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دجلت  حالت مصرفدراست -جىدة الخدماث المصرفيتفي أثر التسىيق المصرفي الالكتروني 
 والاستثمار لتنميتلوالفراث 

 البارودي تىفيق م . د. شيرين بدري                                                                   
 / الرصافت  الإدارةمعهد                                                                              

 -: مخصالم
في لاسيما  يةرفالأعمال المصبيئة ومنيا  الأعمالثورة المعمومات والاتصالات تغييرات كثيرة في مجالات  أحدثت

ريعة والتي شيدت مستجدات وابتكارات مالية ومصرفية استجابة لمتطورات الس والمنتجات المصرفية مجال الخدمات
التي شيدتيا ىذه البيئة والتوسع في استخدام قنوات الصيرفة الالكترونية لتسويق المنتجات المصرفية اذ بدأت 

للاحتفاظ بالزبائن وزيادة فرص بيع  الإستراتيجيةالمصارف بممارسة صناعة الخدمات المصرفية ذات الجودة والقيمة 
 الأداءوالحصة السوقية وتحسين  الأرباحض التكاليف وزيادة المصرفية وتعزيز السمعة وتخفيوالمنتجات الخدمات 
 عمى جودة الخدمة المصرفية . ايجابياً والذي انعكس بدوره المصرفي 
( نظراً لأىمية التسويق الخاصة -ارف التجارية العراقية )الحكومية بالغة لممص أىميةالدراسة  ىذهتشكل         

مع ضرورة تفعيل نشاطات التسويق المصرفي والتوجو رفية ذات جودة المصرفي الالكتروني في تقديم خدمة مص
شبكة الانترنيت سواءً في مجال الدفع والتسوية  لاسيمانحو استخدام القنوات الالكترونية وتسخير آلياتيا 

شباعو  تحقيق رضا الزبونبغية تسويق الخدمات المصرفية   إلىالعمميات المصرفية وصولًا  إتمامفي  أمالالكترونية   ا 
 رغباتو والارتقاء بمستوى جودة الخدمات المصرفية في القطاع المصرفي العراقي .

               

Abstract : - 
       Revolutionized information & communication many changes in the areas of 

business including the business environment of banks & especially in services, which 

saw the developments & financial innovations & banking in response to the rapid 

developments witnessed by this environment & expansion in the use of channels of 

Electronic Banking Marketing banking products as banks began to exercise 

financial services industry with quality & strategic value To retain customers & 

increase the chances of selling banking services & enhance reputation, reduce costs, 

increase profits, market share  & improve the performance of banking, which in 

turn reflected positively on the quality of banking service. 

      This study is of great importance to commercial banks Iraqi (government – 

privet ) due to the importance of marketing Electronic banking to provide quality 

service with the necessity of activating the activities of marketing banking and the 

trend towards the use of electronic channels & to harness the mechanisms & 

especially the Internet, both in payment & settlement of electronic or completion of 

Banking operations down to the marketing of banking services to reach to achieve 

customer satisfaction & the satisfaction of desires& upgrading the quality of 

banking services in the Iraqi banking sector. 
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 منيجية الدراسة   - الأولالمبحث 
 -: أىمية الدراسة -1

( نظراً لأىمية الأىمية –راقية )الحكومية بالغة لممصارف التجارية الع أىميةالدراسة  ىذهتشكل            
زيادة القدرة التنافسية  من ثمالتسويق المصرفي الالكتروني في تقديم خدمة مصرفية ذات جودة وجذب زبائن جدد و 

الدراسة من خلال قمة الدراسات والبحوث التي تناولت موضوع  أىميةلممصارف العراقية في ظل عولمة دولية ,وتبرز 
متغيراتيا )جودة الخدمة  أىميةمن  أىميتياجودة الخدمة المصرفية وتستمد في المصرفي الالكتروني  اثر التسويق

في تقديم الخدمات المصرفية ذات الجودة و  اعلالمصرفية( و)التسويق المصرفي الالكتروني( والتي ليا دوراً ف
 القطاع المصرفي العراقي . تطوير
 -: اف الدراسةىدأ -2

 -وىي :عدَة تحقيق أىداف  إلىالدراسة تسعى 
نظرياً مدعماً بدراسة تطبيقية يمكن اعتمادىا  إطارامميزة لممعرفة المصرفية من خلال تقديم  إضافةتحقيق  .1

 دراسات مستقبمية . لإجراء
 التسويق المصرفي الالكتروني بوصفو متغيراً ميماً في بيئة العمل المصرفي . بأىميةالتعريف  .2
لجودة الخدمات المصرفية والتي يمكن من خلاليا التعرف عمى مستوى جودة  الرئيسة الأبعاداستعراض  .3
 رف قيد الدراسة .خدمات المصرفية التي يقدميا المصال

تعكس تقييم كل من المتغيرات موضوع الدراسة في ضوء استجابة العينة المبحوثة لفقرات الاستبانة والتي  .4
 رف قيد الدراسة .واقع تمك المتغيرات في المص

تييئة وتوفير متطمبات التسويق المصرفي الالكتروني سعياً رف قيد الدراسة عمى لتحقق من قدرة المصا .5
 لارتقاء بالتسويق المصرفي وتسخيره لتقديم خدمات مصرفية ذات جودة . ل

 -: مشكمة الدراسة -3
تخدام واسع لموسائل ان ثورة المعمومات والاتصالات التي شيدتيا بيئة الاقتصاد العالمي وماترتب عمييا من اس

والقنوات الالكترونية ولاسيما في مجال القطاع المصرفي وتسويق الخدمات المصرفية , وىذا سيضع المصارف 
التجارية العراقية في مواجية غير مسبوقة وتحدي حقيقي  مع البيئة المصرفية الحديثة والتي ليا القدرة عمى ان 

مات المصرفية والمالية ,وعميو يجب التركيز عمى تفعيل نشاطات التسويق تقدم خيارات لامتناىية لزبائنيا من الخد
شبكة الانترنيت سواءً في مجال الدفع  لاسيماالمصرفي والتوجو نحو استخدام القنوات الالكترونية وتسخير آلياتيا 

تحقيق إلى لموصول إلى تسويق الخدمات المصرفية في اتمام العمميات المصرفية وصولًا  موالتسوية الالكترونية ا
شباعرضا الزبون و   الإجابة,وتتجسد مشكمة البحث من خلال  رغباتو والارتقاء بمستوى جودة الخدمات المصرفية ا 

 -عمى التساؤلات الآتية :
 ؟ أىميتووماىي  ؟Mmarketing Electronic Banking ) –التسويق المصرفي الالكتروني   (مفيومما .1
؟ وما المعايير التي يتم من  (Banking Service Quality -لمصرفية)جودة الخدمة اما المقصود بـ  .2

 خلاليا قياس مستوى الجودة ؟
 رف قيد الدراسة مقومات ومتطمبات التسويق المصرفي الالكتروني ؟ىل يمتمك المص .3
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البرمجيات وشبكات  عبر أنشطتوالالكتروني من خلال تنفيذ الذي يقوم بو التسويق المصرفي  الدور ما .4
 تقديم خدمات مصرفية ذات جودة ؟  إلىصالات الحديثة في الوصول الات
في دعم  وأثرهالتسويق المصرفي الالكتروني  عن رف قيد الدراسةوالعاممين في المص يرينصورات المدما ت .5

 جودة الخدمة المصرفية ؟   وتعزيز
 تأثير ذات دلالة معنوية بين متغيرات الدراسة ؟ ارتباط و  ىل توجد علاقة  .6
 -: ضية الدراسةفر  -4
 -: فرضيتين مفادىما إلى تستند الدراسة 

لجودة الخدمة  الرئيسة الأبعادفي تأثير لمتسويق المصرفي الالكتروني و توجد علاقة ارتباط لا  - H0   أ / 
 -الآتية :الفرعية وتتفرع منيا الفرضيات  رف قيد الدراسة .المصرفية  في المص

/ H0:1  التوكيد )الضمان ( في  الأولأثير لمتسويق المصرفي الالكتروني في البعد لا توجد علاقة ارتباط وت
 المصرف قيد  الدراسة

/ H0:2 د لا توجد علاقة ارتباط وتأثير لمتسويق المصرفي الالكتروني في البعد الثاني الموثوقية في المصرف قي
 الدراسة .

/ H0:3 الاستجابة في المصرف قيد تروني في البعد الثالثلا توجد علاقة ارتباط وتأثير لمتسويق المصرفي الالك 
 الدراسة .

/ H0:4 لمصرف قيدلا توجد علاقة ارتباط وتأثير لمتسويق المصرفي الالكتروني في البعد الرابع التعاطف في ا 
 الدراسة .

/ H0:5  موسة في المم الأشياءلا توجد علاقة ارتباط وتأثير لمتسويق المصرفي الالكتروني في البعد الخامس
 المصرف قيد  الدراسة .

الرئيسة لجودة  الأبعادفي توجد علاقة ارتباط وتأثير لمتسويق المصرفي الالكتروني  - H1 ب /  
 -الآتية :الفرعية وتتفرع منها الفرضيات  رف قيد الدراسة .في المصالخدمة المصرفية 

/ H1:1  التوكيد )الضمان ( في  الأولالبعد في توجد علاقة ارتباط وتأثير لمتسويق المصرفي الالكتروني
 رف قيد الدراسة.المص

H1:2  رف قيد الموثوقية في المصالبعد الثاني في / توجد علاقة ارتباط وتأثير لمتسويق المصرفي الالكتروني
 الدراسة.

H1:3  رف قيد الاستجابة في المصالبعد الثالث في / توجد علاقة ارتباط وتأثير لمتسويق المصرفي الالكتروني
 الدراسة.

H1:4  رف قيد التعاطف في المصالبعد الرابع في / توجد علاقة ارتباط وتأثير لمتسويق المصرفي الالكتروني
 الدراسة.
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H1:5  / الممموسة في  الأشياءالبعد الخامس في توجد علاقة ارتباط وتأثير لمتسويق المصرفي الالكتروني
 رف قيد الدراسة .المص

 النظري . الإطار –تسويق المصرفي الالكتروني ال -المبحث الثاني 
 -: الأهداف – الأهمية -المفهوم –التسويق المصرفي  أولًا : 

,  الإنسانالممارسات الفكرية والعممية التي عرفيا  أقدم( بمفيومو العام من   Marketing –يعد ) التسويق 
يئة الاقتصادية العالمية  برز التسويق كنشاط ومع بداية القرن العشرين ونتيجة لمتغيرات التي طرأت عمى الب

 انعكستوالاتصالات والتي وآلياتو لاسيما مع التطورات الحاصمة في تقنية المعمومات  أنشطتواقتصادي فعَال تعددت 
 رغبات المستيمكين  وتعدد حاجاتيم . عمى تنوع
قميدي , اذ تطور المفيوم الاقتصادي التالعام نفيم التسويق بالمعنى  وفي وقتنا الحالي يجب ان لا        

المفيوم القائم عمى الزبون او تمبية احتياجات  إلىلمتسويق بشكل عام وتحول من المفيوم القائم عمى البيع  
 الأنشطةالذي يشكل قوة كامنة وميزة تنافسية لبقاء المشروع وتطوره,وعميو يعرف التسويق بـأنو " تمك المستيمك 
  .  (1)لرغبات من خلال عمميات تبادلية " الحاجات وا إشباعحو تحقيق الموجية ن الإنسانية
التوجو الفمسفي المعاصر لمتسويق  اصبح نشاط التسويق ىو البعد الحقيقي لفيم الزبون بشكل مع ىذا         

ىو فمسفة ذات ىو ليس ىيكلًا تنظيمياً محدداً وانما و  او الخدمة قادرة عمى بيع نفسيا , صحيح , وان تكون السمعة
شباعمتعددة تتركز عمى تحميل سموك المستيمك و  أبعاد حاجاتو ورغباتو وتحقيق رضاه فضلًا عن تسويق السمع  ا 

والخدمات وتحميل قوة المتنافسين والتكامل بين الموارد الاقتصادية المختمفة لخمق قيمة لمزبون وبناء علاقات قوية 
 الطويل وبشكل مربح .  الأمدمعو عمى 

 والأفكارلمسمع والخدمات  لتسعير ,الترويج ,التوزيع لممنتج واالتخطيط عمميات يعرف التسويق بأنو "  و         
 "ظل بيئة ديناميكية  فيوتحقيق أىداف المشروع علاقات التبادل مع المستيمك  إشباعالتي تسيل وتعمل عمى 

 -منيا : المتضمنات عدد من  إلىونجد ان ىذا التعريف يشير ,(2)
المزيج التسويقي  وتعرف بـ )لمنشاط التسويقي  الأساسيةعناصر تمثل العناصر  أربعةتتضمن عممية التسويق  -1
– Marketing Mix)(*)  الأنشطةالتي تمثل مجموعة من  ( التوزيع , الترويج , التسعير , )المنتجوىي 

ويق عمى ـــوظيفة التس أداءرض ـلبعض بغوالفعاليات التسويقية المتكاممة والمترابطة والتي تعتمد عمى بعضيا ا
 .(3)النحو المخطط لو  

 . الخدمات  إلىسمع بل تمتد لاتنحصر عممية التسويق في حدود ال -2
 زيادةوخاصة  اىدافوتحقيق علاقة مع الزبون وكذلك تحقيق  إلىيسعى المشروع ومن خلال عممية التسويق  -3

 الربحية.
تشبع  منتجاتجمب واستقطاب وخمق  إلىوتسعى تيمك تجاه السوق سموك المس تيتم عممية التسويق بتغيرات -4

 الرغبات المتنوعة والمتجددة وترفع من العوائد في نفس الوقت .
                                                           

 (
1
 , ص 2009كوتلر, فٌلٌب, ارمستورنج ,جاري :" اساسٌات التسوٌق", تعرٌب سرور علً ابراهٌم , دار المرٌخ للنشر , المملكة العربٌة السعودٌة ,  (

60 – 62 . 
(
2
) Prid,William & Fwrrellm,O,G.:“ Marketing Concept & Strategs “,2 

th
 ed, Houghton Mifflin,CO,2000,P(4) 

(
3
 . 173, ص  2002, دار وائل للنشر , عمان ,  1الضمور,هانً حامد :" تسوٌق الخدمات ",ط (
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ومن اجل ان تواكب المصارف التطورات التكنولوجية الحديثة الحاصمة في العالم, ولما لممصارف من أثر كبير في  
لاسيما وانو يعد من أىم العوامل  الاىتمام بالتسويق المصرفي ,النشاط الاقتصادي في أي بمد كان لابد من 

ان منظومة المنشطة لموضع الاقتصادي في ظل وجود طمب متزايد عمى المنتجات والخدمات المصرفية والمالية ,و 
 )نشاط يعرف بـ لال ماالمستيمكين ومن خ إلىالخدمات المصرفية لا تكتمل الا عندما تصل منتجات تمك الخدمات 

