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 أثر التسويق المصرفي الإلكتروني على رضاء العملاء

 دراسة تطبيقية على القطاع المصرفي في الكويت

 * انىند / صفية مختار محمد اشك

 الفصل الاول منهجية الدراسة 

 -أولًا: مقدمة :

تعتبر وظيفة التسويق من أهم الوظائف الإدارية لأي منظمة التي تعتمد عليها في 
ي حد ذاتها ليس كافيا لجذب العميل ما لم يصاحب ذلك جهدا نجاحها، فالخدمة ف

تسويقيا فعالًا يساعد على تحديد احتياجات المستهلك ويضمن ولائه للمؤسسة، 
خصوصاً في ظل مواجهة الشركات اليوم منافسة شديدة جدً، وليس امام الشركات 

ق لهم أقصى إلا فهم ومعرفة حاجات ورغبات العملاء وتزويدهم بالخدمات التي تحق
 إشباع ممكن.

ولقد شكل التسويق الالكتروني قفزة نوعية في تطور النشاط التسويقي، حيث استفاد 
من تسخير التطور الهائل في علوم الاتصال وتكنولوجيا المعلومات لخدمة المفاهيم 
التسويقية المعاصرة، وهو ما ادى إلى قفزة نوعية مهمة في جذب العملاء من 

العالم، وزيادة الاتصال بالعملاء الحاليين وتدعيم كافة الممارسات مناطق أوسع في 
لتحقيق رضاءهم وولاءهم للمنظمة، وفرصةً مهمة للوصول الى نتائج تسويقية حلمت 

 بها المنظمات لعقود طويلة

كما أدت التغيرات في بيئة العمل المصرفي الدولي مع نهاية القرن العشرين وبداية 
ين تحديات كبيرة وذلك بخلق حالة كبيرة من المنافسة نتيجة القرن الحادي والعشر 

                                                 
 ت الادارية   مالخدالمعهد العالى ل –عضو هيئة تدريب  *

 الكويت  -يئة العامة للتعليم التطبقى والتدريب  اله
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لعولمة النشاط المصرفي وتحرير الخدمات المالية والمصرفية وهو ما رتب مسئولية 
كبيرة على عاتق الإدارة المصرفية وذلك بضرورة التكيف مع تلك المتغيرات 

ها إلى فرص وذلك ومواجهة أثارها السلبية والعمل على تطويع تلك التحديات وتحويل
بالعمل على الارتقاء بجودة الخدمات وتحقيق رضاء العملاء كأساس لزيادة القدرة 

 التنافسية للمصرف.

وتحاول هذه الدراسة تحليل أثر التسويق المصرفي الإلكتروني على رضا العملاء 
 في الكويت مع دراسة تطبيقية على بنك الكويت الوطني.

 ثانياً: أهمية الدراسة

أهمية هذه الدراسة من الدور الذي قد تقوم إدارات التسويق في المصارف  تأتي
التجارية في الكويت لإنجاح عملها وتحقيق أهدافها التسويقية والاجتماعية وذلك من 

 خلال استخدام شبكة الانترنت في تقديم الخدمات وضمان جودتها للعملاء

لبنوك التجارية في تحقيق رضا إمكانية البحث عن الأساليب المختلفة التي تساعد ا
 كبير من قبل عملائها اتجاهها.

 ثالثاً: أهداف الدراسة:

تهدف هذه الدراسة الاطلاع على الدور الحيوي الذي يقوم به التسويق المصرفي 
الإلكتروني على مستوى دعم البنوك وبقاؤها واستمرارها، والاستفادة من مقياس جودة 

المصرفية في الكويت وتحديد أبعادها، بالإضافة إلى الخدمة لدراسة وتقويم الخدمة 
معرفة توجهات العملاء نحو الخدمة المصرفية في الكويت والتأكيد على دور 
التسويق الالكتروني في تعزيز العلاقة بين البنوك وعملائها وأثره على جودة 

 الخدمات المصرفية 
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 رابعاً: مشكلة الدراسة

لى الاسواق العالمية أمر قد حدث بالفعل مما انفتاح السوق المصرفي للكويت ع
وضع البنوك الوطنية في مواجهة غير مسبوقة مع مؤسسات أكبر حجما، وأكثر 
خبرة، ولديها القدرة على أن تضع أمام العملاء خيارات لا متناهية من الخدمات 
 المالية ومزوديها وان مواجهة تحدي المنافسة يفرض على البنوك الكويتية التركيز
على زيادة قدرتها التنافسية من خلال إعادة تنظيم منتجاتها، وقنوات تقديمها لمواجهة 

 .سوق تتصف بالديناميكية

 :ويمكن تحقيق هذا الغرض عن طريق الإجابة عن التساؤلات التالية

ما هو أثر التسويق الإلكتروني على رضاء العملاء في البنوك الكويتية مع التطبيق 
 لوطني ؟على بنك الكويت ا

ما هو تأثير عرض الخدمة الإلكترونية على رضا العملاء لدى البنك الوطني  -
 الكويتي؟ 

ما هو تأثير سهولة الخدمة الإلكترونية على رضا العملاء لدى البنك الوطني  -
 الكويتي؟ 

