الثبات: 2الجدول 

 معامل الثبات "ألفا كرونباخ" عدد العبارات المحور
 0.922 08 الالكتروني التسويققنوات 

 0.919 17 جودة الخدمة الدصرفية

 0.942 33 الاستبيان ككل

 SPSSلسرجات بالامتواد ممى  الباثث مع إمهاد الدصدر: 
  ج و 0.922الثبات الكمي ،داة الب   بمغ ا مع خلاؿ الجهجؿ أملاا ةلاثظ أف معام 

معام  ثبات جيه جمناسب ،غراض الب  ، جبهرا ةكوف قه تأكه  مع ثبات أداة الب   لشا يجعمنا ممى 
للإشارة  إف النسبة الدعتوهة جالهالة ممى ججود اتساؽ  ثقة كاممة ب  ت،ا جصلاثيت،ا لت مي  النتائج،

ممى ثبات الاستوارة، أي أنها تعطي ةفس النتائج إذا ي  . ج و ما يهؿ0.60داخمي تقهر ب 
جكرلئ كاةن بالنسبة لمحاجر الهراسة جأبعاد ا،  استرهام،ا أج إمادتها مرة أخرى ان ظرجؼ لشاثمة.

  بالنسبة لعبارات متغير قنوات التوزي  الالكتًجو، جكرلئ ة الدقاب  0.922كرجمباخ ا ثي  بمغ الفا
 ة الخهمة الد ر ية  لدتغير جود0.919ا

 :عرض نتائج الدراسة وتحليلها واختبار الفرضيات. 4.4
 التي تمكننا مع تفسير إجابات مينة الهراسة. SPSSسنعرض لستمث النتائج الدت    ممي،ا مع بر مج 

 :-بسكرة وكالة-الجزائر  TRUST تحليل إجابات زبائن بنك ترست .1.4.4
 مع أج  معالجت،ا بالاستعاةة ببر مج تفريغ،امينة الهراسة ي الاستوارات ممى مولا   توزي بعه 

SPSSة بغية الإجابة ممى أسئمة الب  ،ة  را العن ر سوؼ ةقوـ بت مي  لزاجر الاستباة. 
 :مكانة عناصر التسويق الالكتروني .1.1.4.4
لستمث الدؤشرات الخاصة بمكاةة مناصر التسويتر الالكتًجو  ةيدكع قرا  التالرالجهجؿ  خلاؿ مع

 .بسكرة الجزائر جكالة TRUST بنئ ترسنجج،ة ةظر زبائع  مع
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 -بسكرة- الجزائر وكالة TRUST التسويق الالكتروني ببنك ترست قنوات مستوى تقييم: 3الجدول 

 العبارة
الدتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 الدعياري

الاتجاه العام 
 للعبارة

 موا تر 1,129 3,48 متابعة التطورات ة أدجات التسويتر الالكتًجو يعتبر أكيه استعهاد لخهمة الزبائع
 موا تر 1,091 3,56 مع الس،  تتب  لزتوى الري يقهمه البنئ بس،ولة مبر موقعه
 لزايه 1,095 3,16 يعطي البنئ ردجد سريعة ممى يمباتي مبر البريه الالكتًجو

 لزايه 990, 3,00 ممى الدسامهة اللازمة مع البنئ ممى صف ته الرسميةاث   
 لزايه twitter. 3,32 1,039جLinkedInيزجدو البنئ بمعمومات ثوؿ الخهمات مبر موق  

 لزايه 1,201 3,16 ايم  باستورار ممى الدنشورات التي ينشر ا البنئ ممى صف ته الرسمية ممى الاةستغراـ.
 لزايه 1,238 3,24 النقاؿ تمكنني مع التواص  م  البنئ ة أي زماف جمكاف تطبيقات الذاتث

 لزايه 1,105 3,38 ثوؿ  عاليته الجهيهة. smsيرس  البنئ لر رسائ  ة ية 

 لزايد 0.790 3.287 قنوات التسويق الالكتروني
 SPSSلسرجات بالامتواد ممى  الباثث مع إمهاد الدصدر: 

 الالكتًجولتسويتر ا قنوتيب  الجهجؿ أملاا الدتوسطات الحسابية جالالضراؼ الدعياري لعبارات أبعاد 
 لعينة الهراسة جمع خلاؿ النتائج ةلاثظ ما يمي:

