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 الملخص :

هدف البحث إلى تحديد مستوى تطبيق  اتقتتاتاي ا التسقوي  اتلوتت فق  لق  البلقور المحقتيل محقة الد اتقل  

 تحديد مستوى جودة الخدمل المحتليل ل  البلور محة الد اتل   قيق   ثرقت تطبيق  اتقتتاتياي ا التسقوي  اتلوتت فق  

ثرققت المتريققتاا الديموجتاليققل علققى  قق   مقق   علققى جققودة الخدمققل المحققتليل لقق  البلققور محققة الد اتققل   الت ققتف علققى

اتتتاتياي ا التسوي  اتلوتت ف    جودة الخدمل المحتليل ل  البلور محة الد اتل   تققدي  تويقي ا تسقف  لق  ةيق دة 

مسققتوى تطبيقق  اتققتتاتاي ا التسققوي  ا لوتت فقق  مقق  ج فققا  تحسققي  جققودة الخدمققل المحققتليل مقق  ج فققا   ققت لقق  

تل   اتتخدمت الب حثقل فقوعي  مق  المقلفو  هقو البي فق ا الث فويقل  التق  تسق ه  لق  توقوي  ات ق   الا م  ا محة الد ا

الفوقققتم لمو قققوث البحقققث  التققق  ترطققق  المو قققوع ا المت لققققل لإلتقققتتاتاي ا التسقققوي  اتلوتت فققق   جقققودة الخدمقققل 

   تي  ا تتقح ء  ذلك لإفدف ا تبق   المحتليل   البي ف ا الأ ليل  الت  تتمثة ل  البي ف ا الت  يت  الححول عليف  ع

مدى يحل ث   طأ الفت ض الت  تقوم عليف  الد اتل   م تلل   اء ال يلل المبحورقل ليمق  يت لق  لإلتقتتاتياي ا التسقوي  

اتلوتت ف    م تلل   اء ال يلل المبحورل ليم  يت ل  لإاودة الخدمل المحقتليل  م تلقل   اء ال يلقل المبحورقل ليمق  يت لق  

 جقود ثرقت إياق لإ  ذ  ى تأريت اتتتاتياي ا التسوي  اتلوتت ف  على جودة الخدمقل المحقتليل    ق ن مق  ثهق  اللتق  و لإمد

    جقود لقت   د لل إحح  يل لتطبي  اتتتاتياي ا التسوي  اتلوتت ف  عل  جودة الخدمل المحتليل ل  البلقور محقة الد اتقل 

 تققتتاتياي ا التسققوي  اتلوتت فقق   جققودة الخدمققل المحققتليل  لققق   للمتريققتاا  ذاا د لققل إححقق  يل لقق  إد ار المستقحقق  مققلف 

 الديموغتاليل )اللوث  ال مت  الح لل ا جتم عيل  المؤهة ال لم (.

 

 جودة الخدمل المحتليل. –التسوي  اتلوتت ف   –إتتتاتياي ا  الكلمات المفتاحية :
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Abstrct : 

The research aimed to determine the level of application of e-marketing strategies 

in the Egyptian banks under study, to determine the level of quality of banking service in 

the banks under study, to measure the effect of applying e-marketing strategies on the 

quality of banking service in the banks under study, and to identify the impact of 

demographic variables on each of the marketing strategies. e-mail, and the quality of 

banking service in the banks under study, and provide recommendations that contribute to 

increasing the level of application of e-marketing strategies on the one hand and improving 

the quality of banking service on the other hand in the universities under study. Which 

covers topics related to e-marketing strategies and the quality of banking service, and the 

primary data, which is represented in the data obtained through the survey, with the aim of 

testing the validity or incorrectness of the hypotheses on which the study is based, and 

knowing the opinions of the sample researched regarding e-marketing strategies, and 

knowing the opinions of the sample The respondents regarding the quality of banking 

service, knowing the opinions of the sample Among the most important results were the 

existence of a statistically significant positive effect of applying electronic marketing 

strategies on the quality of banking service in the banks under study, and the presence of 

statistically significant differences in the respondents' awareness of e-marketing strategies 

and the quality of Banking service according to demographic variables (gender, age, 

marital status, educational qualification). 

Keywords: Strategies - E-Marketing - Quality Of Banking Service. 
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 أولاً : الإطار العام للدراسة

 مقدمة:

ي د التسوي  اتلوتت ف  م  المم  ت ا اتدا يل الحديثقل فسقبي    التق  تفقتا مقؤ تا  مقا اففاق   التولولوجيق  

وتت فيققل   ا تققتخدام الواتققا لأجفققية الومبيققوتت   الفواتققا اللق لققل   الأجفققية ال  يققل    تقق  ة التقميققل   الوتقق  ل اتل

التوايققة ا جتمقق ع    الملحقق ا التقميققل   غيتهقق ي الأمققت القق م دلققا المؤتسقق ا المختلفققل إلققى اتققتخدام إتققتتاتياي ا 

ممققق  ثدى إلقققى تفقققو  مففقققوم التسقققوي  تسقققويقيل جديقققدة   توتيقققا التقليققق ا الحديثقققل لققق  تحقيققق  ثهقققدالف  التسقققويقيل  

  ث  (Digital Marketing)   ال م يتادله عدة مف هي  ث قتىي  هق ا التسقوي  التقمق (E. Marketing)اتلوتت ف 

  ث  التسققققوي  (Internet Marketing)  ث  التسققققوي  عبققققت اتفتتفققققت(Web Marketing)الشققققبو   التسققققوي 

. التسقققوي  عبقققت  تققق  ة التوايقققة ا جتمققق ع   ث  (Wireless Marketing)ال تقققلو 
(1)

(Social Media 

Marketing) 

 قد ت ه  التقدم التولولوج   تطو   ت  ة ا تح ل  ل  إلإتاة مف هي  تسويقيل حديثل توا ا ه ا التطقور .  لإمق  

ث  جوافبفق    ا تو ةهق  ثنر البلور ه  يل عل  دم ا تتأرت لإ لتطور  التولولوج  ال م يسق ه  لق  توتقيا ما  تفق    تلقور

على التسوي  لتستمت  تيدهت    ن  لإقد مق  افتفق ب مبقدث تسقويق  حقديث   هقو التسقوي  ا لوتت فق .  لق  تحقد  ا ق  

 إن البلور ديل يو اا تواجه ا فقتاض   للذا ثم لق  اللرقت لق  التريقتاا التق   Bill Gatesللحل عل المحتليل  ق ل 

ثن ثجفقية الومبيقوتت   تولولوجيق  الم لومق ا   تقبو ا الأعمق ل ققد اتحقدا لتحقة ححلت   ل ال قدي  الم  يي  فاقد 

ل  المؤتس ا اتفت جيل  الخدميل Labor Intensiveمحة الأعم ل  الأفشطل الت  تحت ب إلى  ث لل عم ليل 
(2)

. 

الوث لقل ال م ليقل  لإ لت ل  للن التحول المف جئ  السقتيا لق  التاق  ة لإق لتحول مق  ا عتمق د علقى اللشق   ا ذاا 

(  التق  ثيقبحت تقمل مق  تقم ا هق ا ال حقت لإ قد تفقو  Capital Intensiveالأفشقطل ذاا الوث لقل التثتقم ليل ) إلى

( اتفتتفققت  التقق  ثيققبحت مقق  ثهقق   تقق  ة إتققتتاتيايل التسققوي  World Wide Webالشققبول ال لوبوتيققل الد ليققل )

ل  اتفتتفت   التولولوجي  التقميقل غيقتا مق  ال مليق ا التسقويقيل لإيلمق  اتلوتت ف   عتم ده  على التولولوجي  التقميل 

لإقيت مب د ف  الت يسيل ر لإتل.  قد ت  اتتخدم اتفتتفت  تولولوجي  الم لوم ا ل  التسوي  التقم  ليي دة  تحسي   تق  ا 

  لإ لتق ل  توجيقه ققتا اتف  التق  تحقدد التسوي  التقليديل   التأريت ل  مواقا  اتا ه ا ال م ء ل  مح  لل تع دة تشويلف 

 بي ل تلو ف    يؤدم ذلك إلى لت   ل    ات ل ثم م المسوقي  تق مل ع ق ا مب تتة ما عم  ف  لإأقة التو ليا
(3)

. 

 ثانياً: الدراسة الاستطلاعية :

الخدمققل مقق   قق ل متاج ققل الد اتقق ا السقق لإقل لقق  ماقق ل تطبيقق  اتققتتاتياي ا التسققوي  ا لوتت فقق   جققودة 

المحتليل   لى إ ق   مح  لقل الب حثقل لقتفف  ثلإ ق د المشقولل  الت قتف علقى مختلقا جوافبفق   تق ي   للتحديقد  التويقيا 

                                                           
للخقدم ا الت ليميقلا د اتقل تطبيقيقل علقى (  إدا ة التسوي  اتلوتت ف  2022) عطيل  ثلو   ت يد  ميس  (1)

 الوحقققداا ذاا الطققق لإا الخققق ا لإا م قققل اتتقققولد يل  المالقققل التتلإويقققل   ليقققل التتلإيقققل  ج م قققل تقققوه ب 
 .1639  ا 94المالد محت 

(  ات ق   المفق هيم  لقطق ث السقي حل  التسقوي  اتلوتت فق   مالقل  يحق ن لللشقت 2022) لإوتا    ف ديق  ( 2)
 .141  ا19لوت للد ات ا  التطويت  ال دد  ال لم   مت ي

على تحسي  جودة الخدمقلا لإق لبلور  اتلوتت ف (  تأريت التسوي  2020المطيتم  عبد ال ييي ماد ل  ث ) (3)
  محقت  ا 4التا  يل الوويتيل  مالل البحوث الم ليل  التا  يل   ليقل التاق  ة  ج م قل لإقو  تق يد  ال قدد

468. 
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الدقي  لف  ق مت الب حثل لإمق لإلل لإ ض ال مق ء لإق لبلور محقة الد اتقل   المحقددة لإق  )لإلقك ليحقة اتتق م   لإلقك البت قل 

توجيقه ماموعقل مق  الأتقإلل إلقيف   لبيق ن المؤتقتاا  ات اء التق  تقدل   اتت م   محتف ثلإو تب (   ذلك م    ل

 على  جود مشولل الد اتل.  قد تبي  للب حثل لإ د إجتاء المق لإ ا الشخحيل ما ال يلل ا تتط عيل م  يل ا

ثن هل ر قحو   لإ ض اللقص  عدم الدقل ل  الم لوم ا ال ةمل لدع  جودة الخدمل   جقود لإ قض الم وقق ا  (1

 دا ة ه ه البلور محة الد اتل.

 تبي  ثن الم لوم ا   تحة لإشوة   مة لل  ملي . (2

 جققود قحققو  لقق  إد ار ال قق ملي  لإقق لبلور محققة الد اتققل لإأهميققل إتققتتاتياي ا التسققوي  اتلوتت فقق    مقق  رقق   (3

 إد ا ف  لألإ  د التسوي  اتلوتت ف .

ل جودة الخدمل المحتليل   م  رق  إد ا فق  لألإ ق د هل ر قحو  ل  إد ار ال  ملي  لإ لبلور محة الد اتل لإأهمي (4

 جودة الخدمل المحتليل.

 ثالثاً : مشكلة الدراسة :

الد اتق ا السق لإقل  فتق  و الد اتقل ا تقتط عيل التق  ق مقت لإفق  الب حثقل  يموق  الققول ثن  اتقت تاضل   وء 

جقودة الخدمقل المحقتليل   لإ لتحديقد  علقىمشولل الد اتقل تتمثقة لق  قيق   ثرقت اتقتتاتياي ا التسقوي  اتلوتت فق  علقى 

 تتمثة مشولل الد اتل ل  مح  لل اتج لإل على التس ؤ ا الت ليل ا

 م  هو مستوى تطبي  اتتتاتياي ا التسوي  اتلوتت ف  ل  البلور محة الد اتل؟ -1

 م  ه  د جل توالت جودة الخدمل المحتليل ل  البلور محة الد اتل؟ -2

 اتتتاتياي ا التسوي  اتلوتت ف  عل  جودة الخدمل المحتليل ل  البلور محة الد اتل؟م  هو ثرت تطبي   -3

البلققك( علققى اتققتتاتياي ا  -مقق  هققو ثرققت المتريققتاا الديموجتاليققل )اللققوث  ال مققت  مسققتوم الت لي  تققلواا الخبققتة -4

 التسوي  اتلوتت ف   جودة الخدمل المحتليل؟

بي  اتتتاتياي ا التسوي  اتلوتت ف  على جودة الخدمل المحقتليل   لقق   م ه  المقتتح ا ال ةمل لت ييي ثرت تط -5

 للت  و الد اتل التطبيقيل للبلور محة الد اتل؟

 رابعاً :أهمية الدراسة : 

 ا على النحو التاليالد اتل على المستويي  ال لم   ال مل    ثهميلتشمة 

 الأهمية العلمية : (1

 فيما يلي :تتجا الأهميل ال لميل لف ه الد اتل  

فققد ة الد اتقق ا ال تلإيققل التقق  تل  لققت الد اتققل تققأريت اتققتتاتياي ا التسققوي  اتلوتت فقق  علققى جققودة الخدمققل  ( ث

 المحتليل   ذلك ل  حد د عل  الب حثل.

التسقوي  اتلوتت فق  هل ر ح جل تجتاء المييد م  الد اتق ا التق  تتلق  ل مو قوث ال  ققل لإقي  اتقتتاتاي ا  ( ب

 جودة الخدمل المحتليل ل  البيإل ال تلإيل   تحديدا  الد ات ا التطبيقيل   ل  قط عق ا  لإلقدان عتلإيقل مختلفقل  

 هققو مقق  ث يققت لإققه لإ ققض الد اتقق ا السقق لإقل   ل ققة هقق ه الد اتققل مح  لققل ليتققف م لقق  الموتبققل ال تلإيققل مقق  

 الد ات ا  الألإح ث ل  ه ا الما ل.
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 ملية :الأهمية الع (2

 ا فيما يليتتجا الأهميل ال مليل لف ه الد اتل  

توم  الأهميل التطبيقيل لف ه الد اتل لق  إمو فيقل اتقتف دة مسقإول  البلقور المحقتيل مق  فتق  و الد اتقل  مق   ق ل  ( ث

تقدي  م لوم ا  مقتتح ا  تويي ا حول اتتتاتياي ا التسوي  اتلوتت ف  لإم  يل وس إيا لإ   على جقودة الخدمقل 

 المحتليل دا ة البلور محة الد اتل.

تقدي  لإ ض التويي ا الت  يموق  ا تقتف دة ملفق  لق  تحسقي  تقأريت اتقتتاتياي ا التسقوي  ا لوتت فق  علقى جقودة  ( ب

 الخدمل المحتليل ل  الا م  ا محة الد اتل.

التسقوي  ا لوتت فق  لق  ب( مح  لل لفت ثفر   المسإولي  لإ لبلور المحتيل محة الد اتل لأهميقل تطبيق  اتقتتاتاي ا 

 تحسي  جودة الخدمل المحتليل ل  البلور محة الد اتل.

 ا خامساً :أهداف الدراسة 

تتمثلل فيملا على  وء  بي ل المشولل   التس ؤ ا الت  تس   الد اتل إلى اتج لإل علف   للن ثهقداف الد اتقل 

 يلي :

 البلور المحتيل محة الد اتل.تحديد مستوى تطبي  اتتتاتاي ا التسوي  اتلوتت ف  ل   (1

 تحديد مستوى جودة الخدمل المحتليل ل  البلور محة الد اتل. (2

 قي   ثرت تطبي  اتتتاتياي ا التسوي  اتلوتت ف  على جودة الخدمل المحتليل ل  البلور محة الد اتل. (3

فقق    جققودة الخدمققل الت ققتف علققى ثرققت المتريققتاا الديموجتاليققل علققى  قق   مقق  اتققتتاتياي ا التسققوي  اتلوتت  (4

 المحتليل ل  البلور محة الد اتل.