العديد من التغيرات الاقتصادية التي  فضلا عن ,( Banking Marketing Activities  -التسويق المصرفي 
حصمت خلال الربع الأخير من القرن الماضي والتي اثرت بشكل مباشر عمى اداء التسويق المصرفي واتجاىاتو 

  -:(4)يأتي فيماونوجز أىميا 
 ر النظم المالية واقتصاد السوق .تحر  -1
 ييل شروط المعاملات المصرفية.تس -2
 .بين المصارف من جية والمؤسسات المالية من جية اخرى حدة المنافسة  ازدياد -3
 .الالكترونيةالتطورات التقنية والتجارة  -4
 معاممة المصارف الأجنبية بالمثل مع المصارف المحمية. -5
 مبدأ كفاية رأس المال. -6
 مركزية الرقابة عمى العمميات المصرفية. -7
 صندوق النقد والبنك الدوليين. نينقوا -8
 الاندماجات المصرفية. -9

 . ة المصارف التجاريةكماعادة ىي تشجيع السمطات النقدية عمى -10
 ة لمتمويل المالي لممصارف.المصرف بوصفيم مصادر رئيسالمتزايدة لزبائن  الأىمية -11
 الأنشطةم مجموعة من يض والمتطور الذيمتجدد ذلك النشاط الديناميكي الالتسويق المصرفي  يعدعميو, و 

 إلىالمتخصصة والتي يسعى المصرف من ورائيا ايصال المنتجات والخدمات المصرفية التي يمنحيا المصرفية 
 لإدارةمن الربحية  الأمثلويحقق المستوى جميور المصرف بالشكل الذي يشبع حاجات المستيمكين ويمبي رغباتيم 

 -,وىذا يؤكد عدَة امور اىميا :المصرف
  .عاممين مع المصرف ومنتجاتوتتسويقية مصرفية يجب ان تركز عمى الزبائن الم إستراتيجيةة ان اي -1
 والترويج . الإعلان أىمياىناك طرق متعددة لمتعريف بالمنتجات والخدمات المصرفية  -2
حاجاتيم وكيفية تطوير المنتجات المصرفية  إشباعان معرفة خصائص وسموك الزبائن يسيل معرفة كيفية  -3
 ية احتياجاتيم ورغباتيم المتجددة والمتزايدة .لتمب
وانما ىو نشاط ديناميكي متواصل بين شاط الذي يبدأ وينتيي عند المصرف ان التسويق المصرفي ليس بالن -4

 المصرف والزبون .
 -يمكن ان نحدد اهداف التسويق المصرفي بالآتي :سبق ,  ناءً عمى مابو 
 منتجات المصرفية .التعرف عمى حاجات الزبائن لمخدمات وال -1
 او الحفاظ عمييا .الحصة السوقية لممصرف زيادة  -2

                                                           

(
4
) Daymple.Douglas & Parrons.L:” Marketing Management”, 7

th
 ed ,John Wiley & Sons,2000,P(2-3).   
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 تحديد السوق المستيدفة . -3
 دراسة وتحميل سوق المنتجات والخدمات المصرفية . -4
 تحديد المزيج التسويقي المناسب . -5
 تقديم منتجات وخدمات مصرفية تتلائم مع حاجات ورغبات المستيمكين . -6
 ناسبة .تحديد الاساليب التوزيعية الم -7
 . زيادة القدرة التنافسية لممصرف واستدامتيا  تطوير الوضع التنافسي او -8
 .العمل عمى توسيع دائرة الزبائن ن الحاليين و الحفاظ عمى الزبائ -9

 زيادة ربحية المصرف.-10
 ةة لتحسين اداء المصارف وزيادة كفاءوات الرئيسالاداحد مثل وخلاصة القول , ان التسويق المصرفي ي      

وتحقيق اليدف النيائي لممصرف في زيادة الربحية  جودة الخدمة المصرفية العاممين وبما يعمل عمى زيادة
 والاستمرار في ارضاء الزبائن تجسيداً لاستمرار التعامل والثقة . 

 -: الأنواع -الأىمية  –المفيوم  – كتروني: التسويق المصرفي الال ثانياً 
المصارف بصورة  اعمالي فو  الأعمالحدثت تغيرات كثيرة في مجال لوجي و يا التكنونتاج العممية الابتكاراتمع 

أنعكس بدوره أيجاباً عمى  النظام العالمي والذي لتتناسب مع بنية الالكترونيةبرزت المنتجات المصرفية خاصة و 
ضح إذ ان داراتيا في تحد وابشكل خاص، مما وضع المصارف واالصناعة المصرفية بشكل عام والتسويقية 

 والإقراض الأبداعلايمكن أن تستمر عمى ماىي عميو، حيث تحقيق الأرباح من خلال عمميات  المصرفية الصناعة
ر نقدي تنمو مع مجتمع أفتراضي غي ىالتي لا تتماش مييا وغيرىا من الوظائف التقميديةع وجمع النقود والمحافظة
التحويلات عبر نظم و  الالكترونيةالمدفوعات  بعد وأنظمةعن  فيةالمصر والخدمات  الالكترونيةفيو المنتجات النقدية 

 . (5)الانترنيت
التي  ةالمعاصر  الأساسية(أحد المفاىيم Electronic Marketing -الإلكترونيومن ىنا أصبح )التسويق 

 الانترنيت)ن مومتغيراتيا  حديثة تتماشى مع الألفية الثالثة اتجاىاتأن تغير الأنشطة الاقتصادية نحو  استطاعت
والابتكارات المالية ىي التي  المصرفيةونجد أن المستجدات الرقمية , ( وغيرىا من التقنيات  والإكسترانت والانترانيت

المترافقة مع الخصائص الجديدة  عن فضلايدي عن التسويق التقم المكافئجعمت التسويق الالكتروني البديل 
" انو تطبيق الانترنيت والتقنيات الرقمية ذات  المصرفي الالكتروني بـ ويشير )العلاق( الى التسويق ,الانترنيت
 ,الافراد في ممارسة كافة الانشطة التسويقية)المنتج ,الاعلان ,البيع ,التوزيع, التسعير, خدمة الزبونالصمة 

تطبيق لسمسمة التسويق الألكتروني ىو" معنى ان " , تحقيق الاىداف التسويقية بغية ,عمميات تقديم الخدمة ( 
 -:.(6)بيدف " والاتصالات  واسعة من تكنولوجيا المعمومات 

 اعادة ىيكمة استراتيجية التسويق لزيادة المنافع التي يحصل عمييا المستيمك . -1
 تسعير السمع والخدمات . ,الترويج, التوزيع تخطيط اكثر فاعمية لتنفيذ الافكار, -2

                                                           

(
5
 . 73، ص 2006عقل , مفلح : " وجهات نظر مصرفٌة "، مكتبة المجتمع العربً للنشر والتوزٌع، الاردن،  (

(
6
 . 19, ص  2002, مؤسسة الوراق للنشر والتوزٌع , عمان , 1العلاق , بشٌر :" التسوٌق عبر الانترنٌت " , ط (
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ستيمكين الفردية المتنوعة والمتجددة وتزيد من القيمة والمنافع ابتكار نماذج تجارية جديدة تمبي حاجات الم -3
 التي يحصمون عمييا .

 .التقميدي تسويق الاساسية لمزيادة كفاءة وظائف  -4
 .الارباح وتزيد من قدرة المشروع عمى تحقيق بناء علاقات جديدة مع الزبائن -5
والتطوير الفعال)وفق رؤية رقمية  الاستخدام عممية "التسويق المصرفي الالكتروني ىو  ويرى )نجم( أن         

علاقات وغيرىا( بيانات، ال واعد)معارف، خبرات، ق( لمموارد التسويقية الرقمية مقدرة جوىرية) ( والكفوءواضحة
ويشير آخرون ,  (7) " الالكترونية الأعمالعمى الانترنيت من أجل تحقيق ميزة تنافسية في سوق  والأدوات المتاحة

شباعبحاجات المستيمك و  للإيفاء تخطيط وتنفيذ الفعاليات التسويقية التقميدية "أنو  إلى رغباتو وتحقيق أىداف  ا 
 ."الانترنيتالمشروع عبر 

الاىداف التسويقية  تحقق" عممية استخدام شبكة الانترنيت والتكنولوجيا الرقمية  ؤكد )ابو قحف( بأنوي        
ونشر المعمومات عن  بالإعلانيمكن لممسوقين عبر الانترنيت ان يقوموا ثم  منالمفيوم التسويقي الحديث و  وتدعم

( 8)منتجاتيم وخدماتيم بسيولة وحرية اكبر مقارنة بالتسويق التقميدي واصبحت المنافسة اقوى في عصر الانترنيت 

. 
الرقمية لزيادة شبكة الانترنيت والتقنيات ونجد ان اغمب مفاىيم التسويق الالكتروني تنصب عمى استخدام  

,  الالكترونيةيعني التسوَق الالكتروني او التجارة  التسويق الالكتروني لا وتحسين وظائف التسويق التقميدي , وان
اذ يمثل سمسمة من الوظائف التسويقية المتخصصة ولايقتصر عمى عمميات المتاجرة بالسمع والخدمات, وىنا يمكن 

 إلى( والذي يشير E.C-)التجارة الالكترونية  واصطلاح( E.M - رونيلكت)التسويق الا  اصطلاحالتمييز بين 
او كما تسمى ) الاسواق  الالكترونيةوالأسواق  الانترنيتمثل  الالكترونيةعمميات البيع والشراء المدعومة بالوسائل 

التسويق ,وان  رونيالإلكتلكتروني والبيع والشراء تتضمن التسويق الا  بمعنى أن التجارة الالكترونية الفضائية (
الأمثل لمتقنيات الرقمية لتفعيل  الاستخداممن خلال  (9)يمثل الجانب التسويقي لمتجارة الالكترونية  الإلكتروني

 تحديد حاجات الأسواق وتقديم السمع والخدمات لممستيمكين.  نحو الموجيةالتسويق وانشطتو  إنتاجية
 , وذلك لما يحدثو من تحولات جوىرية في فمسفةجيا التغييرلو و ىو تكن الإلكترونيالتسويق ان  البعض دعوي

 -والتي يمكن تحديدىا بالآتي: التسويق التقميديةوتطبيقات  الاقتصاديوتطبيقات النشاط 
تقديم حزم سمعية وخدمية متنوعة وذات قيمة مضافة يدركيا الزبائن ,والابتعاد عن التبادلات الفردية  -1

 التقميدية.
ذي يحدد المعمومات والعروض التي تستجيب لحاجاتو ورغباتو بعد ان كان المنتجون ىم اصبح الزبون ىو ال -2

 الذي يحددون ذلك .
مع عصر الانترنيت ,اذ ان الزبائن  يتلاءمتغيير المعايير المستخدمة لتقييم اداء الانشطة التسويقية وبما  -3

 . مناسبة وبأسعاروالخدمات ذات الجودة يبحثون عن المنتجات 

                                                           

(
7
 . 324, ص 2004", دار المرٌخ للنشر , السعودٌة , عبود , نجم عبود: " الإدارة الإلكترونٌة  (

(
8
 .   427, ص  2006ابو قحف , عبد السلام  وآخرون :" التسوٌق " , المكتب الجامعً الحدٌث , الاسكندرٌة ,  (

(
9
) Philip Kotler & G. Armstrong: oP. cit, P(74).  
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في قدرتيا عمى التحكم  لاسيمافي مضمونيا ومحتواىا نمطية عالية من  المصرفية بو الخدماتتتصف  لما ونظراً 
 خلال عدة معطيات منيا جودة الخدمة المقدمة وخدمات ما بعد البيع وطريقةالفرد لممصرف من  اختيارفي 

, فلابد من الادارة المصرفية ان (10) والزبائن لممصرف وخدمات اختيارفي  ميمةايير التعامل مع المستيمك كمع
 تبحث عن وسائل و اساليب تستطيع من خلاليا التنافس والحصول عمى نتائج افضل .

شيدت الصناعة المصرفية تطوراً ممموساً في مجال التقنية الخاصة بالعمميات المصرفية ومن خلال  ,وعميو
الخدمات والمنتجات بتقديم المصارف ,وبدأت يت شبكة الانترنوعبر العمميات المصرفية  بأجراءالسماح لمزبائن 

المصرفية التقميدية او المبتكرة من خلال شبة اتصالات الكترونية تقتصر صلاحية الدخول الييا عمى المشاركين 
 .(11)لعضوية التي تحددىا المصارف ,وىذا مايعرف بـ )العمميات المصرفية الالكترونية ( افييا فقط ووفقاً لشروط 

طاتيا من خلال قاعدة بيانات في نشا قد أحدث طفرة المصرفية الأعمالفي  الشبكة العالمية استخدامأن نجد و 
 وتقديم منتجات وعروض أكثر جاذبية المزدوجة الاتصالاتحقق ليا أشكالًا جديدة من  مما واسعة ومتكاممة

ولا بد من تغطيتيا من العائد المتوقع  معايير والأساليب تكاليفيا الخاصةلممستيمكين. ويجب أن لا ننسى أن ليذه ال
 وزيادة ربحيو المصرف. الاستثمارفي الأجل الطويل لزيادة العائد عمى 

حقلًا ميماً من حقول المعرفة التسويقية الحديثة والتي تمثل اصبحت الخدمة المصرفية الالكترونية من ىنا و  
ادارات المصارف الدور الحيوي الذي يقوم بو )  ادركت, و  والاقتصاديينكبير من قبل الباحثين  باىتمامحظيت 

وزيادة قدرتو عمى التنافس  واستمراريتوالمصرف  وتعزيز كيان( في دعم  E.B.M - الإلكترونيالتسويق المصرفي 
تتمثل استراتيجية التسويق المصرفي الالكتروني في تقديم الخدمات المصرفية ,و والحصول عمى أفضل النتائج

 عن بقية القنوات الاتصالية المميزةالفريدة و ا يشبكة الانترنيت كقناة تسويقية حديثة ليا خصائصالالكترونية عبر 
 انخفاض التكاليف . الدقة و واىميا السرعة و 

مع التسويق المصرفي الالكتروني وبدأت المؤسسات  يتلاءموقدد تعددت الابتكارات المالية والمصرفية  وبما 
زبائنيم  إلىانشاء مواقع خاصة لكل منيا عمى شبكة الانترنيت من اجل الوصول المصرفية تتسارع وتتنافس في 

المصارف  توفرىاان التي يجب الرئيسة الحاليين والمتوقعين وجذب آخرين مستقبلًا , ومن اىم الوسائل والادوات 
 -ر الانترنيت ىي :لتتمايز عن بقية  المؤسسات المصرفية والتي تستخدم في تسويق وتقديم الخدمات المصرفية عب

يعد الموقع الالكتروني أداة ترويجية وتسويقية فاعمة للاعمال المصرفية الالكترونية , الموقع الالكتروني :  -1
منتجاتو وخدماتو  عنيعرض من خلالو معمومات  يجب ان ينشأ المصرف موقعاً خاص بو عمى شبكة الانترنيتو 