نلاحظ أن الاتجاه العام لإجابات افراد العينة حول بعد  3رقم من خلال ملاحظة الجدول  
(، 3.00( و )3.56مرجح يتراوح بين ) طبمتوسقنوات التسويق الالكتروني جاءت اغلبها لزايدة 

بمتوسط  مع الس،  تتب  لزتوى الري يقهمه البنئ بس،ولة مبر موقعه" " ةحيث نجد في الدرتبة الأولى عبار 
 ، ج ة الدرتبة الثاةية لصه مبارة "متابعة التطورات ة أدجات 1.091ياري ا  ج الضراؼ مع3.56مرجح ا

  جالضراؼ معياري 3.48التسويتر الالكتًجو يعتبر أكيه استعهاد لخهمة الزبائع" بمتوسط مرجح ا
 ، جكاف الاتجاا العاـ ثوؿ العبارت  موا تر، أما بالنسبة لعبارة "يرس  البنئ لر رسائ  ة ية 1.129ا

sms جة الدرتبة الرابعة 1.105  جالضراؼ معياري ا3.38ثوؿ  عاليته الجهيهة."بمتوسط مرجح ا ، 
"بمتوسط مرجح twitterج LinkedInمبارة "يزجدو البنئ بمعمومات ثوؿ الخهمات مبر موق  

 ، جة الدرتبة الخامسة مبارة "تطبيقات الذاتث النقاؿ تمكنني مع 1.039  جالضراؼ معياري ا3.32ا
 ، أما ة 1.238  جالضراؼ معياري ا3.24التواص  م  البنئ ة أي زماف جمكاف" بمتوسط مرجح ا

لالكتًجو" بمتوسط مرجح الدرتبة السادسة مبارة "يعطي البنئ ردجد سريعة ممى يمباتي مبر البريه ا
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 ، ج ة الدرتبة السابعة "ايم  باستورار ممى الدنشورات التي ينشر ا 1.095  ج الضراؼ معياري ا3.16ا
جة  ، 1.201ا جالضراؼ معياري ، 3.16البنئ ممى صف ته الرسمية ممى الاةستغراـ." بمتوسط مرجح ا

مة مع البنئ ممى صف ته الرسمية" بمتوسط مرجح ا،خيرة لصه مبارة "اث   ممى الدسامهة اللاز  الدرتبة
ا راد العينة ثوؿ  را العبارات  لإجابات . كوا جا  الاتجاا العاـ 0.990ا جالضراؼ معياري  3.00ا

 لزايه.
القوؿ اف الاتجاا العاـ لإجابات ا راد العينة ثوؿ بعه قنوات التسويتر الالكتًجو  جمووما يدكع

يهؿ ممى افظ زبائع  ج و ما ، 0.790ا جالضراؼ معياري  3.287ا ثسابيبمتوسط  مرتفعة ةوما ما
الضرجرية جاللازمة مع خلاؿ مواق   لتزجيها بالدعموماتالبنئ ثوؿ ججود قنوات تسويتر الكتًجو 

Linkedinجtwitter جلستمث مواق  التواص  الاجتوامي، إضا ة الذ  الاةستغراـجصف ته ممى
 .الرسائ  الن يةؿ ج التطبيقات ممى الذاتث النقا

جبالضراؼ   3.371الالكتًجو بمغ اقنوات التسويتر لصه اف الدتوسط الحسابي لدتغير  جة ا،خير
يهؿ ممى  ج و ما، مرتف  ةوما ما ، كوا جا  الاتجاا العاـ لإجابات ا راد العينة ثوله 0.784ا معياري

 سويتر الالكتًجو.نوات التمستوى استرهاـ ق راضوف ةوما ما ممىاف زبائع بنئ ترسن 
 مكانة جودة الخدمة الدصرفية .2.1.4.4

الجهجؿ الدوالر يدكع قرا ات لستمث الدؤشرات الخاصة بمكاةة جودة الخهمة الد ر ية  جمع خلاؿ
 .-بسكرةجكالة  –الجزائر  TRUST مع جج،ة ةظر زبائع بنئ ترسن