تقدي  تويي ا تسف  ل  ةي دة مستوى تطبي  اتتتاتاي ا التسوي  ا لوتت ف  مق  ج فقا  تحسقي  جقودة الخدمقل  (5

 المحتليل م  ج فا   ت ل  الا م  ا محة الد اتل. 

 سادساً : فروض الدراسة : 

 ا على النحو التاليمو  يي غل لت ض الد اتل افط ق   م  الأهداف الس لإ  ذ ته   لقد ث

 الفرض الرئيس الأول :

يوجد ثرت إيا لإ  ذ  د لل إحح  يل لتطبي  اتتتاتياي ا التسوي  اتلوتت ف  علق  يلص ه ا الفتض عل  ثفه  

 جودة الخدمل المحتليل ل  البلور محة الد اتل .

 :وينبثق منه الفروض الفرعية التالية

إياقق لإ  ذ  د لققل إححقق  يل لتطبيقق  إتققتتاتيايل  ققتر الخققدم ا عبققت اتفتتفققت علقق  جققودة الخدمققل  ا يوجققد ثرققت1ث 1ف

 .المحتليل ل  البلور محة الد اتل

ا يوجققد ثرققت إياقق لإ  ذ  د لققل إححقق  يل لتطبيقق  إتققتتاتيايل تسقق يت الملتاقق ا عبققت اتفتتفققت علقق  جققودة الخدمققل 2ث 1ف

 .المحتليل ل  البلور محة الد اتل

يوجقد ثرقت إياقق لإ  ذ  د لقل إححقق  يل لتطبيق  إتققتتاتيايل توةيقا الخقدم ا مقق   ق ل الموقققا اتلوتت فق  علقق   ا3ث 1ف

 .جودة الخدمل المحتليل ل  البلور محة الد اتل
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ا يوجققد ثرققت إياقق لإ  ذ  د لققل إححقق  يل لتطبيقق  إتققتتاتيايل تققت يو الملتاقق ا عبققت اتفتتفققت علقق  جققودة الخدمققل 4ث 1ف

 بلور محة الد اتل.المحتليل ل  ال

 الفرض الرئيس الثاني :

يلص ه ا الفتض علىا توجد لقت   ذاا د لقل إححق  يل لق  إد ار المستقحق  مقلف   تقتتاتياي ا التسقوي  

اتلوتت ف   جودة الخدمل المحتليل  لق   للمتريتاا الديموغتاليل )اللقوث  ال مقت  الح لقل ا جتم عيقل  المؤهقة ال لمق   

 البلك( .

 :ق منه الفروض الفرعية التاليةوينبث

ا توجد لت   ذاا د لل إحح  يل ل  إد ار المستقح  ملف   تتتاتياي ا التسوي  اتلوتت فق   جقودة الخدمقل 1ث 2ف

 المحتليل  لق   لللوث.

الخدمقل ا توجد لت   ذاا د لل إحح  يل ل  إد ار المستقح  ملف   تتتاتياي ا التسوي  اتلوتت فق   جقودة 2ث 2ف

 المحتليل  لق   لل مت.

ا توجد لت   ذاا د لل إحح  يل ل  إد ار المستقح  ملف   تتتاتياي ا التسوي  اتلوتت فق   جقودة الخدمقل 3ث 2ف

 المحتليل  لق   للح لل ا جتم عيل.

 جقودة الخدمقل ا توجد لت   ذاا د لل إحح  يل ل  إد ار المستقح  ملف   تتتاتياي ا التسوي  اتلوتت فق  4ث 2ف

 المحتليل  لق   للمؤهة ال لم .

ا توجد لت   ذاا د لل إحح  يل ل  إد ار المستقح  ملف   تتتاتياي ا التسوي  اتلوتت فق   جقودة الخدمقل 5ث 2ف

 المحتليل  لق   للبلك.

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 وفيما يلي النموذج المقترح للعلاقة بين متغيرات الدراسة

 

 

 

 1ع 1ف

 استراتيجيات

 التسويق الإلكتروني

 جودة

 الخدمات المصرفية 

 التابعالمتغير  المتغير المستقل 

 ا عتم ديل نترنتستراتيجية طرح الخدمات عبر الإا

  1ف
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 (1شكل رقم)

 النموذج المقترح للعلاقة بين متغيرات الدراسة

 م  إعداد الب حثل  لإ لتجوث إلى الد ات ا الس لإقل المصدر:

 ت لإ    املفايل الد اتل

 ا ( أنواع ومصادر جمع البيانات1

 توف ت تمد الب حثل على فوعي  م  البي ف ا ا

 أ( البيانات الثانوية :

التق  تسق ه  لق  توقوي  ات ق   الفوقتم لمو قوث البحقث  التق  ترطق  المو قوع ا المت لققل  الث فويلالبي ف ا 

 لإلتتتاتاي ا التسوي  اتلوتت ف   جودة الخدمل المحتليل   ت  الححول على ه ه البي ف ا م  ا

 التت  ة ال لميل ذاا الحلل لإمو وث الد اتل. -1

 ي ا ال تلإيل  الأجلبيل.الألإح ث  الد ات ا ال لميل الملشو ة ل  الد   -2

 قواعد البي ف ا ال  لميل المت حل على تبول اتفتتفت. -3

 ب( البيانات الأولية :

( المققدم 1 تتمثة ل  البي ف ا الت  يت  الححول عليف  ع   تي  ا تتقح ء) الم  و  ل  ملحق  الد اتقل  قق )

التق  تققوم عليفق  الد اتقل   م تلقل   اء ال يلقل  لل يلل محة الد اتل   ذلك لإفدفا ا تب   مدى يحل ث   طقأ الفقت ض

المبحورققل ليمقق  يت لقق  لإلتققتتاتياي ا التسققوي  اتلوتت فقق    م تلققل   اء ال يلققل المبحورققل ليمقق  يت لقق  لإاققودة الخدمققل 

م تلقل   اء ال يلقل المبحورقل ليمق  يت لق  لإمقدى تقأريت اتقتتاتياي ا التسقوي  اتلوتت فق  علقى جقودة الخدمقل   المحتليل

 المحتليل.

  ه ا وقد اشتملت قائمة الاستقصاء على ثلاثة أقسام رئيسية،

 يض  ه ا المقي   ث لإ ل مح     يقيس  ة محو  لإ دا  مق  القسم الأول: مقياس استراتيجيات التسويق الإلكتروني: و

 ثلإ  د اتتتاتياي ا التسوي  اتلوتت ف   م  يل ا 
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 تاتيايل  تر الخدم ا عبت ا فتتفت.( لقي   لإُ د إتت6-1عب  اا المحو  الأ ل ) (1

 ( لقي   لإُ د إتتتاتيايل تس يت الملتا ا عبت ا فتتفت.12-7عب  اا المحو  الث ف  ) (2

 ( لقي   لإُ د إتتتاتيايل توةيا الخدم ا م    ل الموقا ا لوتت ف .18-13عب  اا المحو  الث لث ) (3

 تت يو الملتا ا عبت ا فتتفت.( لقي   لإُ د إتتتاتيايل 24-19عب  اا المحو  التالإا ) (4

  :محو  لإ دا  مق  ثلإ ق د جقودة  ليض  ه ا المقي    مسل مح     يقيس  :مقياس جودة الخدمة المصرفيةالقسم الثاني

 على اللحو الت ل االخدمل المحتليل 

 ( لقي   لإُ د ا عتم ديل.29-25عب  اا المحو  الأ ل ) (1

 ا تتا لإل.( لقي   لإُ د 34-30عب  اا المحو  الث ف  ) (2

 ( لقي   لإُ د الت   ا.39-35عب  اا المحو  الث لث ) (3

 ( لقي   لإُ د الأم ن.44-40عب  اا المحو  التالإا ) (4

 ( لقي   لإ د الملموتيل.49-45عب  اا المحو  الخ مس ) (5

 : تقلواا اتتملت الق  مل على عدة متريقتاا ديموغتاليقل هق ا اللقوث  ال مقت  القسم الثالث: المتغيرات الديموغرافية

 الخبتة المؤهة ال لم   البلك.

 ب( مجتمع وعينة الدراسة:

ماتما الد اتل م  جميا ال م ء ال ي  يت  ملون ل  الخدم ا ل  البلور محقة الد اتقل   المحقددة لإبلقك  يتوون

ليحققة اتتقق م    لإلققك ثلإققو تبقق  اتتقق م    لإلققك البت ققل محققتي  فرققتا  لوبققت حاقق  ماتمققا الد اتققل  عققدم إمو فيققل 

ل مليل جما البي ف ا  قد اعتمدا الب حثقل لق   ( مفتدة420الححول عل  إ    له  ت  ا عتم د على عيلل ميستة قد ه  )

 الححول على البي ف ا ال ةمل للد اتل الميدافيل على ثتلوب ق  مل ا تتقح ء.

 قد ق مت الب حثل لإلعداد الق  مل ل  توة عب  اا  اتتفس  اا يمُو  م    لفق  د اتقل  تحليقة القتد د  عليقه 

   قد تق  لحقص الد اتليث ق مت الب حثل لإتوةيا ا تتم  اا على عيلل التحق  م  ثهداف الد اتل  ا تب   لت  ف   ح

ه ه ا تقتم  اا القوا دة  قة اتقتم  ة علقى حقده لتحديقد مقدى يق حيتف  للتحليقة اتححق      تق  اتقتب  د ا تقتم  اا 

 وقة  مق  يلق   %( م  ا تتم  اا95.2اتتم  ة ثم لإلسبل ) (400الريت ي لحل   لإلرت ا تتم  اا الح لحل للتحلية )

 ا

 

 

 

 

 ( : الاستمارات التي أجري عليها التحليل1جدول رقم )

الاستمارات التي أجري عليها  الاستمارات المستبعدة الاستمارات الموزعة بيان

 التحليل

 400 20 420 ال دد
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 95.2 4.8 100 اللسبل %

 م  إعداد الب حثل.المصدر: 

لإ د تاميا اتقتم  اا ا تتقحق ء  متاج تفق   ق مقت الب حثقل لإتتميقي عبق  اا ا تتقحق ء دا قة  قة لإ قد مق   

 الد اتل  إعط ء الوةن التتجي  يطبق   لمقي   ليوتا المتد ب الخم ت   م  ل  الاد ل الت ل اثلإ  د 

 (: مقياس ليكرت المتدرج الخماسي2جدول رقم )

 موافق بشدة موافق محايد أعارض  أعارض بشدة مدي الموافقة

 5 4 3 2 1 د جل الوةن التتجيح 

 المحد  ا م  إعداد الب حثل لإ  عتم د على الد ات ا الس لإقل.

 ج( الأساليب الإحصائية لتحليل البيانات:

 ال لققومالبي فق ا لإ  تققت  فل لإ لح تققا اتلقق   لإحيمقل البققتامو التطبيقيققل اتححق  يل لقق  ماقق ل  تحليققةتقوف يققت  

لإ لأتقق ليا اتححقق  يل التقق  تقق  تحديققده  لإواتققطل  بيققت   لإ  تققت  فل "SPSS "ا جتم عيققل  الم ت لققل ا تحقق  ا لإ تقق 

  تضم  م  يل ا  -إحح   

  م  مة ثلف   ت فب خCronbach's Alpha Coefficient .لقي   رب ا اتتم  ة ا تتقح ء 

  اتححقق ءاا الويققفيل Descriptive statistics  قق ل حسقق ب لإ ققض المققق ييس مثققة الوتققل للبي فقق ا مقق 

يققو ة جققدا ل توتا يققل تشققمة التوققتا   اللسققبل  الحسقق لإ   ا فحققتاف الم يقق  م   قق لك جد لققل البي فقق ا لقق 

 المإويل  ذلك لتحديد تم ا اتا ه ا اتتا لإ ا مفتداا عيلل الد اتل.

    ا تبt  قة عبق  ة عق  الوتقل الفت ق  )ا( ل يلل  احدة لقي   مدم ا ت ف متوتل اتتا لإ ا الألتاد علقى 

  مح يد .

 محقفولل ا  تب  ق ا لبيتتقون  Pearson Correlation Matrix  متريقتاا  لقيق   ققوة  اتاق ه ال  ققل لإقي

 الد اتل  م  ت  ا تب   م لويل م  م ا ا  تب  .

   فموذب ا فحدا  الخط  البسيل  Simple Linear Regression Model 

   فموذب ا فحدا  الخط  المت دد  Multiple Linear Regression Model 

    ا تبt . ا( لقي   م لويل م  م ا ا فحدا( 

  ) تحلية التب ي  )الأفول ANOVA   ا تب(F ).لقي   م لويل اللموذب المقتتر  وة 

   ا تب   م ن  يتلMann-Whitney Test. 

    ت تو ل  ا   ا تب kruskal-wallis. 

  ثامناً: حدود الدراسة :

يقتحت البحث على د اتل ثرت تطبي  اتتتاتياي ا التسوي  اتلوتت فق  لإألإ ق ده )إتقتتاتيايل  الحدود الموضوعية: (1

 ققتر الخققدم ا عبققت اتفتتفققت  إتققتتاتيايل تسقق يت الخققدم ا عبققت اتفتتفققت  إتققتتاتيايل توةيققا الخققدم ا عبققت 

)ا عتم ديققل   دهقق  علققى جققودة الخدمققل المحققتليل لإألإ  اتفتتفققت  إتققتتاتيايل تققت يو الخققدم ا عبققت اتفتتفققت(

 (  لإ لتطبي  على البلور الحووميل اتت ميل محة الد اتل.ا تتا لإل  الت   ا  الأم ن  الملموتيل
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ا يقتحت تطبي  ه ه الد اتل على البلور اتت ميل ال  ملل ل  مح لرل الق هتة   ه  ]لإلقك ليحقة الحدود المكانية (2

 م ..اتت م   لإلك البت ل محت  لإلك ثلإو تب  اتت 

  حتى افتف ء الد اتل. 2022ترط  الفتتة م   الحدود الزمانية: (3

ا تتمثققة جمفققو  الد اتققل لقق  لإ ققض ال مقق ء المسققتفيدي  مقق  الخققدم ا المقدمققل لقق  البلققور محققة الحللدود البشللرية (4

 الد اتل.

 تاسعا: المصطلحات المستخدمة في الدراسة :

 إلى لإ ض المحطلح ا المستخدمل ل  الد اتل على اللحو الت ل  ا اتت  ةيمو  

 ( : المصطلحات المستخدمة في الدراسة3جدول رقم)

 التعريف المصطلح

التسويق 

 الإلكتروني

المطلققوب  ىي قتف التسقوي  ا لوتت فق  لإتحديققد احتي جق ا الأتقوا  المسقتفدلل للويققول إلقى المسقتو

لإف عليل  هق  تلقك ال مليقل التق  تموق  المؤتسق ا مق  توقوي  قيمقل لل مق ء  لإلق ء ع قق ا قويقل م فق  

لإفدف الححول على    ءه  م    ل عمليل تب دليل تمثة جوهت اللش   التسويق 
(4)

. 

إستراتيجية 

التسويق 

 الإلكتروني

ت  تحميمف  مق  ثجقة تحديقد  تيققل القد ول ت تف إتتتاتيايل التسوي  اتلوتت ف  لإأفف  الخطل الت  ي

إلى السو     يفيل ج ب ال م ء لو  يتحمسقوا لشقتاء الملقتو ث  الخدمقل المقدمقل مق  المؤتسقل  ذلك 

م    ل قي مف  لإتاي ل السو   اتتفداله  تحديد موق قه.  توقون الخطقوة الأ لقى لق  ثم إتقتتاتيايل 

لمشقتت ي   تتضقم  علق  ي  البتيقد اتلوتت فق  الخ يقل تسوي  اتلوتت فيل ف جحل ه  إفش ء ق  مقل لإ 

لإف 
(5)

. 