(  12) المصرفية وتسويق الخدمات المصرفية بشكل خاص  الأعمالم بيحتوي عمى البرمجيات اللازمة لمقياالمصرفية و 

 إلى, مع ضرورة توفير )محركات البحث( والتي تزود الزبائن بعدد كبير من المنتجات والخدمات المصرفية وتوصميم 
  . (  13)  مىدفيم في اختيار ما يلائمي

لزبائن  يقدم من خلاليا المصرف عدد من اتصال مباشرة بين المصرف واالبريد الالكتروني : ويمثل أداة  -2
عمى  التعرف( في e.mتعديل الحسابات كما يمكن استخدام)  كشف او ات المصرفية مثل تعبئة الطمبات والخدم

                                                           

(
10

 . 6,ص2007ر المكتبة الوطنٌة,عمان,معلا , ناجً : " الاصول العلمٌة للتسوٌق المصرفً ", دا (
(
11

 .224, ص 2005الجنبٌهً, ممدوح .الجنبٌهً , منٌر : " النقود الالكترونٌة " , دار الفكر الجامعً , مصر ,  (
(
12

 . 55, ص  2005اساسٌات ومفاهٌم " , دار الاسراء للنشر و الاردن ,  –نادر, جمال :" التجارة الالكترونٌة  (
(
13

) Philip Kotler & G. Armstrong: oP. cit, P(86) . 
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الوثائق  الخاصة  مومات اوطبيعة الخدمات المصرفية المعروضة وكذلك ارسال او استلام بعض البيانات والمع
 . (14)رف  اجراءات لازمة لحماية الانظمة الداخمية من العبث والفيروساتمما يتطمب من المص بالزبائن

الاعلان الالكتروني : مع ازدياد النشاط الاعلاني عبر الانترنيت اتجيت المؤسسات المصرفية نحو ىذه القناة  -3
مع  فاعلاً وت شيرةً  ثر, ويجب ان تختار المصارف مواقع الويب الاكلاناتيا وترويج خدماتيا وافكارىالنشر اع

سواءً قاعدة اوسع من الزبائن  إلىسيما وان الاعلان عبر الانترنيت يصل الجميور لتنشر من خلاليا اعلاناتيا , 
من  , ويمكن استخدام ) الكاتالوج الالكتروني ( كقناة تسويقية عبر الانترنيت يتمالعالمية م افي الاسواق المحمية 

 .  (15)  (on-line)الزبائن عمى  إلىالمصرفية وارساليا  عن الخدماتخلاليا اعطاء تفاصيل دقيقة 
   
ــي وكم            ــراً عــن نمــط التســويق المصــرفي الالكترون ــوتعبي ت انشــطة اعالجــات عصــرية لاحتياجــات ومتطمب

لسائد في معظم دول العالم الذي يستخدم المنتجـات المصـرفية الإلكترونيـة بـديلًا عـن االتسويق المصرفي الالكتروني 
من الخدمات المصرفية الحديثة ومجموعة من الأدوات وأساليب التشغيل ونظم المعمومات  عبر مزيجاً  النقود التقميدية

والاتصــالات ,بــرزت العديــد مــن الوســائل الإلكترونيــة التــي يــتم اســتخداميا كــأداة تســيم فــي تســييل انشــطة التســويق 
 -أربعة فئات رئيسة وكالآتي: إلىكن تصنيفيا المصرفي الالكتروني  وتسوية المدفوعات والحسابات ويم

 -E.C.C.  Electric Credit Cards -البطاقات الائتمانية الإلكترونية: -الفئة الاولى 
( وىـي "تمـك البطاقـات التـي تـتم  Plastic Cards-ويطمـق عمييـا أيضـا اصـطلاح )البطاقـات البلاسـتيكية       

ض متعـددة مـن خـلال المعمومـات المخزنـة عمييـا والـدخول بيـا عمـى الآلات معالجتيا الكترونياً لاسـتخداميا فـي أغـرا
ــة"، و  ــق أغــراض معين ــة تحقي ــذلك بغي ــات بلاســتيكية يســتطيع حامميــا  تعــرف ايضــاً بأنيــا المعــدة ل ــارة عــن بطاق "عب

يقمـل مـن دفع مبالغ نقدية حاضرة وقت الشراء ممـا  إلىاستخداميا في عمميات الشراء وانجاز معاملاتو دون الحاجة 
 : إلىتصنف البطاقات الائتمانية يمكن ان , و (16)المخاطر الناجمة عن حمل النقود السائمة"

( اوبــ )بطاقـات  -Debit Cardsوتعرف ايضاً بـ ) بطاقات الخصـم الفـوري أو المدينـة   -بطاقات الدين  :  -1 
المؤسسـات الماليـة أو المصـرفية، وىـي عبـارة عـن بطاقـة بلاسـتيكية تصـدرىا (  -Prepaid Cardsالـدفع المقـدم 

  . (17)لكتروني الفوري وليس لمدفع الآجلوتتميز بأنيا وسيمة لمدفع الإ 
مجانيـاً  قصـير  ئتمانـا ً يمـنح المصـرف حامـل ىـذه البطاقـة ا -:-Charge Cardsبطاقات الخصم الشـيري  - 2

بــين المصــرف والزبــون ,أي تســتخدم زمنيــة محــددة يــتم الاتفــاق عمييــا مــا مــده الأجــل عمــى إن يــتم التســديد خــلال 
 .(18)كوسيمة لمدفع مقابل التزام الزبون بالسداد خلال الشير الذي يتم فيو السحب دون تحمل أي عوائد 

  Smart Cards -البطاقات الذكية: -الفئة الثانية 
يكية البرغوثيــة البطاقــة الإلكترونيـة البلاســت)أن  أذ(  -Puce Cardوتـدعى أيضــا بــ )بطاقــة البرغــوث          

P.P.E.C-)  شريحة الكترونيـة   تحتوي عمى(E.chip( بحجـم )عمـى شـكل شـريط ممغـنط يشـكل دائـرة 2-1 )ممـم
                                                           

(
14

 . 43الجنبٌهً, ممدوح .الجنبٌهً , منٌر :مصدر سابق , ص  (
(
15

 . 240, ص  2004كوتلر , فٌلٌب :" كوتلر ٌتحد عن التسوٌق " , مكتبة جرٌر , السعودٌة ,  (
(
16

,  2006راجعة الداخلٌة للبنوك التجارٌة ", الدار الجامعٌة , الاسكندرٌة , القبانً , ثناء علً :" النقود البلاستٌكٌة واثر المعاملات الالكترونٌة على الم (
 .160ص 

(
17

 .51, ص  2004السٌد علً,عبد المنعم , العٌسى ,نزار :" النقود والمصارف والاسواق المالٌة ", دار حامد للنشر والتوزٌع , عملن ,  (
(
18

 . 18, ص  2003ادارة البنوك ",دار وائل للنشر ,الاردن,رمضان,زٌاد, جودة ,محفوظ :" الاتجاهات المعاصرة فً  (
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ىـذه لـذلك تشـبو   عدديـة تسـمح للاحتفـاظ بكـم ىائـل مـن المعمومـات الشخصـية والماليـة المتناىيـة الدقـة عـن الزبـون
ىي مـاالبطاقـة الذكيـة ان ( Fraser ) دويعـمكن إن تخزن فييـا, لمعمومات التي يبالكمبيوتر المتنقل لكثافة االبطاقة 

( Reloaded - ( يمكن شـحنيا أو إعـادة )تحميميـا-Electronic Money Purse)محفظة نقدية الكترونية الا 
منظومــة معموماتيــة  او( -Download E.Walletبالنقــد فــي أي وقــت بمعنــى أنيــا )محفظــة الكترونيــة مشــحونة 

واىـم مـا  (19)قدرتيا الفائقة في سـرعة التعامـل وتنفيـذ العمميـات المصـرفية الأكثـر تعقيـداً  عن فضلا الكترونية صغيرة
يميــز البطاقــات الذكيــة أنيــا لا تعتمــد عمــى البرمجيــات فقــط كمــا ىــو الحــال بالنســبة لمنقــود الإلكترونيــة ولــذلك يمكــن 

 .ًً  لتقميدية أيضااستخداميا كوسيمة الكترونية لمدفع عبر الإنترنيت وفي الأسواق ا
  Electronic Money -النقود الإلكترونية: - الفئة الثالثة 

( -Electronic Moneyة لتوضـيح مفيـوم )النقـود الإلكترونيـة اصـطلاحات عـدَ  إلـىوتشير الأدبيـات النقديـة    
الإلكترونية  (,إذ إن النقود-Electronic Cash(أو )الدفع الإلكتروني-Digital Money النقد الرقمي)كاصطلاح 

الحاسـب الشخصـي (  – P.Cىي نقود غير ممموسة تأخذ صورة وحدات الكترونية تخزن في مكان آمـن جـداً عمـى )
 زبون الذي يستخدمو في إتمام العمميات البيع والشراء والتحويل وغيرىا.لم

يقـة الكترونيـة عمـى وسـيمة وعرفت المفوضية الأوربية النقود الإلكترونية بأنيا "عبارة عن قيمة نقديـة مخزونـة بطر 
الكترونية مقبولة كوسيمة لمدفع والتداول يتم وضعيا في متناول المستخدمين لاسـتعماليا بـديلًا عـن العمـلات النقديـة 

النقــود تحــويلات الكترونيــة لمــدفوعات ذات قيمــة محــددة". أمــا البنــك المركــزي الأوربــي يشــير  تمــامالورقيــة بيــدف إ
الكترونــي لقيمــة نقديــة عمــى وســيمة تقنيــة يســتخدم بصــورة شاســعة لمقيــام بمـــدفوعات مخــزون  الالكترونيــة "أنيــا

لـة مدفوعـة حسـاب مصـرفي عنـد إجـراء الصـفقة وتسـتخدم كـأداة محموً  إلـىلمتعيدين غير من أصـدرىا دون الحاجـة 
أنظمــة المصــارف  بمعنــى أنيــا تقــوم بعمميــة دفــع أو تحويــل الودائــع المــدخرة والمعالجــة الكترونيــاً ضــمن,  (20) مقــدماً 

  .الإلكترونية
  Electronic Checks -الصكوك الإلكترونية: - الفئة الرابعة

ن الصـك الإلكترونـي ىـو أ إلـىالصـكوك الإلكترونيـة مـن أىـم وسـائل الـدفع والسـداد الإلكترونـي ويشـير )نـادر(  تعد
ترونية لا تختمف عن التقميدية فيمـا عـدا إن الصكوك الإلكبمعنى (21) "المكافئ الإلكتروني لمصكوك الورقية التقميدية"،

أنو يتم توليدىا وتبادليا عبر الوسائل الإلكترونية )الإنترنيـت( وتسـتخدم لإتمـام عمميـات السـداد الإلكترونيـة، لاسـيما 
 أنشطة التجارة الإلكترونية.تتواءم مع باتت لا التقميدية وأن الصكوك 

متسويق تبرز من خلال الأثار الايجابية ل ويمكن ان نحدد عدد من الخصائص والميزات التي
 -: (22) المصرفي الالكتروني وكالآتي 

تقميص الطمب عمى الخدمة المستندة عمى الأفراد)الحمقات الفردية لتقديم المنتج (لتغير العلاقة بين المستفيد  -1
 ومقدم الخدمة.

                                                           

(
19

)Donald .R. Fraser :” Commercial Banking the Management of Risk “, U.S.A ,2008,P(474). 
(
20

)  European Central Bank :” Report on Electronic Money “, Germany , 2005 ,P(8). 
(
21

 . 42نادر, جمال : مصدر سابق , ص  (
(
22

) Elias Awa: "E-Commerce from Vision To Full Ment”,Person Prentice-Hill, New Jersey, 2002, PP(12-15).  
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تقمل من وقت وجيد المستيمك في  الالكترونية الاتصالعبر الانترنيت ووسائل  المقدمة المنتجات المصرفية -2
 .أو البحث عن المعمومات المالية المصرفية الحصول عمى الخدمة

 منح المستيمك فرصو كبيره لممقارنة والمفاضمة بين عدد ىائل من الخيارات مما يجعل المنتج أكثر ملائمة -3
 .دى المستيمك إذ يحدد رغباتو بدقةوقبول ل

المصرفية  وتقميص التكاليف المترتبة عمى تقديم المنتجات الخدمية ةالمصارف الالكتروني إنتاجيةزيادة  -4
 فضلًا عن تخفيض التكاليف الثابتة والمتغيرة الإجمالية% (من التكاليف التسويقية 85- 50)لممستيمك وبمعدل

 .للاستثمارالبنى التحتية  إلىو تمك المصارف لعدم حاج
عمييا دون الألتزام بالمكان المادي  عند الحاجة وحتى الرقابةوتداوليا بين الزبائن  سيولة تبادل المعمومات -5

 .   24/ 7وعمى مدار  رف والتغمب عمى الحواجز الجغرافيةلممص
 انخفاض اسعار المنتجات والخدمات المصرفية التي يتم تسويقيا عبر الانترنيت . -6
المنتجات المصرفية قبل  رلأسعامقارنات  لأجراءيمنح التسويق المصرفي الالكتروني المستيمكين فرصة  -7

 شراءىا .
المعمومات والاتصالات في تقديم  تقنية أتجيت نحو التجارية أن الكثير من المصارف (Turnerولذلك يرى)

-قتصاديات النطاق ا التوسع عمى أساس)التكاليف العالية لمقنوات المادية و  ةالخدمات المصرفية كوسيمة لتدني
Economic of Scopeبيك الواسع( جراء) التش - Mass Connectivity) (23)قتصاد الجديد الذي أوجده الا. 

تمثل عناصر لمتسويق التقميدي السمعي التي سبق ذكرىا عناصر المزيج التسويقي  بالذكر, آنومن الجدير    
لخدمات مع طبيعة الخدمات عامة ومنيا ا تتلاءماذ انيا لا مع متطمبات المشاريع الصناعية فقط ,  تتلاءموالتي 

وعميو وتم اضافة ,الخدمات المصرفية وتزايد اىميتيا في النشاط الاقتصادي تطور والمالية لاسيما معالمصرفية  
العمميات( ،(الافرادالمشاركون)عناصر المزيج التسويقي التقميدي وىي )خدمة الزبون،  إلىثلاثة عناصر تسويقية 

 .(24)  ي لمخدمات المصرفية (مزيج التسويقال) نةلتصبح سبعة عناصر اساسية مكو 
ة سيمة نترنيت كتقنيعبر الا  المصرفيةفي تقديم الخدمات  الإلكترونيالتسويق المصرفي  لاستراتيجيةوكان        

مع  تتلاءموالتي باتت لا   لمخدمات المصرفية عناصر المزيج التسويقي عمى واضحة انعكاسات وسريعة وأقل كمفة
التسويق  لاستراتيجيتوأعاده ىيكميتيا وفقاً تطمب مما و  الالكترونية صرفيةالموطبيعة المنتجات  خصوصية

مستيمك وفقاً لتحميل المزيج التسويقي لم مميزة منتج فريد أو خدمة أو بيدف تقديم قيمة أضافية الالكتروني 
مع  يتلاءمىذا ما ما بين عناصره و  الأساسيةو الذي يعترف بالعلاقات التكاممية والارتباطات المتبادلة لمخدمات 

 لخدمات والمنتجات المصرفية الإلكترونية .ا
 المبحث الثالث : منظومة الخدمات المصرفية .

