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  ملخص

 الجزائر ه فيللخدمات المصرفية والتحديات التي تواجه الإلكترونيالوقوف على واقع التسويق  إلى/دف الدراسة        
 على الوقوف خلال من ، ذلكالتحليلي الوصفي المنهج ىعل ذلك تم الاعتمادولتحقيق الزبائن، برضاء ذلك وعلاقة
متعامل،  70عينة عشوائية من المتعاملين مع المصارف المبحوثة بلغت  بدراسة ميدانية على تعزيزها و النظرية الأسس

 البيانات بتجهيز الخاصة الحزمة SPSSباستخدام  تحليلهاتم  ،اللازمة البيانات لجمعاستبيان  بالاعتماد على استمارة
 الإداري العمل هندسة إعادة ضرورة أهمها من النتائج من العديد إلى الدراسة خلصت. و الاجتماعية العلوم مجال في
  .الحديثة العالمية التطوراتو  يتناسب بما الجزائر وخارج داخل العامل المصرفي الكادر تدريب على التركيز مع المصارف في

رضا  الخدمات المصرفية الإلكترونية، المصرفية، الخدمات ،التسويق المصرفي ،الإلكترونيالتسويق  كلمات مفتاحية:
  الزبائن.

  . JEL :M31تصنيف 

Abstract 
   This study was intended to stand on the reality of e-marketing services for the 
banking and the challenges faced in Algeria, and links this with the customer’s 
satisfaction. The study adopted the descriptive and analytical approach. This issue is 
tackled through the theoretical foundations and a field study on a random sample of 
dealers with banks surveyed 70 customers, through a survey to collect the necessary 
data were analyzed using SPSS. The study main findings indicated was the necessity 
of re-engineering the managerial work in the banks under study and training the bank 
employees inside and outside Algeria. 
Keywords: e-Marketing, Banking marketing, Banking services, Electronic banking 
Services, Customer satisfaction. 
JEL Classification : M31. 
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  مقـدمـة. 1

همها انتشار ظاهرة العولمة أ،وكان  مختلفة في ميادين عاصرةالم شهد العالم مؤخرا بروز العديد من التطورات العالمية  
 حيث تحولت القيود من والتحرر المخاطر كثرة ميز/ا بيئة ضمن العمل البنوك على هذه التطورات فرضت ولقدالمالية،

 الخدمات أفضل لتقديم البنوك بين مجال المنافسة فتح مما واحدة، مصرفية سوق إلى الدولية المصرفية الأسواق
 عامة قتصاديةالإ الأنشطة تطور على التكنولوجي التطور انعكس ولقد  .ستمراريتهااأرباحها و  لتنمية والتسهيلات

والمعلومات  تصالاتالا تكنولوجيا ستخداما تسويقها يتطلب خدمات من عنها نبثقا وما المصرفية خاصة والصناعة
 السنوات في توسعا كبيرا شهدت التي والحديثة المهمة تجاهاتالا من واحدا يعد المصرفية الخدمات تسويق تطور فأصبح
 المادية المنتجات مع تكاملها بعد خاصة المعاصرة الحياة في الكبير دورها تزايد بسبب ،ا�تمعات مختلف في الأخيرة

 بالنسبة السريع والاتصال المصرفية المعاملات انجاز ل عمليةسهَ  الكبير التكنولوجي فالتطور المطلوبة. المنافع تحقيق في
 ،المصرفية الخدمات تقديم في الحديثة ةالإلكتروني الأساليب على العناء اعتمادا و الوقت ،الجهد وتقليل للزبائن

  .الزبائن سلوك نمط على طرأت التي التغيرات إلى بالإضافة
 الأنشطة أكثر من المصرفي القطاع نأو  خاصة حساس وضع في نفسها زائريةالج البنوك وجدت الوضع هذا ظل فيو   
  له. الأساسية والركيزة الوطني ادقتصــالإ لحالة الحقيقية الواجهة يعتبر إذ العالمية، التغيرات لهذه ستجابةا

  شكالية التالية:لتجيب عن الإ شاملة نظرة في الدراسة هذه تأتي شكالية الدراسة:إ 1.1
   و المتعاملين؟ الزبائن رضاء من ملائم مستوى تحقيق فيللخدمات المصرفية  الإلكترونيما مدى مساهمة التسويق  -  

 جودة تحقيقالتسويق الإلكتروني في دور  في تبحث التي الأدبيات من جزء الدراسة هذه تعتبر . أهمية الدراسة:2.1
الذي يتناول دراسة لعينة من  التطبيقي الجانب الزبائن، كما تتجلى أهمية الدراسة في رضاو  الحديثة المصرفية الخدمات

المتعاملين في مختلف البنوك بالجزائر ومعرفة مدى واقع التسويق الإلكتروني �ا ومدى رضا المتعاملين عن الخدمات التي 
  .تقدمها هاته البنوك

  /دف الدراسة إلى: أهداف الدراسة:. 3.1
 الخدمة تقديم في متقدما حضاريا أسلوبا عتبارهبا ةالإلكتروني المصرفية الخدمات تسويق أسلوب على الضوء تسليط -

  .المتعاملين و للزبائن المصرفية
  الجزائر. في المصرفي الإلكتروني التسويق أسلوب تطبيق تواجه التي الصعوبات أهم تحديد -
  توضيح الآثار الإيجابية و السلبية الناتجة عن استخدام الأنظمة الإلكترونية. -

  أداة طريق عن الأولية البيانات جمع وتم تحليلي،ال وصفيال نهجالم على الدراسة عتمدت: ا. منهج الدراسة4.1
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 المختلفة مصادرها من الثانوية بالأدوات الاستعانة تم كما ،من المتعاملين �موعة من البنوك الجزائرية عينةل ستبيانالا 
  .والتقارير السابقة والدراسات كالبحوث

  :يلي ما وفقأساسين  محورين إلى البحث تقسيم ارتأينا البحث إشكالية معالجة جلأ من: . هيكل الدراسة5.1
  أدبيات الدراسة. �
 الدراسة الميدانية لعينة من المتعاملين بالبنوك الجزائرية. �

  

 الأدبيات النظرية. 2

 الدراسات السابقة 1.2.

 والقدرة الإلكتروني المصرفي بعنوان: التسويق ،)2016(" الديراوي محمد ريهامو  يداز  أبو الله عبد تغريد"دراسة لـ  -
 به يقوم الذي الحيوي الدور على طلاعالإ إلى هدفت، )القدس بنك حالة ةسار د (الفلسطينية للمصارف التنافسية
 والمنافسة ا�ال هذا في السريع التقدم ظل في ،ستمرارهوا وبقاؤه المصرف دعم مستوى على الإلكتروني المصرفي التسويق
 العاملة القدس بنك فروع على دراسة خلال من ،والعالمي المحلي المستوى على التجارية المصارف قطاع في الشرسة
 إلى الدارسة خلصتو  . الفروع كل من الزبائن خدمة وموظفي مدراء من 53 من عينة أراء ستطلاعبا غزة بقطاع
 وربحية الممغنطة ةالإلكتروني البلاستيكية البطاقات عبر لزبائنه المصرف يقدمها التي المصرفية الخدمات بين علاقة وجود

 تكاليف وتخفيض الإنترنت شبكة عبر لزبائنه المصرف يقدمها التي المصرفية الخدمات بين علاقة ووجود المصرف،
 تصدرها التي البلاستيكية البطاقات عبر المقدمة الخدمات بتنويع التجارية البنوك هتماما ضرورةوأوصت ب، التعامل