إستراتيجية طرح 

الخدمات عبر 

 الإنترنت

ل  إ    ه ا اتتتتاتيايل ي تف الملتو على ثفه ثم ت ء يححقة عليقه الفقتد تقواء ملمقو  ث  غيقت 

ملمققو .  تتضققم  هقق ه اتتققتتاتيايل تحديققد فققوث الملتاقق ا التقق  تققتقوم الشققت ل لإتقققديمف  للسققو  

المسققتفدف  لفقق  تشققمة القققتا اا الخ يققل لإخدمققل اليلإقق     تحققمي  الرقق ف  ال  مقق ا  الأتققم ء 

 يل  د  ة حي ة الملتو   تقوم عقليقل الشقت ل لإتقأريت  بيقت علقى  فق ءة  فاق ر إتقتتاتيايل إ ق   التا 

ملتو جديد
(6)

. 

إستراتيجية تسعير 

الخدمات عبر 

 الإنترنت

شيت مففوم التس يت إلى تلسلل مق  الخطقواا  ا تقتتاتياي ا المملفاقل يل  إ    ه ا اتتتتاتيايل  

المؤتس ا ل    ا قيمل م ديقل حقيقيقل للملقتو ث  الخدمقل التق  تققدمف  مق لإقة الت  تتب ف  الشت  ا ث  

الفوا د الت  يححة عليف  ال م ء م  اتتخدام ه ا الملقتو ث  الخدمقل.  يموق  إجقتاء تسق يت الملتاق ا 

                                                           
(  ثرت التسوي  ا لوتت ف  على تطقويت الخقدم ا المحقتليل البلويقلا 2017يبح  عل   )البلق ت   مل ل ( 4)

د اتل ميدافيل على البلور الحووميل  الخ يل لإمح لرل  فت الشيخ  المالل المحقتيل للد اتق ا التا  يقل  
 .324ا (  محت 4(  ال دد)41 ليل التا  ة  ج م ل الملحو ة  المالد)

(
5
) Lahdenkauppi, M. (2021). Developing an Effective Email Marketing Strategy Through A 

Newsletter For The Case Company-Jalofoods. Bachelor of Business Administration, Degree 
Programme in International Business. P29. 

(
6
) Salmen, A. (2021). New Product Launch Success: A Literature Review. Acta Universitatis 

Agriculturae et Silviculturae Mendelianae Brunensis, 69(1),P. 162.    
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 التعريف المصطلح

ق  يقؤرت علقى تقتاء ال مق ء  ث لإق ر مؤتسق ا ملحقل التاق  ة  عبت اتفتتفت   ال م ي تبت عق م   مفم 

 فيل   م  ر  يؤرت لإشوة متيايد على قتا اا الشتاء لل م ءاتلوتت
(7)

. 

إستراتيجية توزيع 

الخدمات عبر 

 الإنترنت

تضم  إتتتاتيايل التوةيا توليت الخدم ا حي  الح جل إليف  ل  الأم     الأ ق ا المل تبل.  ل  هق ا 

لتدم ث  جم ع     لتياقل لفق ا الشأن  ث  لت اتفتتفت إمو فيل  لإل الملرم ا لإ ل م ء على ثت   

التطققو  ت  تمققت إمو فيققل إحققداث تحققول لقق  فرقق  القيمققل   مقق  ثلإققتة تققأريتاا تولولوجيقق  الم لومقق ا 

 ا تحقق  ا علققى التوةيققا  ثففقق  ثدا إلققى تقلققيص د   الوتققط ء   لإ لتقق ل  تحقيقق   ققة مقق  الملف ققل 

المو فيل  اليمليل  الشوليل  الحي ةيل
(8)

. 

 إستراتيجية ترويج

الخدمات عبر 

 الإنترنت

ل  إ    ه ه اتتتتاتيايل  ي تف التت يو اتلوتت ف  لإأفه فش   يسقتخدم  دمقل اتفتتفقت  الخقدم ا 

ا تح ليل الأ تى  تيح ل م لوم ا حول الملتو إلى المستفلكي لإرتض تحقي  اتتا لإل تقلو يل مق  

لإ ي  ا عتب   الخطقل التسقويقيل   تف المستفلك حول م  هو مقدم م   تف الملرمل   ه ا ما الأ  

اتجم ليل   الأهداف المتتومل م  ثجة تحقيقف  ل  افسي ب الملتا ا م  الملرمل إلى المستفلك
(9)

. 

جودة الخدمات 

 المصرفية

ت ققتف لإأففقق  ا حققتا المحققتف علققى ثفتقق ر  تقققدي   ققدم ا محققتليل   ليققل مقق  ثم عيققا  ث   طققأ 

 تتوال  ما توق  ا ال م ء
(10)

. 

 الإعتمادية
القد ة على افا ة الخدمل المطلولإل لإشوة يحي   توليت الم لوم ا الدقيقل   تق   لإتطقويت الخقدم ا 

لإشوة دا     تحقيقف  يدل على قد ة الملرمل على القي م لإم  تقدم م   عود
(11)

. 

 الإستجابة
  ه  ت وس اتت داد موتف  البلك ل  الت  مة ما متطلب ا اليلإ     ا تتا لإل

شو  اه   ما ال مة على حلف   التد على اتتفس  اتف   غ   رو  ا ال مةل
(12)

. 

 يقحد لإف  ال ل يل الشخحيل لل م ء م  قبة موتف  البلك  إت   ه لإأهميل التغبل ل  إتب ث ح ج ته. التعاطف

 الخطت ث  الشك.يقحد لإه ا  مإل ن اللفس   الم دم لإأن الخدمل المقدمل لل م ء تخلو م  الخطأ ث   الأمان

 الملموسية
 تمثة المستليم ا الم ديل المتالققل لتققدي  الخدمقل   تشقمة الخقدم ا الملموتقل الملموتقل لق  القطق ث 

المحتل  الرت ف المحيطل مثقة د جقل الحقتا ة  التفويقل  الضو ق ء  التا حقل السق  دة لق  مبق ف  

                                                           
(
7
) Liu, X., Zhang, Y., Qi, W., & Wang, J. (2022). Optimal Pricing Of Online Products Based On 

Customer Anchoring‐Adjustment Psychology. International Transactions in Operational 
Research. P.1. 

 .17س لإ  ذ تة  ا المتجا ال(  2019) حليح   ه    لد ةي  الدي  (8)
مبتوتة لتسوي  الملتا ا عبت اتفتتفتا تا  ب تت  ا   آليل(  التسوي  الفيت ت  2018ل و   ا يل ) (9)

ع لميل  مالل البش يت ا قتح ديل   ليل ال لوم ا قتح ديل  ال لوم التا  يل  علوم التسييت  ج م ل  ق هتم 
 .617  الايا ت  ا 3  ال دد4محمد لإش    المالد 

  فل لإقي  البلقور ال موميقل الايا تيقل د اتل مق ا (  قي   جودة الخدمل المحتليل2021 حم ف   متي  ) (10)
 البلور الأجلبيل  مالل ثلإ  د اقتحق ديل   ليقل ال لقوم ا قتحق ديل  التا  يقل  علقوم التسقييت  ج م قل محمقد 

 .744(  الايا ت  ا2(  ال دد)11لإوقتة لإومتدا   المالد)
لخدمقل المحقتليل  متجقا (  ثرت التحسي  المستمت على جودة ا2019 عية  محمد إتم عية محمود  )مإت (11)

 .701ت لإ  ذ ته  ا
(  تأريت ثلإ  د الخدمل المحتليل ل  الحف ت على   ء اليلإونا د اتل ح لل عيلل م  2015مقتف   عبلل )(12)

 التا  يقل  ا قتح ديل   لل   قلل  م جستيت غيت ملشو ة   ليل ال لوم  -مت  ملي  البلك الو ل  الايا تم
 .6  قلل  الايا ت  ا  -يدم متلإ ر  علوم التسييت  ج م ل ق 
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 التعريف المصطلح

تق  توقون متيحقل لل مق ء للتف عقة مقا البلك   مدى التحمي  الم دم للم داا  المفت ت ا الأ قتى ال

موتف  البلك
(13)

. 

 م  إعداد الب حثل.المصدر : 

 ثانياً: الإطار النظري للبحث 

 إتتتاتياي ا التسوي  اتلوتت ف  ا

تققفدا الأتققوا  ال  لميققل تل لسققيل تققديدة لإققي  ملرمقق ا الأعمقق ل لإفققدف توتققيا حححققف  السققوقيل  إتخقق  هقق ا 

مختلفل ما تطقو  تقبو ا اتفتتفقت   ح  لقت إدا ة الملرمق ا ا تقتف دة مق  تلقك الأتق ليا لق  التل لس ثتو     ثت ليا 

تحقي  غ ي تف  التسويقيل ليفتشق   علقى فطق    اتقا  لأيقبحت ع لميقل التوجقه لإقد  مق  ثن توقون محليقل  حيقث إتخق ا 

  ملتا تفق    قدم تف    التق  تسق ى الشوة ال  لم  م    ل إفش ء مواقا لف  على تقبول اتفتتفقت لتضقا الم لومق ا عق

م    لف   إلى التأريت على تلور المستفلوي   ج لإف  لشتاء ملتا ا الملرمل
(14)

. 

 تمثة إتتتاتيايل التسوي  اتلوتت فق  تطبيقق  لتولولوجيق  الم لومق ا لق  ماق ل البلقوري حيقث إففق  تفقدف إلقى 

ة م  يححة عليه المستفلك م  مميياا  ملق لا   تخطقيل ث ثقت إع دة تشوية المييو التسويق  اتلوتت ف   م  ثجة ةي د

ل عليل للمييو التسويق      لك الإتو   تب د ا تسق ه  لق  تحقيق   قة مق  ح جق ا المسقتفلوي   ثهقداف الملرمقل   مثقة 

ةي دة المبي  ا ث  لإل ء ع قل ما ال م ء ث  لإل ء الوع  لإ ل  مل التا  يل
(15)

  . 

 إتتتاتيايل التسوي  اتلوتت ف اث   ا مففوم 

  ث لفق  الحقفق ايمثة التسوي  اتلوتت ف  ثتلولإ   جديد يسقتخدم تقبول اتفتتفقت  يققدم ر رقل ثفقواث مختلفقل مق  

تقدي   دم ا اتفتتفت ففسقف    تقتر  تيققل الويقول لفق ه الشقبول لإ للسقبل لتجق ل الأعمق ل  اليلإق      الث فيقل التسقلي  

ا لإم  ي ل  تسقلي  يقفق ا الملتاق ا الخدميقل للمسقتفلك لق  تقوة م لومق ا  قميقل   الث لثقل اتقتخدام اتلوتت ف  للخدم 

ا فتتفققت  قلقق ة توةيققا الخققدم ا حيققث يققت  تققتاء السققلا عبققت الشققبول
(16)

.  مققا إففاقق   التولولوجيقق  التقميققل   الوتقق  ل 

 .E )اتفتتفت  تفت مففوم التسقوي  اتلوتت فق ( world wide webتفو  الشبول ال لوبوتيل الد ليل )   اتلوتت فيل

Marketing) ال م يتادله عدة مف هي  ث تىي  ه ا التسوي  التقم   (Digital Marketing) الشقبو     ث  التسقوي

                                                           
(
13

) Gourida, S. (2022). The Impact Of Service Quality On Customer Satisfaction; An Empirical 
Study On Banking Services In Djelfa. Journal of Economics and Finance (JEF), 8(1), 299.  

   اتقتتاتيايل تسقوي  إلوتت فق  لتلميقل السقي حل لق  الأ دنتحقمي   (  2011الحديد  ثفس يحيقى لإقد  ) (14)
 .2 ت لل د تو اه   ليل الأعم ل  ج م ل عم ن ال تلإيل  الأ دن  ا

(
15

) Lahdenkauppi, M. (2021).  Developing an Effective Email Marketing Strategy Through A 
Newsletter For The Case Company-Jalofoods . PHD. LAB University of Applied Sciences. 
P.12. 

تقأريت التسقوي  اتلوتت فق  علقى تحسقي  جقودة الخدمقلا  (  2020المطيتم  عبد ال ييي محمد لق  ث  )( 16)
  4  مالققل البحققوث الم ليققل  التا  يققل   ليققل التاقق  ة  ج م ققل لإققو  تقق يد  ال ققدد التا  يققل الوويتيققل لإق لبلور

 .469 محت  ا
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(Web Marketing)ث  التسققوي  عبققت اتفتتفققت  (Internet Marketing) ث  التسققوي  ال تققلو  (Wireless 

Marketing) عبت  ت  ة التواية ا جتم ع    ث  التسوي.
(17)

(Social Media Marketing) 

 يشيت مففوم التسوي  اتلوتت ف  إلى ماموعل الأفشطل الت  تقوم لإف  المؤتس ا عبت اتفتتفقتي لإفقدف جق ب 

 تسقوي  عم  ف  الح ليي    ا حتف ت لإف    هو ي تمد على اتقتخدام الوتق  ل اتلوتت فيقل لق  تلفيق  الأفشقطل التسقويقيل  

الملتا ا   الخدم اي مم  يسُف  ل  تحقي  ثهداف المؤتسل   غ ي تف 
(18)

 . 

 ر في اُ ثهميل إتتتاتيايل التسوي  اتلوتت ف ا

(2017ووضح )رماس، 
(19)

 أهمية التسويق الإلكتروني فيما يلي:  

مختلقا ثفحق ء ال ق ل  د ن إن اعتم د المؤتس ا على ا فتتفت ل  التسوي  يتي  لف  عتض ملتا تف    قدم تف  لق   (1

افقط ث )  يلل ت ع ا اليوم   يلقل ثيق م السقلل( ممق  يقولت للمؤتسقل لقتا ث بقت ل قتض ملتا تفق   الويقول إلقى 

 المييد م  اليلإ     جل  الأ لإ ر.

تخفيض مح  يا المؤتسق اا إذ ت قد عمليقل إعقداد  يقي فل المواققا علقى الويقا ث ثقت اقتحق ديل مق  لإلق ء ثتقوا   (2

يي فل المو تا     تحت ب المؤتس ا إلى اتفف   الوبيت على الا فقا التت ياق   ث  تتبيقا تافيقياا  التاي ل ث 

 لإ هرل الثم .

  لققد حقدرت تحقو ا جوهتيقل لق  مسق   التسقوي  وبالنسبة لأهمية التسويق الإلكتروني في القطاع المصرفي

حتليل  الت     ن م  ثهمف  للسفته  تطبيق ته ما اتتخدام اتفتتفت ل  تسوي  الخدم ا الم
(20)

 ا 

إن عمليل التب دل التقليديل تبدث لإ لمسوقي   تلتفق  لإفق  ثمق  لق  عحقت اتفتتفقت ثيقب  ال مق ء يحقدد ن الم لومق ا  (1

 الت  يحت جوفف   ال ت ض الت  تستايا لح ج ته   غب تف  

 الم وو . الأت    الت  ت  مف  ل ا ث ل  على التسوي  اتلوتت ف  محطل  التسوي  

إن الم قق ييت المسققتخدمل لتقيققي  ثداء الأفشققطل التسققويقيل ثيققبحت تحتققة مو فققل ثعلققى لقق   عحققت اتفتتفققت حيققث إن  (2

ال مقق ء مقق   قق ل المواقققا ا لوتت فيققل يبحثققون عقق  ملتاقق ا ذاا جققودة ع ليققل  لإأتقق    مل تققبل   ققدم ا ثتققتث 

  ثلضة.

 ر لث  ا  ح  ص التسوي  اتلوتت ف ا

( لإ ض الخح  ص المميية للتسوي  اتلوتت ف   تمثلت ليم  يل Okoro,2021إ  لت د اتل )
(21)

 ا

                                                           
إدا ة التسوي  اتلوتت ف  للخدم ا الت ليميلا د اتل تطبيقيل على  (  2022 يد  ميس )عطيل  ثلو   ت( 17)

  المالل التتلإويل   ليقل التتلإيقل  ج م قل تقوه ب  المالقد  الوحداا ذاا الط لإا الخ ا لإا م ل اتتولد يل
 .1639  محت  ا 94

(
18

) OKORO, P. E. (2021).  Assessment of Challenges and Prospects of E-Marketing in the 
Development of Nigerian Universities’ Education Lecturers in South-South , Nigeria.  Library 
Philosophy and Practice (ejournal), 5456, p. 1.  