 -: الخصائص  -المفيوم – الخدمة المصرفية أولًا :  
شيد نمواً ىائلًا الذي و مع العقود الاخيرة من القرن العشرين والصناعات الخدمية  تزايدت أىمية قطاع الخدمات

ارتفاع نسبة مساىمتو في  إلىوان تزايد نموه أدى من الناتج القومي الاجمالي ومصدراً لمتوظيف،  اً جزء بوصفو
                                                           

(
23

) Colin Turner: oP. cit, P(25). 
(
24

)  Philip Kotler & Richard.A :” Marketing Professional Service “ , Jornal of Marketing ,1999,P(72). 
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%( من مجموع 80( ويسيم بنسبة )2000-%( في الولايات المتحدة )عام74) إلىالناتج المحمي الاجمالي 
 - 132) إلىمقابل عجزاً مالياً يصل مميار دولار( سنوياً -28الوظائف وينتج فائضاً في الميزان التجاري يقارب)

%( من القوى العاممة ويجتذب 50أنو يستخدم ما يزيد عمى ) عن فضلا، (25)مميار دولار( في قطاع السمع والبضائع
ى الرغم مالاستثمارات الاكبر في الاقتصاد وأصبح القطاع الذي يحقق عائداً حدياً أكبر مقارنة بالقطاعات الأخرى, وع

ميز )آدم سمث( ليذا القطاع عندما  والفعَال الدور الحيوي وائل ادركوقتصاديون الأ الظاىرة الا ان الامن حداثة تمك 
منتجات غير ممموسة، مخرجات ممموسة وبين الانتاج الذي ينتج عنو  إلىالانتاج الذي يقود ( بين 18في القرن )

 الخدمات كونيا منتجات غير ممموسة.  إلىفأنو اشار بذلك 
 إشباعوىو ذلك العمم الذي ييتم بدراسة سموك الافراد والجماعات وكيفية  تعريف عمم الاقتصاد " إلىجوع وعند الر 

رغبات الافراد بإنتاج السمع  إشباعالحاجات والرغبات الإنسانية المختمفة" نجد ان ىدف النظام الاقتصادي ىو 
( وىذا  Want–أو رغبة  Need-)حاجة شباعا لإالمادية أو غير مادية )خدمات( اي القيام بخمق منفعة او زيادتي

( وضرورة ان يكون الفرد مقدم الخدمة 19( اواخر )قA-Marshall -)الفريد مارشالالاقتصادي ما دعى اليو 
منفعة الخدمة "ىي و الحال في إنتاج السمع المموسة , بمعنى ان قادراً عمى اعطاء منفعة لمتمقي ىذه الخدمة كما ى

نة فييا التي تشبع رغبة انسانية معينة تتحدد بمقاييس شخصية، او حاجة عامة تتحدد بمقاييس تمك القوة الكام
 ." موضوعية

وتتمثل في كل  الرغبات الإنسانية شباعتستخدم لإالتي  شباعأداة من أدوات الإ"وتعرف الخدمة اقتصادياً بأنيا  
 .(26)انية"مختمف الرغبات الإنس إشباعالاشياء ذات القدرة المباشرة عمى 

طرف آخر، حيث تكون  إلىبأنيا "أي نشاط أو أداء أو منفعة يمكن ان يقدميا طرف الخدمة ( Kotler)عرف وي
ولا ينتج عنو ممكية أي شيء وقد يرتبط انتاجيا بسمعة مادية او لا  Intangible -بشكل اساسي غير ممموس

 .جيد لايمكن تممكو " اداء او او فعلًا او " منتج غير ممموس يتضمن عملاً بمعنى ان الخدمة ،(27) " يرتبط
الجوانب غير الممموسة ىي الصفة الغالبة للأولى، اما الثانية  إلى ف الخدمة مقارنة بالسمعة استناداً تعر قد و  

 . (28) تغمب عمييا صفة الجوانب الممموسة
مارس صناعتيا ( التي تقدميا المصارف وتBank Services -نستنتج مما سبق أن )الخدمات المصرفية

وىذا المدخل يتوافق مع طرح )معلا( في  ,بالزبائن منافع تمك الخدمات وعلاقة مقدمين الخدمةوانتاجيا تعتمد عمى 
تعريف الخدمة المصرفية "بأنيا تمك الخدمة التي تتجسد في مجموعة من المنافع غير الممموسة التي يقدميا 

 . (29)لمزبائن" نيةوالائتماالحاجات المالية  إشباعالمصرف بيدف 
وبتعبير آخر فأن الخدمة المصرفية "ىي مجموعة من العمميات ذات المضمون المنفعي الكامن في مجموعة من 

المدركة من قبل الافراد من خلال قيمتيا المنفعية )غير الحقيقية ( غير الممموسة الممموسة )الحقيقية( و العناصر 

                                                           

(
25

) Peter J. Paul & D. James: “Marketing Management knowledge & Skills”, Mc. Graw-Hill, U.S.A. 2000, 
P(182).  

((
26

 . 28، ص1989عمر, حسٌن :" مبادىء المعرفة الاقتصادٌة " , منشورات ذات السلاسل , الكوٌت , 
(
27

) Philip Kotler :” Marketing Management”, Prentice Hill, 10
th

 ed, New Jersey, 2000, P(428).  
((

28
 .135-130، ص2002العلاق , بشٌر: " تكنولوجٌا المعلومات فً الاعمال" ، مؤسسة الوراق للنشر والتوزٌع , الاردن،  

((
29

 .15معلا , ناجً :" الأصول العلمٌة للتسوٌق المصرفً"، مصدر سابق , ص 
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ت مصدراً ئتمانية الحالية والمستقبمية والتي تشكل في ذات الوقو الا ة حاجاتيم المالي شباعالتي تشكل مصدراً لإ
 . "من خلال العلاقة التبادلية بين الطرفين  المصرف لارباح

ونجد في مضمون الخدمة المصرفية  تغمب العناصر غير الممموسة عمى العناصر الممموسة , وتتجسد ىاتان 
 -: (30) ا ين ىموعتان من العناصر في بعدين اساسيالمجم
 لمادية المباشرة التي يسعى الزبونا: ويتجسد ىذا البعد في مجموعة من المنافع  ) الممموس ( البعد المنفعي .1

  .فية , ويرتبط ىذا البعد بالزبونالحصول عمييا من خلال شرائو الخدمات والمنتجات المصر 
سمات التي يتصف بيا المضمون من الخصائص وال : ويتمثل  في مجموعة) غير الممموس (البعد السماتي  .2

مستوى  إلىالمنفعي المباشر لمخدمة , ويرتبط ىذا البعد بالخدمة المصرفية ويعبر عن مستوى جودتيا ويرقى بيا 
 توقعات الزبون وادراكو .

لمخدمة  الأساسية الأبعادوبعد التعرف عمى مفيوم الخدمة عامة والخدمة المصرفية بشكل خاص، لابد من معرفة 
او ما الخصائص والسمات التي تتميز بيا المنتجات الخدمية المصرفية عن غيرىا من المنتجات السمعية  فيةالمصر 

ة غمب الباحثين عمى الخصائص الرئيسوقد اجمع اوالمصرفية , لاسيما وأنيا تمثل نمطاً من المنتجات الخدمية 
  -:وىي كالآتي  ةالمصرفيلمخدمات 

تتمتع الخدمات بخاصية اللاممموسية، أي انيا غير محسوسة :   Intangibility –عدم الممموسية  -1
عدم ممموسية الخدمة  إلىوليس ليا أية وجود مادي مما يصعب معاينتيا قبل شراءىا أو تجربتيا، ويشير )بالمر( 

وى العالي ادراك المست ة وتقييم الخدمات المصرفية المتنافسمواجية صعوبة في  إلى)بوصفيا معنوية( تقود الزبائن 
 . (31) جانب التركيز عمى المصادر الشخصية لممعمومات إلىمن المخاطر 

وىذه الخاصية مرتبطة بالخاصية الأولى، اذ ان عدم الاحتفاظ :  Perishability – اليلاك –الفناء  -2
فية وعدم ويظير أثر ذلك عند تغير كثافة الطمب عمى الخدمة المصر  غياب تممكيا إلىة المصرفية يؤدي بالخدم

ملائمة أو سياسة سعرية )مثلا سياسة التمييز  استراتيجيةالتناسق ما بين العرض والطمب وىذا يتطمب اختيار 
من الخدمة يساعد عمى تقميل الطمب او تصميم خدمات مصرفية نفسو ان الاسعار المختمفة المنتج أذ السعري( 

 .(32)او متدنية الاسعار وقت الكساد  بديمة أو مكممة لبعضيا
بين الخدمة  ةوثيقأي لايمكن فصل الخدمة عن مقدميا ,اذ درجة الترابط  :  Inseparability –التلازم  -3

عدم إمكانية  من ثمبمعنى وجود علاقة مباشرة بين المصرف والمستفيد و  يمياذاتيا وبين الفرد الذي يتولى تقد
اسيام المستفيد من الخدمة في انتاجيا وبذلك  الفصل بين انتاج الخدمة المصرفية واستيلاكيا، وىذا يستوجب

ويظير ىذا التلازم سواء كان منتج الخدمة شخصاً أو آلة كما في  (33)سوف تزداد درجة ولاء الزبون لممصرف
(ATM,PO.S أو حتى شبكة )الانترنيت . 

                                                           

((
30

 .27 – 26, ص  2001دمها المصارف التجارٌة الاردنٌة ", دار المكتبة الوطنٌة , معلا , ناجً:" قٌاس جودة الخدمات المصرفٌة التً تق 
((

31
 . 27، ص2003بالمر, ادرٌان : " مباديء تسوٌق الخدمات" ترجمة زاهر دعبول، سلسلة الرضا للمعلومات، دار الرضا للنشر، دمشق،  

((
32

 .316، ص2003، مكتبة عٌن شمس، القاهرة ، المفاهٌم و الستراتٌجٌات " -خٌر الدٌن , عمرو حسٌن:" التسوٌق 
((

33
 . 43العلاق , بشٌر:" تسوٌق الخدمات " , مصدر سابق , ص 
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فأن جودتيا رفية تنتج وتستيمك في نفس الوقت : بما أن الخدمات المص Variability-قابمية التغيير -4
تتنوع اكثر من المنتجات السمعية وتتميز ايضاً بالتعددية وعدم التماثل والتجانس ولذلك يصعب التنبؤ بجودتيا والتي 

، وأنو يستحيل لصناعة الخدمة المصرفية أو مقدمييا (34)تعتمد عمى ىوية من يقدميا ومكان وزمان وكيفية تقديميا
منتجات  Difficulty of Standardization - صعوبة تنميط إلىدي توحيد معايير لقياس المخرجات وىذا يؤ 

 الخدمة المصرفية .
أي عدم قدرة الزبون عمى امتلاك الخدمة المصرفية المقدمة لو والحقوق  -:  Ownership –الممكية  -5

الزبون  إلىرف المترتبة عمييا ,وان قيام المصرف بتقديم الخدمات المصرفية لا يعني نقل ممكية الخدمة من المص
  . وذلك بسبب التصميم المستخدم لقنوات التوزيع التي تجعل الزبائن المتنوعين يشاركون في انتاج الخدمة

 -:الرئيسة لجودة الخدمة المصرفية  الأبعاد –المفيوم  – جودة الخدمة المصرفية:ثانياً 
 Total -سين )قيمة المستيمك الشاممةلمخدمات المصرفية في تعزيز طرائق تح الجديد يتمثل الاتجاه العالمي
Customary Value البيئة ظل عولمة النشاط المصرفي و ( اذ أن تعظيم ىذه القيمة تزيد من ربحية المصرف في

فالقيمة النقدية لرأس المال الزبوني حقيقة ذات قيمة كبيرة  ىم الذين يدفعون ينوأن المستيمك التنافسية ، لاسيما
أن ما ( والاىتمام بيا اذ Banking Service Quality -ية )جودة الخدمة المصرفيةوىذا يتطمب ادراك أىم

يمكن ادراكيا وفيميا مما يسيل اكتسابيا  أذ مايز التنافسيتتمتع بو الخدمات المصرفية من سمات ىي مصدر لمت
 ميزة تنافسية. 

التي تصدرت اىتمامات  من الموضوعات( بصورة عامة  Service Quality - جودة الخدمة)يعد موضوع و 
) جودة التي اجمعت عمى أىمية  الاقتصاديةالنظريات  اصطدمتسرعان ما و  نالباحثين الاكاديميين والممارسي

تكوين رأس المال في القطاع الصناعي لرفع معدلات النمو الاقتصادي بواقع و (  Product Quality -المنتج 
مرغماً ري السمع والخدمات التي تقدم لو اء المستيمك الذي لا يشتالسوق الجديد والمنافسة المفتوحة من أجل ارض

نماعمى ذلك  ومن ثم يقوم عدًة اصبح المستيمك ىو الذي يحدد حاجاتو اولًا ولو فرصة واسعة لمخيار بين خيارات  وا 
ضو لما يعر  اً مك، أي بعد ان كان المستيمك عبدتمك الحاجات ووفقاً لرغبات المستي شباعالمنتج بعممية الإنتاج لإ

اصبح المنتج عبداً لتمبية طمبات وتفضيلات المستيمك ورفع شعار )المنتجات تعرض ولا تفرض لتختار ما  المنتج
( ليصبح التفوق والتميز وفقاً لقواعد لعبة التنافس 21( ىو الاكتشاف الأىم في )قCustomerتريد( وأصبح الـ )

 سحب السوق( استراتيجيةبـ)تسمى اجات بأفضل شكل أو كما الجديدة عمى اساس من يستطيع أن يمبي ىذه الح
(35) . 