  2016.1 العام مطلع الفلسطينية النقد سلطة تبنته الذي الآلية للصرفات الموحد الربط نظام من ستفادةالاو 
 على ثرهاوأ المصرفية الخدمات بعنوان: جودة ،)2016( "علي أحمد محمد الطاهر و الملك محمد هاجر "دراسة لـ  -

 رضا على الحديثة المصرفية الخدمات جودة أثر عرفةإلى م هدفت ،الصادرات بنك علي ميدانية دراسة الزبون رضا
 متعامليلعينة قصدية من  وجهت استبانة طريق عن الصادرات، تنمية بنك تجربة خلال من المصرفي القطاع في لزبائنا

 هي الاستجابة سرعة:أهمها النتائج من العديد إلى الدراسة وخلصتفرد،  100 من مكونة الصادرات تنمية بنك
 وبعد الزبون رضا من كل بين متوسط طردي ارتباط يوجد المصرف، زبائن استقطاب في جاذبية الأكثر العنصر

 لبعد تأثير يوجد الملموسية، وبعد الزبون رضا من كل بين دلالة له وليس ضعيف طردي ارتباط هنالك الاعتمادية،
 رغباته، واحترام مطالبه معرفة حيث من بالزبون الاهتمامب الدراسة أوصت كما الزبون. رضا محور على الملموسية
  2.عليها البنك موظفي وتدريب البنكية للأنظمة الحديثة التقنيات على الاعتمادوضرورة 
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وأثره على  الإلكترونيالتسويق بعنوان:  ،)2015( "شكشك أحمد خريص ومصطفىأبو  علي عمران لـ "دراسة  -
 أثر مدى على تعرفإلى ال هدفت جودة الخدمات المصرفية (دراسة ميدانية عن المصارف التجارية بمدينة زليتين)،

 المصارف وتحديدا ليبيا في العاملة بالمصارف المصرفية الخدمات جودة على الإلكتروني المصرفي التسويق أسلوب تطبيق
 عن والكشف ولزبائنها لها مزايا من يحقق وما �ا الممارس الواقع معرفة، و زبائنال نظر وجهة من زليتن بمدينة العاملة

 وتوفر الأمان من درجة أعلى لتحقيق سعيا لها المناسبة الحلول وإيجاد المصارف هذه تواجهها التي المشكلات أهم
 مع المتعاملين من فردا (250) من عشوائية عينه على وزعت استبيان استمارة صميمخلال ت. من للمعلومات قاعدة
 الخدمات جودة على الإلكتروني للتسويق تأثير قوىوجود  أبرزها الاستنتاجات من للعديد توصلتوقد  المصارف هذه

 معلومات، قاعدة توفر والتطوير، البحث( وهي الدراسة �ذه المحددة للمتغيرات تبعاً  وذلك المصارف، �ذه المصرفية
  3.)الأمان استراتيجية، وجود

 التطورات ظل في الجزائري المصرفي النظام تأهيل بعنوان: " ،)2015( " حديدي آدمو  ناصر سليمان "دراسة لـ  -
 المصرفي النظام تخلف تبرز التي الأساسية الجوانبللتعرف على  تهدف الجزائر؟ "، لبنك دور أي الراهنة، العالمية

 يتماشى بما النظام هذا وتأهيل وتطوير الجوانب تلك إصلاح في الجزائر بنك يلعبه أن يجب الذي الدور، و الجزائري
 الإصلاحات وأهم الجزائري المصرفي النظام عن عامة لمحة من خلال دراسة نظرية تناولت ،الراهنة العالمية والتطورات

 دورو  الجزائري المصرفي النظام في والإصلاح التأهيل تتطلب التي الأساسية الجوانب إلىا، بالإضافة للتطرق شهده التي
 البنك مهام صميم من هي الإصلاحات هذه أن إلى البحث خلصو ، الجزائري المصرفي النظام تأهيل في الجزائر بنك

 وضع عن المسؤول كونه إلى إضافة البنوك، على الرقابة عن الأول المسؤول بصفته ،)الجزائر بنك( الجزائري المركزي
  4.الوطني الاقتصاد يخدم بما النقدية السياسة وتنفيذ

 القدرة وتحسين المصرفية الخدمات تطوير على المالية العولمة أثر بعنوان: " ،)2015( "قاسيمي آسيا "دراسة لـ  -
 بصفة البنوك على التأثير ¬اأش من التي المالية العولمة افرازات أهم إبراز إلى الدراسة تهدف الجزائرية "، للبنوك التنافسية

 والمنافسة البقاء جلأ من المصرفية للصناعة جديدة توجهات لبناء محاولة في خاصة، بصفة الجزائرية والبنوك عامة
 عملية /دف إذ المصرفية، الخدمة تطوير في الحديثة التوجهات هذه نوظف أن يمكن كيف و التأثير هذا لمواجهة
  5.الطويل المدى على ربحيته زيادة وبالتالي للبنوك، التنافسية القدرة تعزيز إلى المصرفية الخدمات تطوير

 وعلاقتها العراق في ةالإلكتروني المصرفية الخدمات تسويق بعنوان: "مشكلات ،)2013( " عبدالله "فارسدراسة لـ  -
 أسلوب تطبيق تواجه التي المشكلات أهم على لتعرفا إلى هدفت المصارف"، من لعينة تطبيقية دراسة الزبائن برضا

 وذلك من خلال الزبائن، برضاء ذلك وعلاقة، العراق في المصرفية المؤسسات أنشطة على الإلكتروني المصرفي التسويق
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 الاستنتاجات من للعديد التوصل خلالها تم المبحوثة المصارف مع المتعاملين من فردا (68) من عينه على وزع استبيان

 العامل المصرفي الكادر تدريب على التركيز مع المصارف في الإداري العمل هندسة إعادة ضرورة أبرزها والتوصيات

  6.ديثةالح العالمية تار والتطو  يتناسب بما العراق وخارج داخل

  الإلكترونيةتسويق الخدمات المصرفية ماهية . 2.2

 يقدمها أن يمكن منفعة أو نشاط كل هي الخدمة" بأن Kolter يرى ة: الإلكترونيالمصرفية  الخدمة مفهومأ. 

  7". بسلعة أحيانا يرتبط أن يمكن نتاجهاإو  ملكيتها، نقل يمكن ولا ملموسة غير أساسا وهي لآخر، طرف

ويمكن تعريف الخدمة المصرفية على أ¬ا: "مجموعة من الأنشطة والعمليات ذات المضـمون المنفعـي الكامن في العناصر   

تشكل  ،فعيةخلال ملامحها وقيمها المنالملموسة وغير الملموسة المقدمة من قبل المصرف، والتي يدركها المسـتفيدون من 

  "8 .وفي الوقت ذاته تشكل مصدر لأرباح المصرف ئتمانيةوالااع حاجا/م ورغبا/م المالية مصدر لإشب

خلال  من أي والاتصال المعلومات تكنولوجيا ستعمالبا المصرفية الخدمات تقديم هي ةالإلكتروني أما الصيرفة  

 ساعة وكل 24 وخلال بعد عن المصرفية الخدمة تتيح والهاتف فهي الخاصة والشبكات الآلية والموزعات نترنيتالإ

  .9المصرف. و الزبون بين مكاني التقاء ودون أقل وبتكلفة فائقة وبسرعة الأسبوع، أيام

  10لكترونية.إ توصيل قنوات طريق عن المصرفية بالمعاملات الخاصة الخدمات تقديم ¬اأكما تعرف على   

  11ة بعدة خصائص أهمها:الإلكترونيو تتميز الخدمات المصرفية 

 الخدمة. أطراف بين مباشر تصالا وبدون بعد عن تتم أ¬ا خدمات -

 ة.الإلكتروني النقود طريق عن الدفع جغرافية و يتم قيودا تعرف لا -

  .ورقية مستندات بدون التعاقد على تقوم -

وك الخدمات المصرفية ة تقديم البنالإلكترونييقصد بالعمليات المصرفية  :الإلكترونيمفهوم التسويق المصرفي ب. 