 -بسكرة- TRUST جودة الخدمة الدصرفية ببنك ترست مستوى تقييم :4الجدول 
 الاتجاه العام للعبارة الانحراف الدعياري الدتوسط الحسابي عبارات جودة الخدمة الدصرفية

 موافق 0.718 3,54 الدلموسية

 موافق 0.948 3.555 الاعتمادية

 لزايد 0.849 3.30 الاستجابة

 موافق 0.831 3.720 الأمان

 موافق 0.673 3.76 التعاطف

 موافق 0.645 3.57 جودة الخدمة الدصرفية

 SPSSلسرجات بالامتواد ممى  الباثث مع إمهاد الدصدر: 
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يب  الجهجؿ أملاا الدتوسطات الحسابية جالالضراؼ الدعياري لعبارات أبعاد جودة الخهمة الد ر ية لعينة 
 الهراسة جمع خلاؿ النتائج ةلاثظ ما يمي:

ا راد العينة ثوؿ بعه  لإجاباتاف الاتجاا العاـ  لصه 4رقي  مع خلاؿ ملاثظة الجهجؿ الدلموسية: -
 ، ثي  لصه 3.44  جالضراؼ معياري ا3.74يتًاجح ب  ا ثسابيالدمووسية جا  كمه موا تر بمتوسط 

  جالضراؼ معياري 3.74ة الدرتبة ا،جلذ مبارة "مظ،ر الدوظف  لائتر جاةيتر" بمتوسط مرجح ا
"الدظ،ر العاـ لمبنئ يتلا ـ م  يبيعة الخهمة الدقهمة ججراب" ة الدرتبة ا،خيرة مبارة أما  ، 0.712ا

  .1.072  جالضراؼ معياري ا3.44بمتوسط مرجح ا
 ، 0.718  جالضراؼ معياري ا3.54جمووما لصه بعه الدمووسية جا  موا تر بمتوسط ثسابي ا

ت ويوه جتنظيوه ج و ما يهؿ ممى ملامسة زبائع البنئ للأج،زة جالدعهات الدوجودة لهيه إضا ة الذ 
 جمظ،ر مواله، لشا يؤكه ممى امتواد البنئ لبعه الدمووسية.

مع خلاؿ ملاثظة الجهجؿ السابتر لصه الاتجاا العاـ لإجابات ا راد العينة ثوؿ بعه  الاعتمادية: -
  ج 3.72الامتوادية جا  موا تر ما مها مبارة جاثهة جا ت لزايهة بمتوسط مرجح يتًاجح ب  ا

يتعايث البنئ معي منهما اجاجه مشكمة، ج يولر  ه ة الدرتبة ا،جلذ مبارة" . ثي  لص3.32ا
 ، جكاف الاتجاا العاـ لإجابات 1.089معياريا  جالضراؼ 3.72ا تواما كبيرا لحم،ا" بمتوسط مرجح ا

العبارات الثلاثة موا قة، ما مها العبارة ا،خيرة جا ت لزايهة جالتي ة ن ممى  ا راد العينة ثوؿ  را
  .1.133  جالضراؼ معياري ا3.32يؤدي موظفو البنئ الخهمة ة الدومه المحهد" بمتوسط مرجح ا"

جمووما لصه اف الاتجاا العاـ لإجابات ا راد الغينة ثوؿ بعه الامتوادية جا  موا تر بمتوسط ثسابي 
بائع  ، جكاف اتجا ه العاـ موا تر أي اف  ناؾ تأكيه مع يرؼ ز 0.948  جالضراؼ معياري ا3.55ا

البنئ ممى التزاـ البنئ بأدا  الخهمات ة الوقن المحهد، جا توامه بمشاك  زبائنه جالعو  ممى ثم،ا، كوا 
اةه يعتهجف ممى موظفي البنئ ة الصاز لستمث أموالذي. جمنه يدكع القوؿ اف بنئ ترسن يطبتر بعه 

 الامتوادية كأثه ابعاد جودة الخهمة الد ر ية.
ثظة الجهجؿ السابتر ةلاثظ اف بعه الاست،ابة جا ت اغمب،ا لزايهة مع خلاؿ ملا :الاستجابة -

