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 مقـــدمة :

الظ  عوا البيئي  ة المحي   ة  تع  د ش  بلاة انتتعت  ج عه  د جدي  د ف  ي ع  الل التس  ويع لم  ا ت  وفعن م  ن معلوم  ات كافي  ة ع  ن

تس   ويوية وك   ملل المعلوم   ات ع   ن فواو   د المنتج   ات و اس   تعمانتها المتع   ددة و يمته   ا المادي   ة الت   ي ت   ى ع عل   ا ا ت     ة ال

والمعنوي    ة للمس    تهللححيل تت    يظ ال     بلاة لمنظم    ات ا عم    اإ ب    اوتلاا أحجامه    ا ال    دووإ  ل    ا  ا س    وا  العالمي    ة 

الح   ادة عل   ا المس   تو  لزي   ادة ف   عع البي   لأ و جن   ي ا رب   ام م   ن و   لاإ تلبي   ة مت لب   ات العم   لا  ف   ي ج   و م   ن المنافس   ة 

 المحلي أو الإ ليمي أو الدولي.

 و ارجي ا وإ ج اتبينح م ن المص عفي انهتم ام بالتس ويع زي ادة ف ي س اهمج الت ي العوام ل  ل ا  النظ ع ويملا ن

 المىسس  ات وب  ين ال  بع  البن  وب بعض  ها ب  ين المنافس  ة لزي  ادة تتيج  ة للإي  عادات النس  بي ف  ي انتخف  ا  ويتمث  ل

 الموج   ذل ل التس ويويح وهم ا الم زي  م ن لن وعين الحاج ة  ل ا  البن وب  دراب داول ي وه و لث اتيوا ا و ع ح المالي ة

 المص  عفية الخ  دمات لتس  ويع المص  مل وا و  ع وداو  لأ وم  دوعاتح ص  ورة ف  ي ا ولي  ة الم  وارد عل  ا للحص  وإ

   ل  ا أكث  ع المص  عفية المىسس  ات يتض  ظ حاج  ة هن  ا وم  ن متنوع  ةح أو ع  وو  دمات    عو  ش  لال للعم لا  ف  ي

 .ا وع  الوعو  والخدمات توديل أو الوداولأ جمب في مجاإ سوا  بالن اط التسويوي انهتمام ضعورة

وف   ي ض   و  م   ا تو   دم يو   وم البح   ل بوج     ع   ام ب   التععا عل   ا مس   تو  رض   ا  العم   لا  ع   ن الخ   دمات المص   عفية 

 ملا .انللاتعوتيةح وتحديد العلا ة بين التعوي  انللاتعوتي للخدمات المصعفية ورضا  الع

Abstract 

The Internet is a new era in the world of marketing because it provides sufficient 

information about the environmental conditions surrounding the impact on marketing 

activities as well as information on the benefits of products and their multiple uses and their 

material and moral value to the consumer. The network allows business organizations of all 

sizes to enter the global markets to increase sales opportunities and Take profits by meeting 

customers' requirements in a competitive environment at the local, regional or international 

level. 

The factors that contributed to the increased interest in banking marketing can be seen in 

two ways. The first is external, namely, the relative decrease in revenues due to the increased 

competition between banks and other financial institutions. The second is internal: banks' 

awareness of the need for two kinds of marketing mix, Primary resources in the form of 

deposits and savings, and the other designed to market the banking services to customers in 

the form of loans and other miscellaneous services, and hence the need for banking 

institutions more to the need to pay attention to marketing activity, whether in the field of 

attracting deposits or providing loans and service And others. 

In light of the above, the research generally investigates the level of customer 

satisfaction with electronic banking services, and defines the relationship between 

electronic promotion of banking services and customer satisfaction. 

 مشكلة البحث: 

الت  ي تت  ب ع بالنظ  ام الم  الي الع  المي الجدي  د وت  ى ع في    واص  ة ف  ي    ل اتفا ي  ات يعتب  ع     اب البن  وب م  ن الو اع  ات 

 G.A.T.S 2000 General Agreement Trade inتحعي    ع التج    ارة ف    ي       اب الخ    دمات المالي    ة   

Services.فود تب عت البنوب التجارية ب لال يستوجب دراسة موتعحات لدعل مستو  أداوها ) 
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الكثيهههر مهههن الصهههعووات والمعوسهههات ع هههد اسهههتخدامنا للتهههرويج الالكترونهههي لخهههدماتنا و تواجهههل الب هههوا الت اريهههة 

 المصرفية و م نا:  

  ع    دم ت    وفع بيئ    ة العم    ل المص    عفي الملاوم    ة م    لأ ت     اط الخ    دمات انللاتعوتي    ة ومنه    ا البن    وب انللاتعوتي    ة

 وواصة اللاوادر الب عية المىهلة بثوافة عن تلانولوجيا المعلومات ووساول انتصاإ.

   تو    م الم    وارد المالي    ة المتاح    ة  يل    ب البن    وب ا ردتي    ة مم    ا يول    ل م    ن      درتها و ملااتياته    ا ف    ي ممارس    ة

 ا عماإ المصعفية انللاتعوتية نسيما وأتها تتميز بارتفاب اللالفة.

    ل   ة ال   وعي ببهمي   ة التع   املات المص   عفية انللاتعوتي   ة ف   ي المجتم   لأ ا ردت   ي وض   ع  أو اتع   دام الثو   ة أص   لا 

اول ال   دفلأ انللاتعوتي   ة وذل   ل بس   بب المخ   اطع الت   ي     د تواج     بيئ   ة تلانولوجي   ا المعلوم   ات ومخ   اطع ف   ي وس   

 انتصاإ ب بلاة انتتعتج.

  تو    م ا جه    زة انللاتعوتي    ة وواص    ة الحواس    يب ال    مل تع    اتي من      أيل    ب ال    دوإ الععبي    ة يو      عاوو    ا  أم    ام

 ملأ تونية المعلومات الحديثة.انستفادة من الخدمات انللاتعوتية وعدم الودرة علا التعامل 

  يي      اب الت       عيعات الواتوتي      ة الععبي      ة عام      ة وا ردتي      ة عل      ا وج        الخص      وع والمتعلو      ة بالخ      دمات

 .و حدا ة البع  منها انللاتعوتيةح

 .عدم توفع اللافا ة اللاافية وجهل بع  العملا  بالصيعفة الإللاتعوتية 

 كام   ل بس   بب تفض   يل بع     العم   لا  التعام   ل م   لأ  ع   دم  ملااتي   ة انعتم   اد عل   ا المص   ارا الإللاتعوتي   ة ب    لال

 المو   بدن  من الآلة.
 

 ويمكن التعبير عن مشكلة البحث في ضوء التساؤلات التالية :

ه   ل هن   اب علا    ة ذات دنل   ة  حص   اوية ب   ين اس   تخدام الت   عوي  انللاتعوت   ي للخ   دمات المص   عفية ودرج   ة رض   ا   (1)

 للاتعوتية؟ عملا  البنوب التجارية عن الخدمات المصعفية ان

ه   ل تختل     العلا    ة ب   ين اس   تخدام الت   عوي  انللاتعوت   ي للخ   دمات المص   عفية ودرج   ة رض   ا   عم   لا  البن   وب  (2)

 التجارية عن الخدمات المصعفية انللاتعوتية باوتلاا المتغيعات الديمغعافية للعملا ؟
 

 أهداف البحث: 

 تنا على ال حو التالي:يسعى هذا البحث إلى  تحقيق م موعة من الأهداف، والتي يمكن صياغ

تحدي  د ت  وب و   وة العلا   ة ب  ين اس  تخدام الت  عوي  انللاتعوت  ي للخ  دمات المص  عفية ودرج  ة رض  ا  عم  لا  البن  وب  (1)

 التجارية عن الخدمات المصعفية انللاتعوتية.

تحدي    د ت    ب يع المتغي    عات الدعمويعافي    ة للعم    لا  عل    ا العلا     ة ب    ين اس    تخدام الت    عوي  انللاتعوت    ي للخ    دمات  (2)

 جصعفية ودرجة رضا  عملا  البنوب التجارية عن الخدمات المصعفية انللاتعوتية.الم
 

 فروض البحث: 

اعتم    د الباح    ل ف    ي تنمي    ة فعض    يات البح    ل عل    ا البيات    ات الثاتوي    ة متمثل    ة ف    ي الدراس    ات والبح    وث الس    ابوة  

ة  ل    ا الملاحظ    ة والخب    عة المن    ورة ويي    ع المن     ورةح وك   ملل الدراس    ة انس    ت لاعية الت    ي ت   ل الوي    ام به    ا بالإض   اف

 ال خصية. وفا ضو  ذلل ح تمج تنمية فعو  البحل وذلل علا النحو التالي :

ن توج   د علا    ة ذات دنل   ة  حص   اوية ب   ين اس   تخدام الت   عوي  انللاتعوت   ي للخ   دمات المص   عفية ودرج   ة رض   ا   (1)

 عملا  البنوب التجارية عن الخدمات المصعفية انللاتعوتية.

ن اس    تخدام الت    عوي  انللاتعوت    ي للخ    دمات المص    عفية ودرج    ة رض    ا   عم    لا  البن    وب ن تختل      العلا     ة ب    ي (2)

 التجارية عن الخدمات المصعفية انللاتعوتية باوتلاا المتغيعات الديمويعافية للعملا . 