ما هو تأثير سرعة الخدمة الإلكترونية على رضا العملاء لدى البنك الوطني  -
 الكويتي؟ 

هو تأثير سرية الخدمة الإلكترونية على رضا العملاء لدى البنك الوطني ما  -
 الكويتي؟ 

ما هو تأثير الثقة في الخدمة الإلكترونية على رضا العملاء لدى البنك الوطني  -
 الكويتي؟ 
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 خامساً: فرضيات الدراسة

 :تم صياغة فرضيات الدراسة على الشكل العدمي التالي

أثير ذو دلالة إحصائية بين التسويق الإلكتروني ورضا لا يوجد ت الفرض الرئيس:
 العملاء لدى بنك الكويت الوطني.

 
 الفروض الفرعية 

لا يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية بين طريقة عرض الخدمة الإلكترونية ورضا  -
 العملاء لدى بنك 

 عملاء لا يوجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين سهولة الخدمة الإلكترونية ورضا ال -

 لا يوجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين سرعة الخدمة الإلكترونية ورضا العملاء  -

 لا يوجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين سرية الخدمة الإلكترونية ورضا العملاء  -

لا يوجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين الثقة في الخدمة الإلكترونية ورضا  -
 العملاء 
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 الإطار النظري والدراسات السابقةالفصل الثاني: 
 أولاً: التسويق المصرفي الإلكتروني :

يعتبر التسويق المصرفي الإلكتروني فرعاً من فروع التسويق الحديث والذي نال 
اهتمام كبير من جانب الخبراء والباحثين الاقتصاديين والإداريين، حيث يتمتع ذلك 

ة من التخصصات العلمية كالتسويق الفرع بدرجة من التشابك المعرفي بين مجموع
)د.شاكر إسماعيل،  .والعلوم المعرفية والمالية والعلوم السلوكية والإدارية والاقتصادية

2008 :7) 

ويركز المفهوم الحديث للتسويق على المستهلك، والذي يتميز بوجود حاجات 
ف مختلفة، ورغبات متباينة يحاول إشباعها قدر المستطاع، ويصبح بذلك الهد

الرئيسي للتسويق الوصول إلى المستهلك وإقناعه باقتناء السلعة أو الحصول على 
الخدمة، ويحاول المسوق تقديم السلعة أو الخدمة بالمواصفات والجودة  والسعر 
والمكان المناسب وكذلك في الوقت الملائم، والاحتفاظ بذلك المستهلك عميلًا 

عرض لأهم تعارف التسويق وفيما يلي ن. (16: 2015للمؤسسة. )سماحي، 
 الإلكتروني: 

يعرف التسويق الإلكتروني بأنه ممارسة الأعمال والأنشطة المتكاملة التي تقوم بها 
إدارة متخصصة في المنظمات المعاصرة والتي تهدف أساساً إلى توفير المنتجات 

ما للعملاء والمستهلكين وذلك بالكمية المناسبة وفي الزمان والمكان المناسبين ب
يتلاءم مع أذواق ورغبات هؤلاء العملاء والمستهلكين بأيسر الطرق وأسهلها وبأقل 
التكاليف عن طريق استخدام شبكات الاتصالات الإلكترونية المتقدمة. )سليمان، 

2009 :39-40) 
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كما يعرف أيضاً بأنه "مجموعة من الأنشطة التسويقية التي تعتمد على الوسائط  
 (90: 2007لحاسبات الآلية، والانترنت" )الصحن وأحمد، الإلكترونية وشبكات ا

وكذلك يرى بعض الباحثين بأنه " إدارة التفاعل بين المؤسسة والعميل ضمن البيئة 
المتوقعة الافتراضـية مـن أجـل تحقيق التبادل المشترك من منافع مشترك )عزام 

 (425: 2008وآخرون، 

ى استخدام شبكة المعلومات )الإنترنت( ويرى الباحث أن غالبية التعاريف تركز عل
والتكنولوجيا المرتبطة بها لتطوير التسويق التقليدي وإعادة بناء العلاقة بين المؤسسة 
والعميل بما يزيد الفاعلية ويقلل التكاليف وهو ما يحقق رضاء أكبر وولاء من 

 العملاء.
 أهمية التسويق الإلكتروني

يق وفلسفته وتطبيقاته مع استخدام الإنترنت حدثت تحولات جوهرية في مسار التسو 
 (40: 2014في تسويق الخدمات المصرفية والتي كان من أهمها: )النائلي، 

إن عملية التبادل التقليدية تبدأ بالمسوقين وتنتهي بهم أما في عصر الإنترنت أصبح 
العملاء يحددون المعلومات التي يحتاجونها والعروض التي تستجيب لحاجاتهم 

غباتهم والأسعار التي تلائمهم لذا اطلق على التسويق الإلكتروني مصطلح ور 
 التسويق المعكوس.