  مالقققل دلققق تت  التسقققوي  اتلوتت فققق ا ققققتاءة لققق  الأتقققس  المفققق هي  (  2017 مققق    محمقققد ثمقققي   ) (19)
  المالد 14تح ديل   ليل ال لوم ا قتح ديل  التا  يل  علوم التسييت  ج م ل ع تو  ةي ن الالفل  ال دد اق
 .353ا   الايا ت 8
 .307  امتجا تب  ذ تهاتول ف   يفيل مخت   محمد  ( 20)

(
21

) OKORO, P. E. (2021).  Assessment of Challenges and Prospects of E-Marketing in the 
Development of Nigerian Universities’ Education Lecturers in South-South , 
Nigeria.OP.CIT., P. 1-2. 
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احيث يس ه  التسوي  اتلوتت ف  ل  تشوية  ع  الس م حول  بي قل الخقدم ا   الملتاق ا التق   الوعي الإبداعي (1

 تولته  المؤتسل  مم  يس عده  على اتخ ذ القتا اا حول  فوعيل الخدم ا المل تبل لف . 

حيقث يتقي  التسقوي  اتلوتت فق  تقوليت ماموعقل  اتق ل مق  البقدا ة   الخيق  اا ثمق م ال مق ء   الافق ا  ع:التنو (2

 المستفيدة.

 حيث يتي  التسوي  اتلوتت ف  عملي ا تتاء الملتا ا  الخدم ا   لإي ف  ع   تي  اتيسير المعاملات التجارية  (3

 . تف  د ن ثم قيود ةمليل  ث  مو فيلاتفتتفت  مم  يس عد ال م ء على تفولل القي م لإم  م

أهللم خصللائص التسللويق الإلكترونللي، فيمللا  (Salome & Ofunre,2019بينمللا لخصللت دراسللة دراسللة)

يلي
(22)

: 

لإ فخف ض تولفتقه   تقفولل  يقوله  حيث يتس  التسوي  اتلوتت ف  المخطل لإشوة تلي    ل  ل   إنخفاض التكلفة: (1

ل  ماق ل  دمقل ال مق ء   قلقواا الوتق  ل  -  يل-مق  فل لإوت  ة التسوي  التقليديل إلى ال م ء لإتولفل ثقة  ثيتا 

 التقميل   الطب عل   التوةيا.

حيث يتس  التسوي  اتلوتت ف  لإسفولل قي   فت  اه   ل  ليقل لإتاماقه عبقت اتفتتفقت   نتائج قابلة للقياس والتتبع: (2

 حول اتتا لإ ا عم  ف      ا ف  المختلفل. م  ثفه يسم  للمؤتسل لإ لححول على لإي ف ا متحلل 

 ا يسف  التسوي  اتلوتت ف  ل  تت يو الخدم ا    الملتا ا ل  جميا الوصول العالمی (3

ثفح ء ال  ل  م    ل تطويت الموققا اتلوتت فق  للمؤتسقل  يقي فته لإ تقتمتا ي ممق  يسقم  لإ لويقول إلقى ثتقوا  

 جديدة   المل لسل على الح يد ال  لم . 

  الإ   ا ثفواث ثتتتاتياي ا التسوي  اتلوتت ف ا

  الد ليقلالتولولوجي  التقميل   الوتق  ل اتلوتت فيقل   الشقبول ال لوبوتيقل  - تيم  -لقد ثت ر التطو  التولولوج 

ويمكن التعرف على هذه الإستراتيجات بمزيد ملن التفصليل عللى النحلو  تفو  ال ديد م  ما  ا التسوي  اتلوتت ف  

 التالي: 

 نشاء موقع إلكتروني احترافي بسيط غير معقد:( إ1

إن إفش ء موقا إلوتت ف  ي ية م  تفو  ع متك التا  يل لل م ء ال ي  يبحثون ع  ملتا تك   دم تك تقواء 

   فت الخدم ا ث  الملتا ا إلوتت فيل ث  م ديل يسفة الموقا الخ ا لإك  يقول ال مق ء إلقى مق  تقدمقه لفق   مق  يميقير

ع  المل لسي  ل  ما لك  ححولك على موقا   ا لإك ه  مق  ثهق  المتاحقة فحقو  تيق  اللاق ر التق  عليقك اتخ ذهق  

 م  يمو  للموقا ثن يوية  ت لتك  يتاه  الم يي  م  الل   المفتمي  للم ذا اتفتر  
(23)

. 

 ( إنشاء فيديوهات تسويقية:2

المت   على موقا الشت ل  ياقا ثن توقون التتق  ة المتتقلل إلقى يمو  إ  لل الفيديو إلى الموقا ليي دة حت ل 

ه ا الامفو  المستفدف ذاا يلل لإتلبيل احتي ج تف   إذ ي تبت اليوتيوب مق  ثققوى الملحق ا التق  تسقتطيا جلقا القي ا  

                                                           
(
22

) Salome, I. O., & Ofunre, I. C. (2019).  E-marketing in Nigeria: Benefits, Challenges And 
Strategies . Journal of Asian Business Strategy, 9(2), PP.223-224.  

(
23

) Minculete, G., & Olar, P. (2018, June).  Approaches to the Modern Concept Of Digital 
Marketing . In International Conference Knowledge-based Organization, Vol. 24, No. 2, P. 
65.  
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ثهق  الأد اا م    له  فتش  ه الواتا  تفتته حول ال  ل .  م  ثن التسوي  اتلوتت ف  م   ق ل الفيقديوه ا هقو مق  

الت  يستخدمف  الوثيت م  الشت  ا الوبتى  الل تقإل  ت تبقت هق ه الوتقيلل مق  التسقوي  اتلوتت فق  هق  الوتقيلل الأ لقى 

حيث ثن الملتا ا الم ت  ل على اتفتتفت   تستطيا لمسف   لو  تستطيا الت تف عليف  مق   ق ل الفيقديو المطقت ر 

علف 
(24)

. 

 عبر عن المنتجات أو الخدمة:( تصميم بانرات إعلانية ت3

البلت هو يو ة لإحا  م ي  متحت قل ث  ر لإتقل  يموق  إ ق لل اللحقوا لقه  يسقتخدم  رق ف إع فق .  يتميقي 

التسوي  عبقت البلقتاا اتع فيقل لإتوجيقه اتعق ن إلقى الفإقل المسقتفدلل لإشقوة مب تقت   مق  هقو مميقي اتقتخدام الف تق ا 

 ه  الأفر    إمو فيل تحقي  اللت  و لإشوة ثتتث لف  ليتف  ال  ليل ل  اتقلق ث  لق لبلتاا  الحو  المتحت ل الت  تلفت ا فتب

اتع فيل ه  م  ثتفت الطت  م  ثجقة اتعق ن عق  ملتا تقك  التسقوي  لفق .  يموق  ال ثقو  علقى ال لتق ا لق  جميقا 

ثد اا الويا ث  ميياا الويا تقتيب  
(25)

. 

   اتلوتت ف ا  مس   ا متاحة إتتتاتيايل التسوي

قبة الت تف على متاحة  اتتتاتايل التسوي  اتلوتت ف  يلبر  الت تف ث    على متاحة ث   طواا التسقوي  

اتلوتت فقق    لقق  هقق ا الشققأن اقتققتر   ا تيققت ليتققة ل تتشقق  اا اتدا يققل  فموذجقق   يحتققوم علققى ث لإ ققل متاحققة ثت تققيل 

تم ه  لإد  ة التسوي  اتلوتت ف   ه 
(26)

 ا

 غبق ا(  الأتقوا  –ا  ليف  يت  جما الم لوم ا الضت  يل حقول ال مق ء المقتتقبي  )ح جق ا  مرحلة الإعداد (1

 المستفدلل   بي ل المل لسل لإشتى الوت  ة التقليديل ث  اتلوتت فيل.

 ليف  يقت  ا تحق ل لإ ل ميقة لت تيفقه لإ لملتاق ا الاديقدة التق  ياقتم  تحفق  لق  السقو  عبقت  مرحلة الاتصال: (2

ا فتتفت   تتوون ه ه المتحلل ل  حد ذاتف  م  ث لإ قل متاحقة لتعيقل )محطق ا(  هق  متحلقل جق ب اتفتبق ه  

 متحلل إدا ة ا هتم م ر  متحلل تووي  التغبه    ث يقتا حمقة ال ميقة علقى القيق م لإ لتحقتف  الق م ي لق  لق  

ل المت قددة تقت مة  ثيقتا  لق  هق ه المتحلقل فف يل المط ف إتخ ذ القتا  الشتا  .  الاديت لإ ل  ت ثن تقليل الوت  

 لإ ت  لل إلى البتيد اتلوتت ف   الأتت ل اتع فيل. 

لقق  هق ه المتحلققل تقت  عمليققل التبق دل  التقق  ت تبقت جققوهت عمليقل التسققوي  اتلوتت فق  ليححققة  مرحللة التبلادل: (3

 ت م ل فر  الدلا اتملل. ال مية على السل ل ث  الخدمل  يلم  تححة الملرمل على المق لإة اللقدم لإ ت

ا ل ق    مق   طقل التسقوي  التق  تتبل هق  الملرمقل   ت مقة لإشقوة جيقد  اقيء مق    ي د التسوي  اتلوتت ف  جيء 

اتتتاتيايل التسوي  التقم .  يت ي هق ا البلقد الفتعق  علقى الخطقواا ال ةمقل  تفشق ء اتقتتاتيايل تسقوي  عبقت البتيقد 

 اتلوتت ف .

                                                           
(
24

) Kotler, P., Kartajaya,H,. Setiawan,I.(2017).  Marketing 4.0. Moving from Traditional to 
Digital , Published by John Wiley&Sons, Inc., Hoboken, New Jersey, 2017, PP. 35. 

(
25

) Minculete, G., & Olar, P. (2018, June).  Approaches to the Modern Concept of Digital 
Marketing . In International Conference Knowledge-Based Organization (Vol. 24, No. 2, P. 
68. 

ثرققت التسققوي  اتلوتت فقق  للخققدم ا المحققتليل علققى الحققو ة ال هليققل ل مقق ء المحقق  ف  (  2017الخ لققدم  إلإققتاهي  علققى عبيققد  )( 26)
البحوث  الد ات ا    ت لل د تو اه  غيت ملشو ة   م فد  اتت ميلا د اتل مق  فل لإي  المملول الأ دفيل الف تميل  جمفو يل السودان

 .83تتتاتيايل  ج م ل ثم د م ن اتت ميل  السودان  ا ات
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 لى ل  اتتتاتيايل التسوي   اتلوتت فق  لق  تحديقد مق  تسقتفدله  لمق ذاي حيقث ثفقه مق  المفق  تتمثة الخطوة الأ

التفويت ل  الرتض م  لإدء اتتتاتيايل التسوي  اتلوتت ف     يمو  ثن توون ثهقداف اتقتتاتيايل التسقوي   اتلوتت فق  

وع  لإ ل  مل التا  يل    يموق  ثن  تتبلقى الملرمقل  على تبية المث ل ةي دة المبي  ا ث  لإل ء ع قل ما ال م ء ث  لإل ء ال

 عدة ثهداف مختلفل تتتتاتيايل التسوي  اتلوتت ف .

 سادساً: أبعاد إستراتيجية التسويق الإلكتروني:

يفت  ه ا الاقيء لإ قتض ثلإ ق د إتقتتاتيايل التسقوي  اتلوتت فق    لإمتاج قل الد اتق ا السق لإقل لق  هق ا الشقأن  

 ,Al-Tit & Nakhleh)ول م  يسمى  ثلإ  د المقييو التسقويق  اتلوتت فق     التق  حقددتف  د اتقل ثتض  افف  تد   ح

  التقت يو اتلوتت فق   الموققا اتلوتت فق   اتلوتت فق  لإستل ثلإ  د ثت تيل   ه ا )الخدمقل اتلوتت فيقل  السق ت (2014

التفحية على اللحو الت ل دقل الم لوم ا  الدلا اتلوتت ف (   يمو  الت تف عليف  لإمييد م  
(27)

 ا

جميا المياي  الت  يححة عليف  ال م ء )المستفلوي ( ثرل ء مت  ه لإ لوقت المتق ر للتبق دل لإقي  الخدمة الإلكترونية:  (1

 .ال مية  الموقا إلوتت في   

 الافقد  الوققت تحديد الس ت ال م يحدده الموققا للخدمقل المقدمقل لل مق ء لإمق  لق  ذلقك المق ل التسعير الإلكتروني:  (2

 مق لإة الححول على الخدمل الت  يطلبف  ال مية.

 جميا الم لوم ا الملقولل لإي  جميا الأ تاف ل  عمليل التسوي   دا ة     ب الملرمل.الترويج الإلكتروني:  (3

توم ل  ة م  يحتويه الموقا اتلوتت ف  يت  م    له التب دل اتلوتت ف . الموقا  ت  م  تالموقع الإلكتروني:  (4

 ال مليل التف عليل لإي  الأ تاف.

 جودة الخدمة المصرفية :

لإتة مففوم جودة الخدمل المحتليل  أحد ثه  الما  ا الت  يمو  ثن تتلق لس البلقور ليمق  لإيلفق  مق    لفق    هق ا        

ي ل  ثن توجه عم ء البلور ل   لا الخدم ا المحتليل ليس لقل لماتد المض مي  التسقويقيل التق  يححقة عليفق  مق  

  قي   مييقل يبحقث علفق  ال ميقة  تشقوة لإ للسقبل لقه جقودة ثلضقة مق  تلك الخدمل   إفم  لم  تتحا لإه تلك المض مي  م

 جفل فرته
(28)

. 

 ل   وء م  تب   يفت  ه ا الفحة  لإمل قشل ات    اللرقتم لاقودة الخدمقل المحقتليل  مق   ق ل تلق  ل مففقوم        

خدمقل المحقتليل مق  ج فقا  جودة الخدمل المحتليل   ح  حف   لض   ع  تل  ل ثهميل  مياي   لوا د تطبي  جقودة ال

 يد مح د   مستوي ا  ثلإ  د جودة الخدمل المحتليل   يختت  الفحة لإتل  ل ال  قل لإي  التسوي  اتلوتت فق   جقودة 

 الخدمل المحتليل. 

                                                           
(
27

) Al-Tit, A. A., & Nakhleh, H. (2014).  The Role Of E-Marketing In The Development Of 
Internet User Attitudes Toward Tourist Sites In Saudi Arabia . Journal of Administrative and 
Economic Sciences, 7(2), PP.25-44.  

البلقور اليمليقلا د اتقل مق  فقل  تقيي  جودة الخدمقل المحقتليل لق “(  2015الا لإتم    لد محمد ثحمد  ) (28)
  المالققل ال لميققل للد اتقق ا التا  يققل  البيإيققل   ليققل التاقق  ة ”لإققي  البلققور اتتقق ميل  البلققور التا  يققل

 .306  ملح   محت  ا6س  المالد لإ لأتم عيليل  ج م ل قل ة السوي
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 أولاً: مفهوم جودة الخدمة المصرفية :

ل  بيققتة   مقق   ققملف  تطققو  لقققد تققفدا الأفرمققل المحققتليل لقق  فف يققل القققتن ال شققتي  تحققو ا  تطققو اا فوعيقق      

الخققدم ا المحققتليل   لإقق لتغ  مقق  ا هتمقق م المتيايققد لإاققودة الخققدم ا  إ  ثن الافققود المب  لققل لت تيققا جققودة الخدمققل 

م ةالت تحمة لإ ض الرمقوض لق  الم لقى  علقى عفقس مففقوم جقودة السقلا التق  يموق  تحديقده   قي تقف  لإدققل.  يموق  

( جقودة EOQCعقدة  جفق ا فرقت لققد عتلقت الملرمقل الأ   لإيقل لضقبل الاقودة )اللرت إلى ت تيا جودة الخدمل م  

الخدمل لإأفف  الماموث الول  للمياي   الخح  ص الت  تؤرت على مقد ة السل ل ث  الخدمل على تلبيل ح جل م يلل
(29)

 . 