المبتكرة من خلال شبكات اتصال إلكترونية تقتصر صلاحية الدخول إليها على المشاركين فيها وفقا التقليدية أو 

  12لشروط العضوية التي تحددها البنوك.

 ةالإلكتروني والتجارة ةالإلكتروني الصيرفة قواعد إرساء يتطلب :ةالإلكتروني المصرفية للخدمات التحتية البنيةت. 

 متطلبات إلى والاتصالات الحديثة، بالإضافة المعلومات قطاع تكنولوجيا على معتمدة تحتية إيجاد بنية عامة بصفة

  وهذا من خلال: مناسبة جتماعيهوا ثقافية بيئة مع ة طبعاالإلكتروني التعاملات وتنظيمية تتضمن تشريعية

يجية على ستراتإولويات تحددها خطة ل خدمات مصرفية الكترونية وفق الأدخاإوضع خطة مرحلية للبدء في  -

  .المركزيستوى الم
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  من الخبرات المتراكمة بين الموظفين. ستفادةللالتطبيقات المصرفية في المصارف تطوير ا -
 المعاملات تسوية في ة المستعملةالإلكتروني الدفع وسائل بتطور بلد أي في ةالإلكتروني تطور التجارة يرتبط -

  13ة.الإلكتروني

 خطر وأصعب مع دخولأأصبحت وظيفة التسويق  :الإلكترونيتأثر عناصر المزيج التسويقي للخدمة بالتسويق ث. 
  .)المستهلكين نطباعاتوا(مشاعر  ن الاحتكاك مع عامل متغير أو عنصر متحركالإلكتروني لأالتسويق 

  قتصاد الرقمي.ت ودخول إلى الإ) بثورة الإنترنكيف تأثرت هذه العناصر (عناصر المزيج التسويقي  سنحاول دراسة
تصميم المنتجات ، فالإلكترونيليس بعيدا عن التأثر بالعصر الرقمي والتسويق  تصميم المنتج أو الخدمة:. 1ث.

ويجب أن تكون المنتجات متوافقة مع روح العصر الرقمي وقابلة للدخول في الإنترنت من  العصر،الحديثة مرهون �ذا 
   .الإلكترونية أو الإعلان الإلكترونيباب التجارة 

  .( Home Banking ) لعمليات المصرفية المنزليا �
  14الواحد. المصرف فروع بين الربط في تتمثل خدمة عن عبارة هو switch-:Eخدمة  نظام �
  .E-Bankingنترنتالإ لزبائن عبر خدمة نظام �
 the society for world wide international bank لـ  ختصاراوهي  swift:سويفت  نظام �

financial telecommunications ، متطور للتلكس ويغطي جميع المراسلات المتعلقة بالتعاملات  بديلويعتبر
  بلجيكا. في العالمية سويفت لشبكة الرئيسي المقر المؤسسات المالية ويقعبين المالية والبنكية 

سيتأثر بحقيقة أن الزبون يستطيع معرفة الأسعار المنافسة للمنتجات والخدمات حول العالم من خلال  التسعير: .2ث.
أن تحاكي  صغير يجب» سوبرماركت« إلىضغطة زر، لذا فإن الأسعار الجيدة في عصر ثورة الاتصال وتحول العالم 

 حالة الاتصال التي قد يتحملها الزبون في التكاليف ةطفيفة لتغطي» زيادات«مستويات الأسعار حول العالم مع وجود 
   .مع منتجين خارج الحدود مثل النقل والضرائب والتأمين والمخاطرة وغيرها

تهلك عبر ة /دد وظيفة التوزيع المادي بقوة وتتيح الاتصال المباشر بين المنتج والمسالإلكترونيالتجارة  التوزيع:. 3ث.
  التوزيع :ومن أهم وسائل  الحدود والمحيطات

  15.البشري العنصر تدخل دون الزبائن لخدمة أوتوماتيكيا يعمل جهاز هو :الآلي الصراف �
  .( G.A.B ) الشباك الأوتوماتيكي للأوراق النقدية �
   .( T.P.V ) ةالإلكتروني¬ائي نقطة البيع  �
  16نترنت.شبكة الإمن خلال هي البنوك التي تقدم الخدمات المصرفية  :ةالإلكتروني البنوك �
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 سيكون الحاسب الآلي وسيلة الالتقاء والاحتكاك المباشر مع الزبائن و ستتراجع الوسائل المقروءة الترويج: .4ث.
  جتماعي.نترنيت ومواقع التواصل الإعلانات عبر شبكة الإتحل محلها الإل والمسموعة

إليه  الناس و إرضائهم في متناول الموزعين والمنتجين، ويمكن الوصول إلىأصبح الوصول  المستهلكين( الناس): .5ث.
اشرة أمرا عاديا مب سقطت الحواجز المادية بين المنتجين والناس وأضحى التخاطب مع الزبائنحيث  ،واحدة بنقرة زر

   .بالوسطاء والوكالات المتخصصة والمستشارين ستعانةالالا يستلزم 
حيث ياً، الزبون شخصذاتية يتولاها المصرفية عمليات الخدمة أما فيما يخص عنصر العمليات، فقد أصبحت   

حيث أصبحت  المتعاملين،زادت بشكل كبير من درجة رضا مما  www بواسطة الشبكة العنكبوتية أصبحت تقدم
  .زبائنرفع جودة المعلومات المقدمة لل إلىساعة) بالإضافة  24تقدم الخدمة على مدار الساعة (

 تاد حاسوب وبرمجياتمؤلفة من ع ،فتراضيةإلى بيئة اأما البيئة المادية للخدمات المصرفية فقد تلاشت تماما وتحولت   
(hardware &software ) ،لت و�ذا تحو شبكة الإنترنيت،  حيث أصبحت الخدمات تقدم بالكامل من خلال

  . نترنت حول العالملكافة زائري الإبيئة افتراضية متنقلة ومتاحة  إلىالبيئة المادية المحددة 

 نهأ إلى كذلك ويشير عمله، مع نفسياً  الشخص فيها يتطابق التي الدرجة الزبائن برضا يقصد رضا الزبائن: .3.2
   17داء.الأ مستويات علىأ على بعمله للقيام للشخص اللازمة القوه

(يتغير  متقلب التوقعات)، الرضا التطوري( الرضا النسبي)، الزبون إدراك( الذاتي الرضا  فهي: الرضا أما خصائص     
  18الفعلي. الأداء المطابقة، التوقعات، :في فتمثلت محدداته أما الزمن)، مع

الرضا هو الأساس الناتج عن مقارنة الفرد بين الأداء الفعلي والأداء المتوقع، وبالتالي هناك ثلاث  مستويات الرضا:أ. 
  مستويات من الرضا وهي كالتالي:

 التوقعات                        زبون غير راضي. < الأداء �
 التوقعات                        زبون راضي. =الأداء  �
  التوقعات                       زبون راضي جد. >الأداء   �

 كافية وبشرية مالية موارد يمتلك أن يجب ،الزبون رضا ضمان إلى يسعى الذي البنك إنب. مكونات رضا الزبون: 
 كانوا نموذج ويقسم .ةالسوقي حصتها وتوسيع الزبائن من عدد أكبر لكسب عالية جودة ذات خدمة توفير بوسعها

  19:أنواع ثلاثة إلى الزبائن رضا في تأثيرها مدى حيث من الخدمة متطلبات التالي الشكل في والموضح الزبائن لرضا