إن المعايير المستخدمة لتقييم اداء الأنشطة التسويقية أصبحت تحتل مكانة أعلى 
في عصر الإنترنت حيث إن العملاء من خلال المواقع الالكترونية يبحثون عن 

 مناسبة وخدمات أسرع وأفضل. منتجات ذات جودة عالية وبأسعار
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لم تعد التبادلات التسويقية تدور حول تبادل منفردة بل أصبح المسوقون في عصر 
الانترنت يعملون باتجاه اشباع الحاجات والرغبات من خلال تقديم حزم سلعية 

 وخدمية متنوعة ذات قيمة مضافة يدركها العملاء ويقدرونها.  

وك والمصارف الحديثة أهمية الدور الكبير الذي يلعبه وبالتالي فقد ادركت إدارة البن
التسويق الإلكتروني من خلال شبكة الإنترنت في دعمها وتعظيم قدراتها التنافسية 
وبقاء واستمرار عملها بالشكل الامثل، حيث اثبتت البحوث والدراسات المتطورة أن 

الذي يتعامل معه هناك مجموعة من الاعتبارات التي تحكم اختيار الفرد للمصرف 
كجودة الخدمة، وطريقة التعامل مع الجمهور، وخدمات ما بعد البيع ومجموعة 

 (.6، ص. 2007المزايا المقدمة للعميل. )معلا، ناجي، 
 خصائص التسويق الإلكتروني

مميزاتها وسماتها  كأسلوب عمل وفلسفة جديدة لها الالكتروني وجوده لقد التسويق
 يتمتع التسويق المسوق إدراكها والتعامل معها بجدية حيثالخاصة التي ينبغي على 

 تميزه، يمكن إيجازها فيما يلي: الالكتروني بخصائص رئيسية

الجاهزية: أدى استخدام التكنولوجيا الحديثة في التسويق إلى خاصية الجاهزية سواء 
ى في إتاحة المعلومات أو في خدمة العملاء من خلال طرح إتاحة تقديم الخدمة عل

ساعة والسماح بالتغذية الاسترجاعية وسهولة تعديل  24مدار اليوم خلال 
المعلومات والبقاء على اتصال مستمر مع مندوبي المبيعات والوصول إلى جميع 

 (6: 2009الشرائح. ) الأسطل، 
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التفاعلية: وهي السماح للعملاء بأن يعبروا عن حاجاتهم ورغباتهم مباشرة للمنظمة 
ت التسويق التي يقوم بها المصرف فالعميل متواجد في السوق استجابة لاتصالا

 باستمرار وبأقل التكاليف.

قابلية المخاطبة المباشرة للعملاء: ادت التكنولوجيا الحديثة متمثلة في شبكة 
الإنترنت إلى إعطاء المعلومات للعملاء عن الخدمات المقدمة والتي تلبي رغباتهم 

وني أتاح القدرة على تحديد العملاء قبل قيامهم بأداء ومن هنا فإن التسويق الالكتر 
 (260: 2006الخدمة )البكري، 

الذاكرة وهي القدرة على الوصول إلى قواعد البيانات ومستودعاتها التي تتضمن 
المعلومات عن العملاء المحددين وتاريخ مشترياتهم الماضية وتفضيلاتهم مما يمكن 

في الوقت المناسب من اجل خصوصية العروض البنك من استخدام تلك المعلومات 
 التسويقية.

الرقابة:  ويعني قدرة العملاء على تنظيم المعلومات التي يشاهدونها وتحديدها بشكل 
مناسب ومنسق مع مستوى الكشف المتحقق لهذه المعلومات ويمكن القول أن 

عليهم دون  المضمون الأساسي للرقابة هي جذب العملاء وإثارة اهتماماتهم والحفاظ
 انتقالهم إلى مواقع اخرى منافسة.

قابلية الوصول: وهي القدرة على الوصول إلى المعلومات المتاحة على الإنترنت 
وهذا يجعل العملاء يمتلكون معلومات أوسع عن منتجات البنك وخدماته مع إمكانية 

غبات المقارنة بالخدمات المنافسة وهو ما يدفع البنك إلى تطوير خدماته وفق ر 
 (7: 2009العملاء للاحتفاظ بولائهم. ) الأسطل، 
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 ثانياً: رضا العملاء

يعرف رضا العملاء بأنه " حالة نفسية مرضية أو شعور بالرضا من طرف العميل 
 (51: 200رغباته وحاجاته " )منصور،  نتيجة لنجاح المؤسسة في تحقيق 

مقارنة بين الأداء المدرك ويعرف كذلك بأنه " مستوى من إحساس الفرد الناتج عن ال
 وتوقعاته" 

وفي نفس الإطار يعرف بأنه عبارة عن " شعور وإحساس نفسي يعبر عن الفرق بين 
 (116: 2007أداء السلعة أو الخدمة المدركة وتوقعات العميل" )بوعنان، 

وبالتي يرى الباحث أن رضا العميل يعبر عن المحور الأساسي الذي يحدد العلاقة 
بنين العميل والمنظمة وذلك لتحقيق القناعة لديه بأن المنتج أو الخدمة التي تربط 