ملققتو ث  ( علققى ثففقق   ماموعققل السققم ا   الخحقق  ص الوليققل لANSI مقق  عتلفقق  الم فققد الأمتيوقق  للم قق ييت )

 دمل م يلل ذاا مضمون ملف   ق د  على تلبيل ح ج ا   غب ا ت هتة ث   مليل لدى ال م ء
(30)

.   

 ثانياً: خصائص جودة الخدمة المصرفية :

 غ  إتف   الب حثي  على الخح  ص ال  مقل للخقدم ا   المتمثلقه ل )ال م مسقيل  الت ةميقل   عقدم ا ففحق ل  

الق لإليل للتخيي   عدم افتقق ل الملويقل(   للفقه يوجقد ماموعقل مق  الخحق  ص المميقية تميقي للخقدم ا عدم التا فس  عدم 

المحتليل   ملف  م  يل 
(31)

 ا

 الخدم ا المحتليل ليست م ديل ماسمل   لإ لت ل  لف  غيت ق لإلل للتلا    يمو  تخييلف . (1

 يوجده  لإلك م  يمو  لبلك   ت تقديمف . الخدم ا المحتليل ليست محميل لإبتاءة ات تتاث   ة  دمل جديدة (2

 الخدم ا المحتليل غيت ق لإلل للتاي ل ث  التقسي  ث  ا ففح ل ع  مقدم الخدمل علد تقديمف . (3

ت تمد الخدم ا المحتليل على التسوي  الشخح  لإد جل  بيتة  حيث ت تمد لق  تققديمف  علقى ا تحق ل الشخحق   (4

 لإي  مقدم الخدمل  ال مية.

 الخدمل المحتليل مقدم  لف  تلتو  تقدم ل  ففس اللحرل الت  يتقدم اليلإون لطلبف .  يمو  يلا  (5

 ثالثاً: العناصر المؤثرة على جودة الخدمة المصرفية:

حددا ال ل يت المؤرتة علقى تقيقي  ال مق ء  إد ا فق  لاقودة الخدمقل المقدمقل لفق  لق  ث لإ قل عل يقت ثت تقيل  

ويمكلن ققل لإقي  ال مق ء  مققدم الخدمقل   افطبق ث ال مق ء عق  الخدمقل المقدمقل   ه ا مووفق ا الخدمقل   السق ت   ال  

توضيحها بمزيد من التفصيل على النحو التالي
(32)

: 

 ه  الت  تؤرت على إد ار ال م ء لاودة الخدمل المحتليل المقدمل لف  ثهمف  ال ملي ا  ال لحقت مكونات الخدمة:  (1

 البشتم  المووف ا الم ديل للخدمل.

                                                           
(
29

) Karim, R., & Chowdhury, T. (2014). “Customer Satisfaction On Service Quality In Private 
Commercial Banking Sector In Bangladesh”. British Journal of Marketing Studies, 2(2), 2.  

لقق  تحسققي  جققودة   ERPمققدم مسقق همل فرقق  تخطققيل المققواد “(  2021عطيققل  متققول  السققيد متققول  ) (30)
  مالل د ات ا محتليل  م ليل   ث  ديميل السودان لل لوم المحتليل  الم ليل  مت ي ”الخدم ا المحتليل

 .64  السودان  ا38البحوث  اللشت  ا تتش  اا  ال دد
وتت فيقل لق  تحسقي  جقودة الخدمقل د   ثفرمل الدلا اتل“(  2020لإوة اث  فستي  )  لإ  الس ت   ه لل (31)

   تق لل م جسقتيت غيقت ملشقو ة  ”المحتليلا د اتل ح لل عم ء لإلك الف حل  التلميل التيفيل    لقل ميلقل
م فد ال لوم ا قتح ديل  التا  يل  علوم التسييت  المت ي الا م   عبد الحفيظ لإوالحوف ميله  الايا ت  

 .29 -28ا ا
 .37 -36(  متجا ت لإ  ذ ته  ا ا2020 اث  فستي  )لإ  الس ت   ه لل& لإوة (32)
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 تمثة مييو م  توق  ا ال م ء ع  الخدمل المقدمل  م  يتلقوفه مق   الصورة الذهنية للعملاء عن الخدمة المقدمة: (2

م لوم ا مق   ق ل التف عقة لإيقلف   لإقي  مققدم  الخدمقل  ث  عق   تيق  ا تحق  ا الخ  جيقل   ق لك تقيقي  هقؤ ء 

حقيل التق  يقت  توويلفق  مق   ق ل ت ق م تف  السق لإقل مقا ال م ء للاوافا الم ديل الملموتل ل  الخدمل  الخبتة الشخ

البلققك   تتضققم  ثلإ قق د الحققو ة ال هليققل الشققفتة  التفضققية  الموروقيققل  الاققودة  التميققي عقق  المل لسققي   الحدارققل 

 التطويت
(33)

. 

 همل إن هق ا ال لحقت يقتتبل لإ لتف عقة لإقي  مققدم  الخدمقل  ال ميقة حيقث ثن مسق تفاعل العميل مع مقلدمي الخدملة: (3

مقدم الخدمل ل  تحقي   غبق ا ال ميقة يقؤرت علقى إد ار ال ميقة لمسقتوى جقودة الخدمقل المقدمقل لقه  ذلقك ثن جقودة 

الخدمل ت بت ع  تلسلل م  ال  ق ا لإي  مقدم  الخدمل  ال م ء   هو م  ي ر  ا تتف دة م  الخدمل المتميقية التق  

 يقدمف  البلك ل م  ه.

ال م تقدم لإه الخدمل ثحد عل يت قتا  ت  مة اليلإون ما البلقك  لق ا ياقا ثن يحقدد البلقك يمثة الس ت  سعر الخدمة : (4

الس ت ال م يتل تا ما قيمل الخدمل الت  يححة عليف  ال مية م  الخدمل المقدمل لقه  حيقث ثن علحقت السق ت يقؤرت 

إلى حد  بيت على إد ار ال مية للخدمل المقدمل له 
(34)

 . 

 الخدمة المصرفية:رابعاً: أهمية جودة 

تلبققا ثهميققل جققودة الخققدم ا المحققتليل مقق   قق ل حققتا المؤتسقق ا الم ليققل علققى تقققدي   دمققل ذاا  حقق  ص 

 تم ا مميية  ع  قتيل تف  م  المؤتس ا الم ليل الأ تى ل  البيإل الت  تتواجد ليفق   الأمقت الق م يتطلقا لإق ل الافقود 

لححول على الأداء الألضة للية     ال مية  قبوله للخدمل   يتتتقا  ا هتم م لإتغب ا  متطلب ا ال م ء    الس   ل

على ذلك اتس ث الححل السوقيل للمحتف  تيايد عدد ال م ء فتيال اتقب ل على الخدمقل ذاا الاقودة ال  ليقل. لإ ت ق لل 

ل لك هل ر ال ديد م  المبت اا الت  تدعو إلى ا هتم م لإاودة الخدمل المحتليل ل ة ثلإتةه 
(35)

 ا 

ا لقد ثيب  م  الضت  م توليت  دم ا محتليل تمت ة لإاودة تفو  مثي تفق  تحقيق الربح والقدرة على المنافسة (1

م    ل تخفيض تو ليا تقدي  الخدمل  إدا ة تو  ى ال م ء م  جفل   م  جفل ث تى تتس عد الخدمقل المميقية 

لاققدد  الأمققت القق م يققؤدم لإققد  ه إلققى ةيقق دة  لإحيققل علققى ا حتفقق ت لإقق ل م ء الحقق ليي   جقق ب المييققد مقق  ال مقق ء ا

   المحتف  قد ته على المل لسل ل  الأتوا  المحليل  ال  لميل.

 يت  ذلك م    ل ا هتمق م لإ ل ق ملي   تقأهيلف   تقد يبف    تي يقده  لإ لم ق  ف  الخبقتاا زيادة كفاءة العاملين:  (2

شققوة د  م  مسققتمت  لإ ت قق لل إلققى تي يققده  لإاميققا  المفقق  اا الفليققل   مفقق  اا م  لاققل المواقققا الط   ققل لإ

 الم لوم ا لا لف  ق د ي  على اتج لإل على ثم اتتفس   د ن التجوث إلى غيته  م  المسؤ لي .

                                                           
ثرقت التسقوي  لإ ل  قق ا لق  لإلق ء الحقو ة ال هليقل علقى عمق ء “(  2018اليغب   لتا  علقى  ليفقل  ) (33)

  مالل المثق ل لل لوم ا قتح ديل  اتدا يل  عم دة البحث ال لم   ج م ل ال لقوم ”البلور التا  يل الأ دفيل
 .239  الأ دن  ا1  ال دد4يل  المالد اتت ميل ال  لم

اتتتاتياي ا تحسي  جودة الخدم ا المحتليل لوسا   ق  ال مق ءا “(  2019) تبة  يح  ثحمد  ليفل  (34)
   ت لل م جستيت   ليل الد ات ا ال لي   ج م ل مو ف  م لك إلإتاهي  ”د اتل ح لل محتف الامفو يل ليبي 

 .43افد فيسي   ا اتت ميل الحووميل مو فو  
 .66  متجا ت لإ  ذ تة  ا(2016)عيطل  متول  السيد متول  (35)
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يشوة ال مية المحو  الت يس الأعم ل  جفود   لل ال ق ملي  لق  المحقتف  ل ل ميقة المحافظة على ولاء العملاء:  (3

 مل لتحسي  التلإ  ل  ح ل ا هتم م لإه  لإتغب تقه  متطلب تقه  الأمقت الق م تيسق عد لإ للسبل للمحتف يمثة لتيل ه

 ل  المح لرل على   ء ال مية فحو المحتف   لض  ع  اتتقط ب المييد م  ال م ء الادد.

تقوم لإد   الموجه للألتاد  الأفشطل ل  الملرمل لتوجيه الفوتة  الافود فحو تحقي  ثهداف الملرمل   ت لتف  (4
(36)

. 

 خامساً: المزايا والنتائج المترتبة على جودة الخدمة المصرفية:

( الميايق  التق  ت قود علقى البلقور مق    اء تت يقي الافقود علقى تحسقي  جقودة 2020تلخص د اتقل )ثلإقو تقط ء         

 دم تف  ل  اتت 
(37)

 ا

 الضرو  التل لسيل.تحقي  ميية تل لسيل لتيدة ع  لإقيل البلور  لإ لت ل  القد ة على مواجفل  (1

 تحمة تو ليا ثقة لإسبا قلل الأ ط ء  التحو  ل  ثداء ال ملي ا المحتليل.  (2

 ثن الخدمل المتميية تتي  الفتيل للبلك إمو فيل  لا الأت     ال مو ا  تحقي  ث لإ ر ث بت. (3

 ب ةلإ    جدد.ثن الخدمل المتميية  ذاا الاودة ال  ليل تمو  البلك م  ا حتف ت لإ ليلإ    الح ليي   ج  (4

 لقق   ققوء ثهميققل جققودة الخدمققل المحققتليل  لوا ققده  المت ققددة علققى القطقق ث المحققتل   لققلن اهتمقق م المحققتف 

لإ لخققدم ا التقق  يقققدمف  إلققى عم  ققه  التت يققي علققى جودتفقق  يحققق  ال ديققد مقق  الفوا ققد التقق  ت ققود فت  افقق  علققى ال مقق ء 

اا مستوى ع ل م  الاقودة يسقف  لق  تحقيق    ق  ال مق ء  المح  ف  حيث ثن تت يي المحتف على تقدي   دم ا ذ

 ةي دة    ف   افتم  ف  له مم  يدل ف  إلى الت  مة لإشوة مستمت م ه   مق  ت مقة علقى اتقتقط ب عمق ء جقدد للمحقتف 

الأمت ال م يتتتا عليه ةي دة ث لإ ر المحتف
(38)

. 

 سادساً: مصادر ومستويات جودة الخدمة المصرفية:

( مح د  جودة الخدمل المحتليل ل  ال ديد م  اللق    تشمة م  يل 2019تم عية  لخحت د اتل )ا
(39)

 ا

 تحلية الخدمل    ح  ص تقديمف    تتعل ا تتا لإل لمتطلب ا ال مية.  (1

 حة المشو ا  التخلص م  الأتب ب الت  تؤدم إلى تلك المشو ا ل  الخدم ا. (2

   الأداء الفل   المفل  لتقدي  الخدم ا. تحديد ث جه الض ا ل  الخدم ا الح ليل   تحسي   (3

 ال مة على ا تتخدام الأمثة للمد  ا م    ل اتب ث لإتامو التحسي . (4

وفي ضوء هذه المصادر، تقسم مستويات جودة الخدمة المصرفية إلى خمسة مستويات، وهي
(40)

 ا

 ه  تمثة مستوى الاودة مق  الخقدم ا المحقتليل التق  يتوققا ال مق ء الححقول عليفق  مق   الجودة المتوقعة: (1

 المحتف.

                                                           
 .701إتم عية  محمد إتم عية محمود  متجا ت لإ  ذ ته  ا (36)
رت التوجه التي دم ل  جقودة الخقدم ا  ث(  2020) الشلا  م  ذ غ لا  ثلإو توي ء  على ج لإت محمد  (37)

  مالقل مت قي جييقتة ال قتب للبحقوث  لور ال  ملل لإمديلل مقأ بالمحتيلا د اتل فرتيل  ر  قيل على الب
 .44  الايا ت  ا7  ال دد1التتلإويل  اتفس فيل  مت ي جييتة ال تب للبحوث  التقيي   المالد 

 .62  ا متجا تب لإ  ذ ته عودة   لية محمد ثحمد    (38)
 .726(   متجا ت لإ  ذ ته  ا 2019إتم عية  محمد إتم عية محمود  ) (39)
 .62  ا متجا ت لإ  ذ ته(  2015عودة   لية محمد ثحمد ) (40)
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 هقق  مقق  تد  ققل إدا ة المحققتف لقق  الخققدم ا التقق  تقققدمف  لل مقق ء  التقق  تحققق  متطلبقق تف   الجللودة المدركللة: (2

   غب تف .

ف لتأديقل الخقدم ا المقدمقل لل مق ء  ه  تمثة الأتلوب  اتجتاء ال م يقوم لإه موتفوا المحقت الجودة الفنية: (3

 لإل ء  على موايف ا الخدمل الت  حدده  المحتف.

  ه  تمثة الطتيقل الت  تلف  لإف  الخدم ا المقدمل لل م ء لإم  يحق  الت   لديف . الجودة الفعلية: (4

 المحتف.الاودة المتجوة لل م ءا  ه  تمثة     ال م ء ع  الخدم ا المقدمل إليف  م  قبة موتف   (5

 سابعاً: مداخل قياس جودة الخدمة المصرفية:

إن قي   جودة الخدمل إلى ج فا التميي ل  تقدي  جودة الخدمل يمثة الخطوة الأ لى لففق  ثداء الأعمق ل  لق لبلور 

لفق    وفف  تواجه مل لسل تديدة  تو ليا متقلبل  افخف ض لق    ء ال مق ء  توق ليا لإ هرقل القثم  للتولولوجيق  ال  ليقل 

لإح جققل إلققى ثن ت ققتف  يققا تحسقق   ققدم تف   ل لتحققدم القق م تواجفققه البلققور يتمثققة لقق   فققض التوقق ليا   ةيقق دة   قق  

ال م ء   ه  ثيض   لإح جل إلى  ل  ع ق ا محتليل جيدة ما ةلإ  لف   المح لرل عليف   مم  يدل ف  للبحث عق  ثد اا 

ا يليوتتمثل فيم  قي   تتم تى ما تطو  الخدم ا المحتليل
(41)

 ا  

 :((swan& comb 1976النموذج الأول: نموذج 

 إن جودة الخدمات وفقاً لـ" سوان وكومب" في هذا النموذج يمكن قياسها من خلال بعدين، وهما:         

ا  ه  الاوافا الم ديل الملموتل  الت  يت تض لف  الفتد علد ححوله على الخدمقل  ثرلق ء ت  ملقه الأول: الجودة المادية

 .  ما البلك مثة المق عد الت  يالس عليف  ال مية ثرل ء افتر  ه لإ لبلك

 ه  تمثة ال مليل الخدميل ذاتف  ث  الأداء الق م يمثقة الخدمقل مثقة تقفولل الويقول إلقى موق ن الثاني: الجودة التفاعليه: 

 الخدمل  ث  مرفت  تلور ال  ملي  ال ي  يقدمون الخدمل.