 إذا أما عنها، لتعبيرل حاجة لا وبالتالي الخدمة في موجودة المتطلبات هذه تكون أن يتوقع  :الأساسية المتطلبات •
 .ا الزبونرض مستوى من يزيد لن وجودها ا، كما أنراضي يكون لن الزبون فإن المتطلبات هذه تلبية يتم لم
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 المتطلبات، هذه تلبية درجة مع طرديا يتناسب الزبون رضا مستوى أي واحد باتجاه تكون :الأداء متطلبات •
 الزبون يطلبها المتطلبات وهذه بالعكس والعكس عالي الرضا مستوى كان كلما عالية تلبيتها درجة كانت فكلما

  :التالي الشكل في مبين هو كما مستقيم بخط تمثيله ويتم .صراحةب
  نموذج كانو لمتطلبات رضا الزبائن.: 01الشكل رقم

  
، التوزيع، الطبعة الأولى، إدارة الجودة الشاملة مفاهيم و تطبيقات، دار وائل للنشر و )2004محفوظ أحمد ( جودة.المصدر: 

  .85، صالأردن
  

 المتطلبات هذه طبيعة وحسب الزبائن رضا على التأثير من درجة أكبر تحتل المتطلبات هذه إن :الجاذبية متطلبات •
  .منه متوقعة غير فهي وكذلك الزبون قبل من عنها معبر غير فإ¬ا

يسية للتسويق في تتمثل المهمة الرئ :وعلاقتها برضا الزبون لكتروني للخدمة المصرفيةخصائص التسويق الإ 4.2
مة تعزيز العلاقة معهم، للوصول إلى الرضا الكلي عن الخدمات المصرفية المقدجذب زبائن والحفاض عليهم واستمرارية 

لهم، فالزبون يضع جانب جودة الخدمة في مقدمة الأمور المطلوبة، فالإيداع والسحب والتحويل كلها ترتبط بعنصر 
صرفية ذلك من خلال ، ويوفر التسويق الإلكتروني للخدمة الم20الجودة من حيث الدقة، السرعة والكفاءة في العمل

  21الخصائص التالية:
على البنوك أن تنفق مبالغ أكبر على الأجهزة الإلكترونية والشبكات  :انخفاض التكاليف في المدى الطويل -

والبرمجيات في المدى القصير، لتستريح مستقبلا من أعباء فتح فروع جديدة و كثيرة في أماكن مختلفة داخل أو خارج 
  22دد موظفين أقل مما يعني تكاليف أقل.الدولة وبالتالي ع

 الإنترنت يستخدم شخص أي أمام اليوم طول المعلومات وجود مراراستوفرة المعلومة وسرعة الحصول عليها:  -

  .حيث تأخذ وقت أقصر بكثير من الذهاب للبنك، عبر الانترنيت وسرعة بسهولة تعديلات إدخال إمكانية مع
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 عملية فإن إلكترونياً، تحفظ والمصرفية الشخصية المعلومات كل لأن والتحليل، المقارنة سهولة الاستجابة: -
  .ايدوي عملها من بكثير أسهل طلبها، حالة في وارسالها ألياً  النتائج واستخراج والتحليل المقارنة وعمل استرجاعها

متنوعة و  خلال وجود خدماتتساهم في تطوير القطاع المصرفي و تحسين صورة و سمعة البنك، من الاعتمادية:  -
  مميزة ترضي كافة المتعاملين، و تلبي احتياجا/م بطريقة صحيحة و مريحة.

 مخاوف لديهم زبائنفال، الالكترونية المصرفية الخدمات على يؤثر الذي الأكبر التحدي هو الأمني الهاجس الأمن: -
 الكافي التأمين عدم مخاطر هي للبنوك وبالنسبة الإنترنت، عبر فاتورة دفع أو الإنترنت عبر حسابا/م إلى الوصول بشأن
 تم سواء واستغلالها بالزبائن الخاصة المعلومات على فالتعر  �دف البنك حاسبات نظم اختراق يمكن بحيث للنظم
  الاختراق. ذلك واعاقة لكشف كافية إجراءات توافر يستلزم بما به العاملين من أو البنك خارج من ذلك

 أسعار ومقارنة الإنترنت، لبنوك الإلكترونية المواقع إلى الدخول خلال من ،للزبائن أكثر خياراتالتفاعلية:  -
  .التقليدية للبنوك الفعلية الزيارة خلال من إلا يحدث لا وهذا الأفضل، اختيار و الفائدة
خلال العقدين الأخريين سلسلة من شهد العالم  :ة الجزائريةالإلكترونيالمصرفية  تسويق الخدمات واقع. 5.2

نة بازل للرقابة المتسارعة، والتي أفرز/ا العولمة المالية كان أبرزها لج التحولات والتغيرات الاقتصادية والمالية والمصرفية
 ةالمصرفية ومختلف التوصيات التي تمليها، وتحرير تجارة الخدمات وثورة الاتصالات والتكنولوجيا المتطورة في الأنظم

  .المعلوماتية، وجريمة غسيل الأموال

عن طريق الجمعية الجزائرية للمستعملين  1991نترنــت ســنة دخلــت الجزائــر مجــال الإالانترنت:  عالم في الجزائر مكانةأ. 
أصبح مركز البحث و  1993. في ائريين عن طريق الربط مع إيطالياو بالتعاون مع جمعية العلماء الجز  UNIXل 

قرر المسؤولين  1998نترنت، ثم في سنة مون الوحيد للحصول على خدمات الإ) المCERISTالمعلومات العلمية (
ممون ليصبح في الوقت الحالي أكثر  28 إلى 2000فتح ا�ال للمتعاملين الخواص حيث أصبح عددهم في ¬اية سنة 

عدل يقدر و بم ) المرتبة عالمياً 177/(عربيا 12حتلت الجزائر المرتبة افقد  ترنيتنأما فيما يخص سرعة الإ، ممون 80من 
نة س وفقا لتقرير حول توجهات الإنترنت العالمية أصدرته منظمة كوريا للسياحة وهذا ميغا بايت في الثانية 2,6بـ 

  23دولة عربية. 61ـنترنيت عبر العالم، ل، والذي يرصد سرعة الإ2016

البطاقـة  ستعمالامليـون أورو لتعمـيم  3,6أكثـر مـن  خصصت الجزائر :الجزائر في المصرفية التكنولوجية واقعب. 
 الشـركة الفرنسـيةو  SATIM أورو بـين 402325تفاقيـة مسـاعدة تقنيـة بقيمـة إبنكيـة في الجزائـر وقـد أبرمـت ال

(Ingénico Data Systems IDS) ) مـوزع) و¬ائي  500لتركيـب عـدد كبـير مـن الموزعـات الأوتوماتيكيـة لـلأوراق
 ةالإلكترونيفي مجال الخدمات المصرفية و  24 عبر كامل التراب الجزائري.10000ة لدى التجار الإلكترونينقطة البيع 
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-Algeria Eمع الجزائر شركة مختلطة تسمى  )Diagram E-Banking )EDIفقد أنشأت المؤسسة الفرنسية 

Banking Services  تكوين  الإلكترونية وكذلكمهمتها مساعدة البنوك الجزائرية على تقديم الخدمات المصرفية
  25.طارات في هذا ا�الالإ

ة وهي خدم الإلكترونيلدفع ل   تكنولوجيا الجيل الرابع، 2016في ¬اية سنة  أطلقت الجزائر   ومن جهة أخرى    
منظومة نكية و لمسار عصرنة المنظومة الب من بين المراحل الرئيسية تعد أيضاً إلى تسهيل المعاملات التجارية و /دف 

إلى التقليل من  ترونيالإلكلا يهدف الدفع    وحسب الخبراء ة.الإلكترونيالدفع المندرجتان في إطار إستراتيجية الجزائر 
  ة فحسب بل يساهم أيضا في تحسين الوضع المالي للشركات.جال المعاملات البنكيآتكاليف و 

بعمليات    بوعسريعة على مدار الأسو  عن طريق الانترنيت بطريقة أمنة  بعد الخدمة الجديدة بالقيام عن وستسمح هذه  
ا بين اقة الدفع معمال بطستإنترنيت بللشركات التي تقبل الدفع عبر الإ شراء سلع/أو خدمات من المواقع التجارية

م كلمة سر لحاملي البطاقات البنكية (المقدر عدده 500.000هذا وتم في هذا الإطار منح أزيد من  البنوك.
والي عشرة التي خصت في البداية ح الإلكترونيمليون) في غضون أسابيع فقط عن تاريخ إطلاق خدمة الدفع 1.3ـب

  بنوك وعشر شركات.
 بعض وجود إلىالعديد من الدراسات  شارتأ :الإلكتروني المصرفي التسويق تطبيق تواجه التي المشكلاتت. 