 

 

 



 .واخرون... أمل مختار محمود أحمد

 17 

 الإطار ال ظري والدراسات الساوقة : 

 الترويج الالكتروني :  -1

ظ   ام المتع   دد ا ش   لااإ والمتفاع   ل فيم   ا ب   ين أج   زا ن واله   ادا  ل   ا ( الت   عوي   ببت     ذل   ل الن2006ع   عا  البلا   علح 

تحوي  ع الت   ب يع الفاع  ل بجمه   ور المس  تهللاين ح ول   ملل فه  و تظ   ام يتفاع   ل م  لأ بوي   ة ال  نظل ا و   ع  ف  ي المنظم   ة ويتلا   و  

م   ن ع   دد م   ن ال   نظل الفععي   ة والجزوي   ة المتخصص   ة ف   ي مج   اإ انتص   اإ وته   دا ا تظم   ة م   ن اس   تخدام  للت   ب يع ف   ي 

لبيئة المحي ة بها ولزيادة ال لب علا منتجاتها . ا
 

ويملا    ن تععي      الت    عوي  ببت      مجموع    ة م    ن انتص    انت الت    ي يجعيه    ا المن    ت  بالم     تعين الم    عتوبين بغ    ع  

 (2008تععيفهل و  ناعهل بالسللأ والخدمات المنتجة ودفعهل لل عا  .   عبدالحميد ح 

ه    ي: الإع    لا ح وتن     ي  المبيع    اتح والعلا     ات العام    ةح ويتض    من الم    زي  التعويج    ي أربع    ة عناص    ع أساس    ية 

 والبيلأ ال خصي.
 

 وفيما يلي يوضح الباحث تأثير شبكة الانترنت على ع اصر المزيج التروي ي: 
 

 ( تأثير شبكة الانترنت على الإعلان:1)

س    ة جه   ة يع   عا الإع   لا  ببت     ش   لال م   ن أش   لااإ انتص   اإ يي   ع ال خص   ي لتو   ديل الس   للأ والخ   دمات وا فلا   ار بوا

 (2007محددة موابل أجع معين.   الع ماول ح

وع   ادة م   ا تلا   و  الإعلات   ات انللاتعوتي   ة أش   ب  بالتعويس   ة أو اللوح   ة الإعلاتي   ة الص   غيعة الت   ي تبو   م ش   لال لوح   ة 

(.ويالب   ا م   ا تتض   من ه   من Bannersص   غيعة تظه   ع ف   ي أعل   ا ال اش   ة أو ف   ي أس   فلهاح ل   ملل ي ل   ع عليه   ا تس   مية  

ما  بياتي  ة أو ص  ورة أو كليهم  ا مع   اح وي  تل النو  ع عل  ا ه  من العس  وم أو الص  ور للول  و   ل  ا مو   لأ اللوح  ة الص  غيعة رس  و

المعل   ن للحص   وإ عل   ا مزي   د م   ن المعلوم   ات. أل أ  ه   من اللوح   ة الإعلاتي   ة الص   غيعة م   ا ه   ي  ن راب     واح   د ف   ي 

وح   ةح ويمث   ل ال   عاب  الث   اتي سلس   لة محلام   ة التناس   ع مىلف   ة م   ن  لا    ة رواب    ح يمث   ل ا وإ الص   فحة الت   ي تستض   ي  الل

عملي   ة تنفي   م اللوح   ة تفس   هاح أم   ا ال   عاب  الثال   ل فه   و الص   فحة الفعلي   ة الت   ي ي    اهدها الزاو   عو  عن   دما يووم   و  بعملي   ة 

 ب الزوار  لا مو لأ المعلُن.النوع علا اللوحة الإعلاتيةح فالدور العويسي للوحدة الإعلاتية يوتصع علا جم
 

 (2006واسع الويب أو الانترنت كأحد أدوات الإعلان: ) القروم ، وه اا العديد من المزايا لم

  يملا   ن ال   دووإ للإع   لا  ب   بل لحظ   ة عل   ا م   دار الس   اعة ف   ي الي   ومح وب   نفي التلالف   ة للا   ل الموا    لأ الت   ي يص   ل  ليه   ا

 الإعلا .

  ال   دووإ للإع   لا  واس   تدعامن يلا   و  بموج   ب انهتم   ام بمحت   وانح وهنال   ل فعص   ة كبي   عة لإيص   اإ الإع   لا  حس   ب

 اهتمامات الم تعين.

 .الفعصة متاحة للاهتمام بالإعلا  المباشع أو ال خصي ملأ الم تعل 

   الوس    او  المتع    ددةMultimedia تض    في عل    ا الإع    لا  متع    ة وجاذبي    ة حويوي    ة عن    د النظ    ع  ليه    ا م    ن  ب    ل )

 الم تعل.

 لم    تعين ل     تف   ي تلالف   ة تلالف   ة التوزي   لأ أ    ل  فه   ي مح   ددة بلالف   ة التلانولوجي   ا(ح وبالت   الي الحص   وإ عل   ا ملاي   ين ا

 الحصوإ علا م تعل واحد.

 . ا يلاو  بآوع حالة ل  محتو  الإعلا  يملان أ  يعدإ باللاامل ببل لحظةح وبالتالي فهو داوم 

  س   هولة انتتو   اإ المن و   ي م   ن ص   فحة  ل   ا أو   ع ح حي   ل يض   غ  الم    تعل بالف   برة مت   ا يعي   د عل   ا الملا   ا  ال   مل

عل   ا المو    لأح ويوض   ي م   ن الو    ج م   ا ي   عان ه   و مناس   ب ا نحتياجات    ح ن يعي   دنح ليس   تزيد م   ن المعلوم   ات الموج   ودة 

 ما يفعض  علي  و ج الإعلا .
 

 (  تأثير شبكة الانترنت على البيع الشخصي:2)

البي   لأ ال خص    ي ه    و   ن    اب العمي    ل المتو     لأ ب     عا  من   ت  مع    ينح أو   ناع      بفلا    عة معين    ة م    ن و    لاإ انتص    اإ 

ن  دما يلا  و  البي  لأ ال خص  ي ض  عوري ا لعملي  ة التس  ويع يج  ب أ  يحص  ل عل  ا ال خص  ي ب  ين رج  ل البي  لأ والعمي  لح وع

 دعل كل من الإعلاتات والن ع والعلا ات العامة.
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وت   ى ع ش   بلاة الإتتعت   ج عل   ا عملي   ة البي   لأ ال خص   ي م   ن و   لاإ تفعي   ل انتص   اإ ب   ين المنظم   ة وعملاوه   ا وتوص   يع 

 المسافات بين ال عفين.

ع    ات ف    ي الحص    وإ عل    ا المعلوم    ات م    ن المعك    ز العويس    ي لل     عكة ك    ملل تس    اعد ش    بلاة الإتتعت    ج رج    ل المبي

والت   ي تس   اعدن ف   ي عملي   ة البي   لأح بالإض   افة  ل   ا أ  ال    بلاة تزي   د كف   ا ة رج   ل البي   لأ تتيج   ة التوني   ات الحديث   ة الت   ي 

توفعه    ا مث    ل ب    عام  الوس    او  المتع    ددة  الص    وت والص    ورة الحي    ةح واس    تخدام البعي    د انللاتعوت    ي ف    ي انتص    اإ 

 .((Kotler, 2004 (.التعويجي
 

 ( تأثير شبكة الإنترنت على ت شيط المبيعات:3)

يملا   ن لل    عكة اس   تخدام ع   دد م   ن وس   اول تن    ي  المبيع   ات الحديث   ة المعتب    ة بالتس   ويع عب   ع الإتتعت   جح وه   ي 

تعك   ز عل   ا المس   تهلل ا وي   ع مث   ل تم   اذ  اله   دايا الحديث   ة      عع لي   زرل يح   ول معلوم   ات ع   ن منتج   ات المنظم   ةح 

اتي لع   دد م   ن الس   اعات عل   ا ش   بلاة انتتعت   جح وض   لأ مس   ابوات عل   ا مو    لأ ال    عكة(ح وبالت   الي ي   زداد زوار رب     مج   

 (Tony,2007)المو لأ وهما ما يزيد المبيعات
 

 ( تأثير شبكة الإنترنت على دعم وتفعيل العلاسة مع العميل:4)

الت   ي له   ا علا    ة م   لأ  -عت   جف   ي مج   اإ انتت -تع   د واص   ية الوص   وإ  ل   ا العمي   ل م   ن أب   زر الخص   اوم التس   ويوية

الن    اط التعويج   يح حي   ل يس   تند التس   ويع عب   ع الإتتعت   ج  ل   ا مف   اهيل جدي   دة وعلا    ات تع    ي  ل   ا اعتب   ار العمي   ل 

ش   عيلا ا اس   تعاتيجي ا ف   ي من    آت ا عم   اإح ل   ما اس   تهدفج ال    عكات بن   ا  ودع   ل علا    ات ذات معن   ا وه   دا م   لأ العم   لا  

 ة انتصاإ المباشع ملأ العملا .وذلل من ولاإ تفعيل ديناميلاية واستمعاري

كم   ا تس   هل ش   بلاة انتتعت   ج ف   ي  رس   ا  مع   اييع جدي   دة لإدارة العلا    ة م   لأ العمي   ل م   ن حي   ل انتس   اب والعم   عح 

فانتس   اب يعن   ي أ  العلا    ة س   تدوم ط   واإ الفت   عة الوا ع   ة م   ا  ب   ل وم   ا بع   د ش   عا  الس   لعة أو انتتف   اب بالخدم   ةح أم   ا 

 المستهللاين في فتعة معينة من تجعبتهل ملأ المنت . العمع فهو يعلاي درجة التفاعل ملأ
 

 رضاء العملاء :  -2

لو   د تع   ددت واوتلف   ج الآرا  ح   وإ تععي     العض   ا ح ل   ما س   يتل ع   ع  أه   ل ه   من المف   اهيل به   دا الوص   وإ  ل   ا 

 مفهوم عام لعضا  العملا  عن جودة الخدمة وذلل علا النحو التالي:ـ

لحال   ة النفس   ية الت   ي تن   ت  س   لوكا عن   دما تح   اط العواط     ب   التو لأ يي   ع فلو   د ع   عا أح   د الب   احثين العض   ا  ببت : ا

  (Oliver,1980)المحوعح وتتصل بال عور ا ولا للفعد النات  عن الخبعة السابوة 

 ) ولو  د ععف    باح  ل أو  ع ببت   :  توي  يل ب  ب  الب  ديل المخت  ار يتناس  ب م  لأ المعتو  دات ا ولي  ة بالنس  بة له  ما الب  ديل .