أنيا  "تعرف الجودةفي قاموس اكسفورد فوبناء عميو، طوّرت أدبيات جودة الخدمة خلال العقدين الماضيين،
ن أو التمايز" وأنيا تتمثل في "مجموعة م للامتيازالمستوى العالي أو النوعية الجيدة أو ىي صفة معينة أو خاصية 

حاجات الزبائن من خلال تقديم الخدمات المتوافقة مع توقعات  إشباعالخصائص التي ليا القدرة عمى 

                                                           

(
34

( Philip Kotler & G. Armstrong   : oP, cit, P(266( 
((

35
 . 322-320عبود نجم , نجم :" الادارة الالكترونٌة"، مصدر سابق، ص  
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ىي درجة القدرة حاجة ما عمى نحو ملائم او  إشباع )نجم( أن الجودة تتمثل في "القدرة عمىدواع .(36)المستيمكين"
  .(37) عمى تحقيق رضا المستيمك او تحقيق كمفة مناسبة لمواصفات المنتوج"

وذلك بسبب الخصائص المميزة )جودة الخدمة المصرفية(  لاصطلاحوعمى الرغم من صعوبة وضع تعريف 
فأن المصرفية ,  في مجال مفيوم جودة الخدمة الآراءلمخدمات المصرفية والتي سبق ذكرىا , حيث تعددت 

خسارة مجموعة من الزبائن والفشل  إلى)الازىري( يؤكد عمى أن الجودة التي لا تقابل توقعات الزبون يمكن أن تؤدي 
اسطة وىذا يقتضي تفيم إدارة المصرف بأن الارباح تتحدد بو ،في جذب زبائن جدد ومن ثم تعرض المصرف لمخسارة

  .( 38)الزبون وليس بواسطة المصرف
,وان  توقعاتيمالمقدمة لمزبائن لتقابل وتعد جودة الخدمة المصرفية مقياس لمدرجة التي يرقى الييا مستوى الخدمة 

, ويعني ي لمخدمة مع توقعات الزبون ليا الفعم الأداءمعيار لدرجة تطابق لمخدمة ىي الجودة التي يدركيا الزبون 
ذلك ان جودة الخدمة المصرفية ماىي الا التقاء حاجات ومتطمبات الزبائن وتسميميم مستوى مناسب من الخدمة 

اً لمتجربة السابقة مع المصرف والمزيج التسويقي لمخدمات المصرفية بناءً عمى توقعاتيم ورغباتيم المتشكمة وفق
(39 ) . 

 ومن اهم المزايا التي تعود عمى المصرف من وراء الاهتمام بتحسين جودة الخدمة المصرفية الاتي 

:- 
 زيادة القدرة عمى مواجية الضغوط التنافسية . ومن ثمتحقيق تنافسية متميزة عن بقية المصارف  -1
 المصرفية والسيطرة عمى اداء العمميات المصرفية .في المعاملات الاخطاء انخفاض اليف اقل بسبب تحمل تك -2
 العالية .ذات الجودة  الخدماتتقديم جدد من خلال الاحتفاظ بالزبائن الحاليين وجذب زبائن  -3
ت مصرفية وبيع خدماان الخدمات المصرفية ذات الجودة تتيح لممصرف امكانية رفع الاسعار والعمولات  -4

 ة الارباح.زياد ومن ثماضافية وجديدة 
المصارف منافسة المصرف في مواجية تعزيز سمعة المصرف امام جميور المتعاممين مما يعزز وضع  -5

 .الاخرى 
    Berry & Zenithal & قدم )فجوة العلاقة بين المصرف والزبائن  لأتساعونظراً  (1985-عام)في و         

Parasuraman )وتحديد ابعادىا قياس جودة الخدمة المصرفية كيفية الفجوات وىو احدث الدراسات في  نموذجأ
 باسموالذي عرف  نموذجووفقاً ليذا الأ ,(40)الادراكات نموذج عمى مقارنة التوقعات و ا الأ ويعتمد ىذ الرئيسة

ServQual) ) والتي ( 41)الفعمي  داءالأيعتمد عمى الفجوة بين توقعات وادراكات فان تقييم الزبون لجودة الخدمة
 -تحدد بناءً عمى عشرة ابعاد اساسية وىي كالآتي :

 -: Reliability - (الاعتمادية الموثوقية ) -1 
                                                           

(
36

( Philip. Kotler : oP, cit. P(152).  
((

37
 . 816، ص 2001عبود نجم , نجم :" إدارة العملٌات" ، الجزء الثانً، مكتبة الملك فهد الوطنٌة،المملكة العربٌة السعودٌة،  

((
38

 . 353، ص 2001الازهري , محً الدٌن  وآخرون :" مباديء التسوٌق"، جامعة القاهرة، مصر ,  
(
39

 . 198، ص 2007ار الوراق للنشر، عمان، ، الصرن , رعد حسن :" عولمة جودة الخدمة المصرفٌة "، د (
 

 (
40

 ) Parasuraman.A , Berry.L & Zeithaml,V :” AConceptual Model of Service Quality&its Implications for 
Future Researsh “,Journal of Marketing,Vol(49),1989,PP(41-50).   

((
41

 .  336, ص  1999, البٌان للنشر , عمان ,  1" , ط الحداد , عوض بدٌر :" تسوٌق الخدمات المصرفٌة 
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زمنية محددة  مدةالمختمفة بنجاح وخلال  لأىدافو  تحقيق المصرف و انجازمدى  إلىىذا البعد  يشير           
خالية من اجراءات محددة وواضحة وبدرجة عالية من الدقة و وفق  مصرفيةالعمميات ال انجازوذلك من خلال 

وانجاز الخدمة بشكل سميم وافضل من  الأداءكفاءة ثبات  مع (42) الزمنية المحددة  مدةالاخطاء والعيوب خلال ال
  :وعد الزبون بو , وىذا يتضمن تم ماالمرة الاولى وايفاء المصرف لجميع 

 تقديم الخدمة المصرفية بشكل صحيح. -
 دقة المعمومات والحسابات وعدم حدوث الاخطاء . -
 ثبات مستوى اداء الخدمة المصرفية . -
 تقديم الخدمات المصرفية في المواعيد المحددة . -
 -: Tangible –الاشياء الممموسة  -2 

تخدم والموقع المناسب لمبنى المصرف والتصميم الداخمي والاثاث المسيعكس ىذا البعد المظير العام             
ايجابياً  تأثيراوجودة ادوات الاتصال ومظير العاممين ,اذ تؤثر توافر كافة الامكانيات المادية والمعدات والتجييزات 

بنية تحتية تقنية  وموارد  ان توافر )ادريان(دّ رضا الزبون وادراكو لجودة الخدمة التي يقدميا المصرف ,  واع في
عمى ان تتناسب تمك التكنولوجيا مع قدرات الزبائن   (43)جداًً لممصرف  اميمة رية قادرة عمى استعمال ىذه التقنيبش

 معقدة بالشكل الذي يجعل الزبون ينصرف عن التعامل مع المصرف . ولأتكونلمتعامل معيا 
 -: Competence  - ةكفاءال -3 

اء وتقديم الخدمة المصرفية امتلاك العاممين في المصرف الميارة والمعرفة اللازمة لادىذا البعد مثل ي        
تكون الخدمة المصرفية موثوقاً بيا يجب لاجل ان سيما وانو  ,(44)مباتيم تصال مع الزبائن وتفيم طوممارستيم الا 

 -:(45)مبادىء اساسية لادارة المصرف الكفوء وىي  ( Bascom )وقد حدد ان تنجز وظيفتيا بكفاءة عالة 
 عددة ومتباينة .انشطة مت إلى ةالمصرفيالعمميات توسع  -
 رقابة الاخطاء المصرفية الناجمة عن الملاءمة بين الاصول والخصوم . -
 عمى ائتمان او نشاط مصرفي واحد . عدم التركيز -
 التي تضعف من قدرة المقترض .مانات الائتمان كونيا غير معرضة لممخاطر التأكد من ض -
 وثيق .مصرفية والاحتفاظ بنسخ اضافية من ىذا الت توثيق كل عممية -
نية ,وذلك من منافسة العالمية والتحسينات التقوتعد الكفاءة من اىم متطمبات العمل المصرفي في ظل حدة ال  

ات المستخدمة ووضع ينكفاءة التجييزات والتقخلال العمل عمى تخفيض الاخطاء في المعاملات المصرفية ورفع 
والاتجاه نحو الابتكارات  يرينية المصرفية وتحسين اداء المدالبرامج والتطبيقات اللازمة لتطوير اداء الموارد البشر 

 .(46)المالية والمصرفية ,أي اعادة ىيكمة المصرف بغية رفع قدرة وكفاءة اداء المصرف 
 -:  -Courtesy لمباقةا - 4

                                                           

 (
42

(Noori. H & Russell. R :” Production & Operations Management “, McGraw- Hill.New York.1995.p(169) 
 (

43
 . 472مصدر سابق , ص بالمر, ادرٌان :  (

 (
44

 259العلاق , بشٌر واخرون : مصدر سابق , ص (
 (

45
 ( Bascom,Wilbert :” Bank Management & Supervision in Developing Financial Markets”, Macmillan Press 

LTD,London,1997 ,p(3) 
 (

46
) Domingo.R.T :”Reengineerin Bank Service”,1995, 



 (53(  العدد )9المجلد )                                                                المجلت العراقيت للعلىم الاداريت    

288 

بائن لز سن المظير وروح الصدق والاحترام اتجاه اقدر من الاحترام وحببمعنى ان يتميز موظف المصرف         
ولو القدرة عمى التودد والتعاطف والوضوح والامانة ذين ليم اتصال مباشر مع الزبائن وخاصة الموظفين ال
 Cultural –بقدر عالي من )التنوع الثقافي  لعاممون في المصرفا, ولابد ان يتمتع والاستجابة السريعة

Diversity مع وتتواءم لعاممة في المصرف والتي تترافق ( وىو " مزيج من الثقافات التي تخص الموارد البشرية ا
وذلك لتحقيق قيمة اقتصادية اكبر لممصرف من خلال جذب زبائن جدد وتقديم خدمات   (47)ثقافات الزبائن " 

 المصرفية . الأعمالمصرفية جديدة وتحسين رضا الزبائن وزيادة حجم 
 -: - Communication الاتصال - 5    

وتوضيح طبيعة وبالمغة التي يفيموىا الخاصة بالخدمات المصرفية بيانات والمعمومات ويعني تزويد الزبائن بال
المزايا المترتبة عمى الخدمة والبدائل الممكنة, فضلًا عن جاىزية الاتصالات وكمفتيا و والمنتجات المقدمة الخدمات 

 ن .الياتفية واستعمال كافة التقنيات المصرفية لتسييل الاتصالات مع كافة الزبائ
 -:  - Credibilityالمصداقية - 6    

ن اىم ,سيما و(48)المصرف والقائمين عمى تقديم خدماتو  بإدارةوتتجسد المصداقية في  الامانة والسمعة والثقة 
لصدق والامانة في التعامل مع ارف االمصمن يميز العمل المصرفي ىو قيامو عمى اساس الثقة مما يتطمب  ما

يتعمق بالمصداقية  وكل ما الثقة بين الطرفين المتعاممين ومن خلال سرعة اداء العمميات المصرفية  الزبائن واعتماد
 وتقديم الخدمات المصرفية . الأعمالوالكفاية في انجاز 

 -: - Security الامان - 7    
 تضمن ايضا ً وي ,نيقصد بو تخفيض درجة المخاطرة والشك في المعاملات المصرفية وتقميل درجة عدم الاماو 

المصرفية وتعاملاتيم المصرفية وتقميل المخاطر وحساباتيم سرية البيانات والمعمومات الخاصة بزبائن المصرف 
الناجمة عن عدم الامان وتعزيز عنصر الامان المصرفي من خلال جاىزية الخدمة وموثوقية الاساليب المتبعة 

  .  (49)لمحصول عمييا 
 -:  Access –ايصال الخدمة  - 8    

لمصرفية ويتضمن ىذا البعد سيولة الحصول عمى الخدمة المصرفية من طرف الزبون وملائمة ساعات العمل ا
من منافذ الحصول عمى الخدمة,ويجب ان يحدد المصرف مسؤوليات جميع الافراد  فلمزبائن ومن خلال عدد كا

 (  50)مختمفة ال بأنواعياالذين يقومون بعممية تسميم وايصال الخدمات المصرفية 
 -:  - Responsivenessالاستجابة   - 9   

                                                           

 (
47

  ( Hellrigel Don & Others :” Management “ , south-western publishing , 1999 ,P( 728 ) . 
 

 (
48

,  2002(,88ر العلاق,احمد محمود:" استخدام نموذج الفجوات لتفسٌر العلاقة بٌن جودة الخدمة المدركة ورضا المستفٌد ",مجلة الاداري ,العدد)بشٌ (
 ( 20ص )

 
 (

49
 ( 20, ص ) 2000(, 4العربٌة للعلوم المالٌة والمصرفٌة , عمان , العدد) الأكادٌمٌةمجلة الدراسات المالٌة والمصرفٌة , (

 

 (
50

 .  253الصرن , رعد حسن : مصدر سابق , ص (
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العاممين في المصرف عمى مساعدة ستعداد اان الاستجابة ىي عممية الاتصال بين الافراد وتتجسد من خلال 
بسرعة وبمرونة وكفاءة عالية مما وقدرتيم عمى اداء وتقديم الخدمة المصرفية لمزبائن الزبائن وتقديم الخدمات ليم 

وقت انتظار  تخفيضىي  أىداف الاستجابة المصرفية,وان (51) ق ادراكات ايجابية لجودة الخدمة المصرفية يخم
 . المصرفية المستجيبة خسارة الزبائن  الأعمال,اذ تمنع معاملاتيم  تكاليفالزبائن وتخفيض 

  -: Understanding the Customer –فيم الزبون   -10
حتياجات ورغبات الزبون من طرف العاممين في المصرف مع اىمية الاىتمام ويعنى ىذا البعد بضرورة فيم ا

الشخصي بالزبون وتقديم الاستشارات والتوجييات الضرورية لمزبائن سعياً من ادارة المصرف لتحقيق ارضاء الزبون 
مصرفية , لجودة الخدمة ال ةالاساسياحد الاىداف ( وىو  Customer Loyalty –وكسب ثقة  و ) ولاء الزبون 

مقياس معاودة الزبون ورغبتو في المشاركة بتأدية انشطة المشروع وان  الى الولاء بأنو( Fratermanويشير )  
المصرفي الذي  للأداءويتعمق الرضا بادراك الزبون  (52)زيادة معدلات الاحتفاظ بالزبائن يزيد من معدلات الارباح  

لالتقاء ىذه التوقعات تصميم وتقديم الخدمات المصرفية  إلىف لذلك تسعى المصار , يتمقاه او يفوق توقعاتو 
 -:خلال  وتوطيد العلاقة بين الزبون والمصرف وجذب اكبر عدد من الزبائن ذوي الولاء وذلك من والادراكات
 توفير وسائل الاتصالات بين المصرف والزبون وبشكل واضح وبمغة سيمة ومفيومة . - 1        
 الاستجابة من قبل الافراد العاممين وتمتعيم بالمباقة والقدرة عمى التعاطف والوضوح والامانة سرعة  - 2        

 والكفاءة والسرعة في اداء الخدمة .
 ات المصرفية .ينمة وساعات تقديميا واستعمال التقالتسييلات من خلال تيسير الحصول عمى الخد  - 3        
 المتمقاة بالملائمة وان تكون ذات قيمة وجودة عالية .يجب ان تتمتع الخدمات   - 4        
 إلىالعشرة  الأبعادنموذج واختصار وزملائو ( بتطوير الأ  Parasuramanقام ) (1988 –وفي )عام        