المقدمة إليه تتطابق مع توقعاته وحاجاته وتهدف منه المؤسسة إلى بناء علاقات 
مستقبلية طويلة الأمد مبنية على أساس تبادل المنفعة ببن الطرفين، حيث يتحقق 

 معقولة. لدى العميل الرضا التام وتحقق المنظمة أرباح 
 أهمية رضا العملاء:

يعتبر إشباع رغبات العملاء هو السبب والمبرر من وجود المنظمات والتي تسعى 
بدورها إلى إرضاء عملائها، ومفهوم رضا العميل الخارجي، يشغل مكانا محوريا في 
الفكر التسويقي الحديث حيث يعد من النتائج الرئيسية للنشاط التسويقي، وهو صادر 

يل في المرحلة الأخيرة من مراحل القرار الشرائي، وينتج عن حالة الرضا أو عن العم
عدم الرضا، سلوكيات مرتبطة بكل حالة على حدى والتي يجب على المنظمة أن 
تكون على دراية بها لكي تتصرف وفق الموقف ويمكن تناول أهمية رضا العملاء 

 (13: 2016فيما يلي: )بوهريرة، 
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الخدمة التي تقدمها المؤسسة إلى كسب عملاء جدد  يؤدي رضا العميل عن -
 حيث أن الكلام الجيد عن المؤسسة بمثابة دعاية جيدة لها.

يقلل رضا العملاء من احتمال خسارة العميل وبالتالي تصبح قادرة عن حماية  -
 مكانتها في السوق 

يمثل رضا العميل عن المؤسسة تغذية عكسية بالنسبة لها، حيث ستصبح  -
على تفاعل ودراية أكثر بحاجات العملاء ومن هنا تصبح قادرة على المؤسسة 

 تطوير خدماتها بشكل مستمر 

 يعتبر رضا العملاء عن المؤسسة هو مقياس لجودة الخدمة المقدمة. -

 -ثالثاً: الدراسات السابقة:
فيما يلي تتناول الباحثة الدراسات السابقة لأثر لتسويق الالكتروني للخدمات        
 -رفية على رضا العملاء:المص

( أوضحت الدراسة أهمية توافق الاتجاهات الحديثة 2002دراسة )المنياوي , -
لأنشطة التجارية وخاصة مع الانفتاح الاقتصادي والاهتمام بتحسين الأداء التسويقي 
للمنشآت التجارية والخدمية في ضوء تحديات الناتجة من التحولات الجذرية التي 

 عمال المحلية والعالمية.تشهدها بيئة الأ
( قامت الدراسة للتحقق من احتمال تأثير Jinwoo and Jae ,1998دراسة ) -

تصميم المواقع في نظم التجارة الالكترونية التي من شأنها أن تثير مشاعر العملاء، 
وينصب التركيز على تأثير عوامل التصميم المرئي على شعور الثقة وذلك بسبب 

ى سلوك العملاء الذين يستخدمون أنظمة التجارة الالكترونية،  تأثيره الكبير عل
وقامت الدراسة بتحليل أثر دراسة العوامل النفسية المتعلقة بنظم الإنترنت المصرفية 
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وكذلك تحديد أثر التصميم المرئي من وجهة نظر الزبون )العنوان ، والقائمة ، 
من العلاقة بين العوامل النفسية المرسومة الرئيسية واللون( بالإضافة إلى التحقيق 

وعوامل التصميم وتشير النتائج إلى أن العوامل النفسية وعوامل التصميم لهما أثر 
كبير على مشاعر العملاء وأنه من ونه من الممكن استخدام عوامل التصميم المرئي 

 للمواقع على التأثير في مشاعر العملاء.
( اهتمت الدراسة بنوعين من  Bomil Suh and Ingoo Han,2002دراسة ) -

العوامل التي تؤثر في رضاء العملاء عن الخدمات المصرفية هما سهولة الاستخدام 
والفائدة المتوقعة من الخدمة وافترضت الدراسة أنه العاملين أساسيين في تحديد 
درجة الرضا عن الخدمات، وقامت الدراسة باختبار تأثير ذلك على سلوك 

ت المصرفية عبر الإنترنت، وجاءت نتائج الدراسة لتأكد أنه رغم المستخدمين للخدما
أهمية عاملي السهولة والفائدة، إلا أن العامل الهم هو عامل الثقة، حيث أن له تأثير 

 كبير على قبول الخدمات المصرفية عبر الإنترنت

(حاولت الدراسة التحقيق تجريبيا من تأثير Mario, and al, 2007دراسة) -
شبكة الإنترنت على إجراء المعاملات المصرفية في الاتحاد الأوروبي. استخدام 

وتركز الدراسة على متغيرات مثل ملكية العملاء للمنتجات والخدمات المالية 
المتنوعة، فضلا عن تصوراتهم ومواقفهم تجاه الخدمات المالية وشبكة الإنترنت، 

المنتجات المالية المتنوعة كقناة توزيع المالية. وتؤكد النتائج أن الملكية من 
والخدمات ، والموقف من الشؤون المالية ، والثقة في شبكة الإنترنت كقناة للعمليات 