  26:الأتية المحاور وفق يمكن تلخيصها المصرفي الإلكتروني العمل تطبيق تواجه المعوقات التي

 الأمنية. المشكلات -
 التقنية. المشكلات -
  للأفراد. الفنية المعرفة بضعف تتعلق التي المشكلات -
 والقانونية. التشريعية المشكلات -
  والتنظيمية. الإدارية المشكلات -
  التمويلية. المشكلات -
  
  الدراسة الميدانية. 3

 كما الظواهر دراسة على يقوم باعتباره التحليلي الوصفي المنهج على دراستنا في سنعتمد منهجية الدراسة:. 1.3
 أو الأخرى الظواهر مع ارتباطها درجة و الظاهرة حجم يوضح بما كيفي أو كمي بشكل عنها والتعبير الواقع في هي

  .اتهتساؤلا على والإجابة الفرضيات صحة اختبار أجل من خصائصها وتوضيح الظاهرة بوصف
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 مستوى تحقيق فيمدى مساهمة التسويق الإلكتروني للخدمات المصرفية تسعى الدراسة إلى قياس أ. نموذج الدراسة: 
 ندع الزبون الجزائري، من خلال اختبار أثر التسويق الالكتروني للخدمات المصرفية على رضا الزبون رضا من ملائم

، من خلال اختيار ثلاثة محاور (الأمان، الجودة والتطور التكنولوجي) تحتوي على مجموعة من  0.05 معنوية مستوى
حيث سيتم في  اختبار هذه الفرضية على مرحلتين،الأسئلة المتعلقة بالمزيج التسويقي للخدمات المصرفية، وسيتم 

المرحلة الأولى اختبار أثر التسويق الالكتروني للخدمات المصرفية على رضا الزبون بشكل كلي باستخدام أسلوب 
 الانحدار الخطي البسيط، وفي المرحلة الثانية سنقوم باختبار أثر كل محور على حدى لمعرفة أي المحاور تأثر بدرجة كبيرة

  على رضا الزبون الجزائري.

 لصعوبة المحلية والأجنبية، ونظراً  المصارف مع المتعاملينيتكون مجتمع الدراسة من كافة مجتمع و عينة الدراسة: أ. 
 عشوائية عينة بأخذ قمنا فقد .محدد مقياس لهم ليس إذ الدراسة محل المصارف على يترددون الذين الزبائن عدد حصر
لعدم استبيانات  07ثم توزيعها، كما استبعدت  80استبيان من أصل  77قد تم استرجاع زبون، و  80من  مكونة

  .زبون 70 عينة الدراسةتحقيق الشروط المطلوبة للإجابة على الاستبيان، و بذلك تكون 

  زئيين:  تشتمل على جات الميدانية، والتي على استمارة الاستبيان لجمع البيان عتمادالاتم أداة الدراسة: ب. 

 الدخل الفردي.و  الجزء الأول: البيانات الشخصية وتمثلت في الجنس، السن، الوظيفة �
ي لتطور التكنولوج( الأمان، الجودة، ا محاور أربعة) عبارة موزعه على  16الجزء الثاني: في حين تضمن الجزء الثاني (  �

  .عينة البحث فرادأجابات ااعتماد مقياس ليكرت الخماسي لتقييم  وقد تمو رضا الزبائن)، 

  : ويمكن توضيح ا�الات الثلاثة لدراستنا بما يأتي:مجالات البحثت. 
 . Google driveبرنامج  جابة عبرو عن طريق الإأبمقابلتهم مباشرة  المصارف مع المتعاملينا�ال المكاني:  �
غاية توزيعه وجمع الإجابات وعملية التحليل بتاريخ  إلى 20/11/2016تمت صياغة الاستبيان بتاريخ  ا�ال الزمني: �

19/01/2017. 
 لمعالجة Google drive و spssتمت عملية التحليل باستخدام برنامج التحليل الإحصائي أدوات التحليل: ث. 

  النتائج المتحصل عليها وتمثيلها على شكل تكرارات ونسب مئوية.
  عرض نتائج الاستبيان و تحليلها:. 2.3

تكون من الخماسي الذي ي ليكرتعلى مقياس  الاعتماديان تم من أجل تحليل الاستب: اجراء معالجة الاستبيانأ. 
راء آ ق اطلاقا و التي تقيس اتجاهات ومواف خمس درجات تتراوح بين موافق جدا ،موافق، محايد، غير موافق ،غير

    النتائج حسب الجدول التالي: وكانت حساب المدىو   .)1حسب الجدول رقم ( ينالمستقص
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  .اجابات الاسئلة و دلالا/ا :1الجدول رقم 

  درجة المستوى  المتوسط الحسابي  الدرجة  الاجابة على الأسئلة

  منخفضة جدا  [1.8-1[  1  تماماغير موافق 

  منخفضة  [2.6-1.8[  2  غير موافق

  متوسطة  [3.4-2.6[  3  محايد

  مرتفعة  [4.2-3.4[  4  موافق

  مرتفعة جدا  ]5 -4.2[  5  تماماموافق 

  .spssالباحثين اعتمادا على مخرجات برنامجمن اعداد  المصدر :
  بالثبات تتميز الاستبيان عبارات ان لنا يتضح 2رقم  الجدول خلال من ثبات عبارات الاستبيان: ختبارا .1أ.
 مقبولة ¬اأ أي%71 هي المحققة والنسبة%  60أي 0,6 الاحصائية الدلالة تجاوز الذي كرونباخألفا  معامل حسب 

راسة تتمتع ن أداة الدلها معدلات تباث عالية، وبذلك فإ مما يدل على أن فقرات الاستبيان ة.عبار  16  بمجموع وهذا
  استخدامها لأغراض هذه الدراسة.بدرجة ثبات عالية يمكن 

  اختبار ثبات عبارات الاستبيان :2 الجدول رقم

 Alpha de Cronbach ألفاكرونباخ  عدد العبارات  المحور

  0,713  16  مجموع المحاور

  .spssمن خلال نتائج  الباحثينمن اعداد  المصدر:

  وكانت كالتالي:: تحليل أسئلة البيانات الشخصيةب. 
 ،%64.29الطابع الذكوري، إذ بلغت نسبة الذكور  هاأظهرت نتائج التحليل أن العينة غلب علي الجنس:. 1ب.