 ، ثي  جا ت ة الدرتبة ا،جلذ مبارة "يست،يب 3.04  جا3.54بمتوسط مرجح يتًاجح ب  ا
 جالضراؼ معياري  3.54العامموف ة البنئ لاثتياجات الزبائع بشك   وري" بمتوسط مرجح ا
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مبارة" العامموف ة البنئ يمبوف يمبات الزبائع  ورا م،وا كاةن درجة جة الدرتبة ا،خيرة ،  0.973ا
  .1.106  جالضراؼ معياري ا3.04اةشغالذي" بمتوسط مرجح ا

جمووما يدكع القوؿ اف الاتجاا العاـ لإجابات ا راد العينة ثوؿ بعه الاست،ابة لزايه بمتوسط 
زبائع البعه ثوؿ است،ابة موظفي البنئ  . ج و ما ب  افظ 0.849  جالضراؼ معياري ا3.30مرجحا

 لاثتياجاتهي  ورا ثتى جاف كاةوا منشغم .
مع خلاؿ ملاثظة الجهجؿ السابتر ةلاثظ أف اتجاا ا راد العينة ثوؿ بعه ا،ماف جا  كمه  :الأمان -

 . ثي  جا ت ة الدرتبة ا،جلذ مبارة "يت مى 3.60  ج ا3.82موا تر بمتوسط مرجح يتًاجح ب  ا
  3.82وف ة البنئ بالسموؾ الد،رب جالمجاممة منه تعامم،ي م  الزبائع" بمتوسط مرجح االعامم

 ، جأخيرا مبارة "اشعر با،ماف منه تعاممي م   را البنئ" بمتوسط مرجح 0.962جالضراؼ معياري ا
  .0.926  جالضراؼ معياري ا3.60ا

بعه ا،ماف كك  جا  موا تر بمتوسط جمووما يدكع القوؿ اف الاتجاا العاـ لإجابات الدب وث  ثوؿ 
 ، ج و ما يؤكها زبائع بنئ ترسن ثوؿ تو ر ا،ماف داخ  0.831  جالضراؼ معياري ا3.72مرجح ا

 البنئ مع  ثية التعام  م،ة جأيضا درجة جثوق،ي بالعامم  بسبب سموك،ي الد،رب منه الدعاممة.
اا العاـ لإجابات ا راد العينة جا  كمه مع خلاؿ ملاثظة الجهجؿ السابتر ةلاثظ اف الاتج :التعاطف -

 ، ثي  جا ت ة الدرتبة ا،جلذ مبارة "يتف،ي 3.58  ج ا4.08موا تر بمتوسط مرجح يتًاجح ب  ا
  جالضراؼ معياري 4.08العامموف ة البنئ اثتياجات زبائن،ي جيسعوف الذ اقيق،ا" بمتوسط مرجح ا

  جالضراؼ 3.58صة لك  زبوف" بمتوسط مرجح ا ، جأخيرا مبارة "يولر البنئ رماية خا0.778ا
  . 0.883معياري ا

  بالضراؼ معياري 3.76جمووما يدكع القوؿ اف الدتوسط الدرجح لبعه التعايث كك  بمغ ا
  ج و ما يهؿ ممى اف زبائع بنئ ترسن يشعرجف بالتعايث منه تعامم،ي م  البنئ ةتي،ة 0.673ا

ا لذي جسعي موظفيه لف،ي اثتياجاتها جتمبيت،ا ججعم،ي ممى راس الا تواـ جالدعاممة الخاصة التي يقهم،
 أجلوياتهي.

جة ا،خير يدكع القوؿ أ لاتجاا العاـ لإجابات ا راد العينة ثوؿ متغير جودة الخهمة الد ر ية جا  
 ، ج و ما يؤكه امتواد البئ ممى كا ة ابعاد 0.645  جالضراؼ معياري ا3.57موا تر بمتوسط مرجح ا

 الخهمة مع ممووسية، امتوادية، است،ابة، ا،ماف جالتعايث.جودة 
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 الدراسة: اختبار فرضيات. 2.4.4

 . الفرضية الأولى:1.2.4.4
H0 تقييي زبائع بنئ ترسن :TRUST  منرفض. لدستوى استرهاـ قنوات التسويتر الالكتًجوالجزائر 
H1 تقييي زبائع بنئ ترسن :TRUST  مرتف . التسويتر الالكتًجو لدستوى استرهاـ قنواتالجزائر 