 -: (53)خمسة ابعاد رئيسة وىي
  -: Assurauce -التوكيد ) الضمان ( -1

 المصداقية (. / مانالا / المباقة / ) الكفاءة  متغيرات ويتكون من اربعة 
  -: Reliability -الموثوقية  -2

 / الاحتمالية / قمة الاخطاء ( .الأداء) الثقة / الدقة / يتكون من خمسة متغيرات  
  -: Responsiveness -الاستجابة  -3

 يتكون من اربعة متغيرات  ) الوقت / جاىزية الخدمة / التفاعل / الرغبة في تقديم الخدمة ( .
 -: Empathy –التعاطف  -4
 الاتصالات ( / فيم الزبون / ايصال الخدمة( متغيرات يتكون من ثلاث  
 -: Tangible -الاشياء الممموسة  -5
 والمعدات والتجييزات ( ين / جودة ادوات الاتصال / التقنيةالمظير العام لممصرف / ثقافة العامم )تتكون من اربعة متغيرات 

                                                           

 (
51

) Smith.W.L :” Services Management”,WWW.emporia.edu.199.p(6) 
 (

52
) Fraterman,E :”   Six Princples of Loyalty “, 

WWW.Customer focus.com 2004. 
 (

53
) Lewis .B & Barbara . R :” Service Quality “, M.C.B press,Vol (12) , 1994 , p (3) . 

http://www.customer/
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اذ انيا تساعد المصرف عمى  مصرفية عمى انيا ذات قيمة استراتيجيةجودة الخدمة ال إلىفأنو ينظر  ، وعميو
الارباح والحصة السوقية زيادة  ومن ثمفرص بيع الخدمات المصرفية تعزيز السمعة وتخفيض التكاليف وزيادة 

فيوم جودة الخدمة مان ,لاسيما و القدرة التنافسية عمى المستوى العالمي   المصرفي وزيادة الأداءوتحسين 
من فيي مجموعة  ومن ثمالخدمات المصرفية بمعايير أو مواصفات تحقق رضا المستيمك"  التقديملمصرفية يشير ا

ان تمك الخصائص ىي التي تحدد اذ مع متطمبات الزبون،  تتلاءمالخصائص التي تميز المنتج المصرفي والتي 
المستيمك لقيمة الخدمة او المنتج  بدلًا من  اً لأدراكرضاه، وباتت الجودة محدداً رئيس مستوى رضا الزبون أو عدم

 تحسين فرص زيادة الربحية وتخفيض التكاليف وتحقيق عوائد اكثر لممصرف. إلىوىذا يقود السعر 
الاقتصاد بيئة المصرفية لزبائنيا، لاسيما وان  التميّز في تقديم الخدمات إلىغالباً ما تسعى المصارف في عصرنا و 

صارف عصر العولمة والتكنولوجيا وتبادل المعمومات الكترونياً لتسييل وتطوير الخدمات تتطمب دخول المالجديد 
 . الالكترونيةالمصرفية وانشاء البنية التحتية لمتجارة 

( عاملًا اساسياً في خفض التكاليف الإدارية لممصرف، فضلًا عن السرعة I.E.T -)تقنية تبادل المعمومات دوتع
تفاعل الشركات مع القطاعات الانتاجية الأخرى )زراعة، صناعة، خدمات( مما يسيم في  في الانجاز وىذا يزيد من

 . (54)زيادة الانتاجية والدخل القومي
أن المصارف التجارية تتجو نحو العولمة ولا يمكن لأي جياز مصرفي أن يساير التطور  إلىويشير )الصرن( 
   -:(55)تيالمصارف ان تراعي الا ئن وىذا يتطمب من مصرفية سريعة مرضية لمزبا خدماتالعالمي دون تقديم 

تعزيز الابتكارات المصرفية وتقديم خدمات مصرفية جديدة تنسجم مع فكر العولمة في جودة الخدمات  -1
 المصرفية. 

والاتمتة فييا كونيا أصبحت سمة مميزة لمعمل المصرفي في  ر الخدمات المصرفية وادخال التقنياتتطوي -2
 رفة. عصر العولمة والمع

 بصفة خاصة.  الائتماني الأداءالمصرفي بصفة عامة و  الأداءوضع الضوابط الكفيمة لرقابة  -3
 ربط المصارف المحمية بالمصارف العالمية بواسطة الشبكات العالمية وتطبيق المواصفات المصرفية الدولية.  -4
 متطمبات العولمة محمياً وعالمياً. اعداد الموارد البشرية المصرفية )رأس المال البشري( لمتعامل والتكييف مع  -5
 

( Globalizing Bank Service Quality -وىنا لابد من ادراك أىمية )عولمة جودة الخدمة المصرفية
لأعمال  وىو الأسموب الاكثر تطوراً وأىمية الانترنيتوانتشار عولمة اقتصادية في ظل  استراتيجيتياونجاح 

 ختصر الزمن والمسافات. صارف الأخرى، لاسيما وأنو ين والمالمصارف وتقديم الخدمات لمزبائ
تقانة نظرية تسعى لتحقيق الاستعمال الذكي لشبكة  " عدىا( لجودة الخدمة المصرفية بDavidوجاء تعريف )

عولمة الخدمات المصرفية ويحتم أىمية ليؤكد   (56)من خلال تطبيق البيانات والمعمومات والمعرفة" الانترنيت

                                                           

((
54

 .120، ص2007الشافً , نادر عبد العزٌز :"المصارف والنقود الإلكترونٌة"، المؤسسة الحدٌثة للكتاب، طرابلس، لبنان،  
((

55
 . 123الصرن , رعد حسن : مصدر سابق، ص 

(
56

) Isemiger Davied :”Windows 2000-Quality of Service”, Technical Publishing, U.S.A, 2000, P(10).  
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ضرورة تنسيق ترابط الاجيزة والأنظمة التشغيمية التي  ( الىMichel) المفتوحة ويشير الالكترونيةمة استخدام الأنظ
 .(57) العالمية لمتفاعل وتعزيز الاتصالات بين المصارف خارج حدود الدولة المعايير وتتوافق مع المواصفات 
لجودة  الأساسية لأبعاداالتسويق المصرفي الالكتروني عمى ر أثقياس وتحميل المبحث الرابع : 
 الخدمة المصرفية

 -اجراءات الدراسة وأدواتها: -أولًا:
ادوات التحميـل والمعالجـة الاحصـائية واسـاليب القيـاس الاقتصـادي لتحديـد وتوصـيف طبيعـة لقد تم اسـتخدام بعـض 

ىـو يـاس الاقتصـادي اسـموب القالعلاقة بين المتغيـر المسـتقل  والمتغيـر التـابع فـي الانمـوذج المـدروس , سـيما وان 
احــد الاســاليب الكميــة الميمــة لتوصــيف  طبيعــة العلاقــة وقياســيا وتحميميــا بــين المتغيــرات الاقتصــادية التــي يــتم 

 . تضمينيا داخل الانموذج
 -الدراسة: وحدود مجتمع – 1 -1

ــل مجتمــع الدراســة فــي  مصــرف  ــة والاستثماريتمث ــة والفــرات لمتنمي ــة الا,وتضــمنت الحــددجم دارة العامــة ود المكاني
ورؤسـاء الاقسـام والافـراد  يرينالمنتشرة في بغداد , وزعـت الاسـتبانة عمـى عينـة مـن المـد لممصرف وعدد من فروعو

 رف، فضلًا عن المقابلات الشخصية.ممين في المصالعا
 -عينة الدراسة وخصائصها:  - 1-2

ــة القصــدية )الاختياريــة( اذ جــرى اختيــار عياســة عمــى اعتمــدت الدر  ــة المــدالعين ورؤســاء الاقســام والفــروع  يرينن
، فضـلًا عـن الافـراد العـاممون فـي مسؤولة عن تنظيم وادارة انشطة التسويق المصرفي ومساعدييم بوصفيا الجية ال
شخصـاً( توزعـوا  -50ومراكز الحاسبة وبمغ المجمـوع الكمـي لعينـة الدراسـة )والاتصالات اقسام تكنولوجيا المعمومات 

 -40ى مجتمــع الدراســة، وبعــد اســترجاع اســتمارات الاســتبانة الموزعــة، تبــين ان الصــالح منيــا )بصــورة متباينــة عمــ
 بة مقبولة لاعتمادىا في التحميل.%( من العينة وىي نس80استبانة( وىي تمثل )

 %(40) الانـاث%( عمى نسبة 60)الذكور( أن متغير الجنس يتميز بزيادة نسبة 1) ويلاحظ من الجدول         
تـأتي %( 12.5وبنسـبة )سنة فأكثر(  -60العينة فقد شكمت نسباً منخفضة لفئة العمر ) لأفرادا الفئات العمرية ، أم

اذ  ( 59-50و )( 39-30) يـةالعمر  الفئـاتمقابل ارتفـاع نسـبة %(  17. 5( بنسبة )  29-20بعدىا فئة     ) 
شيادة البكالوريوس النسـبة الاعمـى اذ ويشكل حممة %( . 20( وبنسبة )49-40%( جاءت بعدىا فئة )25بمغت )
وىـذا مؤشـر عمـى أن معظـم العـاممين فـي %(  12.5,تأتي بعدىا نسبة حممة الدبموم الفني البالغة ) %( 65بمغت )

حاجات الزبائن , فضـلاً  عـن فيم وادراك المصارف من حممة الشيادة الجامعية الأولية مما قد يزيد من قدرتيم عمى 
جـودة  إلـى والابتكـار وصـولاالابـداع الانترنيت والتقنيـات الرقميـة فـي التسـويق المصـرفي و  طبيقاتتنفيذ تقدرتيم عمى 

 الخدمة المصرفية .

                                                           

(
57

) Jean Michel :”Internet Banking Service Quality with Quality Function Development Approach”, Journal of 
Banking & Commerce, Vol(8), No(2), 2003, PP(1-3).  
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وىــم مــن المبــرمجين ومنفــذي الــنظم  (الاخــرى امــا متغيــر الموقــع الــوظيفي تميــز بزيــادة نســبة الفئــة التــي تمثــل ) 
%(، وىـذا مؤشـر عمـى 42.5عمومـات والاتصـالات، اذ بمغـت )والعاممين في مجـال تكنولوجيـا الم والتطبيقات الجاىزة 

 الدقة في توزيع الاستبانة عمى الافراد العاممين ومن ثم دقة التحميل والمعالجة الاحصائية .
 -أدوات الدراسة : -1-3 

عمـــى الكتـــب والبحـــوث وشـــبكة )الانترنيـــت( ، وتـــم الاعتمـــاد عمـــى   النظـــرياعتمـــدت الدراســـة فـــي تناوليـــا الاطـــار 
انة( كأداة لمحصول عمى البيانات والمعمومات والتي تم اعدادىا من قبل الباحثة بالاسـتعانة بالمصـادر العربيـة )الاستب

والاجنبيــة وبعــض الدراســات الســابقة وجمــع مــا متــوفر مــن مقــاييس ذات علاقــة بموضــوع الدراســة مــع تكييفيــا وفقــاً 
 لاتجاىات الدراسة الحالية لضمان الوضوح والموضوعية .

تضمن القسم الاول من الفقرات المعمومات التعريفية لعينة البحث، وتضمن القسم الثاني الفقرات التي تغطي وقد  
( منيا لممتغير المستقل)التسويق المصرفي الالكتروني 8( تم تخصيص )سؤالا -28متغيرات البحث البالغ عددىا )

اسئمة ( لكل متغير فرعي , وجرى  – 4) إلىلممتغير التابع )جودة الخدمة المصرفية( قسمت  ( سؤالا20(  و)
( مستوى الاتفاق مع الفقرة 5، 4( خماسي الدرجات، تمثل الدرجات )Likert-صياغتيا عمى وفق مقياس )ليكرت

( فأنيا تمثل مستوى عدم الاتفاق مع الفقرة 2، 1( تمثل الاجابة الحيادية، أما الدرجات )3المطروحة والدرجة )
 المطروحة.
 Truststees-من خلال ما يعرف بـ)صدق المحكمين للاستبانةعتماد عمى قياس الصدق الظاىري وجرى  الا
Validity اذ تم عرض الاستبانة عمى عدد من السادة المحكمين من ذوي الاختصاص في العموم الادارية )

  .ات وتعديلات عمى فقرات الاستبانةلمصرفية  وقد تم الأخذ بما ابدوه من ملاحظلمالية واوا
 (خــــــــــــصائص عــــــــــــينــــــة الدراسة 1جدول ) 

 النسبة العدد الفئة المتغير

 الجنس -1

 %60 24 ذكر

 %40 16 أنثى

 %144 44 المجموع

 العمر -2

 % 17.5 7 سنة 20-29

 % 25 10 ةسن 30-39

 % 20 8 سنة 40-49

 % 25 10 سنة 50-59

 % 12.5 5 سنة فأكثر 60

 %144 44 المجموع

 المؤهل العلمي -3

 % 7.5 3 اعدادي

 % 12.5 5 دبلوم

 % 65 26 بكالورٌوس

 % 7.5 3 دبلوم عالً

 % 7.5 3 ماجستٌر

 % 0 0 دكتوراه
 %144 40 المجموع

 الموقع الوظيفي -4

 % 2.5 1 ر عاممدٌ

 % 2.5 1 م. مدٌر عام

 % 5 2 مدٌر دائرة

 % 12.5 5 مدٌر فرع

 % 35 14 رئٌس قسم

 % 42.5 17 أخرى

 %144 40 المجموع
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 -ادوات التحميل والمعالجة الاحصائية: - 1-4
( ومن خلال اختيار الصيغ الملائمة لمتعبير عن SPSSمن خلال البرنامج الاحصائي )تم تحميل ومعالجة البيانات 

اميا مع منطق النظرية الاقتصادية, وقـد وظفـت نـوعين انسجالعلاقة المدروسة وعرض النتائج لبيان مدى موائمتيا و 
 -التحميل ىما : من الاساليب الاحصائية لغرض

  -اساليب الاحصاء الوصفية:-آ
 وسطيا الحسابي. عن ، لمعرفة مدى التشتت المطمق لمقيم Standard Deviation-الانحراف المعياري  .1
وســطيا  عــن عرفــة مــدى التشــتت النســبي لمقــيملم ariation Coefficient   V  -معامــل الاخــتلاف  .2

 الحسابي. 
 الوسط الحسابي، لتحديد مستوى المتغيرات. .3
  -اساليب الاحصاء الاستدلالية )التحميمية(:-ب
 . t، اختبار Fاختبار  .1
 .        R   2 معامل التحديد .2
  Pearson Correlation Coefficient -معامل الارتباط بيرسون .3
 لفرعية. االرئيسة و الفرضيات  لاختبار - يطنحدار البسمعامل الا  .4

 -عرض وتحميل مستوى أىمية متغيرات الدراسة: -ثانياً:
  -قياس وتحديد مستوى اهمية المتغيرات الرئيسة لمدراسة : 1 – 2