 اIahitnen 1982 النموذج الثاني: نموذج

   ((swan& comb 1976 ثن جودة الخدم ا تق    لق   لف ا اللموذب م    ل الألإ  د الس لإ  ذ ته  ل  فموذب      

إ  إفه ث  ف لإ دا  ر لث    هو جودة البلك مقدم الخدمل ال م يشيت إلى الحقو ة ال هليقل التق  يحملفق  ال ميقة تاق ه الخدمقل  

 الت  تتأرت لإشوة  بيت لإ  فطب ث ال  م لدم ال مية ع  الملرمل المقدمل للخدمل
(42)

. 

 Gronoroos 1984:النموذج الثالث: نموذج 

( Iahitnen 1982إن جودة الخدم ا  لق   لف ا اللموذب تق   م    ل الألإ  د الس لإ  ذ تهق  لق  فمقوذب )فمقوذب        

( مسمي ا مختلفل حيث ث ل  على الاودة الم ديل محطل  الاودة الفليل   الاودة التف عليقل Gronoroos لو  ثعط ه  )

 الحو ة ال هليل. محطل  الاودة الوتيفيل   على جودة الملرمل محطل  جودة

 (:SERVQUALنموذج الفجوات  ) النموذج الرابع:

                                                           
  المالقل  تقيقي  جقودة الخقدم ا المحقتليل لإق لبلور التا  يقل الوويتيقل (  2017الحو    تقتيفل   لقد  )( 41)

  2  ال قدد31ال لميل للبحوث  الد ات ا التا  يل   ليل التا  ة  إدا ة الأعمق ل   ج م قل حلقوان  المالقد 
 .438محت  ا

 .438  امتجا ت لإ  ذ ته(  2017الحو    تتيفل   لد  )( 42)
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 قققد  ققو  مقق  قبققة  ققة مقق   يُ ققد هقق ا اللمققوذب مقق  ثهقق   ثتققمة اللمقق ذب لقيقق   جققودة الخدمققل المحققتليل 

Parasuraman)( ) Berry يقققيس الفاققوة لإققي  توق قق ا اليلإقق    لمسققتوى الخدمققل  الأداء الف لقق  لفقق .. 1988( عقق م  

. لقلذا   فقت التوقعات( -جودة الخدمة = الإدراكاتالت بيت ع  جودة الخدمل حسا ه ا اللموذب لإ لم  دلل الت ليلا ) يمو  

إد ا قق ا اليلإقق    لاققودة الخدمققل المقدمققل مسقق  يل لتوق قق تف  لتوققون الاققودة مت ققيل  ثمقق  إذا   فققت إد  قق تف  ثعلققى مقق  

ل  ثم  ل  ح لل م  إذا   فت إد ا  تف  ثقة لتوون الاودة  ديإلتوق  تف  للن جودة الخدمل متميية ث  ث ثت م  مت ي
(43)

. 

 (:Servperf: نموذج الاتجاه )النموذج الخامس

  فتيال افتق دهم  للمقوذب الفاقوة  لإحيقث يت قي هق ا 1992ع م  Taylor) &(Croninقدم ه ا اللموذب م   تف        

اللمققوذب علققى الأداء الف لقق  للخدمققل المقدمققل  اتققتب  د توق قق ا اليلإقق      يموقق  الت بيققت عقق  جققودة الخدمققل حسققا هقق ا 

مقل للألوق    يتضقم  فمقوذب اتتاق ه  أتقلوب لتقيقي  جقودة الخد )جلودة الخدملة = الأداء.اللموذب   ل  الم  دلل اتتيقلا 

الت ليل
(44)

 ا

 إن تقيي  ال مية لاودة الخدمل المقدمل ل لي    يحدد لإشوة  بيت لإل ءا  على ثداء المحتف الح ل  للخدمل. (1

(  Tangible(  الملموتقققققققققيل)Empathy(   الت ققققققققق  ا)Reliabilty) ا عتم ديقققققققققل ت تبقققققققققت (2

جققودة الخدمققل المحققتليل  لققق   (  هقق  المؤتققتاا لمسققتوم Securityالأمقق ن) (Responsiveness ا تققتا لإل)

 لللموذب.

إن تقيقققي  جقققودة الخدمقققل عمليقققل تتا ميقققل  ويلقققل الأجة)فسقققبي  (  لإم لقققى ثن الخبقققتة السققق لإقل لت  مقققة ال ميقققة مقققا   (3

 المحتف  ه  الأت     تب       ال مية لإتقييمه لاودة الخدمل.

(  مقتقتحي  قيق   الاقودة Taylor & Cronin إن ثلإتاة م  إفتقد إتخ ذ التوق  ا م ي   لقيق   الاقودة همق  )

مق   قق ل الأداء  حققده  م بقتي  عقق  ذلققك لإققأن الاقودة تسقق  م الأداء  ق يققدي  لإق لاودة هلقق   )الاققودة المد  ققل(  الأداء 

  القق م يق  فققه مققا التوق قق ا  لإيلمقق  ي تمققد (Servqualالف لقق  القق م يد  ققه الييققون   هلقق  يرفققت ا  ققت ف لقق  مقيقق  )

  ي تمد ل  قي ته للاودة على التوق  ا.  Servperfمقي   

 :E-Srvqual: نموذج النموذج السادس

(   التق  لإقدثا لإتطقو  لتققدي   قدم ا ذاا Zeithoml, Parasturannan, Mathotra  2004لق  د اتقل )

جودة ع ليل م    ل المواقا على تبول اتفتتفقت   تبقي  الد اتقل ثن لإ قض ثلإ ق د جقودة الخقدم ا اتلوتت فيقل مشق لإفل 

لتلك الت  ل  جودة الخدم ا التقليديل   الب ض ات ت جديد  ليق  ث  يتوقون مق  ماموعقل جديقدة مق  السقم ا الفتيقدة لق  

(   هو فموذب يستخدم لقي   جودة الخدم ا اتلوتت فيقل E-servcpnalواقا على تبول اتفتتفت.  ي تف لإ  )تي   الم

ل  تا  ة التاي ل اتلوتت فيل.   تشمة الخدم ا اتلوتت فيل على ثلإ  د عديدة لقي   جودتف    ليم  يل  ت تيفق ا لألإ ق د 

جودة الخدمل اتلوتت فيل المستخدمل  ه 
(45)

 ا

                                                           
قي   جودة الخدمل المحتليلا د اتل مق  فل لإي  البلور ال موميل الايا تيل  (  2021 حم ف   متي  )( 43)

  مالل ثلإ  د اقتح ديل   ليل ال لوم ا قتح ديل  التا  يل  علوم التسييت  ج م قل ثمحمقد   البلور الأجلبيل
 .27  الايا ت  ا2  ال دد11وقتة لإومتدا   المالد لإ
 .43  امتجا ت لإ  ذ تهلإوة اث  فستي     لإ  الس ت   ه لل (44)
 .45( المتجا الس لإ   ا 45)
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 ت لى التوال  ل  قد ة موقا البلك لتوون الخدمل لإسيطل  تفلل ا تتخدام   لإ لت ل  للن إمو فيقل  الاستخدام:سهولة  (1

ت لقق   لفقق  احتي جقق ا المسققتخدم  تحتقق ب إلققى اللرققت ليفقق  مقق  قبققة المحققتليي  لإحيققث يووفققوا ال مقق ء ققق د ي  علققى 

 يف . اتتخدام الخدم ا المحتليل عبت اتفتتفت لإف  ليل   ف ءة  تت 

ا  ت لى  غبقل الوثيقت مق  المسقتخدمي  لإ لححقول علقى  قدم ا تقتي ل  متيحقل  ي لق  تقوليت الوققت توفير الوقت (2

 الححول على تحديث الم لوم ا  لم    ن ذلك  ت  ي   ل  ثقحت  قت ممو . 

خحقيل ث  ه  إلى ثم د جل الموققا  مق   يحمق  م لومق ا ال مق ء   عقدم إتق ءة اتقتخدام الم لومق ا الش السرية: (3

السققم ر للأ ققتي  لإقق ت  ث عليفقق    تققوليت الحم يققل ال  ليققل للم لومقق ا المت لقققل لإ لت قق م ا المحققتليل لإققي  ال ميققة 

  البلك.

 ثامناً: أبعاد جودة الخدمة المصرفية: 

التف عليقل تتضم  ثلإ  د جودة الخدمل المحتليل ل  المر هت الم ديل الملموتقل المحيطقل لإقأداء الخدمقل   الاقودة 

 ي ود ثية ثلإ ق د جقودة الخدمقل  .البلك  تم ته الت  ه  فت ب التف عة م  لإي  الموتا  اليلإون علد ثداء الخدمل   جودة

الخقدم ا   التسويق  الخدم   الخح  ص الت  تميي الخدم ا   مق  ت قود ثيضق  إلقى المقوتفي  الق ي  يققدمون إلى المييو

وت  ة المست ملل ل  إفت ب الخدمل  توليته ثم  الب ق  لي ود إلى التسفي ا  ال
(46)

 . 

(  إلققى ثن ثلإ قق د جققودة الخققدم ا المقدمققل لقق  ملرمقق ا 2015 لقق  هقق ا الشققأن  لقققد ثتقق  ا د اتققل )المحيميققد  

الأعم ل  تشمة على عشتة ثلإ  د  يمو  لإلو تف  على اللحو الت ل 
(47)

 ا

 هلل للخدمل   التسفي ا  ه  التغبل ل  التف  ض على الشت    الرت ف المؤالوصول:  (1

 الم ديل  الألتاد  الم داا   توليت الم لوم ا  اللحيحل المت لقل لإمح د  التموية المحتملل للخدم ا. 

ت ل  الستعل ل  تقدي  الخدمل  التغبل ل  مس عدة ال م ء  ا تتا لإل ل حتي ج ا الفتديل   الم  لاقل  الاستجابة:  (2

 لدل ث  الوف ر م  ثجة حقو  ال مية  المت فل ل  تقدي  الخدمل. السليمل لمش  لف   ا تت داد ل

 هقق  ما ملققل المققوتفي   الت  مققة لإ للرققل التقق  يففمفقق  ال مقق ء   التغبققل لقق  السققم ث إلققى  جفققل فرققت الاتصللالات:   (3

 ال مية  تقدي  الم لوم ا الدقيقل  الححيحل  الفو يل. 

احتتام مش عت ال مية  الت   ا مقا  جفقل فرقته   تققدي  الخدمقل لإشقوة  دم يتاعق  تق و  ات قتي   الانسانية:  (4

  احتتام  حوييل ال مية    مأفل ال م ء م    ل م  لال مخ  لف  الشخحيل.

 ت و  ال م ء لإ لأم ن ما الموتفي   المح لرل عل  ثتتا  ال م ء.  الأمان: (5

 إل لتموي  الألتاد م  تحمة المسإوليل   توليت التد يا  الدع  لتلميتف . ف ل  لإف  توليت البي التمكين:  (6

 تاسعاً: العلاقة بين التسويق الإلكتروني وجودة الخدمة المصرفية:

ي د التسوي  المحتل  اتلوتت ف  م  الأفشطل المفمل للا ر المح  ف الخ يل علقى ا ت لفق    يقيداد  يت ق ت         

اتقتفدف إتقب ث ح جق ا   غبق ا اليلإق    لإ تقتخدام الوتق  ة اتلوتت فيقل لتحقيق  جقودة الخدمقل  التق  ه ا الد    اذا مق  

                                                           
 .1229  امتجا ت لإ  ذ ته(  2020ف يل   إلف م  ) (46)
موا لققل ال ميققةا  د   ثلإ قق د جققودة الخدمققل لقق  تحقيقق  تققلو ي ا (  2015المحيميققد  لإققد  محمققد عبققد  ) (47)

البحقوث الم ليقل  التا  يقل   ليقل التاق  ة     مالقل د اتل تطبيقيل على البلور التا  يل ل  ملطقل القحي 
 .205  محت   2ج م ل لإو  ت يد  ال دد
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تمثة المبت  الت يس  للأفشطل المحتليل م    ل الملموتيل  اتعتم ديل  اتتقتا لإل  الأمق ن  الت ق  ا  الأمقت الق م 

 لق  هق ا  .جقودة الخدمقل علقى المحق  ف المل لسقليلتو عله    ه  لإتفضية المحتف ال م يقدم الخدم ا  لق   لم  ييت 

( 2019السي    ث دا د اتل)لإد ا م  الشمتم  
(48)

على على  جود ع قل ا تب    ثرت مق  لإقي  التسقوي  اتلوتت فق   

  جودة الخدمل المحتليل لإألإ  ده  المختلفل  الممثلل ل  )الملموتيل  ا عتم ديل   تتا لإل  الأم ن   الت   ا(.

للتسققوي  ات تت فقق  لقق  البلققور اتققتتاتياي ا تسققويقيل حديثققل لإ ت قق لل إلققى المققييو التسققويق  المحققتل  إن 

ات تت ف  لتقدي   دم ا محتليل ع   تي  تبول اتفتتفت   م  ثن لقه لإيإقل   يقل لإقه ث ثقت ت قيقدا  يق ولإل  تقتعل 

 م  التسوي  المحتل  التقليدم  الت  تلتطت  إليف  ليم  يل ا

 اتيجية التسويق الإلكتروني على الخدمات المصرفية:أ( إستر

تتمثة إتتتاتيايل التسوي  اتلوتت فق  لإتققدي  الخقدم ا المحقتليل اتلوتت فيقل عق   تيق  الشقبول ال لوبوتيقل الد ليقل     

تمتقق ة  اتفتتفققت  قلقق ة تسققويقيل جديققدة لفقق   ح  حققف  الفتيققدة المميققية لفقق  عقق  لإقق ق  القلققواا ا تحقق ليل الأ ققتم التقق 

لإ لسقتعل  إفخفق ض التوق ليا   تمثقة إتققتتاتيايل التسقوي  اتلوتت فق  عمليقل التحويقة مقق  السقو  الموق ف  إلقى السققو  

الفض     التسوي  الفض   
(49)

.  قد حدد التسوي  اتلوتت ف  ال  ل  م    ل تسفية عمليل الد ول إلى جوهت عمليق ا 

 عد على توليقد  تطقويت الطلقا عليفق   يقو   للفقدف الأ يقت ملفق  لإو قا البيا  الشتاء للسلا  الخدم ا المحتليل  ت

حد ل ية لللفق ا لإتقلية تولفل عملي تف 
(50)

. 

 وهناك عدة استراتيجيات يجب مراعاتها عند تبني المنظمة التسويق الإلكتروني:

ثتققق    ياقققا متاعققق ا ثن توقققون ثتققق    الملتاققق ا  الخقققدم ا المحقققتليل للمحقققتف الم ت  قققل متل تقققبل مقققا  (1

 المح  ف الأ تى.