Fisk and Clifford 1985)   

يتضههههح ممهههها سههههبق أن مفنههههوم رضههههاء العميههههل يقههههوم علههههى ع صههههرين أساسههههيين همهههها الإدراا والتوسههههع وفيمهههها يلههههي 

 شرح لكلا م نما.

 :إدراا العميل 

يوص   د ب   الإدراب العملي   ة الت   ي ع   ن طعيوه   ا يو   وم ا ف   عاد باوتي   ار وتنظ   يل وتفس   يع المعلوم   ات المت   وافعة ف   ي البيئ   ة 

  ومف   اهيل وتلا   وين ص   ورة معين   ة عنه   ا ح والوا    لأ أ   دراب العمي   ل لج   ودة الخدم   ة المحي    ة وذل   ل للتوص   ل  ل   ا مع   ا

 ( 1يتب ع بعدة عوامل يملان توضيحها في ال لال ر ل  

 (1شلال ر ل  

 العوامل المى عة علا  دراب العميل لجودة الخدمة

 

 

 

 

 

 لقاء العملاء بموظفي الخدمة الجوانب الملموسة للخدمة

 سعر الخدمة الصورة الذهنية لمنظمة الخدمة

إدراكات 

العملاء  

 للخدمة

 جودة الخدمة

 رضا

 العميل 

 القيمة 



 .واخرون... أمل مختار محمود أحمد

 19 

 

Source : Valari A. Zeithaml and Mary jo Bitner,(1996) “ Services Marketing, (international 

edition; New York : Mc Graw-Hill) P.104.  
 

رض   ا  العم   لا  عل   ا أت     عب   ارة ع   ن ال    عور بالبهج   ة تتيج   ة موارت   ة أدا  المن   ت  أو  مم   ا س   بع يملا   ن تععي     

لخدم    ةح وي     عع الخدم   ة م    لأ تو عات     . حي   ل ي     عع العمي    ل بع    دم العض   ا   ذا كات    ج تو عات      تف   و  أدا  المن    ت  أو ا

بالعض   ا   ذا ت    ابع أدا  المن   ت  أو الخدم   ة م   لأ تو عات    . وف   ي حال   ة م   ا  ذا ك   ا  أدا  المن   ت  أو الخدم   ة أعل   ا م    ن 

 تو عات  ي عع بمستو  عالي من العضا .
 

   التالية: الطرق الممك ة لقياس رضاء العميل في ال قاط  ومن ناحية أخرى حدد أحد الباحثين

  قاط:المقياس المتعدد ال 

 ويبوم عدة أشلااإ منها:        

 ييع راضي(. -محايد -الموياس الثلا ي النواط  راضي -

 ييع راضي علا الإطلا ( -ييع راضي -محايد -راضي -الموياس الخماسي النواط  راضي تماما -

 -يي   ع راض   ي  ل   ا ح   د م   ا -محاي   د -راض   ي  ل   ا ح   د م   ا -راض   ي -الموي   اس الس   باعي النو   اط  راض   ي تمام   ا -

 ييع راضي علا الإطلا (. -يييع راض

 مقياس ال سبة المئوية : 

 ويبوم عدة أشلااإ منها الموياس ذو ا حد ع ع تو ة.       

 غير مسرور والمرة: -مقياس مسرور جدا 

يي   ع  -يي   ع مس   عور -محاي   د -مس   عور -ويبو   م ع   دة أش   لااإ منه   ا الموي   اس ذو الخمس   ة تو   اط  مس   عور ج   دا       

 مسعور بالمعة(.

 

 .المقاييس الساوقة من أكثر المقاييس سبولا واستخداما في الواسع العملي روتعتبهذا 

(Ellen and Kelly ,1984) 

 م ن ية البحث : 

 تتضمن م  ية البحث الع اصر التالية : 

 الدراسة المكتبية:  (1)

بي   ات الت   ي     ام الباح   ل بجم   لأ البيات   ات الثاتوي   ة اللازم   ة نوتب   ار ف   عو  البح   ل وتحوي   ع أهداف     معتم   دا عل   ي ا د

تناول    ج الموض    وعات ذات العلا     ة بوض    ية البح    ل ح بالإض    افة  ل    ي الإحص    اويات ذات العلا     ة بوض    ية البح    ل ح 

واعتم    د الباح    ل ف    ي الحص    وإ عل    ا البيات    ات الثاتوي    ة م    ن مص    ادرها المختلف    ةح وم    ن أهمه    ا المعاج    لأ الععبي    ة 

 وا جنبيةح وسجلات و واعد بياتات الجامعات محل البحل .

 الميدانية :  الدراسة (2)

اس   تهدفج الدراس   ة الميداتي   ة جم   لأ وتحلي   ل البيات   ات ا ولي   ة اللازم   ة للإجاب   ة عل   ا تس   امنت البح   لح  ض   افة  ل   ا 

 اوتبار صحة / عدم صحة فعضيات البحلح و من  لح تحويع أهداف .

 م تمع وعي ة البحث :   (3)

ص     ه   ما المجتم   لأ بع   دم التج   اتي ف   ي يوتص   ع مجتم   لأ الدراس   ة عل   ا عم   لا  البن   وب التجاري   ة المص   عية ح ويت

 الخصاوم الديمويعافية  .

و ف    ي ض    و  ع    دم ت    وافع  ط    ار لمجتم    لأ الدراس    ة ح وع    دم  ملااتي    ة تحدي    دن بواس     ة الباح    ل ح وف    ي ض    و      

الظ    اهعة الت    ي يه    تل به    ا الباح    ل حوالت    ي تت ل    ب اوتي    ار عم    لا  يس    تخدمو  المو     لأ انللاتعوت    ي للحص    وإ عل    ا 

للبن   وب التجاري   ة الف   عوب العويس   ية فو   د اوت   ار الباح   ل عين   ة احتمالي      اعتعاض   ية( م   ن عم   لا  الخ   دمات المص   عفية ح 
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باعتباره  ا ه  ي الن  وب المناس  ب م  ن العين  ات ف  ي مث  ل ه  من الن  وب م  ن الدراس  ات أو  ما ف  ي انعتب  ار ص  عوبة الحص  وإ 

 علي ك   ببسما  العملا  من البنوب المختارة .

جتم  لأ البح  ل ح فو  د    ام الباح  ل بتوس  يل عين  ة البح  ل عل  ا البن  وب التجاري  ة و تظ  عا لع  دم ت  وفع معلوم  ة ع  ن حج  ل م

% ح وبلغ    ج      واول انستوص    ا  الص    الحة 94حس    ب ا همي    ة النس    بية لع    دد الع    املين ح حي    ل بلغ    ج تس    بة ال    عدود 

  اومة استوصا  . 361للتحليل 
 

 ( متغيرات البحث : 4)

عوت   ي ف   ي الف   عوب العويس   ية للبن   وب التجاري   ة م   ن تاحي   ة ح اش   تملج الدراس   ة الحالي   ة عل   ا دراس   ة الت   عوي  انللات

ورض   ا  العم   لا  م   ن تاحي   ة أو   ع  ح حي   ل ت   ل اس   تخدام عناص   ع الم   زي  التعويج   ي انللاتعوت   ي كمتغي   عات مس   تولة ح 

 وتتمثل فيما يلي : 

 . الإعلا  انللاتعوتي 

 . تن ي  المبيعات انللاتعوتي 

 . العلا ات العامة انللاتعوتية 

ل   ج ه   من الدراس   ة رض   ا  العم   لا  ع   ن الخ   دمات المص   عفية انللاتعوتي   ة كمتغي   ع ت   ابلأ وذل   ل بغ   ع  ف   ي ح   ين تناو

دراس    ة م    د  ارتباط      ب    المتغيعات المس    تولة ف    ي الدراس    ة والمتمثل    ة ف    ي عناص    ع الم    زي  التعويج    ي انللاتعوت    ي 

 السابع الإشارة  ليها .
 

 ( أساليب تحليل البيانات واختبار فروض البحث: 5)

ه  داا ه  ما البح  ل ع  ن طعي  ع اوتب  ار م  دل ص  حة فعوض    ح اس  تخدم الباح  ل ع  ددا م  ن أس  اليب التحلي  ل لتحوي  ع أ

 الإحصاوية التي تناسب أهداا الدراسة  ح وذلل كما يلي :
 

 (  أسلوب معامل الارتباط كرونباخ ألفا:1)

م   ن درج   ة وذل   ل بغ   ع  التحو   ع  (Cronbach Alpha)ت   ل اس   تخدام أس   لوب معام   ل انرتب   اط كعوتب   ا  ألف   ا 

انعتمادي   ة والثب   ات ف   ي المو   اييي متع   ددة المحت   و ح ولو   د ت   ل اوتي   ار ه   ما ا س   لوب الإحص   اوي لتعكي   زن عل   ا درج   ة 

التناسع الداولي بين المتغيعات التي يتلاو  منها الموياس الخاضلأ للاوتبار
 . 

[[ 

 ( أسلووي تحليل الانحدار المتعدد وتحليل الارتباط المتعدد :2) 

انتح   دار المتع   دد م   ن ا س   اليب الإحص   اوية التنبىي   ة حي   ل يملا   ن م   ن ولال     التنب   ى ب   المتغيع الت   ابلأ يعتب   ع تحلي   ل 

عل    ا أس    اس      يل ع    دد م    ن المتغي    عات المس    تولةح ول    ملل تتمث    ل انس    تخدامات العويس    ية  س    لوبي تحلي    ل انتح    دار 

 :المتعدد  وتحليل انرتباط المتعدد فيما يبتي

 من المتغيعات التابعة والمستولة. تفهل توب العلا ة بين مجموعة 

 .التحوع من درجة  وة العلا ة بين المتغيع التابلأ والمتغيعات المستولة 

 .التنبى بسلوب المتغيع التابلأ علا أساس عدد من المتغيعات المستولة 

  التابلأ.تحديد ا همية النسبية للمتغيعات المستولة في ضو  ما يتمتلأ ب  كل منها من  وة تب يع في المتغيع 
 

 ( تحليل التباين :  3)

وذل   ل لتحدي   د م   د  انو   تلاا ب   ين عم   لا  البن   وب التجاري   ة م   ن حي   ل درج   ة رض   ا  عم   لا  البن   وب التجاري   ة 

 ا ردتية عن الخدمات المصعفية انللاتعوتية وذلل باوتلاا وصاوصهل الديمويعافية . 
 