( وفقـاً لمعطيـات نتـائج اجابـات y( والمتغيـر التـابع )X) المتغيـر الـرئيس المسـتقلاىميـة ترتيـب ( 2)يظير الجدول 
جــودة الخدمــة ، وظيــر أن متغيــر و التســويق المصــرفي الالكترونــي جــودة الخدمــة المصــرفيةاد العينــة بخصــوص افــر 

 3499( واقـل انحـراف معيـاري )12. 272( جـاء بالمرتبـة الاولـى بمعامـل اخـتلاف )Y -التـابع )المتغيـر المصرفية 
ــغ ) اً ( اعتمــاد0. ســاطيا الحســابية، وجــاء بالمرتبــة ( أي اقــل تشــتت لمقــيم عــن او 2. 6362عمــى وســط حســابي بم

 ( 13. 956ىمية بمعامل اختلاف )( في ترتيب الأX-)المتغير المستقلالتسويق المصرفي الالكتروني الثانية متغير 
 (ترتيب مستوى أىمية المتغيرات الرئيسة2جدول )

 
 ةالمتغيرات الرئيس

 مستوى الأهمية معامل الاختلاف الانحراف المعياري الوسط الحسابي

Y 1 13. 272 0. 3499 2. 6362 جودة الخدمة المصرفٌة 

X   
 

التسوٌق المصرفً 
 الالكترونً

6024 .2 3632 .0 956  .12 2 

 -قياس وتحديد مستوى اهمية المتغيرات الفرعية  لمدراسة :  2- 2
قياساً لتحديد ( تشكل بمجموعيا مY -)جودة الخدمة المصرفية  التابعتم تحديد خمس متغيرات فرعية لممتغير 

( Y5 –( ان المتغير الفرعي ) الاشياء الممموسة 3مستوى اىمية جودة الخدمة المصرفية , ويتضح من الجدول )
( واعمى وسط حسابي )  0. 1661جاء بالمرتبة الاولى مقارنة بالمتغيرات الفرعية الاخرى بأقل معامل اختلاف )
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جودة الخدمة  –في المتغير التابع الاشياء الممموسة وعناصره  ( وىذا مؤشر عمى اىمية المتغير الفرعي 3. 8666
بيذا المتغير والعمل عمى تحسين المظير العام لممصرف  , ويعكس  ايضاً اىتمام العينة قيد الدراسة  المصرفية

ء بالمرتبة والمعدات والتجييزات, وجا بالزبائن وزيادة استخدام التقنية ودعم ثقافة العاممين وتحسين ادوات الاتصال
وقمة بالدقة وىذا مؤشر عمى اىتمام العينة  ( 0. 1685) بمعامل اختلاف  (  Y2 –الثانية متغير) الموثوقية 

المصرفية فضلًا عن حرص العينة عمى اعتماد  والمنتجات  وتقديم الخدمات العمميات المصرفية  داءاعند الاخطاء 
ثالثة ومن ثم ( بالمرتبة ال  Y4 –. وجاء متغير)التعاطف  لزبائنوتوفير مبدأ الثقة المتبادلة ما بين المصرف وا

 .( بالمرتبة الاخيرة  Y3 –( بالمرتبة الرابعة  وجاء متغير ) الاستجابة  Y1 –متغير ) التوكيد 
 (ترتيب مستوى أىمية المتغيرات الفرعية 3جدول )

 
 الفرعيةالمتغيرات 

الانحراف  الوسط الحسابي
 المعياري

 مستوى الأهمية تلافمعامل الاخ

Y1 ) 4 0. 2176 0. 4497 2. 0666 التوكٌد ) الضمان 

Y2 2 0. 1685 0. 4030 2. 3916 الموثوقٌة 

Y3 5 0. 3507 0. 5933 1. 6916 الاستجابة 

Y4 3 0. 2051 0. 5465 2. 225 التعاطف 

Y5 1 0. 1661 0. 6423 3. 8666 الاشٌاء الملموسة 

 -وتوصيفيا : الرئيسة والفرضيات الفرعية لدراسةا ةاختبار فرضي -ثالثاً:
  -:  لمدراسة الأولى الفرضية الرئيسة اختبار وتوصيف -3-1
 -:لمدراسة بما يأتي  الأولىالرئيسة افادت الفرضية  

H0  / لجودة الخدمة المصرفية   الرئيسة الأبعاد لا توجد علاقة ارتباط وتأثير لمتسويق المصرفي الالكتروني عمى
 رف قيد الدراسة .المص في
  -اختبار وتوصيف الفرضية الرئيسة الثانية لمدراسة  : - 3-2 

 -افادت الفرضية الرئيسة الثانية لمدراسة بما يأتي :
H1   توجد علاقة ارتباط وتأثير لمتسويق المصرفي الالكتروني عمى الأبعاد الرئيسة لجودة الخدمة المصـرفية فـي /

 قيد الدراسة . المصرف
.  475( الجدوليـة )F( اكبر مـن قيمـة )0. 537( المحسوبة البالغة )F( أن قيمة )4يظير من الجدول )        
، وعميو ترفض فرضية العدم وتقبل الفرضـية البديمـة، أي (  38,  2وبدرجة حرية ) %( 5( عند مستوى معنوية )0

تـابع المتغيـر ال)التسـويق المصـرفي الالكترونـي و(  X-المستقل  المتغير)وجود علاقة ارتباط ذات دلالة معنوية بين 
–Y) )ــاط بيرســون. جــودة الخدمــة المصــرفية  درجــة نــوع و ( 0. 518( والبالغــة )  r-وتوضــح قيمــة )معامــل الارتب

، امــا قيمــة  ( Y) تــابع( والمتغيــر ال Xالمســتقل ) المتغيــر العلاقــة الطرديــة بــين  إلــىبــين المتغيــرات وتشــير العلاقــة 
( ويــدل عمــى أن 0.720( والبالغــة )Y -( والــذي يفســر التغيــر الاجمــالي فــي )المتغيــر التــابعR2 -ديــد)معامــل التح
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(   X) عـن التغيـرات الحاصـمة فـي المتغيـر المسـتقل( ناتجـة Y -%( من التغيرات الحاصمة فـي )المتغيـر التـابع72)
  . %( من التغييرات تمثل تأثير متغيرات أخرى لم تدخل في الأنموذج28وأن )

 الاولى(نتائج اختبار الفرضية الرئيسة 4جدول )
 المتغيرات

r 
 معامل الارتباط

R
2

 
 معامل التحديد

F 
 المحسوبة

F 
 الجدولية

X     

Y 
518 .4 4.724 537 .4 475 .4 

تحميل الانحدار الخطي ومن خلال لمعرفة علاقة التأثير بين المتغيرين (  t -تم استخدام )اختبار الفروض ولقد
نموذج الذي يتميز بضرورة تثبيت العلاقة بين المتغيرات كافة وتأكيدىا من خلال المعنوية الأ وىو لبسيط ا

البسيط ( يوضح نتائج تحميل الانحدار الخطي 5والجدول )د، وكل عمى انفرا (b0, b1)لممعالم المقدرة  الإحصائية
                                                 .قيد الدراسة لممتغيرات

 البسيط(نتائج تحميل الانحدار الخطي 5جدول )
 الانموذج

 المعالم
 t معاملات غير معيارية

 المحسوبة
t 

 B Std.Error * الجدولية

Constant b0 884 .1 267 .4 433 .7 - 

X b1 492  .4 126 .4 733 .4 474  .4 

 (  4.45الجدولية( عند مستوى ) – t* قيمة )

المقــدر مــع منطــق النظريــة  الأنمــوذجمعممــات  إشــاراتاتفــاق  إلــى أعــلاهتشــير نتــائج التقــدير فــي الجــدول        
المحســوبة( -tنجــد ان قيمــة )و والقياســية التــي تضــمنتيا الــدوال المقــدرة،  الإحصــائيةالاقتصــادية ومعنويــة اختباراتــو 

قبول الفرضـية رفض فرضية العدم و ؤشر عمى وىذا م، ( 0. 470الجدولية( )-t( اكبر من قيمة )0. 733والبالغة )
 نحــو توجــوالاذ كممــا زاد , طــرأ عمــى التســويق المصــرفيالبديمــة أي تتــأثر جــودة الخدمــة المصــرفية بــالتغيرات التــي ت

مـن قبـل واسـتخدام تقنيـات الاتصـالات وخاصـة الانترنيـت التسـويق المصـرفي الالكترونـي  وأسـاليب إجراءاتتطبيقات 
 الخمسة . وأبعادىاا وانعكس ايجابياً عمى متغيراتيجودة الخدمة المصرفية  في زيادةذلك اسيم  سةقيد الدراالعينة 

  -:في  البسيطمعادلة خط الانحدار وتتمثل 
Y = B0 + B1 X  ------------  (1) 

  -(:5وبالتعويض عن القيم في الجدول )
Y = 880  .1 + 0.  092  (X1)  --------------- (2)  

المتغيـر -Xان زيـادة وحـدة واحـدة فـي )اذ  الاتفاق مـع منطـق النظريـة الاقتصـادية , إلىلة التقديرية تشير المعادو 
 جـودة الخدمـة المصـرفية ( التابع المتغير -Yالتغير الحاصل في ) إلىتؤدي التسويق المصرفي الالكتروني المستقل( 
 مـى العلاقـة الطرديـة بـين المتغيـر المسـتقلر عبقاء العوامل الاخـرى ثابتـة ، وىـذا مؤشـ بافتراض(  0. 092بمقدار )

رف قيـد الدراسـة مـن توجيـا نحـو اسـتخدام تطبيقـات التسـويق المصـرفي مصـال , بمعنـى انـو كممـا زادوالمتغيـر التـابع 
 الالكتروني ستحقق ارتفاعاً ممموساً في جودة الخدمات المصرفية التي تقدميا لمزبائن .

  -لفرعية :اختبار وتوصيف الفرضيات ا - 3 – 3
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 -: الأولىالفرضية الفرعية 
H0:1 / التوكيد )الضمان ( في  سويق المصرفي الالكتروني عمى البعد الاوللا توجد علاقة ارتباط وتأثير لمت

        رف قيد الدراسة .المص
H1:1   ــأثير لمتســ/ توجــد ــاط وت ــة ارتب ــى البعــد الاول علاق ــي عم ــد )الضــمان ويق المصــرفي الالكترون ــي التوكي ( ف

 .قيد الدراسة  رفالمص
ــة )F( اكبــر مــن قيمــة )1. 616( المحســوبة البالغــة )Fبمغــت قيمــة )         ( عنــد مســتوى 0. 214( الجدولي
ـــين المتغيـــر5معنويـــة ) ـــة معنويـــة ب ـــاط ذات دلال التســـويق المصـــرفي  -Xالمســـتقل ) %( وعميـــو توجـــد علاقـــة ارتب

 إلـى( 0. 504( والبالغـة ) r-قيمـة )معامـل الارتبـاط بيرسـون تشـيرو , (التوكيـد – Y1والمتغير الفرعي ) الالكتروني(
، امـا التوكيـد(  – Y1)الفرعـي  والمتغيـرالتسويق المصـرفي الالكترونـي(  -X)المستقل  العلاقة الطردية بين  المتغير

( 0. 710غـة )والبال ( Y1-)التوكيـدالمتغيـر الفرعـي ( والـذي يفسـر التغيـر الاجمـالي فـي R2 -قيمة )معامل التحديـد
المتغيـر )( ناتجـة عـن التغيـرات الحاصـمة فـي Y1 -الفرعـي %( من التغيرات الحاصمة في )المتغير 71ويدل عمى أن )

-tان قيمــة ) . و تغيــرات أخــرى لــم تــدخل فــي الأنمــوذج%( مــن التغييــرات تمثــل تــأثير م29( وأن )  X- المســتقل
( ، وىـذا مؤشـر عمـى قبـول الفرضـية البديمـة 0. 414ولية( )الجد-t( اكبر من قيمة )1. 271المحسوبة( والبالغة )

التوكيـد )الضــمان ( بـالتغيرات التــي تطــرأ عمـى التســويق المصـرفي , اذ كممــا زاد التوجـو نحــو تطبيقــات بعــد أي يتـأثر 
قية , والامـان والمصـدا الأداء مـن كفـاءةزاد ذلـك قيـد الدراسـة واساليب التسويق المصرفي الالكتروني من قبل العينـة 

 وىذه النتائج تؤكد صحة اختبار الفرضية الفرعية الاولى .
 -الفرضية الفرعية الثانية  :       

H0:2    /رف الموثوقية في المص البعد الثاني لا توجد علاقة ارتباط وتأثير لمتسويق المصرفي الالكتروني عمى
 قيد  الدراسة .

  2:H1   /رفالمصـالموثوقيـة فـي  مصرفي الالكتروني عمـى البعـد الثـاني سويق التوجد علاقة ارتباط وتأثير لمت 
 .قيد الدراسة 
( عنـد مسـتوى 0.  356( الجدوليـة )F( اكبـر مـن قيمـة )0. 555( المحسـوبة البالغـة )Fبمغـت قيمـة )          
في التســـويق المصـــر  -Xالمســـتقل ) %( وعميـــو توجـــد  علاقـــة ارتبـــاط ذات دلالـــة معنويـــة بـــين المتغيـــر5معنويـــة )

 إلـى( 0. 483( والبالغـة ) r-قيمـة )معامـل الارتبـاط بيرسـون وتشـير,(الموثوقيـة -2Yالالكتروني(والمتغير الفرعـي )
،    (2Y -)الموثوقيـة التسويق المصرفي الالكترونـي( والمتغيـر الفرعـي  -X)المستقل  العلاقة الطردية بين  المتغير
والبالغــة    (2Y -ة الموثوقيــ)يــر الاجمــالي فــي المتغيــر الفرعــي ( والــذي يفســر التغR2 -امــا قيمــة )معامــل التحديــد

ناتجـة عـن التغيـرات الحاصـمة (2Y -الفرعـي  %( من التغيرات الحاصمة فـي )المتغيـر69( ويدل عمى أن )0. 695)
, وتشـير   تغيـرات أخـرى لـم تـدخل فـي الأنمـوذج%( مـن التغييـرات تمثـل تـأثير م31( وأن )  Xفي المتغير المستقل )

قبــول الفرضــية البديمــة أي  إلــى( 0. 556الجدوليــة( )-t( اكبــر مــن قيمــة )0. 597المحســوبة( والبالغــة )-tقيمــة )
التوجــو نحــو تطبيقــات واســاليب التســويق فــأن بــالتغيرات التــي تطــرأ عمــى التســويق المصــرفي , الموثوقيــة يتــأثر بعــد 
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فـي العمـل الدقـة بالمصـرف ومـن خـلال ثقـة الزبـائن سوف ينعكس  ايجابـاً عمـى المصرفي الالكتروني من قبل العينة 
         . حة اختبار الفرضية الفرعية الثانيةوىذه النتائج تؤكد صوقمة الاخطاء عند تقديم المنتجات والخدمات المصرفية 