 ياا ثن يوون مستوم التقليل لإ لخدمل متل تب   ما التت  ال م يدلا م  قبة البلك. (2

 ياا ثن يتل تا موقا المحتف على اتفتتفت ما مدى تفتة المحتف  اتمه إن   ن قديم   ث  جديد ال فد. (3

الحقفق ا الم ليقل  إتمق م عمليق ا  ياا على المحتف ثن يحدد  ططل ليم  يت ل  لإلد ق ل ثفشقطل مختلفقل  لفاق ة (4

 تب دل  تقدي  الخدم ا المحتليل لإشوة ثم   تتم  م   دم ته.

ي تبت اتع ن عبقت اتفتتفقت ثحقد الوتق  ة الأ ثقت ل  ليقل لمق  لقه مق  د   ل ق ل لق  تحقيق  ثهقداف عمليقل جق ب   (5

 يو ت تبقت مق  المفق م الأت تقيل المستخدمي   لإ لت ل  تحقي  ع  د متتفا    م  ر  للن   ا  طل اتع ن  التقت

 للا ر التسوي  المحتل  اتلوتت ف .

 ب( تأثير التسويق الإلكتروني على عناصر المزيج التسويقي المصرفي:

 ا لقد تأثرت عناصر المزيج التسويقي للخدمات المصرفية بالتسويق الإلكتروني، ويتجلى ذلك فيما يلي    

                                                           
ثرت اتتخدام التسوي  اتلوتت ف  لق  جقودة  (  2019الشمتم  ليث هيح   ) لإد ا م  عبد الت   لتب  (48)

  مالقل ال لقوم  ا د اتل اتتط عيل ل يلل مق  ال ق ملي  لق  المحق  ف الخ يقل ال تاقيقلالخدمل المحتليل
 22  ال تا   ا53ا قتح ديل   ليل اتدا ة  ا قتح د  ج م ل البحتة  ال دد

(49) Li, R., Cao, Z., Ye, H., & Yue, X. (2021).  Application and Development Trend of Artificial 
Intelligence in Enterprise Marketing . In Journal of Physics: Conference Series (Vol. 1881, 
No. 2, p. 2).    

(
50

) Ukaj, F., & Mullatahiri, V. (2019).  The Relationships Among Service Quality And E-
Marketing With Trust And Loyalty To Brands Of Mobile Telephone Operators In Kosovo . 
Journal of Distribution Science, 17(10), 28. 
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ثدى التسققوي  اتلوتت فقق  إلققى تفققو  ملتاقق ا جديققدة  تقق ه  لقق  تطققويت الملتاقق ا   المنللتج )الخدمللة المصللرفية(: (1

الح ليل   م  ثن تأريت تولولوجي  الم لوم ا  ا تح  ا على الملتو)الخدمل( يتالى م    ل ا تبق   هق ه الخقدم ا 

  تطققويت الخققدم ا لإ لموايققف ا ال  لميققل   يققل مقق  ت لقق  لإقق لاودة.  مقق  ثن تطبيقق  التسققوي  اتلوتت فقق  تقق ه  لقق

المحتليل لإشوة تتيا  تولت الخدم ا المحتليل اتلوتت فيقل ميقية ميد جقل  تتبلقى البلقور  تيققل ثلضقة  ثتقتث 

 ث  ص لتسوي  الخدم ا  تقديمه  الملتاق ا عبقت اتفتتفقت  لق  حقي  يقت  تموقي  ال مق ء مق  إجقتاء الم ق م ا 

المحتليل عبت اتفتتفت ل  ثم  قت
(51)

 . 

يبققى المففقوم الاقوهتم للسق ت ر لإقت تقواء لق  التسقوي  المحقتل  التقليقدم ث  اتلوتت فق  إذ ثفقه القيمقل  التسعير: (2

المحددة للمل لا الت  يححة عليف  الفتد م  الخقدم ا ث  هقو المبلقل اللققدم المقدلوث للححقول علقى  دمقل محقتليل 

 م يلل.

 مة قلقواا مت قددة لتوةيقا  قدم تف  المحقتليل إن المح  ف ثيقبحت تسقتالتوزيع الالكتروني للخدمة المصرفية:  (3

تتمثة ل  الف تا  التلفية التقميل  اتفتتفت  ي تبت ه ا الأ يقت ثهق  قلق ة   يقل لإ قد تقوليت  دمقل البيقا عق   تيققه 

  لقد ت عدا ل  تسوي  ملتا ا المحتف لإطتيقل ل  لل.

لخدمل المحقتليل مق   ق ل اتقت م ل ثحقدث حيث تت ي ه ه السي تل على الت تيا لإ  الترويج )المزيج الترويجي(: (4

تسقتخدمف  المحق  ف لق  تقت يو   ت  ة ا تح ل  ي تبت اتفتتفت م    ل مواق قه المختلفقل ثهق   تقيلل ثيقبحت

 دم تف  لإ ت  لل إلى الوت  ة التقليديل الأ تى.  مق  إن التسقوي  اتلوتت فق    تق  له ثرقت علقى المقييو التت ياق  

 اتع ن اتلوتت ف   الدع يل اتلوتت فيل. لأيب  التت يو ا لوتت ف  يتشوة مم  يأت االخدم  ل  المح  ف  

 ثالثاً : الإطار الميداني للبحث :

ثرققت تطبيقق  اتققتتاتياي ا التسققوي  اتلوتت فقق  علققى جققودة الخدمققل تفققدف هقق ه الد اتققل الميدافيققل إلققى قيقق   

   حتقى يتسقلى للب حثقل ثن تحقق  ذلقك الفقدف م اتتق م  لق  محقتالمحتليل لإ لتطبي  علقى البلقور ال  ملقل  لقق   لللرق 

 ق مت لإو ا ماموعل م  الفت ض   تب   مدى يحتف .

 أولاً: المقاييس المستخدمة في الدراسة :

اعتمقدا الب حثققل علقى ق  مققل ا تتقحق ء  ققأداة لامقا البي فقق ا  اتقتملت هقق ه الق  مقل علققى مقيق   اتققتتاتياي ا 

(2019   ت  ا عتم د ليه ع  المقي   ال م ثعقده )حلقيح   التسوي  اتلوتت ف 
(52)

 مقيق   جقودة الخدمقل المحقتليل   

(2019 ت  ا عتم د ليه ع  المقي   ال م ثعده)ثتم عية  
(53)

 لإ ت  لل إلى لإ ض المتريتاا الديموغتاليل. 

 ( مقياس استراتيجيات التسويق الإلكتروني:1 

 ث لإا مح     يقيس  ة محو  لإ دا  م  ثلإ  د اتتتاتياي ا التسوي  اتلوتت ف  على اللحو الت ل ا المقي  يض  ه ا 

 ( لقي   لإُ د اتتتاتيايل  تر الخدم ا عبت ا فتتفت.6-1عب  اا المحو  الأ ل ) . ث
                                                           

(
51

) Khatoon, S., Zhengliang, X., & Hussain, H. (2020).  The Mediating Effect of Customer 
Satisfaction On The Relationship Between Electronic Banking Service Quality And Customer 
Purchase Intention: Evidence From The Qatar Banking Sector . Sage Open, 10(2), 2. 

(  اتتتاتياي ا التسوي  عبت اتفتتفت ل  الشت  ا الحل عيل لق  2019حليح   ه    لد ةي  الدي  )( 52)
 .49 -37اا مديلل الخلية  متجا ت لإ  ذ ته  

المستمت على جودة الخدمقل المحقتليل  متجقا (  ثرت التحسي  2019 عية  محمد إتم عية محمود  )مإت (53)
 .701ت لإ  ذ ته  ا
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 ( لقي   لإُ د اتتتاتيايل تس يت الملتا ا عبت ا فتتفت.12-7عب  اا المحو الث ف  ) . ب

 ( لقي   لإُ د اتتتاتيايل توةيا الخدم ا م    ل الموقا ا لوتت ف .18-13المحو الث لث )عب  اا  . ب

 ( لقي   لإُ د اتتتاتيايل تت يو الملتا ا عبت ا فتتفت.24-19عب  اا المحو التالإا ) . د

( موالق  لإشقدة 5( ثعق  ض لإشقدة حتقى )1 قد ت  اتتخدام مقي   ليوتا الموون م   مقس  تقا تتقتا ر لإقي  )

 يو   الاد ل الت ل  ا  م 

 ( أوزان العبارات علي مقياس ليكرت4جدول )

 أعارض بشدة أعارض محايد موافق موافق بشدة

5 4 3 2 1 

 م  إعداد الب حثل اعتم دا عل  الد ات ا الس لإقل.المصدر:

يرفقت لق     م  هو مت   ف عليه ل  الأدلإي تفلفه يمُو  تحوية مقي   ليوتا الخم ت  إلى لتقتاا )لإق ا(  مق 

 الاد ل ثدف ه لتسفية تفسيت فت  و القي  الوليل لل ب  اا  الألإ  دا

 ( مقياس ليكرت الخماسي في صورة فترات5جدول )

 الفئة الاتجاه )ميل الاستجابات(
القيمة على مقياس 

 ليكرت الخماسي

 1 1.79-1 تمية ا تتا لإ ا إلى  ثع  ض لإشدة 

 2 2.59-1.80 تمية ا تتا لإ ا إلى  ثع  ض 

 3 3.39-2.60 تمية ا تتا لإ ا إلى  مح يد 

 4 4.19-3.40 تمية ا تتا لإ ا إلى  موال  

 5 5-4.20 تمية ا تتا لإ ا إلى  موال  لإشدة 

 الد ات ا الس لإقل. اعتم دا عل ا م  إعداد الب حثلالمصدر

 (  مقياس جودة الخدمة المصرفية :2

 على اللحو الت ل ا ة محو  لإ دا  م  ثلإ  د جودة الخدمل المحتليل يض  ه ا المقي    مس مح     يقيس

 ( لقي   لإُ د ا عتم ديل.29-25عب  اا المحو الأ ل ) . ث

 ( لقي   لإُ د ا تتا لإل.34-30عب  اا المحو الث ف  ) . ب

 ( لقي   لإُ د الت   ا.39-35عب  اا المحو الث لث ) . ب

 ( لقي   لإُ د الأم ن.44-40عب  اا المحو التالإا ) . د

 ( لقي   لإ د الملموتيل.49-45عب  اا المحو الخ مس ) . ذ

 ( موال  لإشدة.5( ثع  ض لإشدة حتى )1 قد ت  اتتخدام مقي   ليوتا الموون م   مس  تا تتتا ر لإي  )     

 (  المتغيرات الديموغرافية:3

 لل ا جتم عيل.اتتملت الق  مل على عدة متريتاا ديموغتاليل ه ا اللوث   ال مت   المؤهة ال لم    الح 
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 : قد اتتخدمت لب حثل لإ ض الأت ليا اتحح  يل لتحقي  ثهداف الد اتل  ه 

  م  مة ثلف   ت فب خCronbach's AlphaCoefficient .لقي   رب ا اتتم  ة ا تتقح ء 

  اتححقق ءاا الويققفيل Descriptive statistics للبي فقق ا مقق   قق ل حسقق ب لإ ققض المققق ييس مثققة الوتققل

 ا فحتاف الم ي  م    لك جد لل البي ف ا ليحو ة جدا ل توتا يقل تشقمة التوقتا   اللسقبل المإويقل الحس لإ  

  ذلك لتحديد تم ا اتا ه ا اتتا لإ ا مفتداا عيلل الد اتل.

    ا تبt   ا( ل يلل  احدة لقي   مدم ا ت ف متوتل اتتا لإ ا الألتاد علقى  قة عبق  ة عق  الوتقل الفت ق(

  مح يد .

  ا  تب  ق ا لبيتتقونمحقفولل Pearson Correlation Matrix  لقيق   ققوة  اتاق ه ال  ققل لإقي  متريقتاا

 الد اتل  م  ت  ا تب   م لويل م  م ا ا  تب  .

   فموذب ا فحدا  الخط  البسيل  Simple Linear Regression Model 

 فموذب ا فحدا  الخط  المت دد  Multiple Linear Regression Model 

 تب   ا t . ا( لقي   م لويل م  م ا ا فحدا( 

  ) تحلية التب ي  )الأفول ANOVA   ا تب(F ).لقي   م لويل اللموذب المقتتر  وة 

   ا تب   م ن  يتلMann-Whitney Test. 

    ت تو ل  ا   ا تب kruskal-wallis. 

 ثانياً: فحص ثبات وصدق قائمة الاستقصاء

للتأ د م  مدم إمو فيل ا عتم د على فت  و ه ه الد اتل الميدافيل ل  ت مي  اللتق  و  ذلقك ت  إجتاء ا تب   الثب ا 

م    ل حس ب م  مة الثب ا ثلف   ت فب خ   م  ت  إجتاء ا تب   الحد  للتأ د م  ثن الق  مل تقيس مق  ثعقدا مق  ثجلقه 

 د ل الت ل ا قد ت  حس لإه لإ تتخدام الا   التتلإي   لم  مة الثب ا  م  يو   الا

 

 

 ( معاملي الثبات والصدق لمتغيرات الدراسة6جدول رقم )

 معامل الصدق معامل الثبات عدد العبارات بيان

 0,933 0,870 24 اتتتاتياي ا التسوي  اتلوتت ف  

 0,936 0,876 25 جودة الخدمل المحتليل

 0,964 0,929 49 اتجم ل 

 SPSSم  إعداد الب حثل اعتم دا  عل  مختج ا لإتف مو  :المصدر      

(  م  مققة 0,870يتضقق  مقق  هقق ا الاققد ل ثن م  مققة الفقق  للثبقق ا ل بقق  اا اتققتتاتياي ا التسققوي  اتلوتت فقق  )

(    لك يتضق  مق  الاقد ل ثن م  مقة الثبق ا ثلفق  ل بق  اا 0,933الحد   هو الا   التتلإي   لم  مة الثب ا يس  ى )

(    لك لإلقل م  مقة الثبق ا ثلفق  ل بق  اا 0,936(   م  مة الحد  لف  يس  ى )0,876الخدمل المحتليل يس  ى )جودة 
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( مم  يشيت إلقى ثن التل تق  القدا ل  ل تقتم  ة  وقة 0,964(   م  مة الحد  لف  يس  ى )0,929الق  مل  وة يس  ى )

 ي د قوي    مقبو   لإد جل  بيتة.

 نتائج البحث :

   يققحل ث   طققأ الفققت ض لقق  الفحققة السقق لإ  تققيت  عققتض ملخحقق  لللتقق  و التقق  تقق  التويققة إليفقق   لإ ققد ا تبقق

 لإ ت  لل إلى اقتتار ماموعل م  التويي ا المت لقل لإتلك اللت  و.

 نتائج واختبار الفروض الفروض م

يوجد ثرت إيا لإ  ذ  د لل  1

إححققققققققققق  يل لتطبيققققققققققق  

اتقققققتتاتياي ا التسقققققوي  

 اتلوتت فققق  علققق  جقققودة

الخدمققققل المحققققتليل لقققق  

 البلور محة الد اتل 

 حيث ثفها ثبت صحة الفرض الأول

يوجد ثرت إيا لإ  ذ  د لل إحح  يل لتطبي  إتتتاتيايل  تر الخدم ا عبت  ا1/1

 .اتفتتفت عل  جودة الخدمل المحتليل ل  البلور محة الد اتل

الملتاقق ا  تسقق يت يوجقد ثرققت إياقق لإ  ذ  د لققل إححق  يل لتطبيقق  إتققتتاتيايلا 1/2

 .المحتليل ل  البلور محة الد اتل الخدملعبت اتفتتفت عل  جودة 

ا يوجد ثرت إيا لإ  ذ  د لل إحح  يل لتطبي  إتتتاتيايل توةيا الخدم ا مق  1/3

  ل الموقا اتلوتت ف  عل  جقودة الخدمقل المحقتليل لق  البلقور محقة 

 .الد اتل

إححق  يل لتطبيقق  إتقتتاتيايل تقت يو الملتاقق ا يوجقد ثرقت إياقق لإ  ذ  د لقل ا 1/4

 عبت اتفتتفت عل  جودة الخدمل المحتليل ل  البلور محة الد اتل.