  الجدول التالي: و هذا ما يوضحه  %35.71ناث في المقابل كانت نسبة الإ
 توزيع العينة حسب الجنس :3 الجدول رقم

  
  
  

  

  

  .google drive اعتمادا على مخرجات برنامج المصدر:

  الجنس التكرار النسبة المئوية

 الذكور 45 64,29

  الإناث 25 35.71

 ا�موع  70 100
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 سنة قد 35-20 بين العمرية الفئه ،4رقم الجدول يظهر ستوى التعليمي و الدخل الفردي:الم، السن. 2ب.
 تسجل حين لم  في، %30 سنة بنسبة 50 -36العمرية من  الفئه تليها ،%70 بنسبة 49 تكرار سجلت اعلى

 . سنة أي تكرار 20سنة و الفئة العمرية اقل من  50من  أكثر  العمرية الفئه
 .و الدخل الفردي ستوى التعليميالمسن، توزيع العينة حسب ال :4 الجدول رقم

  .google drive اعتمادا على مخرجات برنامج المصدر:

  تليها  ،%50 بنسبة 35 تكرار اعلى سجلوا مستوى الجامعي قد فأن البحث عينة لأفراد  التعليمي بالمستوى أما
 تكرار  اقل الثانوي و الدراسات العليا دون ما الشهادة سجلت حين في ،%30 وبنسبة 21 بتكرار الثانوي نسبة 

  البحث. عينة لأفراد العلمي المستوى ارتفاع إلى ما يشير وهو %10  بنسبة 07 وهو
 الإحصائي التحليل حيث أظهرت نتائج الشخصية كان الدخل الفردي البيانات في العنصر الرابع الذي تناولناه أما    

ثم تليها نسبة ا�يبين الذين  ،%70 بلغأخذت أكبر تكرار  "54000"أكثر من أن نسبة ذوي الدخول العالية 
  الذين تتراوح  ثم تليها نسبة ا�يبين، %20 نسبةبـ دج54000-36001بين  تتراوح دخولهم ما 

  .10%بـ  دج36000-18000دخولهم ما بين 
من خلال الشكل الموالي يظهر أن بنك الخليج  :مصرف كل من المشاركين وعدد المشاركة المصارف حسب .3ب.

و يمكن تفسير ذلك إلى التسهيلات التي يقدمها البنك لزبائنه بالإضافة ، %40بنسبة  28سجل أكبر تكرار   الجزائر
، %30نسبة تم يليه بنك الفلاحة و التنمية الريفية ب إلى أساليب عمله المدعومة بالتكنولوجيا و المعلومات الرقمية.

ما باقي أ % 10و اخيرا بنك الجزائر الخارجي بنسبة  %20 بنسبة فرد، تم بعدها البنك الوطني الجزائري  21بتكرار
البنوك لم تسجل اي تكرار، و لكن لا يمكننا تعميم هذه النتائج على كافة المتعاملين بالبنوك في الجزائر لأننا استهدفنا 

  عينة عشوائية تمثلت في الأفراد المتواجدين على مواقع التواصل الاجتماعي.
  

النسبة 

 المئوية

النسبة  الدخل الفردي التكرار

 المئوية

المستوى  التكرار

 التعليمي

النسبة 

 المئوية

 السن التكرار

 سنة 20أقل من  00 00  أقل من ثانوي 07 10  دج 18000أقل من  00 00

  سنة35-20بين 49 70  ثانوي 21 30  دج36000 -18000من  07 10

  سنة50-36بين   21 30  جامعي  35 50  دج36001-54000  14 20

  سنة 50أكبر من   00 00  دراسات عليا  07 10 دج  54000أكثر من  49 70

 ا�موع 70  100 ا�موع  70  100  ا�موع  70  100
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  عهالبنك الذي تتعامل مأفراد العينة حسب  توزيع :02الشكل رقم 

 
  .google drive اعتمادا على مخرجات برنامج المصدر:

  وضوع البحث.تمحور حول مت والتيتحليل أسئلة الجزء الثاني  إلىننتقل اختبار وتحليل أسئلة الموضوع: ت. 

 ختراقالا بسهولة تتعلق التي المشكلات تلك الامنية، هي المشكلات تحليل أسئلة المحور الأول " الأمان":. 1ت.
 موالأ سرقة حتمالاتلا وغيرها الإلكتروني الاحتيال و جرائم الشبكة قراصنة قبل من ةالإلكتروني للشبكة الامني

هناك نقص في الضمانات الممنوحة للمودوعين من قبل الجهات المسؤولة في "الخامس  السؤال سجلحيث  المودعين،
 يمكن أموالي بأن أشعر "الثاني السؤال سجل حين في ،4.12قدر بـ  حسابي وسط علىأ الإلكترونية"المخاطر مواجهة 
 من الواضح القلق إلى شارةإ وهي 4 .3 قدر بـ ا�موعة ضمن وسط قلأ ،"ةالإلكتروني الشبكة خلال من سرقتها

  .الإلكتروني بالأسلوب التعامل من البعض عزوف إلى يدفع امم للمصارف ةالإلكتروني الشبكة على الإلكتروني الاحتيال

 التكرار، النسبة، الوسط الحسابي ودرجة المستوى لمحور الأمان. :5الجدول رقم 

  درجة المستوى  المتوسط الحسابي  موافق تماما  موافق  محايد  غير موافق  موافق تماما غير  المقياس  العبارة

  مرتفع 48. 3 14 28 14 14 00  التكرار 01

  متوسط  3.4  00  49  07  14  00  التكرار  02

  مرتفع  3.64  07  49  07  07  00  التكرار  03

  مرتفع  4.04  21  49  00  00  00  التكرار  04

  مرتفع  4.12  28  42  00  00  00  التكرار  05

  مرتفع  3.73  المتوسط العام للأمان

  .spssاعتمادا على مخرجات برنامج  المصدر:
 عينة أفراد جاباتإ أغلبية نبأ 6رقم  الجدول خلال من يلاحظ تحليل أسئلة المحور الثاني " الجودة ":. 2ت.

 المتوسط عتبة اتجاوزو لم ي و الثالث اللذين السؤالين الثاني عدا 3.3 وهو العام المتوسط عتبة تفوق كانت البحث
كافة لللبنك موقع الكتروني سهل الوصول إليه و معروف "، حيث حصل السؤال الأول المتمثل في: العام الحسابي
ور شع" انت للسؤال الثالث و المتمثل في:أما أقل قيمة ك 3.88أعلى قيمة للمتوسط الحسابي قدرت بـ على  "الزبائن
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حيث قدرت بـ " ونيالإلكتر بسيطة في التعامل مع التطورات الجديدة الحاصلة في مجال التسويق  الزبائن بأن مهارا/م
2.52 .  

  التكرار، النسبة، الوسط الحسابي ودرجة المستوى لمحور الجودة. :6الجدول رقم 

  درجة المستوى  المتوسط الحسابي  موافق تماماً   موافق  محايد  غير موافق  موافق تماماً  غير  المقياس  العبارة

  مرتفع 3.88 07 63 00 00 00  التكرار 01

  متوسط  3.16  00  28  28  14  00  التكرار  02

  منخفض  2.52 14  14  00  00  42  التكرار  03

  مرتفع  3.64  07  49  07  07  00  التكرار  04

  متوسط  3.3  المتوسط العام للجودة

  .spssاعتمادا على مخرجات برنامج  المصدر:

نوك التي يتعاملون معها الب"أجمع أغلبية أفراد العينة بأن  تحليل أسئلة المحور الثالث " التطور التكنولوجي ":. 3ت.
، و بمتوسط حسابي بلغ %90، و ذلك بنسبة "الإلكترونيأساليب حديثة في الترويج على موقعه  ستخداماإلى لجأ ت