 المالية لها دور كبير على استخدام الأوروبيين للإنترنت في المعاملات المصرفية.
سة أن انتشار الانترنت سوف ( وجدت الدراBanphot, and al, 2008دراسة ) -

يؤدي في النهاية إلى جعل الإنترنت هو السوق الوحيد المتاح أمام الشركات لعرض 
منتجاتها وخدماتها، إلا أن المعضلة هي أن ذلك الانتشار قد رتب تحدياً كبيراً على 
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الشركات يمتثل في القدرة على الاحتفاظ بعملائها، وأدت إلى تخفض تكاليف 
ح الحواجز أمام دخول الشركات  ووجدت الدراسة أن قدرة الشركة على البحث، وفت

 الاحتفاظ بعملائها في ظل ذلك يتوقف على القدرة على التطوير والالتزام والثقة. 

(  تناولت الدراسة تحليل اتجاهات العملاء نحو استخدام 2008دراسة ) السيد،  -
تمثل الهدف الرئيسي للدراسة الإنترنت كوسيلة للحصول على الخدمات المصرفية و 

في تحديد مدى المساهمة التي يمكن أن يحققها استخدام الإنترنت في مجال 
التسويق المصرفي باعتبارها أحدث وسائل الاتصال بالعملاء، وتوصلت نتائج 
الدراسة إلى أن استخدام شبكة الإنترنت لتقديم البنوك خدماتها المصرفية باعتبارها 

ال المستخدمة بالعملاء لم تلق الاهتمام الكافي من الباحثين أحدث وسائل الاتص
على الرغم من الزيادة المطردة والمستمرة في استخدام هذه الوسيلة في كثير من 

 فروع علم التسويق.
( توصلت النتائج انخفاض اتجاه العملاء نحو الخدمات 2008دراسة )البصير,  -

ه يوجد رضا من قبل العملاء على المصرفية الالكترونية بالرغم من ذلك فان
الخدمات المصرفية الالكترونية التي يحصلوا عليها وان مستوى الرضا يختلف 

 باختلاف الأداء المستخدمة في الحصول على هذه الخدمات .
( هدفت هذه الدراسة إلى قياس القدرة التنافسية 2008دراسة )إسماعيل،  -

تنافسية من خلال التركيز على الخدمات للمصارف الأردنية ودورها في تبني ميزة 
المصرفية الإلكترونية المرافقة باعتبارها حقلا من حقول المعرفة التسويقية الحديثة، 
نظرا لما تتصف به الخدمات المصرفية من نمطية عالية في مضمونها ومحتواها، 

اصة وقد توصل الباحث إلى أن غالبية المصارف الأردنية تعتمد مواقع إلكترونية خ
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بها على شبكة الإنترنت للتعريف بنفسها والفروع التابعة لها إضافة إلى تعريف 
 العملاء بخدماتها التقليدية والإلكترونية.

( انطلقت الدراسة من أنه في ضوء الأسواق الناضجة Martin,2008دراسة ) -
سألة والضغوط التنافسية المتزايدة، فإن الإبقاء على قاعدة العملاء الحالية تصبح م

حاسمة بالنسبة لنجاح البنك في المستقبل. ونتيجة لذلك، فإن هناك اهتمام متزايد من 
 الشركات في فهم العوامل المؤثرة على قدرة القيادات على المحافظة على العملاء. 

ووجدت الدراسة أن  أحد العوامل التي افترض أن يكون لها تأثير كبير على 
المتزايد للإنترنت، وبالتالي فإن اهتمام الشركات  الاحتفاظ بالعميل هو الاستخدام

 انصب على دراسة كيف يؤثر الإنترنت على المحافظة على العملاء.
( حاولت الدراسة تحديد العوامل التي تؤثر على النظرة Reeti,al, 2009دراسة ) -

والموقف من العملاء ورضاهم عن الأعمال المصرفية الإلكترونية ووجدت الدراسة 
نظرة للعملاء تعتبر جزء أساسي من استراتيجية البنك خصوصاً في أن ال

وأجريت دراسة ميدانية على عينة أخذت من الجزء الاقتصادات الناشئة مثل الهند. 
الشمالي من الهند، وجاءت النتائج الرئيسية للدراسة لتؤكد على أن استخدام العملاء 

ن المتغيرات منها النوع ، والعمر للخدمات المصرفية الإلكترونية يتأثر بمجموعة م
والمهنة ، كما أن هناك علاقة كبيرة بين استخدام الخدمات المصرفية الكترونية ، 
والأمن والثقة حيث وجدت الدراسة أن الأمن والثقة يمثلان أهم العوامل تأثيراً على 

 رضاء العملاء.
تأثر في  (  رأت الدراسة أن العوامل الأساسية التيManuel,2009دراسة ) -

رضاء العملاء عن خدمات الإنترنت تركز على أثار أبعاد الارتياح والثقة وتفاعل 
وإشراك العملاء على تقييم الخدمات المصرفية الكترونية، وأكدت الدراسة دور 
مشاركة العملاء حيث وجدت الدراسة أن درجة الارتياح والثقة لديهم أكبر  حيث 
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ملاء في فهم القرارات الفورية، ومناقشة الآثار كانت فعالية استخدام مشاركة الع
 المترتبة على إدارة الإنترنت والتسويق والبحوث المستقبلية في هذا المجال. 