 ( تحليل الانحدار النرمي ذي المتغيرات الوسيطة : 4) 

بغ   ع  دراس   ة ت   ب يع المتغي   عات الديمويعافي   ة للعم   لا  عل   ا العلا    ة ب   ين اس   تخدام الت   عوي  انللاتعوت   ي وذل   ل 

 للخدمات المصعفية ودرجة رضا   عملا  البنوب التجارية عن الخدمات المصعفية انللاتعوتية.
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 و اعتمد الباحل علا انوتبارات الإحصاوية التالية : 

  اوتبار اF- test   ح واوتبار تT- test   . المصاحبين  سلوب تحليل انتحدار المتعدد 

  اوتبار اF-test   . المصاحب  سلوب تحليل التباين أحادل انتجان 

  اوتب    ار اF- test  ح واوتب    ار تT- test  المص    احبين  س    لوب تحلي    ل انتح    دار الهعم    ي ذل المتغي    عات

 الوسي ة .
 

 تحليل البيانات واختبار الفروض : 

 يم الثبات والصدق : ( تقي1) 

لتوي   يل الثب   ات ف   ي المو   اييي المس   تخدمة ف   ي البح   ل الح   الي ت   ل اس   تخدام أس   لوب معام   ل انرتب   اط كعوتب   ا  ألف   ا 

Alpha Correlation Coefficient  باعتب    ارن أكث    ع أس    اليب تحلي    ل الثب    ات دنل    ة ف    ي توي    يل درج    ة التناس    ع

 .اسية الم لوب  ياسها وليي شيئا آوعالداولي بين محتويات أو بنود الموياس للبنية ا س

ف    ي ض    و  م    ا س    بع فو    د ت    ل ت بي    ع أس    لوب معام    ل انرتب    اط كعوتب    ا  ألف    ا عل    ا ك    ل م    ن موي    اس الإع    لا  

انللاتعوت     ي  ح وموي     اس تن      ي  المبيع     ات انللاتعوت     ي  ح وموي     اس العلا      ات العام     ة انللاتعوتي     ة  ح وموي     اس  و     ة 

                                                ي          ة  ح وذل          ل بص          ورة  جمالي          ة للموي          اس كلا          لح العم          لا  ف          ي الخ          دمات المص          عفية انللاتعوت

 وكانت ال تائج على ال حو الموضح في ال دول التالي :

 (1جدول رسم )

 تقييم درجة الاتساق الداخلي وين محتويات أوعاد نموذج الدراسة  واستخدام معامل الارتباط كرونباخ ألفا

 العويسية للنموذ ا بعاد  م
ع              دد 

 العبارات

معام     ل 

 ألفا

الج    مر التعبيع    ي 

 لمعامل ألفا

 0,95 0,90 12 الإعلا  انللاتعوتي   1

 0,89 0,79 7 تن ي  المبيعات انللاتعوتي   2

 0,90 0,82 11 العلا ات العامة انللاتعوتية  3

رض       ا  العم       لا  ع       ن الخ       دمات المص       عفية  4

 انللاتعوتية 
7 0,74 0,86 

 أ  تت   او  تحلي   ل الثب   ات ت    يع  ل   ا أ  1النس   بة لموي   اس الإع   لا  انللاتعوت   ي ح فو   د أ ه   ع الج   دوإ ر    ل  ب  )

( ح كم  ا ت   يع تت  او  تو  ديع الج  مر التعبيع  ي لمعام  ل ألف  ا 0,90معام  ل كعوتب  ا  ألف  ا للموي  اس كلا  ل موب  وإ ج  دا  

  لا صد  ذلل الموياس .

  أ ه   عت تت   او  تحلي   ل الثب   ات  ل   ا أ  معام   ل كعوتب   ا  ألف   ا أم   ا موي   اس تن    ي  المبيع   ات انللاتعوت   ي ح فو   د

( ح كم    ا ت     يع تت    او  تو    ديع الج    مر التعبيع    ي لمعام    ل ألف    ا  ل    ا ص    د  ذل    ل 0,79للموي    اس كلا    ل موب    وإ   

 الموياس .

  بالنس   بة لموي   اس العلا    ات العام   ة انللاتعوتي   ة ح فو   د أ ه   عت تت   او  تحلي   ل الثب   ات  ل   ا أ  معام   ل كعوتب   ا  ألف   ا

( ح كم  ا ت   يع تت  او  تو  ديع الج  مر التعبيع  ي لمعام  ل ألف  ا  ل  ا ص  د  ذل  ل الموي  اس 0,82كلا  ل موب  وإ   للموي  اس

. 

  بالنس   بة لموي   اس رض   ا  العم   لا  ع   ن الخ   دمات المص   عفية انللاتعوتي   ة ح فو   د أ ه   عت تت   او  تحلي   ل الثب   ات  ل   ا

لج   مر التعبيع   ي لمعام   ل ألف   ا ( ح كم   ا ت    يع تت   او  تو   ديع ا0,74أ  معام   ل كعوتب   ا  ألف   ا للموي   اس كلا   ل موب   وإ  

  لا صد  ذلل الموياس .

  م   ن ك   ل م   ا س   بع ت    يع تت   او  تحلي   ل الثب   ات  ل   ا أ  معام   ل كعوتب   ا  ألف   ا كات   ج تف   و  الح   دود الموبول   ة ف   ي

  حي  ل تعاوح  ج الو  يل م  ا      البح  وث انجتماعي  ة بالنس  بة للا  ل المو  اييي الت  ي يتلا  و  منه  ا تم  وذ  الدراس  ة 

ع ال    مل يعن    ي أ  مجموع    ات ا س    ئلة المس    تخدمة ف    ي المو    اييي ص    الحة لوي    اس ( ا م    0,92ح 0,74ب    ين 

المع  اييع المح  ددة ف  ي النم  وذ  ح كم  ا ت   يع تت  او  تو  ديع الج  مر التعبيع  ي لمعام  ل ألف  ا  ل  ا ص  د  تل  ل المو  اييي 

 ح ا مع المل يجعلنا تستنت  صد  و بات تلل المواييي .
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 ( اختبار الفروض : 2)

 لفرضية الأولى : نتائج اختبار ا -2/1

نوتب   ار الفعض   ية ا ول   ي  فو   د اس   تعا  الباح   ل بع   دد م   ن ا س   اليب الإحص   اوية الوص   فية والتحليلي   ة مث   ل الوس     

الحس    ابي وانتح    عاا المعي    ارل وأس    لوب انتح    دار المتع    دد ح وأس    لوب انرتب    اط المتع    دد ح وبع      انوتب    ارات 

 Multipleنعتم    اد عل    ا أس    لوب انتح    دار المتع    دد ح وف    ي ض    و  ا  Fح واوتب    ار Tالمص    احبة  مث    ل اوتب    ار 

Regression Analysis م   ن و   لاإ بعت   ام  الخ    وات المتتالي   ة Stepwise   وانوتب   ارات المص   احبة الم   مكورة

لدراس   ة طبيع   ة العلا    ة ب   ين اس   تخدام الت   عوي  انللاتعوت   ي للخ   دمات المص   عفية ورض   ا  عم   لا  البن   وب التجاري   ة ح 

( تت   او  تحلي   ل 2متغي   عات المس   تولة ت   ب يعا عل   ا المتغي   ع الت   ابلأ ح ويوض   ظ الج   دوإ ر    ل  به   دا التوص   ل  كث   ع ال

انتح   دار المتع   دد لتحدي   د م   د  وج   ود علا    ة ب   ين اس   تخدام الت   عوي  انللاتعوت   ي للخ   دمات المص   عفية ورض   ا  عم   لا  

 البنوب التجارية :

 (2جدول رسم )

سة وين استخدام الترويج الالكتروني للخدمات المصرفية ورضاء نتائج تحليل الانحدار المتعدد لتحديد مدى وجود علا

 عملاء الب وا الت ارية  وشكل إجمالي

 المتغيع التابلأ م

 المتغيعات المستولة

 رضا  عملا  البنوب التجارية

B R R
2

 T   مس                 تو

 المعنوية

,0 0,182 الإعلا  انللاتعوتي 1

231 

0,0

53 

3,3

03 

0,001** 

تن                   ي  المبيع                  ات  2

 للاتعوتيان

0,162 0,

223 

0,0

49 

3,1

90 

0,002** 

العلا                   ات العام                  ة  3

 انللاتعوتية

0,015 0,

104 

0,0

11 

0,3

65 

0,718 

R 0,431 

R
2

 0,186 

 8,375 0,00مستو  المعنوية 

Adj R
2

 0,176 

  T-Test طبوا نوتبار ت  0,01** مستو  الدنلة عند 

 ( نست تج ما يلي : 2ومن ال دول رسم )

م     وذ  انتح     دار المتع     دد عل     ا عناص     ع الم     زي  الت     عوي  انللاتعوت     ي للخ     دمات المص     عفية         اش     تمل ت (1 

الإع    لا  انللاتعوت    ي ح تن     ي  المبيع    ات انللاتعوت    ي ح العلا     ات العام    ة انللاتعوتي    ة ( كمتغي    عات مس    تولة ح 

 رضا  عملا  البنوب التجارية كمتغيع تابلأ .وعلا 

 Multiple ف    ي النم    وذ  ح بلغ    ج  يم    ة معام    ل انرتب    اط اللال    ي المتع    دد ( بالنس    بة لن    وب و     وة العلا     ة 2 

Correlation Coefficient    وال  مل يوض  ظ طبيع  ة العلا   ة ب  ين الو  يل الت  ي يتنب  ب به  ا تم  وذ  انتح  دار وب  ين

 ( والت   ي تمث   ل ارتب   اط ط   عدل ض   عي 0,431الو   يل الفعلي   ة للمتغي   ع الت   ابلأ تتيج   ة لت   ب عن ب   المتغيعات المس   تولة   

 و ليي ذو دنلة  حصاوية معنوية .