تي يتعاملون رف الاة في المصالإلكترونيتتوفر الخدمات المصرفية "، أما فيما يخص السؤال الثاني و المتعلق بـ:3.64
، خدمة الصراف الآلي، هي (3.96لغ ، فكانت أكثر الخدمات المتوفرة و التي أخذت أعلى متوسط حسابي ب"معها

ول على الخدمة صالح")، في حين أخذ الخيار الثالث: المصرفية عبر شبكة الانترنيت الخدمةو  خدمة البطاقة الذكية
  . 2.36، على أقل متوسط حسابي بلغ "المصرفية من البيت أو المكتب
  التكرار، النسبة، الوسط الحسابي ودرجة المستوى لمحور التطور التكنولوجي. :7الجدول رقم 

  درجة المستوى  المتوسط الحسابي  موافق تماما  موافق  محايد  موافقير غ  ماموافق تماغير   المقياس  العبارة

  مرتفعة 64. 3 00 63  00 07 00  التكرار 01

   
  
  
  
  

02 

  مرتفعة  3.96  14  56  00  00  00  التكرار  1الخيار 

  مرتفعة  3.96  14  56  00  00  00  التكرار  2الخيار 

  منخفضة  2.36  00  07  21  21  21  التكرار  3الخيار 

  متوسطة  3.16  00  42  00  28  00  التكرار  4الخيار 

  مرتفعة  3.96  14  56  00  00  00  التكرار 5الخيار 

  مرتفعة  3.72  07  49  14  00  00  التكرار 6الخيار 

  مرتفعة  3.64  14  35  14  07  00  التكرار 7الخيار 

  مرتفعة  3.72  07  49  14  00  00  التكرار 8الخيار 
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  مرتفعة  3.56  المتوسط العام للتطور التكنولوجي

  .spssاعتمادا على مخرجات برنامج  المصدر:

 عينة أفراد جاباتإ أغلبية ننلاحظ بأ 8رقم  الجدول خلال من تحليل أسئلة المحور الرابع " رضا الزبون ":. 4ت.
 المتوسط عتبةتجاوزا لم ي اللذين ،والثالث السؤالين الثاني عدا 3.48 وهو العام المتوسط عتبة تفوق كانت البحث
 بشكلالمقدمة  ةالإلكتروني المصرفية الخدمات عن راضين البحث عينة أفراد "نأ إلى النتائج شيرتُ  و.  العام الحسابي

 وأ الخصومات عن البحث عينة أفراد رضا" ، أما فيما يخص3.64كدوا ذلك بمتوسط حسابي بلغ أ حيث ،"عام
 المصرفية الخدمة شبكة لمستخدمي المصارف تقدمها أن يمكن خرىأ مزايا أي وأ العروض وأ التذكارية الهدايا

عدم رضا اغلبية أفراد  إلىوهذا ما يشير  3.08، فقد أخذت أقل قيمة للمتوسط الحسابي حيث بلغت"ةالإلكتروني
دارك الأمر والعمل على ت ما يستدعي عليهم الإلكترونيالعينة عن الامتيازات التي تقدمها البنوك لمستخدمي التسويق 

كافة   إلىخدمة الزبائن بالاستماع  امهتما عن "رضاهم عن 3.16 بمتوسط البحث عينة أفراد شارأ و كما ،تحسينه
ديم قن طريقة تع مدى رضى الزبائن"أما فيما يخص السؤال الرابع:  ،"شكاوى الزبائن و الاستجابة السريعة لها و حلها

هذا ما يؤكد  3.8، فقد حازت على أكبر متوسط حسابي قدر بـ "الإلكترونيالبنك للمعلومات من خلال موقعه 
 لإلكترونيافير كافة المعلومات التي يحتاجون اليها عبر موقعهم قدرة أغلبية البنوك على فهم احتياجات زبائنها وتو 

جابات أفراد العينة على السؤال الخامس و المتمثل في: وهذا ما تأكده أيضا إ بطريقة واضحة وسهلة الاستخدام.
يزا/ا و ومم ةالإلكترونيعن مهارة وكفاءة مسؤولي خدمة الزبائن لأهم وأحدث الخدمات المصرفية مدى رضا الزبائن "

 الحسابي المتوسط . حيث حصلت على متوسط حسابي تجاوز عتبة"ىأوجه الاستفادة منها مقارنة بالبنوك الاخر 
  .3.72العام، وقدر بـ 

  التكرار، النسبة، الوسط الحسابي ودرجة المستوى لمحور رضا الزبائن. :8الجدول رقم 

  درجة المستوى  المتوسط الحسابي  تماما راض  راض  محايد  راضغير   تماما راض غير  المقياس  ةالعبار 

  مرتفع 3.64 00 63 00 07 00  التكرار 01

  منخفض  3.08  07  07 42  14  00  التكرار  02

  منخفض  3.16  07  28  07  28  00  التكرار  03

  مرتفع  3.8  14  49  00  07  00  التكرار  04

  مرتفع  3.72  14  42  07  07  00  التكرار  05

    3.48  رضا الزبائن

  .spssاعتمادا على مخرجات برنامج  المصدر:
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  فرضيات الدراسة:اختبار  -ج
 لجزائريعلى رضا الزبون اللتسويق الإلكتروني للخدمات المصرفية  إحصائية دلالة هناك أثر ذوالفرضية الرئيسة :  -

لمصرفية للتسويق الإلكتروني للخدمات ا وجود الأثر بشكل كلي اختبرنا، في المرحلة الأولى  0.05معنوية مستوى عند
  من خلال استخدام أسلوب الانحدار البسيط والذي كانت نتائجه كما يلي:على رضا الزبون الجزائري، 

  الأساسية. الفرضية لاختبار التباين تحليل و الانحدار تحليل نتائج ملخص :09الجدول رقم

مل الارتباط  امع  
كارل بيرسيون 

R 

معامل 
التحديد
R² 

R-deux 
ajusté  

  المعدلة

 ANOVAتحليل التباين 

  للنموذج Fاختبار 

  مستوى المعنوية  الجدوليةF Fقيمة معامل التباين 

  0.000  3.94  39.693 0.288 0.319  0.564  النتائج

  .spss v21من اعداد الباحثين اعتمادا على مخرجات برنامج  المصدر:

  مما يدل على وجود علاقة  0.564بـ  قدرت بيرسون لكارل الارتباط معامل قيمة أن خلال الجدول من نلاحظ 

، 0.319د فقد بلغ ، أما معامل التحديرضا الزبون الجزائريو  للخدمات المصرفيةالتسويق الإلكتروني ارتباط طردية بين 

 ،ريين على الخدمات المصرفيةرضا الزبائن الجزائمن  %31.9تفسر ما  للدراسة المحاور الثلاثة المختارة مما يعني بأن 

سبة المتبقية من خلال اجابات افراد العينة، أما الن الإلكتروني للخدمات المصرفية التسويقوهي النسبة التي ساهم �ا 

  .....لمتغيرات أخرى مثل الاعتمادية، التكاليف، الاستجابة و المحتوى المتميزفتعود  68.1%

لاختبار المعنوية الاحصائية لنموذج الانحدار الخاص باختبار هذه الفرضية أن  ANOVAكما يظهر تحليل التباين   

الجدولية، و انطلاقا من هذه النتائج  F ، وهي أكبر من قيمة0.05عند مستوى معنوية  39.693تساوي  Fقيمة 

 دلالة أثر ذو وجود و هو ما يؤكد 0.05يمكن القول بأن نموذج الانحدار ذو دلالة احصائية عند مستوى دلالة 

فض فرضية العدم وعلى هذا الأساس يتم ر  ،على رضا الزبون الجزائريللتسويق الإلكتروني للخدمات المصرفية  إحصائية

  و قبول فرضية الأساس.