( تناولت هذه الدراسة تأثير السوابق في Cheolho Yoon, 2010دراسة ) -
التعاملات على رضا العملاء عن الخدمات المصرفية عبر الإنترنت في الصين، 

الدراسة ستة متغيرات يمكن أن تؤدي إلى رضا العملاء وهي سهولة  وحددت
 الاستخدام والتصميم والسرعة ، والأمان ، ومحتوى المعلومات ودعم خدمة العملاء.

هدفت الدراسة إلى التعرف على أثر   (2016دراسة )أبوقاعود، الدهيمات،  -
نك الأردن التجاري، التسويق الإلكتروني في تحقيق رضا العملاء بدراسة حالة ب

حيث اعتمدت الدراسة في تقييم أثر التسويق الإلكتروني الذي يمارسه بنك الأردن 
في تحقيق رضا عملائه من خلال تقديم خدماته بشكل إلكتروني، وتوفير مجموعة 
من وسائل الاتصال الإلكترونية ممثلة بالموقع الإلكتروني والهاتف النقال وأجهزة 

صال بالعملاء. وتوصلت الدراسة إلى أن هناك تأثير للتسويق الصراف الآلي للات
الإلكتروني عبر الخدمات الإلكترونية في تحقيق رضا عملاء بنك الأردن التجاري 

 .من خلال تنوع وسائل الاتصال الإلكترونية التي اعتمدتها الدراسة

 أنه على الرغم من وجود دراسات اهتمتيتضح من مراجعة الدراسات السابقة 
بدراسة التسويق الالكتروني للخدمات المصرفية على رضا العملاء ، إلا أن 
الدراسات التي تناولت التسويق الإلكتروني للخدمات المصرفية على رضا العملاء 
خصوصاً بالتطبيق على الوطن العربي كانت قليلة، كما أوضحت الدراسات أن 

 ل إلى المستوى المطلوب فيماتأثير التسويق الإلكتروني للخدمات المصرفية لم يص
يتعلق برضاء العملاء وهذا يحتاج مزيد من الدراسة للتعرف على كيفية إحداث أثار 

 ملموسة على العملاء.
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 الفصل الثالث: الدراسة التطبيقية

يتبع هذا البحث المنهج الوصفي التحليلي الذي يعتمد على  منهج البحث :أولًا: 
الواقع ويعبر عنها تعبيراً كيفياً أو كمياً فالتعبير الكيفي  وصف الدراسة كما توجد في

يصف لنا الظاهرة ويبين خصائصها بينما التعبير الكمي يعطينا وصفاً رقمياً لمقدار 
 الظاهرة أو حجمها.

تم الاعتماد على أسلوب العينة العشوائية لاختيار  :ثانياً: مجتمع وعينة البحث
مع البحث وذلك للحصول على البيانات العملاء بحيث تتناسب خصائص مجت

الأولية و يتمثل مجتمع البحث في عملاء البنك الوطني الكويتي والذي يعد ليس 
ويعتبر حالياً  1952أقدم بنوك الكويت فقط وإنما أقدم بنك خليجي حيث أنشأ عام 

مليار دولار، وقد قامت  1.7أكبر مؤسسة مالية في الكويت حيث يبلغ رأسماله 
 عميل من عملاء البنك. 200د تمارة استبيان تم توزيعها على عدة بتصميم اسالباحث

للتأكد من مدى صلاحية استمارة الاستبيان كأداة : ثالثاً: حساب الصدق والثبات
لجمع البيانات اللازمة للدراسة الحالية، تم إجراء اختيار مدى الاتساق الداخلي 

 ونباج وكانت النتائج كالتالي: لفقرات المقياس باستخدام معامل ألفا كر 
 (1جدول رقم )

 معامل الثبات معامل الصدق المتغير م

 0.94 0.89 أولًا التسويق الإلكتروني 

 0.95 0.91 ثانياً رضا العملاء 

 0.95 0.90 إجمالي المحاور 

 %90يتضح من الجدول أن درجة الصدق والثبات ممتازة حيث بلـغ معامـل الصـدق 
 .%95ل الثبات بينما بلغ معام
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 رابعاً: التحليل الوصفي لمتغيرات الدراسة:

 مؤشرات التسويق الالكتروني: -1
 عرض الخدمة -أ

 (2جدول رقم )

 الفقرة م
الوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري 

الوزن 
 المئوي 

 الترتيب

 3 78 0.58 3.9 تصميم الموقع الإلكتروني جيد  1

يـــــــتم إدارة الشـــــــكاوى والاقتراحـــــــات  2
 مميز بشكل

3.2 0.6 64 5 

يتم الإعلان عن العـروض والمزايـا  3
 بوضوح 

3.8 0.56 76 4 

يتميـــــز الموقـــــع الالكترونـــــي للبنـــــك  4
 بشمول المعلومات عن الخدمة

4.1 0.61 82 2 

يهــــــــتم البنــــــــك بوضــــــــوح إجــــــــراءات  5
 الحصول على الخدمة إلكترونياً  