R( بل   ع معام   ل التحدي   د   أو التفس   يع ( 3 
2

%( م   ن التغي   ع 18,6( وه   و م   ا ي    يع ال   ا أت     يملا   ن تفس   يع  0,186  

ال   مل يح   دث ف   ي المتغي   ع الت   ابلأ عل   ا أت     يعج   لأ ال   ا المتغي   عات المس   تولة ذات الت   ب يع ف   ي تم   وذ  انتح   دار 

Adj R )حدي   د المعدل   ة مجتمع   ة ح كم   ا تبل   ع  يم   ة معام   ل الت
2
)   ( Adjusted Determination 

Coefficient )   0,176 وال  مل يعاع  ي التحي  ز المملا  ن حدو     م  لأ )R
2
وذل  ل م  لأ ارتف  اب ع  دد المتغي  عات   

م   ن التب   اين %( 17,6المس   تولة   أو التفس   يعية ( ف   ي النم   وذ  وم   لأ اتخف   ا  حج   ل العين   ة ح وه   و م   ا يعن   ي أ    

( ح 2ف   ي المتغي   ع الت   ابلأ يعج   لأ ال   ا المتغي   عات المس   تولة ذات الت   ب يع والمبين   ة بنم   وذ  انتح   دار بالج   دوإ ر    ل  
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كم   ا ت   عاوم معام   ل ارتب   اط ك   ل متغي   ع م   ن المتغي   عات المس   تولة ف   ي النم   وذ  عل   ا ح   دن م   لأ المتغي   ع الت   ابلأ وفو   ا 

ت     يع النت    او  لمعنوي    ة معام    ل انرتب    اط عل    ا  ( ح كم    ا0,231( و  0,104لمعام    ل ارتب    اط بيعس    و  ب    ين  

 %( للمتغيعات الدالة بالنموذ  .      1مستو  معنوية  

( أ  هن    اب متغي    عين م    ن 2( وفيم    ا يتعل    ع بتو    ديع معام    ل تم    وذ  انتح    دار ح يتض    ظ م    ن بيات    ات الج    دوإ ر     ل  4 

س  اهل ف  ي تفس  يع التغي  ع ال  مل يح  دث المتغي  عات المس  تولة ف  ي تم  وذ  انتح  دار ذات ت  ب يع عل  ا المتغي  ع الت  ابلأ وت

ب     ح بم   ا يعن   ي أ  يي   اب ه   مين المتغي   عين ي   ى ع عل   ا رض   ا  عم   لا  البن   وب التجاري   ة ا ردتي   ة ح وتتمث   ل ه   من 

 المتغيعات بعد تعتيبها وفع ا همية النسبية لتب يعها علا المتغيع التابلأ فيما يلي : 

 ( .    0,182الإعلا  انللاتعوتي         بيتا المعيارية  -

 ( .           0,162تن ي  المبيعات انللاتعوتي     بيتا المعيارية   -

( وفيم    ا يتعل    ع بمعنوي    ة النم    وذ  ب     لال  جم    الي ح يتب    ين وج    ود علا     ة ذات دنل    ة  حص    اوية معنوي    ة بالنس    بة 5 

ح كم    ا أ  %( 1( وعن    د مس    تو  معنوي    ة أ     ل م    ن  Fللمتغي    عات التفس    يعية بنم    وذ  انتح    دار وفو    ا نوتب    ار  

العلا    ة ب   ين العلا    ات العام   ة انللاتعوتي   ة كبح   د عناص   ع الم   زي  التعويج   ي انللاتعوت   ي ورض   ا  عم   لا  البن   وب 

 التجارية كمتغيع تابلأ ييع دالة  حصاويا .

فهههي ضهههوء مههها تقهههدم يهههرى الباحهههث وجهههوب رفههها الفرضهههية الأولهههي مهههن فهههروض الدراسهههة والتهههي تههه   علهههى  لا 

ية وهههين اسهههتخدام التهههرويج الالكترونهههي للخهههدمات المصهههرفية ورضهههاء عمهههلاء الب هههوا توجهههد علاسهههة ذات دلالهههة إحصهههائ

( ، وكههههذل  وال سههههبة F%( وفقههها لاختبههههار )1الت اريهههة  وذلهههه  وصههههورة إجماليههههة لل مهههوذج وع ههههد مسههههتوى مع ويههههة )

 لكل متغير مستقل على حده ، واستث اء متغير العلاسات العامة الالكترونية .

والت   ي ت    يع  ل   ا   وج   ود علا    ة ذات دنل   ة  حص   اوية ب   ين اس   تخدام الت   عوي  انللاتعوت   ي و ب   وإ الفعض   ية البديل   ة 

للخ   دمات المص   عفية ورض   ا  عم   لا  البن   وب التجاري   ة   ب    لال  جم   الي ح وي   تل  ب   وإ ف   ع  الع   دم بالنس   بة لمتغي   ع 

 العلا ات العامة انللاتعوتية .

  نتائج اختبار الفرضية الثانية : -2/2

الثاتي   ة  فو   د اس   تعا  الباح   ل بع   دد م   ن ا س   اليب الإحص   اوية الوص   فية مث   ل الوس     الحس   ابي نوتب   ار الفعض   ية 

وانتح    عاا المعي    ارل ح وذل    ل للتع    عا عل    ا درج    ة رض    ا  عم    لا  البن    وب التجاري    ة ع    ن الخ    دمات المص    عفية 

ح    وإ  ( الوس      الحس    ابي وانتح    عاا المعي    ارل   را  المستوص    ي م    نهل3انللاتعوتي    ةح ويوض    ظ الج    دوإ ر     ل  

 درجة رضا هل عن الخدمات المصعفية انللاتعوتية .

( أ  درج    ة رض    ا  العم    لا  ع    ن الخ    دمات المص    عفية انللاتعوتي    ة المودم    ة م    ن 3ويتض    ظ م    ن الج    دوإ ر     ل  

(  ح حي   ل ي   بتي ف   ي مودم   ة  العب   ارات 3,71البن   وب التجاري   ة معتفع   ة حي   ل بل   ع المتوس     الع   ام لدرج   ة العض   ا   

( ح 4,39وض   لأ البن   ل تعليم    ات واض   حة للعم   لا  ع   ن طعي   ع مو ع   ة انللاتعوت    ي  ف   لأ   ذات درج   ة العض   ا  المعت

( ح تليه   ا   4.29تليه   ا  ي    جعني البن   ل ال   مل أتعام   ل مع     عل   ا  ب   دا  رأل ح   وإ الخ   دمات انللاتعوتي   ة الت   ي يو   دمها 

اللاتعوتي    ة للبن    ل  ( ح تليه    ا   تمت    از الخ    دمات3,76يو    وم البن    ل بتو    ديل و    دمات اللاتعوتي    ة يفتو    ع له    ا المنافس    و  

( ح تليه   ا   يح   عع البن   ل عل   ا معالج   ة ال    لااو  والت   ممعات ع   ن الخ   دمات انللاتعوتي   ة ب    لال فع   اإ 3,68ب   التنوب 

( ح 3,20( ح تليه   ا يح   عع البن   ل عل   ا أ  تلا   و  الخ   دمات انللاتعوتي   ة بمس   تو  تو ع   ات العم   لا   3,62وته   اوي   

 ( .3,05للاتعوتية بما يتناسب ملأ حاجاتي وريباتي  وأويعا   يودم البنل المل أتعامل مع  ودمات  ان

 (3جدول رسم )

 ات اهات المستقصي م نم حول درجة رضاءهم عن الخدمات المصرفية الالكترونية المقدمة من الب وا الت ارية

الوس                                 رضا  العملا  عن الخدمات المصعفية انللاتعوتية 

 الحسابي*

انتح                            عاا 

 المعيارل

أ  تلا     و  الخ     دمات انللاتعوتي     ة بمس     تو  يح     عع البن     ل عل     ا  -1

 تو عات العملا .

3,20 0,932 

ي    جعني البن   ل ال   مل أتعام   ل مع     عل   ا  ب   دا  رأل ح   وإ الخ   دمات  -2

 انللاتعوتية التي يودمها.

4,29 1,14 

يو   دم البن   ل ال   مل أتعام   ل مع     ودمات     انللاتعوتي   ة بم   ا يتناس   ب م   لأ  -3

 حاجاتي وريباتي .

3,05 1,85 
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البن   ل عل   ا معالج   ة ال    لااو  والت   ممعات ع   ن الخ   دمات يح   عع  -4

 انللاتعوتية ب لال فعاإ وتهاوي  .

3,62 1,19 

يض     لأ البن     ل تعليم     ات واض     حة للعم     لا  ع     ن طعي     ع مو ع     ة  -5

 انللاتعوتي 

4,39 1,45 

 0,987 3,68 تمتاز الخدمات اللاتعوتية للبنل بالتنوب. -6

 0,798 3,76 ع لها المنافسو .يووم البنل بتوديل ودمات اللاتعوتية يفتو -7

 1,19 3,71 المتوسط العام

(  ل   ا 5(  ل   ا ع   دم الموافو   ة التام   ةح بينم   ا ب    بع ال   ع ل  1حي   ل ب    بع ال   ع ل   5-1* الموي   اس المس   تخدم يمت   د م   ن 

 الموافوة التامة.