جالري يب  الدتوسطات الحسابية  (03)يدكع الإجابة ممى  را الفرضية مع خلاؿ الجهجؿ رقي 
تمقى  الثواةية، ثي  ةلاثظ اف العبارات متغير قنوات التسويتر الالكتًجوجالتبايع لك  مبارة مع مبارات 

لدتغير قنوات التسويتر الالكتًجو،  ةوميا مع يرؼ الزبائع ما ترتب مميه تقييي مرتف  ةوما ما تقييي جيه
الجزائر مع  TRUSTج ي ةسبة مقبولة الذ ثه بعيه جتعبر مع تقييي إيجابي مع يرؼ زبائع بنئ ترسن 

 .قنوات التسويتر الالكتًجو استرهاـمستوى 
 . الفرضية الثانية:2.2.6.4

H0:  تقييي زبائع بنئ ترسنTRUST  منرفض.لدستوى تقييي جودة الخهمة الد ر ية الجزائر 
H1:  تقييي زبائع بنئ ترسنTRUST  مرتف .لدستوى تقييي جودة الخهمة الد ر ية الجزائر 

جالري يب  الدتوسطات الحسابية  (04)يدكع الإجابة ممى  را الفرضية مع خلاؿ الجهجؿ رقي 
جالتبايع لك  مبارة مع مبارات تطوير منت،ات م ر ية جهيهة، ثي  ةلاثظ اف العبارات التسعة تمقى 
تقييي جيه مع يرؼ الزبائع ما ترتب مميه تقييي مرتف  ةوما ما لدتغير تطوير خهمات م ر ية جهيهة 

 TRUSTعبر مع تقييي إيجابي لزبائع بنئ ترسن  ي ةسبة مقبولة الذ ثه بعيه جت، ج 62.38% بنسبة:

 الجزائر مع الدنت،ات جالخهمات الد ر ية الجهيهة الدقهمة لذي.
 . الفرضية الثالثة: 3.2.6.4

 تنص الفرضية الرئيسية ممى:
H0 ةهمالخ لاسترهاـ قنوات التسويتر الالكتًجو ة اس  جودة: لا يوجه اثر ذج دلالة إث ائية 

 .الجزائر جكالة بسكرة TRUSTبنئ ترسن ب الد ر يةم ر ية 
H1 ةهمالخ لاسترهاـ قنوات التسويتر الالكتًجو ة اس  جودةيوجه اثر ذج دلالة إث ائية : لا 

 .الجزائر جكالة بسكرة TRUSTبنئ ترسن ب الد ر يةم ر ية 
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لاختبار  را الفرضية سوؼ يتي استرهاـ ةتائج امي  التبايع للالضهار لمتأكه مع صلاثية 
النووذج لاختبار  را الفرضية، جالجهجؿ الدوالر يب  لسرجات الهراسة الديهاةية ممى مستوى بنئ ترسن 

TRUST :الجزائر جكالة بسكرة، الخاصة بنتائج نموذج الالضهار 
 مصفوفة الارتباط:

 مصفوفة الارتباط بين قنوات التسويق الالكتروني وجودة الخدمة الدصرفية :4الجدول 
 جودة الخدمة الدصرفية قنوات التسويق الالكتروني 

 قنوات التسويق الإلكتروني
 معام  الارتباط لبيرسوف

1 
0.546** 

 0.000 مستوى الهلالة

 جودة الخدمة الدصرفية
 **0.546 معام  الارتباط لبيرسوف

1 
 0.000 مستوى الهلالة

  0.05اداؿ منه مستوى معنوية**
 .SPSSالدصدر: من إعداد الباحثين بالاعتماد على لسرجات 

مع خلاؿ امي  الجهجؿ السابتر ةلاثظ ججود ملاقة ارتباط معنوية موجبة ب  قنوات لتسويتر 
  ج ي اق  مع 0.000مستوى دلالة ا   منه0.546الإلكتًجو ججودة الخهمة الد ر ية قهرت ب ا

 جمميه ةستنتج اف  ناؾ ملاقة تست تر القياس ب  متغيري الهراسة. .0.05ا
 aالتباين تحليل  :6الجدول 

ANOVAa 
Model Sum of 

Squares 

df Mean 

Square 

F Sig. 