4.2 0.6 84 1 

  76.8 0.63 3.84 المجموع

 :(2دول رقم )يتضح من الج
أن اتجاهات مفردات عينة الدراسة قد أظهرت اتجاهاً عاماً نحو الموافقة على عرض 

وذلـك بـوزن مئـوي حـوالي  (1) 3.84حيث كانت قيمة الوسط الحسابي حـوالي الخدمة 
                                                 

 تميررر  (1.79-1.00) عنرررد حيررر  للمبحررروثي  الموافقرررة وعرررد  الموافقرررة حررردود عررر  يعبرررر (1)

 إلررى تميلالاسررتجاتات (2.59-1.80) وعنررد الاطررلا،(  علررى الموافقررة )عررد  إلررى الاسررتجاتات

 (4.19-3.40) وعنرد )الحيراد( إلى الاستجاتات تمي  (3.39-2.60) عند ثم الموافقة(  )عد 
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78% . 
ومن نتائج الجدول نلاحظ أن الموافقة كانت من نصيب أغلب العبارات، وجاء في 

( 4.2نك يهتم بوضوح إجراء الحصول على الخدمة إلكترونياً  )الترتيب الأول أن الب
( ثم أن 4.1ثم يتميز الموقع الالكتروني للبنك بشمول المعلومات عن الخدمة  )

( بينما كان الحياد في 3.9تصميم الموقع الإلكتروني جيد بوسط حسابي قدره )
 .(3.2سابي قدره )الإجابة على أنه إدارة الشكاوى والاقتراحات بشكل مميز بوسط ح

 
 سهولة الخدمة -ب

 (3جدول رقم )
الوسططططططططط  الفقرة م

 الحسابي

الانحراف 
 المعياري 

الططوزن 
 المئوي 

 الترتيب

ـــــى  1 هنـــــاك ســـــهولة فـــــي الوصـــــول إل
 الموقع الالكتروني للبنك 

4.4 0.63 88 
1 

هنـــــاك ســـــهولة فـــــي طلـــــب الخدمـــــة  2
 وفهمها

4.2 0.63 84 
2 

هناك ترتيب وتنظيم في طريقة  3
 عرض الخدمة التي يقدمها البنك

3.9 0.65 78 
4 

 3 82 0.64 4.1 لغة الموقع سهله وواضحه 4

لا يوجد عناء في حالة البحـث عـن  5
 خدمة جديدة في موقع البنك 

3.8 0.69 76 
5 

  82 0.63 4.1 المجموع 

                                                                                                                         

 )الموافقرة إلرى الاسرتجاتات تمير  (5.00-4.20) عند وأخيراً  )الموافقة( إلى الاستجاتات تمي 

 تماما(.
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  :(3يتضح من الجدول رقم )
دراسة قد أظهرت اتجاهاً عاماً نحو الموافقة على سـهولة أن اتجاهات مفردات عينة ال

وذلـــك بـــوزن مئـــوي حـــوالي  4.1حيـــث كانـــت قيمـــة الوســـط الحســـابي حـــوالي الخدمـــة 
ومــن نتــائج الجــدول نلاحــظ أن الموافقــة كانــت مــن نصــيب جميــع العبــارات،  .82%

لبنـك وجاء في الترتيـب الأول أن هنـاك سـهولة فـي الوصـول إلـى الموقـع الالكترونـي ل
( ثــم هنــاك ســهولة فــي طلــب الخدمــة وفهمهــا بوســط حســابي 4.4بوســط حســابي قــدره)

( بينما كان الأقل في درجة الموافقة أنه لا يوجد عناء في حالة البحـث عـن 4.1قدره)
 .(3.8خدمة جديدة في موقع البنك الإلكتروني )

 سرعة الخدمة -ج
 (4جدول رقم )

الوسططططططططط  الفقرة م
 الحسابي

الانحراف 
 اري المعي

الططططوزن 
 المئوي 

 الترتيب

يمكن إنجاز الخدمة على الموقع  1
 الإلكتروني في وقت قصير

3.1 0.60 62 
5 

 1 80 0.70 4 تحميل الموقع سريع  2

خدمة الرد على الاستفسارات من  3
خلال الرسائل الإلكترونية على 

 الموقع تعمل بشكل جيد 

3.2 0.57 64 

3 

ليس هناك حاجة لفتح عدد كبير  4
 من الروابط لإجراء الخدمة 

3.3 0.61 66 
2 

ــــل بــــين الخــــدمات فــــي  5 يمكــــن التنق
 وقت قصير جداً 

3.1 0.65 62 
3 

  67.6 0.61 3.34 المجموع
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  :(4يتضح من الجدول رقم )
أن اتجاهات مفردات عينـة الدراسـة قـد أظهـرت اتجاهـاً عامـاً نحـو الحيـاد علـى سـرعة 

وذلــك بـوزن مئــوي حــوالي ( 3.34حـوالي ) حيــث كانـت قيمــة الوسـط الحســابيالخدمـة 
67.6% . 