اس    تخدام ونوتب    ار معنوي    ة ت    ب يع المتغي    عات الديمويعافي    ة للعم    لا   كمتغي    عات وس    ي ة عل    ا العلا     ة ب    ين 

الت     عوي  انللاتعوت     ي للخ     دمات المص     عفية درج     ة رض     ا  عم     لا  البن     وب التجاري     ة ع     ن الخ     دمات المص     عفية 

 .انللاتعوتية   ام الباحل باستخدام أسلوب انتحدار الهعمي ذو المتغيعات الوسي ة 

لاتعوت    ي للخ    دمات اس    تخدام الت    عوي  انلنوتب    ار ت    ب يع المتغي    عات الديمويعافي    ة للعم    لا  ف    ي العلا     ة ب    ين و 

ح     ام الباح   ل بتو   ديع  لا    ة تم   اذ  المص   عفية ورض   ا  عم   لا  البن   وب التجاري   ة ع   ن الخ   دمات المص   عفية انللاتعوتي   ة  

     باستخدام أسلوب انتحدار الهعمي ذو المتغيعات الوسـي ة  وذلل بالنسبة للال متغيع ديمويعافي علا حدن ( ح 

س     تخدام الت     عوي  انللاتعوت     ي تب     ار معنوي    ة الت     ب يع المباش     ع  ن( نوBase modelيه    دا النم     وذ  ا وإ  

ح أم   ا ف   ي  للخ   دمات المص   عفية عل   ا درج   ة رض   ا  عم   لا  البن   وب التجاري   ة ف   ي الخ   دمات المص   عفية انللاتعوتي   ة

نوتب   ار  المتغي   ع ال   ديمويعافي( فو   د     ام الباح   ل بتدو   اإ المتغي   ع ال   مل يعلا   ي Reduced modelالنم   وذ  الث   اتي  

( فيه   دا نوتب   ار ت   ب يع التفاع   ل ب   ين Full modelع المباش   ع له   ما المتغي   ع ف   ي النم  وذ ح أم   ا النم   وذ  الثال   ل  الت  ب ي

اس   تخدام الت   عوي  انللاتعوت   ي للخ   دمات المص   عفية عل   ا درج   ة  كمتغي   عات وس   ي ة( وب   ين المتغي   عات الديمويعافي   ة 

 رضا  عملا  البنوب التجارية عن الخدمات المصعفية انللاتعوتية.

اس    تخدام و     د ك     فج النت    او  ع    ن وج    ود ت    ب يع معن    ول للتفاع    ل ب    ين الخص    اوم الديمويعافي    ة للعم    لا  وب    ين 

الت    عوي  انللاتعوت    ي للخ    دمات المص    عفية عل    ا درج    ة رض    ا  عم    لا  البن    وب التجاري    ة ع    ن الخ    دمات المص    عفية 

ع للخص   اوم الديمويعافي   ة عل   ا ح ف   ي الو    ج ال   مل ل   ل تس   فع في     النت   او  ع   ن وج   ود ت   ب يع معن   ول مباش    انللاتعوتي  ة

ح فف   ي ه   من الحال   ة يع   عا ت   ب يع المتغي   ع  درج  ة رض   ا  عم   لا  البن   وب التجاري   ة ع   ن الخ   دمات المص   عفية انللاتعوتي   ة

درج    ة رض    ا  (ح أم    ا  ذا ك    ا  هن    اب ت    ب يع معن    ول مباش    ع للخص    اوم الديمويعافي    ة  عل    ا Pureالوس    ي  ببت       

لخص   اوم اح  ض   افة للت   ب يع المعن   ول  للتفاع   ل ب   ين  فية انللاتعوتي   ةعم   لا  البن   وب التجاري   ة ع   ن الخ   دمات المص   ع

درج   ة رض   ا  عل   ا   درج   ة رض   ا  عم   لا  البن   وب التجاري   ة ع   ن الخ   دمات المص   عفية انللاتعوتي   ةالديمويعافي   ة  و 

فف   ي ه   من الحال   ة يع   عا ت   ب يع المتغي   ع الوس   ي  ببت      عم   لا  البن   وب التجاري   ة ع   ن الخ   دمات المص   عفية انللاتعوتي   ة

 Quasi  .) 

وتف     ي المن      ع الس     ابع ين ب     ع عل     ا جمي     لأ المتغي     عات الوس     ي ة المفتعض     ة ا و     ع    ب     ا ي الخص     اوم 

 الديمويعافية للعملا  ( .
 

اختبهههار مع ويهههة تهههأثير ال ههه س كمتغيهههر وسهههيط علهههى العلاسهههة وهههين اسهههتخدام التهههرويج الالكترونهههي للخهههدمات  -2/2/1

 عن الخدمات المصرفية الالكترونية:  المصرفية ودرجة رضاء عملاء الب وا الت ارية

م    ن و    لاإ الموارت    ة ب    ين  (HMRA)اعتم    د الباح    ل عل    ا تحلي    ل انتح    دار الهعم    ي ذل المتغي    عات الوس    ي ة 

( ح يع    عا النم    وذ  ا وإ ب    النموذ  4تت    او  تو    ديع  لا     ة تم    اذ  للاتح    دار المتع    دد ـ كم    ا يبينه    ا الج    دوإ ر     ل  

ش   ارة الع     ـ نوتب   ار العلا    ة ب   ين اس   تخدام  الت   عوي  انللاتعوت   ي ـ وال   مل س   بع الإ Base Modelا ساس   ي 

للخ   دمات المص   عفية ودرج   ة رض   ا  عم   لا  البن   وب التجاري   ة ع   ن الخ   دمات المص   عفية انللاتعوتي   ة ح بينم   ا يع   عا 

نوتب    ار الت    ب يع المباش    ع للج    ني كمتغي    ع مفس    ع  ض    افة  Reduced Modelالنم    وذ  الث    اتي ب    النموذ  المخت    زإ 

ب    ين اس    تخدام  الت    عوي  انللاتعوت    ي للخ    دمات المص    عفية ودرج    ة رض    ا  عم    لا  البن    وب التجاري    ة ع    ن  للعلا     ة

نوتب   ار أ    ع تفاع   ل الج   ني  Full Modelالخ   دمات المص   عفية انللاتعوتي   ة ح أم   ا الثال   ل فيع   عا ب   النموذ  اللاام   ل 

التجاري    ة ع    ن الخ    دمات  م    لأ اس    تخدام  الت    عوي  انللاتعوت    ي للخ    دمات المص    عفية ودرج    ة رض    ا  عم    لا  البن    وب
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 Fالمص   عفية انللاتعوتي   ة ح و    د ك    فج النت   او  ب   ب  النم   وذ  المخت   زإ ذو دنل   ة  حص   اوية معنوي   ة  حي   ل بلغ   ج  يم   ة 

( حويفس    ع النم    وذ  وفو    ا لمعام    ل التحدي    د المع    دإ ٪ 99,9( عن    د درج    ة  و    ة تزي    د ع    ن  55,11للنم    وذ  كلا    ل  

ت    ابلأ  درج    ة رض    ا  عم    لا  البن    وب التجاري    ة ع    ن الخ    دمات ( م    ن التغي    ع ال    مل يح    دث ف    ي المتغي    ع ال٪ 42,1 

المص   عفية انللاتعوتي   ة( وت    يع النت   او  الموض   حة ف   ي الج   دوإ  ل   ا ع   دم معنوي   ة الت   ب يع المباش   ع للج   ني كمتغي   ع 

مس   تول ف   ي النم   وذ  عل   ا درج   ة رض   ا  عم   لا  البن   وب التجاري   ة ع   ن الخ   دمات المص   عفية انللاتعوتي   ة ح كم   ا أت     

ع عل   ا معنوي   ة اس   تخدام  الت   عوي  انللاتعوت   ي للخ   دمات المص   عفية والت   ي ك    فج عنه   ا تت   او  تو   ديع  الج   ني( ل   ل ي   ى 

النم   وذ  ا ساس   ي حي   ل ل   ل يح   دث او   تلاا ج   وهعل بينه   ا وب   ين تت   او  تو   ديع النم   وذ  المخت   زإ فيم   ا يخ   م     يل 

    فج تت   او  تو   ديع النم   وذ  ومعنوي   ة مع   املات اتح   دار اس   تخدام  الت   عوي  انللاتعوت   ي للخ   دمات المص   عفية ح بينم   ا ك

 99,9( عن   د درج   ة  و   ة تزي   د ع   ن  38,24للنم   وذ  كلا   ل   Fاللاام   ل ع   ن معنوي   ة النم   وذ  كلا   ل حي   ل بلغ   ج  يم   ة 

( ح وت     يع النت    او   ل    ا أ   دو    اإ المتغي    ع الوس    ي   تفاع    ل الج    ني م    لأ اس    تخدام الت    عوي  انللاتعوت    ي للخ    دمات ٪

( ٪ 51لتفس   يعية للنم   وذ  حي   ل بلغ   ج  يم   ة معام   ل التحدي   د المع   دإ  المص   عفية( ف   ي النم   وذ  أد  نرتف   اب المو   درة ا

 ( موارتة بالنموذ  المختزإ. ٪ 8,9بزيادة  درها  

 

اختبهههار مع ويههههة تههههأثير العمههههر كمتغيههههر وسههههيط علهههى العلاسههههة وههههين اسههههتخدام  التههههرويج الالكترونههههي للخههههدمات  -2/2/2

 المصرفية الالكترونية:  المصرفية ودرجة رضاء عملاء الب وا الت ارية عن الخدمات

للنم   وذ   Fب   ب  النم   وذ  المخت   زإ ذو دنل   ة  حص   اوية معنوي   ة حي   ل بلغ   ج  يم   ة  (5 ك    فج النت   او  بالج   دوإ ر    ل 

( ٪ 56,2( ح ويفس   ع النم    وذ  وفو   ا لمعام    ل التحدي   د المع    دإ  ٪ 99,9( عن   د درج    ة  و   ة تزي    د ع   ن  72,12كلا   ل  

ج    ة رض    ا  عم    لا  البن    وب التجاري    ة ف    ي الخ    دمات المص    عفية م    ن التغي    ع ال    مل يح    دث ف    ي المتغي    ع الت    ابلأ  در

انللاتعوتي   ة( وت    يع النت   او  الموض   حة ف   ي الج   دوإ  ل   ا معنوي   ة الت   ب يع المباش   ع للعم   ع كمتغي   ع مس   تول ف   ي النم   وذ  

عل   ا درج    ة رض   ا  عم    لا  البن   وب التجاري    ة ف   ي الخ    دمات المص   عفية انللاتعوتي    ة ح كم   ا أت       العم   ع( أ     ع عل    ا 

خدام  الت   عوي  انللاتعوت   ي للخ   دمات المص   عفية والت   ي ك    فج عنه   ا تت   او  تو   ديع النم   وذ  ا ساس   ي حي   ل معنوي   ة اس   ت

ح   دث او    تلاا ج   وهعل بينه    ا وب   ين تت    او  تو   ديع النم    وذ  المخت   زإ فيم    ا يخ   م      يل ومعنوي   ة مع    املات اتح    دار 

وذ  اللاام   ل ع   ن معنوي   ة النم   وذ  اس   تخدام  الت   عوي  انللاتعوت   ي للخ   دمات المص   عفية ح بينم   ا ك    فج تت   او  تو   ديع النم   

( ح وت    يع النت   او   ل   ا أ  ٪ 99,9( عن   د درج   ة  و   ة تزي   د ع   ن     98,06للنم   وذ  كلا   ل   Fكلا   ل حي   ل بلغ   ج  يم   ة 

 دو    اإ المتغي    ع الوس    ي   تفاع    ل العم    ع م    لأ اس    تخدام الت    عوي  انللاتعوت    ي للخ    دمات المص    عفية( ف    ي النم    وذ  أد  

( ٪ 6,3( بزي   ادة      درها  ٪ 62,5حي    ل بلغ   ج  يم   ة معام    ل التحدي   د المع    دإ  نرتف   اب المو   درة التفس    يعية للنم   وذ  

 موارتة بالنموذ  المختزإ.
 