 -الفرضية الفرعية الثالثة  :
H0:3    /رف الاستجابة في المص عد الثالثسويق المصرفي الالكتروني عمى البلا توجد علاقة ارتباط وتأثير لمت

 الدراسة . قيد 
 H1:3   / قيـد  رفالمصـالاستجابة في البعد الثالث توجد علاقة ارتباط وتأثير لمتسويق المصرفي الالكتروني عمى

 .الدراسة 
ــة )F( اكبــر مــن قيمــة )0. 692( المحســوبة البالغــة )Fبمغــت قيمــة )         ( عنــد مســتوى 0. 160( الجدولي
التســـويق المصـــرفي  -Xالمســـتقل ) %( وعميـــو توجـــد  علاقـــة ارتبـــاط ذات دلالـــة معنويـــة بـــين المتغيـــر5) معنويـــة

فأنيـا ( 0. 540( والبالغـة ) r-قيمـة )معامـل الارتبـاط بيرسـون امـا,(الاسـتجابة -3Yوالمتغيـر الفرعـي ) الالكتروني(
ــين  المتغيــر العلاقــة الطرديــة  إلــىتشــير  ، امــا قيمــة )معامــل الاســتجابة( -3Y)رعــي الف ( والمتغيــر Xالمســتقل ) ب
( ويـدل عمـى أن 0. 735والبالغـة ) (3Yالاسـتجابة )( والذي يفسر التغير الاجمالي في المتغير الفرعي R2 -التحديد

(   Xناتجة عن التغيرات الحاصمة في المتغير المستقل ) (3Y -الفرعي  %( من التغيرات الحاصمة في )المتغير73)
. 692المحسـوبة( )-t, وبمغـت قيمـة )لتغييرات تمثل تـأثير متغيـرات أخـرى لـم تـدخل فـي الأنمـوذج%( من ا27وأن )

( وىذا مؤشـر عمـى قبـول الفرضـية البديمـة أي يتـأثر بعـد الاسـتجابة 0. 400الجدولية( )-t( وىي اكبر من قيمة )0
ات واســاليب التســويق المصــرفي بــالتغيرات التــي تطــرأ عمــى التســويق المصــرفي , فــأن التوجيــات الحديثــة نحــو تطبيقــ

ويسـيم العـاممين رغبة ويزيد من ابين المصرف و الزبائن زيادة التفاعل م إلىالالكتروني من قبل العينة سوف يؤدي 
حة وىذه النتائج تؤكد ص, في تقديم الخدمة  وجاىزية الخدمات المصرفية وتقديميا في الاوقات التي تناسب الزبائن 

 . ية الثالثة اختبار الفرضية الفرع
 -الفرضية الفرعية الرابعة  :

H0:4 /   رف قيد التعاطف في المص البعد الرابعلا توجد علاقة ارتباط وتأثير لمتسويق المصرفي الالكتروني عمى 
 الدراسة .
H1:4   /قيـد  رفالمصـالتعـاطف فـي ويق المصـرفي الالكترونـي عمـى البعـد الرابـع توجد علاقة ارتباط وتـأثير لمتسـ

 دراسة .ال
( عنــد مســتوى معنويــة 0. 375( الجدوليــة )F( اكبــر مــن قيمــة )0. 814( المحســوبة البالغــة )Fوبمغــت قيمــة ) 
التســــــويق المصــــــرفي  -Xوعميــــــو توجــــــد  علاقــــــة ارتبــــــاط ذات دلالــــــة معنويــــــة بــــــين المتغيرالمســــــتقل ),%( 5)

العلاقة ( 0. 811( والبالغة ) r-ط بيرسون,وتوضح قيمة )معامل الارتبا (التوكيد -4Yالالكتروني(والمتغير الفرعي )
( والـذي يفسـر التغيـر R2 -، اما قيمة )معامل التحديـد (4Y -الفرعي )المتغير(  Xالمستقل ) بين  المتغير  الطردية

%( من التغيرات الحاصمة فـي 65( ويدل عمى أن )0. 659والبالغة )( 4Y -التعاطف)الاجمالي في المتغير الفرعي 
%( مـن التغييـرات تمثـل 35( وأن )  Xناتجـة عـن التغيـرات الحاصـمة فـي المتغيـر المسـتقل ) (4Y -رعيالف )المتغير

-t( اكبـر مـن قيمـة )0. 902المحسوبة( والبالغـة )-tونجد ان  قيمة ), تأثير متغيرات أخرى لم تدخل في الأنموذج
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التعــاطف بــالتغيرات التــي تطــرأ عمــى قبــول الفرضــية البديمــة أي يتــأثر بعــد عمــى ( وىــذا مؤشــر 0. 375الجدوليــة( )
التسويق المصرفي , فأن اجراءات واساليب التسويق المصرفي الالكتروني سوف يزيد من سيولة وسرعة الاتصالات 

النجـاح فـي ايصـال الخـدمات المصـرفية التـي  ومـن ثـممع الزبائن ويساعد عمـى فيـم وادراك حاجـات ورغبـات الزبـائن 
 ه النتائج تؤكد صحة اختبار الفرضية الفرعية الرابعة  .تحقق اكثر اشباع ممكن , وىذ

 -الفرضية الفرعية الخامسة  :
 H0:5 /  الاشياء الممموسة في  عمى البعد الخامسلا توجد علاقة ارتباط وتأثير لمتسويق المصرفي الالكتروني

 قيد الدراسة . رف المص
H1:5   / الاشياء الممموسة في لكتروني عمى البعد الخامس سويق المصرفي الا توجد علاقة ارتباط وتأثير لمت

 قيد الدراسة . رف المص
( عنـد مسـتوى معنويـة 0. 715( الجدوليـة )F( اكبـر مـن قيمـة )0. 912( المحسـوبة البالغـة )Fوبمغت قيمـة )  
 ونــي(التســويق المصــرفي الالكتر  -Xالمســتقل ) %( وعميــو توجــد  علاقــة ارتبــاط ذات دلالــة معنويــة بــين المتغيــر5)

( نـوع 0.867( والبالغـة ) r-,وتوضح قيمة )معامل الارتباط بيرسونالاشياء الممموسة (  - Y 5)  والمتغير الفرعي
( Y 5 - الفرعـي المتغيـر)( و Xالمسـتقل ) العلاقـة الطرديـة بـين  المتغيـر إلـىودرجة الاقتـران بـين المتغيـرات وتشـير 

 5 - التوكيـد)( والذي يفسر التغير الاجمالي في المتغير الفرعـي R2 -، اما قيمة )معامل التحديدالاشياء الممموسة 
Y) ( ــى أن )0.751والبالغــة ــدل عم ــر75( وي ــي )المتغي ــرات الحاصــمة ف ناتجــة عــن ( Y 5 -الفرعــي  %( مــن التغي

%( مـن التغييـرات تمثـل تـأثير متغيـرات أخـرى لـم تـدخل فـي 25( وأن )  Xالتغيـرات الحاصـمة فـي المتغيـر المسـتقل )
ــر مــن قيمــة )0. 998المحســوبة( والبالغــة )-t,وتشــير قيمــة ) الأنمــوذج ــول  إلــى (0. 784الجدوليــة( )-t( اكب قب

اجـــراءات واســاليب التســـويق اســتخدام  الناجمــة عنـــدبـــالتغيرات الاشـــياء الممموســة الفرضــية البديمــة أي يتـــأثر بعــد 
يم وبدرجـة كبيـرة فـي تحسـين سـمعة المصـرف يسـ سـوفذلـك قيد الدراسـة ,لأن المصرفي الالكتروني من قبل العينة 

تجـري الا  والمظير العام لو بين المصارف المنافسة , سيما وان تطبيقات واساليب التسـويق المصـرفي الالكترونـي لا
وىذا مؤشر عمى تطور التقنيات الاتصالات الحديثة ) الانترنيت ( شبكة تقنيات استخدام اجيزة الحاسوب و من خلال 

جـودة وزيـادة رفـع مسـتوى ثقافـة العـاممين فاعميتيـا فـي , فضـلًا عـن تجييزات التي يستخدميا المصرف والمعدات وال
 , وىذه النتائج تؤكد صحة اختبار الفرضية الفرعية الخامسة  .ادوات الاتصال بين المصرف والزبائن  

 الاستنتاجات والتوصيات 
 -اولًا : الاستنتاجات :

وجذب زبائن جدد عمى ضوء معايير  في تحديد احتياجات ورغبات الزبائنوني الالكتر يسيم التسويق المصرفي  .1
 واسس  البيئة الاقتصادية الجديدة .

يعد التسويق المصرفي الالكتروني تكنولوجيا التغيير والتحولات الجوىرية في فمسفة وتطبيقات التسويق  .2
 التقميدي . 

ماد عمى شبكة الانترنيت تدعم وتعزز كيان المصرف ستراتيجية التسويق المصرفي الالكتروني في الاعتاان  .3
 قدرتو التنافسية .استمرارية تزيد من الحصة السوقية والارباح و و 
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نية لمتسويق المصرفي الالكتروني التوجو نحو استخدام وسائل الدفع والتسوية من اىم المتطمبات التق .4
  لمنقود التقميدية . المكافئبديل الالكترونية ال

الخدمة المصرفية في توفير مجموعة من المنافع الممموسة وغير الممموسة التي يقدميا  تكمن اىمية .5
    المصرف بيدف اشباع حاجات الزبائن الائتمانية والمالية .  

 عمى اساس الثقة . لا تقوم إلاان جودة الخدمة المصرفية ىي اساس ثقة الزبون في صناعة  .6
 الاتصالات والمعمومات وتبني المعايير الدولية لمجودة . ظمتعتمد جودة الخدمة المصرفية عمى تطور ن .7
 عنفقدان ادارة المصرف كيفية فيم حاجات الزبائن وتمبية رغباتيم ناجم عن غياب بحوث التسويق المصرفي  .8

 كفاية التزام الادارة المصرفية بجودة الخدمة . عدم ومن ثمالمنافسين وتحديد متطمبات الزبائن 
تقديم  إلىيؤدي عدم كفاية  التدريب والتأىيل لمموظف  اتو اوينبين العمل المصرفي وتق الموائمة غيابان  .9

 خدمة مصرفية ليست ذات جودة.
خفاض كفاءة العديد ان اعتماد المصارف عمى تقنية المعمومات والاتصالات يمثل حالة ايجابية ,سيما وان ان .10

 التكنولوجية المصرفية العالمية . م مواكبة التطوراتات الحديثة وعدينمن المصارف بسبب عدم التوجو نحو التق
اظيرت نتائج التحميل الاحصائي ان ىناك علاقة ارتباط وتأثير ذات دلالة معنوية بين التسويق المصرفي  .11

 الالكتروني وجودة الخدمة المصرفية .
التسويق المصرفي  بيناظيرت نتائج التحميل الاحصائي ان ىناك علاقة ارتباط وتأثير ذات دلالة معنوية  .12

                  المعايير او الابعاد الرئيسة لجودة الخدمة المصرفية وىي وجودة الخدمة المصرفية ,و  الالكتروني 
 التعاطف والاشياء الممموسة ( . -الاستجابة  -الموثوقية  -) التوكيد

 -ثانياً : التوصيات :
والاستفادة نية في مجال التسويق المصرفي الالكتروني ت التقالتطورا التأكيد عمى معرفة ومتابعة ومواكبة آخر .1

لما ليا من تأثير من خلاليا   الزبائن إلىوصول من ثمار تكنولوجيا المعمومات والاتصالات وخاص الانترنيت  لم
 فعَال ومباشر عمى جودة الخدمة المصرفية .

الييكمة وتوسيع الخدمات  أعدادهخلال  القطاع المصرفي العراقي ومنضرورة تطوير الصناعة المصرفية في  .2
عمى الاستجابة لشروط  غير قادر لايزال الدولية, كونومتوافقة مع المقاييس عصرنة مستمرة  الكلاسيكية المقدمة مع

    ومتطمبات التحولات الاقتصادية العالمية الجديدة .
المصرفي ومن  الأداءساسياً للارتقاء برتقاء بالموارد البشرية والي تعد عنصراً اتوفير الظروف الذاتية للا  .3

والتدريبية في كيفية استخدام  التأىيميةالبرامج بين العاممين في المصارف واعداد المصرفي نشر الوعي خلال 
 ووسائل التسوية الالكترونية .شبكات الاتصالات 

يم حزماً متكاممة قدتالعمل عمى تطوير التسويق المصرفي من خلال تصميم مزيج من الخدمات المصرفية و  .4
مفيوم المصارف الشاممة  وبما يؤمن اشباع حاجات ورغبات الزبائن الحاليين وسعياً نحو  إلىمن الخدمات وصولًا 
 الزبائن المتوقعين .
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بصورة بأجراء الدراسات والبحوث التسويقية ودراسة وتحميل السوق المصرفية وتطوراتو و ادارة المصرف قيام  .5
 .ى ادراك الزبائن لمزيج الخدمات المقدمة  مد إلىمستمرة وصولًا 

ضرورة مواكبة المعايير المصرفية الدولية بغية تنويع الخدمات والارتقاء بمستوى الخدمة المقدمة بالسوق  .6
( وتطوير  2, 1-المصرفية وذلك من خلال الاىتمام بدراسة وادارة المخاطر المصرفية والالتزام بمعايير ) بازل 

 نية وزيادة الملاءة المالية .السياسات الائتما
الالتزام بتوفير مناخ مصرفي مناسب لمزبائن ومن خلال الاىتمام وتحسين مستوى الخدمات المتوقعة والمدركة  .7

 لدى الزبائن .
للارتقاء بالبنية التحتية الالكترونية في المصارف ومن خلال زيادة ضرورة توفير الظروف الموضوعية  .8

 ظمة المعمومات والاتصالات .الاستثمار في تطبيقات ان
اتخاذ بعض الاجراءات في اعداد اىمية تفعيل دور السمطات النقدية لتطوير اداء الجياز المصرفي ومن خلال  .9

رورة تييئة الاطار تعزيز قواعد الاشراف والرقابة عمى المصارف مع ضاطار عمل مصرفي متطور ومن خلال 
 .مى الساحة المصرفيةية عيواءم المستجدات التقنالقانوني وبما 

في المصارف بجودة الخدمة المصرفية وادراك الابعاد الرئيسة ليا  لتزام الادارات العميا اعمى  التأكيدضرورة  .10
 .والمزايا التي تحققيا في زيادة الارباح وتخفيض التكاليف 

ل الدفع الالكترونية ات المصرفية ووسائينيور والزبائن وتعريفيم عمى التقزيادة الوعي الثقافي لدى الجم  .11
 وكيفية استخداميا ومن خلال القيام بحملات اعلانية ونشرات تسويقية توضح اىمية تمك القنوات .

تؤكد نتائج التحميل الاحصائي عمى ضرورة استخدام تطبيقات وانشطة التسويق المصرفي الالكتروني لتحقيق   .12
 زيادة ممموسة في جودة الخدمة المصرفية . 
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