توجقققد لقققت   ذاا د لقققل  2

إححقققققققق  يل لقققققققق  إد ار 

المستقحقققققققققققق  مققققققققققققلف  

 تققققتتاتياي ا التسققققوي  

اتلوتت فققققققققق   جقققققققققودة 

الخدمقققل المحقققتليل  لقققق   

للمتريققتاا الديموغتاليققل 

ح لققققل )اللققققوث  ال مققققت  ال

ا جتم عيقققققققل  المؤهقققققققة 

 ال لم (.

 عدم يحل الفتض الث ف  جي ي   حيث ثت  ا فت  و التحلية اتحح    إلى ثفها

 توجقد لقت   ذاا د لقل إححق  يل لق  إد ار المستقحق  مقلف   تقتتاتياي ا * 

 التسوي  اتلوتت ف   جودة الخدمل المحتليل  لق   لللوث.

توجققد لققت   ذاا د لققل إححقق  يل لقق  إد ار المستقحقق  مققلف   تققتتاتياي ا  *

 التسوي  اتلوتت ف   جودة الخدمل المحتليل  لق   لل مت.

  توجقد لقت   ذاا د لقل إححق  يل لق  إد ار المستقحق  مقلف   تقتتاتياي ا *

 التسوي  اتلوتت ف   جودة الخدمل المحتليل  لق   للح لل ا جتم عيل.

جققد لققت   ذاا د لققل إححقق  يل لقق  إد ار المستقحقق  مققلف   تققتتاتياي ا تو*

 التسوي  اتلوتت ف   جودة الخدمل المحتليل  لق   للمؤهة ال لم .

توجققد لققت   ذاا د لققل إححقق  يل لقق  إد ار المستقحقق  مققلف   تققتتاتياي ا *

 التسوي  اتلوتت ف   جودة الخدمل المحتليل  لق   للبلك.

 الدراسة:توصيات  

 ل   وء ات    اللرتم للد اتل  لإل ء على فت  و التحلية اتحح    للبي ف ا تتمثة تويي ا الد اتل ليم  يل ا

الجهة المسئولة عن  التوصية الفرضية

 التنفيذ

 آليــات التنفيــذ

اتعقققداد لقواعقققد البي فققق ا    لقققل الم لومققق ا عققق    ال لي .اتدا ة  ضرورة الاهتمام بتطبيق الفرض 
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الجهة المسئولة عن  التوصية الفرضية

 التنفيذ

 آليــات التنفيــذ

 الأول

 

إستراتيجية طرح المنتجات عبر 

 الإنترنت

  إدا ة

التولولوجيقققققققققققق  

 فرقققققققققققققققققققققققققق  

 الم لوم ا

 الخدم ا قبة فشته  على اتفتتفت.

  إفش ء موقا على اتفتتفت ل تض  ة م  هو جديد

 ع   دم ا البلك.

  تقققوليت الأد اا التولولوجيقققل ال ةمقققل مققق  ثجفقققية

  تققققبو ا لتسققققفية عمليققققل التسققققوي  اتلوتت فقققق 

 لخدم ا البلك.

  توليت لإتامو متخححل ل  الترلا على المخق  ت

 الت  ت تتض ثم  الم لوم ا.

  تققوليت لإققتامو لتولولوجيقق  الم لومقق ا تتوالقق  مققا

 متطلب ا ال م ء.

  تطقققويت  تحقققديث الأجفقققية  الأفرمقققل  البقققتامو

 لإحفل مستمتة لإم  يتوال  ما التريتاا المحيطل.

 ل للويقول إلقى تحديد احتي ج ا الأتوا  المستفدل

 المطلوب لإف عليل. ىالمستو

ا تقققققتف دة مققققق  الموققققققا  - 2

ا لوتت فقققققققققق  لإتقققققققققققدي  

عقققققت ض ثتققققق    عققققق  

 .الخدم ا المقدمل

تبلقققى البلققققك إتققققتتاتيايل  -

تسققق يتيل لملتا تقققه عبقققت 

موق ه اتلوتت فق  تقت ءم 

 ما الأ   ث ا قتح ديل.

 . اتدا ة ال لي 

 . إدا ة التسوي 

   الت ققتف علققى ثتقق    إعطقق ء لتيققل لل مقق ء لقق

الملتاققق ا   لقققى ففقققس الوققققت إعطققق ء الفتيقققل 

للملتاققي  تجققتاء مق  فقققل لإققي  توقق ليا ملتاققق تف  

  الملتا ا المل لسل.

  تققققدي  عقققت ض الأتققق    عبقققت اتفتتفقققت لإحسقققا

 فوعيل  مستوى ال م ء.

  تقدي  عت ض ثت    مميية عبقت اتفتتفقت لاق ب

 ال م ء ثرل ء الت ود.

 لخقققدم ا عبقققت اتفتتفقققت الحقققتا علقققى تققققدي  ا

 لإأت    مل لسل

 قققققت  ة إتبققققق ث إتقققققتتاتياي ا  3

توةيققا للخققدم ا عبققت اتفتتفققت  

تتمتققققققا لإ لسققققققفولل  الو ققققققور  

 الت بيققت عقق    اء ال مقق ء حققول 

  دم ا البلك.

 . اتدا ة ال لي 

 . إدا ة التسوي 

  تأهيققة  تققد يا الوقق د  القق ةم للتسققوي   التققت يو

 اتلوتت ف  للخدم ا.

  التواية ما ال م ء عبت ا فتتفقت للت قتف علقى

 ث ا ف   مقتتح تف  حول تطويت الخدم ا.

 قققققت  ة إتبقققققق ث اتققققققتتاتاي ا  4

تت يايقققققل ل  لقققققل  تفقققققت  لإبلققققق ء 

ع قققققق ا  يبقققققل مقققققا ال مققققق ء  

 . اتدا ة ال لي 

 . إدا ة التسوي 

   ا هتمقق م لإموا بققل التولولوجيقق  لققو  تفو هقق  لقق

 التسوي   التت يو للملتا ا.

   تشايا ال ق ملي  علقى اتقتخدام التقت يو  التسقوي
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الجهة المسئولة عن  التوصية الفرضية

 التنفيذ

 آليــات التنفيــذ

 تسم  لإمق  فل  دم ا البلك مقا 

 قققدم ا البلقققور المل لسقققل عبقققت 

 اتفتتفت.

 اتلوتت ف .

  ا هتم م لإبل ء ع ق ا قويقل  مسقتمتة مقا ال مق ء

 عبت اتفتتفت لإفدف الححول على    ءه .

  تطققققويت تطبيققققق ا لمسققققتخدم  الفواتققققا ال  يققققل

 ى التت يو لخدم ا البلك م    لف . ال مة عل

تخحققققيص مواةفققققل لترطيققققل الخطققققل التت يايققققل 

 التسويقيل م    لف .
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 قائمة المراجع

 أولاً : المراجع العربية :

(   ثرققت التوجقه التيقق دم لقق  جققودة الخققدم ا 2020ثلإقو تويقق ء  علققى جقق لإت محمقد  الشققلا  م قق ذ غ لققا  ) -1

البلققور ال  ملققل لإمديلقل مققأ ب   مالقل مت ققي جييقتة ال ققتب للبحققوث المحقتيلا د اتققل فرتيقل  ر  قيققل علقى 

   الايا ت.7  ال دد1التتلإويل  اتفس فيل  مت ي جييتة ال تب للبحوث  التقيي   المالد 

(   ثرقت اتقتخدام التسقوي  اتلوتت فق  لق  جقودة 2019لإد ا م  عبد الت ق  لقتب  الشقمتم  ليقث هيحق   ) -2

اتققتط عيل ل يلققل مقق  ال قق ملي  لقق  المحقق  ف الخ يققل ال تاقيققل   مالققل ال لققوم الخدمققل المحققتليلا د اتققل 

   ال تا .53ا قتح ديل   ليل اتدا ة  ا قتح د  ج م ل البحتة  ال دد

(  ات قق   المفقق هيم  لقطقق ث السققي حل  التسققوي  اتلوتت فقق   مالققل  يحقق ن لللشققت 2022لإوتا قق   ف ديقق   ) -3

 .19لتطويت  ال دد ال لم   مت ي لوت للد ات ا  ا

(  ثرقت التسقوي  ا لوتت فق  علقى تطقويت الخقدم ا المحقتليل البلويقلا 2017البلق ت   مل ل يقبح  علق   ) -4

د اتل ميدافيل على البلقور الحووميقل  الخ يقل لإمح لرقل  فقت الشقيخ  المالقل المحقتيل للد اتق ا التا  يقل  

 محت. ( 4(  ال دد)41 ليل التا  ة  ج م ل الملحو ة  المالد)

د   ثفرمققل الققدلا اتلوتت فيققل لقق  تحسققي  جققودة الخدمققل “(  2020لإقق  الس تقق   ه لققل  لإققوة اث  فسققتي  ) -5

   ت لل م جستيت غيت ملشو ة  م فقد ”المحتليلا د اتل ح لل عم ء لإلك الف حل  التلميل التيفيل    لل ميلل

 الحفيظ لإوالحوف ميله  الايا ت. ال لوم ا قتح ديل  التا  يل  علوم التسييت  المت ي الا م   عبد

تقيي  جودة الخدمل المحتليل لق  البلقور اليمليقلا د اتقل مق  فقل لإقي  “(  2015الا لإتم    لد محمد ثحمد  ) -6

  المالل ال لميل للد اتق ا التا  يقل  البيإيقل   ليقل التاق  ة لإ لأتقم عيليل  ”البلور اتت ميل  البلور التا  يل

   ملح   محت.6الد ج م ل قل ة السويس  الم

(   تحمي  اتتتاتيايل تسوي  إلوتت فق  لتلميقل السقي حل لق  الأ دن    تق لل 2011الحديد  ثفس يحيى لإد  ) -7

 د تو اه   ليل الأعم ل  ج م ل عم ن ال تلإيل  الأ دن.

ال لميقل (   تقيي  جودة الخدم ا المحتليل لإ لبلور التا  يل الوويتيل   المالل 2017الحو    تتيفل   لد  ) -8

   محت.2  ال دد31للبحوث  الد ات ا التا  يل   ليل التا  ة  إدا ة الأعم ل   ج م ل حلوان  المالد 

(   ثرت التسوي  اتلوتت فق  للخقدم ا المحقتليل علقى الحقو ة ال هليقل 2017الخ لدم  إلإتاهي  على عبيد  ) -9

الف تققميل  جمفو يققل السققودان    تقق لل  ل مقق ء المحقق  ف اتتقق ميلا د اتققل مق  فققل لإققي  المملوققل الأ دفيققل

 د تو اه  غيت ملشو ة   م فد البحوث  الد ات ا اتتتتاتيايل  ج م ل ثم د م ن اتت ميل  السودان.

(   قيق   جقودة الخدمقل المحقتليلا د اتقل مق  فقل لإقي  البلقور ال موميقل الايا تيقل 2021 حمق ف   مقتي  ) -10

يل   ليقل ال لقوم ا قتحق ديل  التا  يقل  علقوم التسقييت  ج م قل ثمحمقد  البلور الأجلبيل   مالقل ثلإ ق د اقتحق د

   الايا ت.2  ال دد11لإوقتة لإومتدا   المالد 
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(  قيقق   جققودة الخدمققل المحققتليل ا د اتققل مق  فققل لإققي  البلققور ال موميققل الايا تيققل 2021 حمقق ف   مققتي  ) -11

 ديل  التا  يققل  علققوم التسققييت  ج م ققل محمققد  البلققور الأجلبيققل  مالققل ثلإ قق د اقتحقق ديل   ليققل ال لققوم ا قتحقق

 (  الايا ت.2(  ال دد)11لإوقتة لإومتدا   المالد)

(   التسوي  اتلوتت ف ا ققتاءة لق  الأتقس  المفق هي    مالقل دلق تت اقتحق ديل  2017 م    محمد ثمي   ) -12

   الايا ت.8  المالد 14 دد  ليل ال لوم ا قتح ديل  التا  يل  علوم التسييت  ج م ل ع تو  ةي ن الالفل  ال

ثرت التسوي  لإ ل  ق ا ل  لإل ء الحقو ة ال هليقل علقى عمق ء البلقور “(  2018اليغب   لتا  على  ليفل  ) -13

  مالل المثق ل لل لوم ا قتح ديل  اتدا يل  عم دة البحث ال لم   ج م ل ال لقوم اتتق ميل ”التا  يل الأ دفيل

 لأ دن.  ا1  ال دد4ال  لميل  المالد 

اتقتتاتياي ا تحسقي  جقودة الخقدم ا المحقتليل لوسقا   ق  ال مق ءا “(  2019تبة  يحق  ثحمقد  ليفقل  ) -14

   ت لل م جستيت   ليقل الد اتق ا ال ليق   ج م قل مو فق  م لقك إلإقتاهي  ”د اتل ح لل محتف الامفو يل ليبي 

 اتت ميل الحووميل مو فو  افد فيسي .

(  إدا ة التسققوي  اتلوتت فقق  للخققدم ا الت ليميققلا د اتققل تطبيقيققل علققى 2022عطيققل  ثلوقق   تقق يد  مققيس  ) -15

الوحقققداا ذاا الطققق لإا الخققق ا لإا م قققل اتتقققولد يل  المالقققل التتلإويقققل   ليقققل التتلإيقققل  ج م قققل تقققوه ب  

 .94محت المالد 

ا لق  تحسقي  جقودة الخقدم   ERPمدم مس همل فرق  تخطقيل المقواد “(  2021عطيل  متول  السيد متول  ) -16

  مالل د اتق ا محقتليل  م ليقل   ث  ديميقل السقودان لل لقوم المحقتليل  الم ليقل  مت قي البحقوث ”المحتليل

   السودان.38 اللشت  ا تتش  اا  ال دد

(  التسوي  الفيت ت   آليل مبتوقتة لتسقوي  الملتاق ا عبقت اتفتتفقتا تاق  ب تقت  ا 2018ل و   ا يل ) -17

ا قتح ديل   ليل ال لقوم ا قتحق ديل  ال لقوم التا  يقل  علقوم التسقييت  ج م قل  ق هتم ع لميل  مالل البش يت 

   الايا ت.3  ال دد4محمد لإش    المالد 

(   د   ثلإ  د جودة الخدمل ل  تحقيق  تقلو ي ا موا لقل ال ميقةا د اتقل 2015المحيميد  لإد  محمد عبد  ) -18

   مالل البحوث الم ليل  التا  يل   ليقل التاق  ة  ج م قل لإقو  تطبيقيل على البلور التا  يل ل  ملطقل القحي 

   محت.2ت يد  ال دد

(  تقأريت التسقوي  اتلوتت فق  علقى تحسقي  جقودة الخدمقلا لإق لبلور 2020المطيتم  عبد ال ييي ماد لق  ث ) -19

   محت.4التا  يل الوويتيل  مالل البحوث الم ليل  التا  يل   ليل التا  ة  ج م ل لإو  ت يد  ال دد

(   تأريت التسوي  اتلوتت ف  على تحسي  جودة الخدملا لإق لبلور 2020المطيتم  عبد ال ييي محمد ل  ث  ) -20

   محت.4التا  يل الوويتيل   مالل البحوث الم ليل  التا  يل   ليل التا  ة  ج م ل لإو  ت يد  ال دد

لقى   ء اليلإقونا د اتقل ح لقل عيلقل مق  (  تأريت ثلإ  د الخدمقل المحقتليل لق  الحفق ت ع2015مقتف   عبلل ) -21

   لل   قلقل  م جسقتيت غيقت ملشقو ة   ليقل ال لقوم ا قتحق ديل  التا  يقل  -مت  ملي  البلك الو ل  الايا تم

   قلل  الايا ت. - علوم التسييت  ج م ل ق يدم متلإ ر 

 ثانياً : المراجع الأجنبية :
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