اختبهههار مع ويههههة تههههأثير المكهههههل العلمههههي كمتغيههههر وسهههيط علههههى العلاسههههة وههههين اسههههتخدام  التههههرويج الالكترونههههي  -2/2/3

  ة الالكترونية:للخدمات المصرفية ودرجة رضاء عملاء الب وا الت ارية عن الخدمات المصرفي

للنم   وذ  كلا   ل  Fب   ب  النم   وذ  المخت   زإ ذو دنل   ة  حص   اوية حي   ل بلغ   ج  يم   ة  (6 ك    فج النت   او  بالج   دوإ ر    ل 

( م   ن التغي   ع ٪ 40( حويفس   ع النم   وذ  وفو   ا لمعام   ل التحدي   د المع   دإ  ٪ 99,9( عن   د درج   ة  و   ة تزي   د ع   ن  74,18 

وب التجاري    ة ع    ن الخ    دمات المص    عفية انللاتعوتي    ة( ال    مل يح    دث ف    ي المتغي    ع الت    ابلأ  درج    ة رض    ا  عم    لا  البن    

وت   يع النت  او  الموض  حة ف  ي الج  دوإ  ل  ا معنوي  ة الت  ب يع المباش  ع للمىه  ل العلم  ي كمتغي  ع مس  تول ف  ي النم  وذ  عل  ا 

درج   ة رض   ا  عم   لا  البن   وب التجاري   ة ع   ن الخ   دمات المص   عفية انللاتعوتي   ة ح كم   ا أت      المىه   ل العلم   ي( أ    ع عل   ا 

ام  الت   عوي  انللاتعوت   ي للخ   دمات المص   عفية والت   ي ك    فج عنه   ا تت   او  تو   ديع النم   وذ  ا ساس   ي حي   ل معنوي   ة اس   تخد

ح   دث او    تلاا ج   وهعل بينه    ا وب   ين تت    او  تو   ديع النم    وذ  المخت   زإ فيم    ا يخ   م      يل ومعنوي   ة مع    املات اتح    دار 

اللاام   ل ع   ن معنوي   ة النم   وذ   اس   تخدام الت   عوي  انللاتعوت   ي للخ   دمات المص   عفية ح بينم   ا ك    فج تت   او  تو   ديع النم   وذ 

( ح وت    يع النت   او   ل   ا أ  ٪ 99,9( عن   د درج   ة  و   ة تزي   د ع   ن  98,45للنم   وذ  كلا   ل   Fكلا   ل حي   ل بلغ   ج  يم   ة 

 دو   اإ المتغي   ع الوس   ي   تفاع   ل المىه   ل العلم   ي م   لأ اس   تخدام الت   عوي  انللاتعوت   ي للخ   دمات المص   عفية( ف   ي النم   وذ  

 21,2( بزي   ادة     درها  ٪ 61,2  حي   ل بلغ   ج  يم   ة معام   ل التحدي   د المع   دإ  أد  نرتف   اب المو   درة التفس   يعية للنم   وذ

 ( موارتة بالنموذ  المختزإ. ٪
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 ( نتائج تحليل الانحدار النرمي للعلاسة وين استخدام الترويج الالكتروني ودرجة رضاء عملاء الب وا الت ارية 4جدول رسم )

 المتغير التاوــع                     

 

 المتغـيرات المستقلة

 عملاء الب وا الت ارية عن الخدمات المصرفية الالكترونيةدرجة رضاء 

 ال موذج الكامل ال موذج المختزل ال موذج الأساسي

 معامل

 الانحدار

 الخطأ

 المعياري

 معامل Tسيمة 

 الانحدار

 الخطأ

 المعياري

 معامل Tسيمة 

 الانحدار

 الخطأ

 المعياري

 Tسيمة 

ام التههههههرويج الالكترونههههههي للخههههههدمات اسههههههتخد -1

 المصرفية 

 ال  س. -2

ج اسههههههتخدام التههههههرويتفاعههههههل ال هههههه س مههههههع  -3

)التهههههههههأثير  الالكترونهههههههههي للخهههههههههدمات المصهههههههههرفية 

 الوسيط(.

0,186 

__ 

___ 

0,06 

__ 

___ 

6,32
 

__ 

___ 

0,186 

0,12 

____ 

0,06 

0,09 

____ 

6,82


 

1,54 

____

_ 

0,10 

0.82 

0,68 

0,44 

0,42 

0,18 

0,94 

3,43

* 

6,12

* 

Adj.Rمعامل التحديد المعدل  
2 

 Fسيمة 

 مع وية ال موذج

17,6 % 

64,56 

0,000 

42,1 % 

55,11 

0,000 

51 % 

38,24 

0,000 

  99,9تشههههههههههههههههههههههههههههههههههير إلههههههههههههههههههههههههههههههههههى وجههههههههههههههههههههههههههههههههههود علاسههههههههههههههههههههههههههههههههههة ذات دلالههههههههههههههههههههههههههههههههههة إحصههههههههههههههههههههههههههههههههههائية ع ههههههههههههههههههههههههههههههههههد درجههههههههههههههههههههههههههههههههههة ثقههههههههههههههههههههههههههههههههههة تزيههههههههههههههههههههههههههههههههههد عههههههههههههههههههههههههههههههههههن  %
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 لكتروني ودرجة رضاء عملاء الب وا الت ارية ( نتائج تحليل الانحدار النرمي للعلاسة وين استخدام الترويج الا5جدول رسم )

 المتغير التاوــع                     

 

 المتغـيرات المستقلة

 عملاء الب وا الت ارية عن الخدمات المصرفية الالكترونيةدرجة رضاء 

 ال موذج الكامل ال موذج المختزل ال موذج الأساسي

 معامل

 الانحدار

 الخطأ

 المعياري

 عاملم Tسيمة 

 الانحدار

 الخطأ

 المعياري

 معامل Tسيمة 

 الانحدار

 الخطأ

 المعياري

 Tسيمة 

اسههههههتخدام التههههههرويج الالكترونههههههي للخههههههدمات  -1

 المصرفية 

 العمر . -2

اسههههههتخدام التههههههرويج تفاعههههههل العمههههههر  مههههههع  -3

)التههههههأثير الالكترونههههههي للخههههههدمات المصههههههرفية       

 الوسيط(.

0,186 

__ 

___ 

0,06 

__ 

___ 

6,32
 

__ 

___ 

0,28 

0,06 

____ 

0,05 

0,06 

____ 

4,56


 

3,78

* 

____

_ 

0,04 

0,06 

0,42 

0,10 

0,04 

0,08 

0,82 

0,79 

5,02

* 

Adj.Rمعامل التحديد المعدل  
2 

 Fسيمة 

 مع وية ال موذج

17,6 % 

64,56 

0,000 

56,2 % 

72,12 

0,000 

62,5 % 

98,06 

0,000 

 99,9قة تزيد عن تشير إلى وجود علاسة ذات دلالة إحصائية ع د درجة ث    % 
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 ( نتائج تحليل الانحدار النرمي للعلاسة وين استخدام الترويج الالكتروني ودرجة رضاء عملاء الب وا الت ارية6جدول رسم )

 المتغير التاوــع                     

 

 المتغـيرات المستقلة

 رونيةعملاء الب وا الت ارية عن الخدمات المصرفية الالكتدرجة رضاء 

 ال موذج الكامل ال موذج المختزل ال موذج الأساسي

 معامل

 الانحدار

 الخطأ

 المعياري

 معامل Tسيمة 

 الانحدار

 الخطأ

 المعياري

 معامل Tسيمة 

 الانحدار

 الخطأ

 المعياري

 Tسيمة 

اسههههههتخدام التههههههرويج الالكترونههههههي للخههههههدمات  -1

 المصرفية 

 المكهل العلمي . -2

اسههههههتخدام مههههههي مههههههع تفاعههههههل المكهههههههل العل -3

التهههههههههرويج الالكترونهههههههههي للخهههههههههدمات المصهههههههههرفية     

 )التأثير الوسيط(.

0,186 

__ 

___ 

0,06 

__ 

___ 

6,32
 

__ 

___ 

0,20 

0,17 

____ 

0,03 

0,03 

____ 

4,41


 

3,82


 

____

_ 

0,19 

0,84 

1,11 

0,64 

0,79 

0,29 

0,72 

4,45* 

8,26* 

Adj.Rمعامل التحديد المعدل  
2 

 Fسيمة 

 مع وية ال موذج

17,6 % 

64,56 

0,000 

40 % 

74,18 

0,000 

61,2 % 

98,45 

0,000 

  99,9تشير إلى وجود علاسة ذات دلالة إحصائية ع د درجة ثقة تزيد عن   % 
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 ال تائج والتوصيات : 

 توصل الباحث إلي م موعة من ال تائج وهي كما يلي: 

للاتعوت   ي للخ   دمات المص   عفية ورض   ا  وج   ود علا    ة ذات دنل   ة  حص   اوية معنوي   ة ب   ين اس   تخدام الت   عوي  ان (1 

عم  لا  البن  وب التجاري  ة   ب   لال  جم  الي ح وك  ملل للا  ل عنص  ع م  ن عناص  ع الم  زي  التعويج  ي عل  ا ح   دن ح 

 باستثنا  العلا ات العامة انللاتعوتية .