على  مات المصرفيةلكتروني للخدلتسويق الإل محاور الثلاثة من  محورأما المرحلة التي تليها فقمنا بدراسة تأثير كل   

  هو المتغير الذي يأثر بشكل أكبر من خلال استخدام الانحدار الخطي المتعدد وكانت النتائج كالتالي: حدى لمعرفة ما
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  أثر كل محور على رضا الزبون. لاختبار التباين تحليل و الانحدار تحليل نتائج ملخص :10الجدول رقم

مل الارتباط  معا  
 Rكارل بيرسيون 

معامل 
 R²التحديد

R-deux 
ajusté  المعدلة  

 ANOVAتحليل التباين 

  للنموذج tاختبار 

  مستوى المعنوية  الجدولية t tقيمة معامل

  0.000  2.626  3.853  0.176  0.188  0.433  الأول لمحورا

  0.001  2.626  3.489  0.112  0.125  0.354  الثانيور المح

  0.473  2.626  -0.722  0.079  0.092  0.303  ثالثال ورالمح

  spss v21من اعداد الباحثين اعتمادا على مخرجات برنامج  المصدر:

الجدولية  tالمحسوبة أكبر من  tو قيمة  0.05أي أقل من  α=0.000نلاحظ أن قيمة مستوى الدلالة  الأول: ورالمح
  0.05معنوية مستوى عند إحصائية دلالة وذ فرضية العدمية و قبول فرضية الأساس، أي أن هناك أثرالمما يعني رفض 
أما  بون الجزائري،رضا الز و  الأمان"و المتمثل في " لكتروني للخدمات المصرفيةلتسويق الإالأول ل المحوربين عبارات 

فسر ما ت لكتروني للخدمات المصرفيةلتسويق الإالأول ل المحورعبارات ، مما يعني بأن 0.433معامل التحديد فقد بلغ 
  . الجزائري على الخدمات المقدمة من طرف البنوك الجزائرية رضا الزبونمن  %43.3نسبته

الجدولية  tالمحسوبة أكبر من  tوقيمة  0.05أي أقل من  α=0.001نلاحظ أن قيمة مستوى الدلالة الثاني:  ورالمح
  0.05معنوية مستوى عند إحصائية دلالة وذ فرضية العدمية و قبول فرضية الأساس، أي أن هناك أثرالمما يعني رفض 
أما فيما  .ضا الزبون الجزائرير " و  الجودة والمتمثل في " لكتروني للخدمات المصرفيةلتسويق الإلالثاني  وربين عبارات المح

فسر ما ت لكتروني للخدمات المصرفيةلتسويق الإلالثاني  لمحور، مما يعني بأن ا0.354يخص معامل التحديد فقد بلغ 
  .الجزائري على الخدمات المقدمة من طرف البنوك الجزائريةرضا الزبون من  %35.4نسبته

الجدولية  tالمحسوبة أقل من  tوقيمة  0.05أي أكبر من  α=0.473نلاحظ أن قيمة مستوى الدلالة  الثالث: ورالمح
 مستوى عند إحصائية دلالة وذ ، أي أنه لا يوجد أثرالعدميةفرضية المما يعني رفض فرضية الأساس وقبول 

" لتطور التكنولوجيا، والمتمثل في " لكتروني للخدمات المصرفيةلتسويق الإلالثالث  المحوربين عبارات   0.05معنوية
ق لتسويلالثالث  المحورعبارات ، مما يعني بأن 0.092أما فيما يخص معامل التحديد فقد بلغ  .رضا الزبون الجزائريو 

رضا الزبون الجزائري على الخدمات المقدمة من طرف من  %09.2نسبتهفسر فقط ما ت لكتروني للخدمات المصرفيةالإ
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راد البنوك الجزائرية، ويمكن تفسير ذلك في كون البنوك الجزائرية لا تزال في طريق تبني الصيرفة الالكترونية بحيث أكد أف

  . الالكترونية ةالمصرفي اتالخدممن العينة من خلال إجابا/م على أن البنوك الجزائرية لا تزال تفتقر إلى العديد 
  
  اتمةخ. 4

 ستفادةالاث نحو تحقيق والسعي الحثي ،هو تعاظم دور التكنولوجيا المصرفية الإلكترونيلعل أهم ما يميز العمل المصرفي    
لبنوك سعيا منها لمواكبة التطورات في الصناعة المصرفية عملت او ، القصوى من فوائد تكنولوجيا الاتصال والمعلومات

 سيما لا الحساسية بالغ وضع في. الا أ¬ا لاتزال نيات المصرفية إلى السوق الوطنيةالجزائرية على نقل العديد من التق
التجارة في الخدمات المالية ،اذ اصبحت ملزمة بتدعيم قدرا/ا التنافسية لمواجهة هذه  تحرير اتفاقيات تطبيق مع

  سب تقنية المعلومات .التحديات المرهونة بمدى نحاجها في تحقيق مكا
  :يما يليف الدراسة هذهنتائج  أهم حصر وعليه يمكننا

يساهم التسويق الإلكتروني للخدمات المصرفية في تحقيق درجة مقبولة من رضا الزبون الجزائري على خدمات البنوك  -
  الجزائرية.

نسبة بلغت على رضا الزبون الجزائري بنستنتج أن المحور الأول و المتمثل في الأمان هو الذي يؤثر بدرجة كبيرة  -
، هذا %09.2، أما محور التطور التكنولوجي فلم يسجل سوى نسبة%35.4، يليه محور الجودة بنسبة 43.3%

 الخدمة على لحصولامثل:  الالكترونية المصرفية الخدماتمن يأكد بأن البنوك الجزائرية لا تزال تفتقر إلى العديد ما 
  .البيع نقاط الذكية و خدمات البطاقة المكتب، خدمة أو البيت من المصرفية

بأعمال  منها يتعلق ما خاصة ةالإلكتروني الشبكة منأ مجال في جديه مشكلات بوجود البحث عينة فرادأ يشعر -
  .المصارف مع الإلكتروني بالأسلوب التعامل عن للعزوف بعضهم يدفع مما الإلكتروني والاحتيال القرصنة

 ة للمناطقالإلكتروني الشبكة تغطية بضعف بعضها يتعلق المستفيدين تواجه التقني ا�ال في جديه مشكلات هنالك -
 الصيانة توفر مراكز وقلة المتطورة ةالإلكتروني الحاسبات على الحصول صعوبة جانب إلى البلاد في المختلفة الجغرافية

  .والتحديث
القراصنة  تجاوز من للحد الملزمة والقوانين التشريعات لإصدار ماسة حاجه هنالك نبأ البحث نتائج وضحتأ -

  .المصارف في للمتعاملين الكافية الضمانات توفير إلى يؤدي وبما ةالإلكتروني الشبكة على والمتطفلين
بين  الشبكة على المتجاوزين من الحد في القانوني الوعي لزيادة ماسة ةحاج هنالك بأن البحث نتائج أوضحت -

  .ا�تمع أفراد وعموم نفسهمأ المتعاملين
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  تمثلت في:فأما توصيات الدراسة 
  .الجزائرية المصارف في العامل للكادر مستمرة تدريبيه دورات تنظيمو  ،المصرفية التحتية البنية /يئة ضرورة -
 الكافية الضماناتيوفر  بما ةالإلكتروني الشبكة على و القراصنة المتطفلين تجرم التي والقوانين التشريعات إصدار -

  .المصارف تلك خزائن في أموالهم أمن على للاطمئنان المصارف مع والمتعاملين للزبائن
 ةالإلكتروني الشبكات على التجاوز من مخاطر المتعاملين حماية مجالات في و الدراسات البحوث من المزيد بإجراء -

  .والمتطفلين من القراصنة والحد
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