1 Regression 5.163 1 5.163 16.264 .000
b
 

Residual 15.238 48 .317   

Total 20.401 49    

a. Dependent Variable: جودة الخدمة الدصرفية 

b. Predictors: (Constant), قنوات التسويق الالكتروني 
 .SPSSمع إمهاد الباثث  بالامتواد ممى لسرجات الدصدر: 

جالتي مع خلاؿ النتائج الواردة ة الجهجؿ يتب  صلاثية النووذج لاختبار صلاثية الفرضية الرئيسية، 
تشير الذ ججود أثر ذج دلالة اث ائية لتفعي  الابتكار ة الدنتج ة تطوير خهمات م ر ية جهيهة، ثي  بمغن 

  .α=0.05  ج ي اق  مع مستوى الهلالة ا0.000  جبقيوة اثتوالية ا264.16المحسوبة ا  Fقيوة
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 aاختبار الدعاملات الدؤثرة في النموذج :7الجدول 
Coefficients

a
 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 

(Constant) 2.225 .344  6.463 .000 

قنوات التسويق 
 000. 4.033 503. 102. 411. الالكتروني

a. Dependent Variable: جودة الخدمة الدصرفية 

 .SPSSمع إمهاد الباثث  بالامتواد ممى لسرجات الدصدر: 
موجب لشا يعكس العلاقة الطردية ب   جودة الخهمة الد ر يةمع الجهجؿ املاا لصه اف مي  

قنوات ج را مقبوؿ تسويقيا ،ةه كموا زاد العو  ب قنوات التسويتر الالكتًجوجب  استرهاـ  اسين،ا
 .مات الدقهمة اكثر جودة مع يرؼ البنوؾكاةن الخهكموا كاف  التسويتر الالكتًجو  

 استخدام قنوات التسويق الالكتروني وتحسين جودة الخدمة الدصرفيةبين  البسيطتحليل الانحدار : 8 الجدول
Model Summary 

Model R R 
Square 

Adjusted R 
Square 

Std. Error of the 
Estimate 

1 .503a .253 .238 .56344 

a. Predictors: (Constant), قنوات التسويق الالكتروني 
 .SPSSمع إمهاد الباثث  بالامتواد ممى لسرجات الدصدر: 

مع  %25.3يفسر ما مقهارا  قنوات التسويتر الالكتًجوجيتضح مع الجهجؿ أملاا اف استرهاـ 
الجزائر جكالة بسكرة،  TRUSTببنئ ترسن  جودة الخهمة الد ر يةالتبايع ة الدتغير التاب  جالدتوث  ة 

ضعيفة لكن،ا مقبولة، جيدكع اف ةفسر ذلئ بغياب بعض الدتغيرات ا،خرى التي مع ج ي قوة تفسيرية 
 . شأنها التأثير ممى اس  جودة الخهمة الد ر ية

لاستخدام " يوجد أثر ذو دلالة إحصائية التي تنص ممى اةه:  الثالثةلفرضية ص ة اةؤكه  جمميه
الجزائر وكالة  TRUSTببنك ترست  الالكتروني في تحسين جودة الخدمة الدصرفية قنوات التسويق

اس  مع التغيرات الحاصمة ة  %25.3فسر ما مقهارا قنوات التسويتر الالكتًجو ت"، كوا اف  بسكرة
قنوات التسويتر ، ج ي ةسبة جيهة جها، يدكع تفسير ذلئ الذ اف استرهاـ جودة الخهمة الد ر ية
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، اما باقي النسبة  ،ي لعوام  %25.3بنسبة  اس  جودة الخهمة الد ر يةبالبنوؾ يؤدي الذ  الالكتًجو
 أخرى اهممن ة النووذج.