درج   ة رض   ا  العم   لا  ع   ن الخ   دمات المص   عفية انللاتعوتي   ة المودم   ة م   ن البن   وب التجاري   ة معتفع   ة حي   ل  (2 

 (.3,71  العام لدرجة العضا   بلع المتوس

ع  دم معنوي   ة الت  ب يع المباش   ع الن   وب الج  ني كمتغي   ع مس  تول ف   ي النم   وذ  عل  ا درج   ة رض  ا  عم   لا  البن   وب  (3 

التجاري   ة ع   ن الخ   دمات المص   عفية انللاتعوتي   ة ح كم   ا أت      ت   وب الج   ني( ل   ل ي   ى ع عل   ا معنوي   ة اس   تخدام  

 التعوي  انللاتعوتي للخدمات المصعفية.

ت  ب يع المباش  ع للعم  ع كمتغي  ع مس  تول ف  ي النم  وذ  عل  ا درج  ة رض  ا  عم  لا  البن  وب التجاري  ة ع  ن معنوي  ة ال (4 

الخ    دمات المص    عفية انللاتعوتي    ة ح كم    ا أت       العم    ع( أ     ع عل    ا معنوي    ة اس    تخدام  الت    عوي  انللاتعوت    ي 

 للخدمات المصعفية.

درج   ة رض   ا  عم   لا  البن   وب معنوي   ة الت   ب يع المباش   ع للمىه   ل العلم   ي كمتغي   ع مس   تول ف   ي النم   وذ  عل   ا  (5 

التجاري    ة ع    ن الخ    دمات المص    عفية انللاتعوتي    ة ح كم    ا أت       المىه    ل العلم    ي( أ     ع عل    ا معنوي    ة اس    تخدام  

 .التعوي  انللاتعوتي للخدمات المصعفية

معنوي   ة الت   ب يع المباش   ع للحال   ة انجتماعي   ة كمتغي   ع مس   تول ف   ي النم   وذ  عل   ا درج   ة رض   ا  عم   لا  البن   وب  (6 

الخ    دمات المص    عفية انللاتعوتي    ة ح كم    ا أت       الحال    ة انجتماعي    ة( أ     عت عل    ا معنوي    ة التجاري    ة ع    ن  

 استخدام  التعوي  انللاتعوتي للخدمات المصعفية.

وفههههي ضههههوء ال تههههائج السههههاوقة تمكههههن الباحههههث مههههن عههههرض التوصههههيات التههههـي يمكههههن لإدارة الب ههههوا الت اريههههة 

 المصرفية الالكترونية وفيما يلي عرض للتوصيات: الاسترشاد ونا لزيادة درجة رضاء العملاء عن الخدمات

 

عل    ا  دارة البن    وب التجاري    ة العم    ل عل    ا  زال    ة المعيو    ات الت    ي تواج      العم    لا  عن    د اس    تخدامهل للخ    دمات  (1 

 المصعفية انللاتعوتية وذلل من ولاإ ما يلي :

 . توفيع ا ما  والسعية عند استخدام الونوات الإللاتعوتية 

 للعم   لا  ع   ن كيفي   ة ومزاي   ا وفواو   د اس   تخدام الخ   دمات الإللاتعوتي   ة الموتعح   ة مث   ل  ت   وفيع ت    عات  رش   ادية

 توفيع الو ج والجهد واللالفة .

  اس     تخدام عناص     ع الم     زي  التعويج     ي المختلف     ة لتوعي     ة العم     لا  ببهمي     ة ومزاي     ا التعام     ل بالخ     دمات

 الإللاتعوتية.

  استخدامهل للخدمات الإللاتعوتية .تبكيد البنوب للعملا  بعدم فع  عمونت أو رسوم  ضافية حاإ 

 . اتخاذ  جعا ات عملية لتحويل كافة ا عماإ وا ت  ة التوليدية  لا عمليات اللاتعوتية 
 

تظ   عا  نتخف   ا  تس   بة اس   تخدام الخ   دمات الإللاتعوتي   ة م   ن جات   ب عم   لا  البن   وب التجاري   ة ف   ت  عل   ا البن   وب  (2 

 عملا  لهمن الخدمات من ولاإ الآتي :التجارية ا ردتية العمل علا زيادة تسبة استخدام ال

  تلاثي       الحم     لات التس     ويوية للب ا      ات الإللاتعوتي     ة والماس     تعكاردح ب ا      ة التس     ويع عب     ع الإتتعت     ج ح

بوض   لأ الإج   عا ات الت   ـي ت    جلأ العم   لا  عل   ا اس   تخدامها وا تناوه   ا بتعف   ا  العم   لا  م   ن رس   وم  ص   دار 

 الب ا ات الإللاتعوتية .

  للعملا  ا كثع استخداما  للخدمات الإللاتعوتية .وضلأ تظام حوافز وملاافآت 

   انهتم   ام بت بي   ع مفه   وم التوج     تح   و  العم   لا  ال   مل ين    ول عل   ا دراس   ة احتياج   ات وريب   ات العم   لا

 لتوديل ودمات مصعفية تتلا م ملأ حاجاتهل وريباتهل وتتفع ملأ ادراكاتهل .
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بن   وب التجاري   ة معاع   اة وذل   ل عن   د تص   ميل تتيج   ة نو   تلاا العوام   ل الديمويعافي   ة ل   د  العم   لا  فعل   ا ال (3 

 المزي  التسويوي والتعويجي ومزي  الخدمات المصعفية الإللاتعوتية .

ت  وفيع مس  تويات معتفع  ة م  ن ا م  ا  والخصوص  ية ف  ي المو   لأ الإللاتعوت  ي للبن  ل م  ن و  لاإ وض  لأ النص  اوظ  (4 

ولة الوص  وإ  ل  ا المو    لأ والإرش  ادات الت  ـي تس   اعد العمي  ل عل  ا اتج   از م  ا يعي  د بس   ععة بالإض  افة  ل  ا س   ه

وس   ععة التنو   ل ب   ين عناص   ع وص   فحات المو    لأ باس   تخدام ملف   ات تعجي   ل ال   دووإ للمو    لأ وا ه   ل م   ن ذل   ل 

 صد  المعلومات المن ورة علا مو لأ البنل واحتعام البنل للوعود التـي يو عها للعملا  .

 متابعة المعاملات الإللاتعوتية الخاصة بالعملا  بلال د ة وسعية . (5 

 ام بعام  حماية للمو لأ الإللاتعوتي للبنل ولحسابات العملا  من الوعصنة لزيادة  وة العملا  .استخد (6 

ت    جيلأ العم   لا  عل   ا  ب   دا  أراوه   ل ح   وإ الخ   دمات الإللاتعوتي   ة المودم   ة ومعالج   ة ش   لااول وت   ممعات العم   لا   (7 

 ب لال فعاإ وتهاوي وهما يت لب أ  يلاو  المو لأ الإللاتعوتي تفاعلي 

 واف    ة الص    يعفة انللاتعوتي    ة ل    د  المس    تويات الإداري    ة المختلف    ة ووصوص    ا  اندراة العلي    ا  انهتم    ام بن     ع (8 

 وبيا  مد  أهمية تحويوها لتودم واستمعار عمل البنوب وزيادة  درتها علا المنافسة .

ت     جيلأ الم    و فين و زال    ة مخ    اوفهل م    ن انس    تغنا  ع    ن و    دماتهل ح    اإ  ي    ام البن    وب بت بي    ع التلانولوجي    ا  (9 

 ة .الحديث

 

 المراجع : 

  أولا : مراجع واللغة العروية :

(    التس    ويع أس    ي ومف    اهيل معاص    عة  دار الي    ازورل العلمي    ة للن     ع والتوزي    لأ 2006البلا    عل ح      امع  (1 

 ا رد  . –ح عما  

دراس    ة حال    ة عل    ا  -(   معيو    ات التوس    لأ ف    ي الص    يعفة الإللاتعوتي    ة2006العب    داللاتح عب    د الفت    امح   (2 

 طعوحة دكتوران ييع من ورةح ا كاديمية الععبية للعلوم المالية والمصعفيةح عما ح ا رد .البنوب ا ردتية. أ

تو    يل فاعلي    ة التس    ويع انللاتعوت    ي ( ح 2007الع     ماول ح ع    لا  ال    دين  الإم    ام ال     افعي عب    د المجي    د    (3 

جس   تيع حكلي   ة ح رس   الة ما لل    عكات ا ردتي   ة عب   ع ش   بلاة انتتعت   ج م   ن وجه   ة تظ   ع م   ديعل ال    عكات والم    تعين

 ا رد .  - دارة الماإ وا عماإح جامعة آإ البيج

تس     ويع الخ     دمات المص    عفية عب     ع ش    بلاة انتتعت     ج ف     ي ا رد     ( ح   2006الو    عوم ح أس     ما  ف    ايع   (4 

 رسالة ماجستيع ييع من ورة ح كلية  دارة الماإ وا عماإ ح جامعة آإ البيج 

للتخ     ي  والع اب    ة واتخ    اذ الو    عارات التس    ويوية   (  بح    وث التس    ويع 1996بازرع    ة ح محم    ود ص    اد    (5 

 ح ملاتبة العبيلاا  ح العيا  ح ال بعة ا ولي .

  التس    ويع انبتلا    ارل : ال عي    ع  ل    ي ال    عبظ المت    واز  ف    ي ك    ل 0( 2008عب    د الحمي    د ح طلع    ج أس    عد   (6 

 العصور   ح حوو  ال بلأ والن ع محفو ة للمىل  .
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