 :الخاتمة. 5
يعه التسويتر الالكتًجو قفزة ةومية ة تطور النشاط التسويقي،  قه استطاع تسرير التطور ة 
مموـ الات اؿ جالتكنولوجيا لخهمة الدفا يي التسويقية الدعاصرة، لزققا برلئ قفزة ةومية م،وة اجتراب 

 ة الدوارسات لت قيتر العولا  مع منايتر أجس  ة العالد، جزيادة الات اؿ بالعولا  الحالي  جتهميي كا
جلائ،ي لمونظوة، ج رصة م،وة لموصوؿ الذ ةتائج تسويقية ثمون بها الدنظوات لعقود يويمة، جمع خلاؿ 
دراستنا التي تههؼ اؿ معر ة دجر قنوات التسويتر الالكتًجو ة اس  جودة الخهمات الد ر ية لهى بنئ 

مى متغيرات دراستنا. جقه ي كرلئ تناجؿ ة  را ترسن جكالة بسكرة ثاجلنا التعرؼ ة الإيار النظري م
، جالري يعه أكثر Servqualالهراسة قياس جودة الخهمة الد ر ية امتوادا ممى نموذج جودة الخهمة 

الدقاييس استرهاما ة قياس جودة الخهمة ةظرا لتوتعه بهرجة مالية مع الد هاقية مع جج،ة ةظر الدناديع 
قياس جودة الخهمة ة بنئ ترسن جكالة بسكرة.  جلإيجاد العلاقة التي تربط  بتطبيقه جقه ي استرهامه ة

قنوات التسويتر الالكتًجو بت س  جودة الخهمات الد ر ية قونا بإسقاط دراستنا ممى ارض الواق  جلقه 
عمقة قونا باختيار لذرا الهراسة، ثي  ي الامتواد ممى أدجات الب   العموي لجو  البيا ت ا،جلية الدت

 بالب   جذلئ مع خلاؿ ت ويي استبياف موجه لعينة الهراسة لعولا  بنئ ترسن.
ج يوا يمي ةستعرض النتائج التي توصمنا الي،ا مع خلاؿ الهراسة جةقتًح بعض التوصيات جا اؽ      

 .الهراسات جاااث مستقبمية
 :النتائج. 1.5

 مى أسئمة الهراسة الدطرجثة، ةركر ا كوا يمي:توصمن الهراسة الذ لروومة مع النتائج التي تجيب م
تقييي زبائع البنوؾ بالجزائر لدستوى استرهاـ قنوات التسويتر الالكتًجو متوسط، ج را راج   -

 لمقيود الدفرجضة مع يرؼ بنئ الجزائر ممى البنوؾ الخاصة.
ربما لعهـ تقييي زبائع البنوؾ بالجزائر لدستوى جودة الخهمة الد ر ية متوسط، ج را راج   -

 رضا ي ة بعض الخهمات جالتي مازالن البنوؾ الخاصة جا،جنبية خاصة لا تعام  كثيرا بها.
 .يةلقنوات التسويتر الالكتًجو ة اس  ممووسية جودة الخهمة الد ر  اثروجه ي -
 . امتوادية جودة الخهمة الد ر يةقنوات التسويتر الالكتًجو ة اس لاسترهاـ  اثريوجه  -
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 .  است،ابة جودة الخهمة الد ر يةالالكتًجو ة اسالتسويتر  قنواتلاسترهاـ  ثرايوجه  -
الالكتًجو ة اس  أماف جودة الخهمة الد ر ية بالبنئ قنوات التسويتر لاسترهاـ  اثريوجه  -

 لز  الهراسة.
 .الالكتًجو ة اس  تعايث جودة الخهمة الد ر يةقنوات التسويتر لاسترهاـ  اثريوجه  -

 :التوصيات. 2.5
 استنادا ممى النتائج الدتوص  الي،ا يدكع تقهيم الاقتًاثات التالية كتوصيات لمبنئ: 
ممى ابها  رجح ال هاقة جالا تواـ بالزبوف جاشعارا بالرغبة ة  ارصاف  البنوؾ الجزائريةيجب  -

تقهيم الدسامهة له، جا تواـ إدارة الد رؼ ااجات الزبائع جثرص،ي ممى إمطا  الدعمومات 
 الكا ية جال  ي ة مع ك  ما يجوؿ ة خاير ي جاستفساراتهي.

لتكنولوجيا جتطبيق،ا خ وصا ة سعى دائوا الذ التطور لدواكبة اتاف  البنوؾ الجزائريةيجب ممى  -
لستمث ا،ةشطة التسويقية ج را مع اج  تمبية رغبات العولا  جالمحا ظة ممب،ي، مع خلاؿ 

 تقهيم خهمات ذات جودة مالية.
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