ومـن نتـائج الجـدول نلاحـظ أن الحيـاد كـان مــن نصـيب غالبيـة العبـارة وشـذ عـن ذلــك 
( بينمــا كانــت 4فقــط العبــارة الخاصــة بــأن تحميــل الموقــع ســريع بوســط حســابي قــدره )

ط بـاقي العبــارات لــيس هنــاك حاجــة لفــتح عــدد كبيــر مــن الــروابط لإجــراء الخدمــة بوســ
(، خدمــة الــرد علــى الاستفســارات مــن خــلال الرســائل الإلكترونيــة علــى 3.3حســابي )

( وكـــذلك يمكـــن إنجـــاز الخدمـــة علـــى 3.2الموقـــع تعمـــل بشـــكل جيـــد بوســـط حســـابي )
الموقع الإلكتروني للبنك في وقت قصير ويمكن التنقل بين الخدمات في وقت قصير 

 (3.1جداً بوسط حسابي )

 سرية الخدمة -د

 (5رقم )جدول 

 الفقرة م
الوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري 

الوزن 
 المئوي 

 الترتيب

هنـــــــاك درجـــــــة عاليـــــــة مـــــــن ســــــــرية  1
المعلومـــــــــات الشخصــــــــــية المقدمــــــــــة 

 للعملاء عبر الموقع الالكتروني

4.2 0.62 84 

4 

يوجد ارتيـاح تجـاه البنـك بخصـوص  2
العمليــات التــي تــتم علــى الحســابات 

4.3 0.64 86 
3 
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 الفقرة م
الوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري 

الوزن 
 المئوي 

 الترتيب

 الخاصة للعملاء

ــــراق موقــــع  3 ــــاك صــــعوبة فــــي اخت هن
المصــــــــرف وكشــــــــف معلومــــــــات أو 

 بيانات عن تعاملات عملاءه

4.3 0.58 86 

2 

يحرص البنك على سرية البيانات  4
 الخاصة بالعملاء

4.3 0.73 86 
1 

يعطي البنك مجموعة من  5
الضمانات على سرية المعلومات 

 الخاصة بالعملاء

4 0.66 80 

5 

  84 0.64 4.2 المجموع

 :(5يتضح من الجدول رقم )

أن اتجاهات مفردات عينة الدراسة قد أظهرت اتجاهاً عاماً نحو الموافقة على محور 
وذلك بوزن مئوي حوالي  4.2حيث كانت قيمة الوسط الحسابي حوالي سرية الخدمة 

84% . 
ومــن نتــائج الجــدول نلاحــظ أن الموافقــة كانــت مــن نصــيب جميــع العبــارات، وجــاءت 

رجات الموافقة أنه يوجد ارتياح تجاه البنك بخصوص العمليات التي تـتم علـى أعلى د
الحســـابات الخاصـــة للعمــــلاء وهنـــاك صــــعوبة فـــي اختـــراق موقــــع المصـــرف وكشــــف 
معلومات أو بيانات عن تعاملات عملاءه كمـا يحـرص البنـك علـى سـرية المعلومـات 
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هنـاك درجـة عاليـة مـن ( ثـم أن 4.2والبيانات الخاصة بالعملاء بوسـط حسـابي قـدره )
سـرية المعلومـات الشخصـية المقدمـة للعمــلاء عبـر الموقـع الالكترونـي بوسـط حســابي 

يعطــــي البنــــك مجموعــــة مــــن  ( بينمــــا كــــان الأقــــل فــــي درجــــة الموافقــــة أن4.1قــــدره )
 (.4الضمانات على سرية المعلومات الخاصة بالعملاء )

 الثقة في الخدمة -هط

 (6جدول رقم )

ط الوسطططططططط الفقرة م
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري 

الططططوزن 
 المئوي 

 الترتيب

يتمتـــــع البنـــــك بســـــمعة جيـــــدة مــــــن  1
 حيث جودة خدماته الإلكترونية 

4 0.62 80 
4 

يتمتع البنك بمصداقية ماليـة كبيـرة  2
وعــــدم المبالغــــة فــــي الرســــوم التــــي 
يخصـــــــــــــــــمها لقـــــــــــــــــاء الخـــــــــــــــــدمات 

 الإلكترونية

4.3 0.64 86 

1 

 مــن الصـــعب أن يحـــدث خطـــأ فـــي 3
 خدمة الصراف الآلي 

4.2 0.58 84 
2 

تتمتـــع بطاقـــات الائتمـــان الخاصـــة  4
 بالبنك بدرجة عالية من الأمان  

4.1 0.73 82 
3 

هنـــاك ثقـــة كبيـــرة فـــي شـــراء الســـلع  5
 المختلفة ببطاقات الائتمان 

3.9 0.66 78 
5 

  82 0.64 4.1 المجموع
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 :(5يتضح من الجدول رقم )

دراسة قد أظهرت اتجاهاً عاماً نحو الموافقة على محور أن اتجاهات مفردات عينة ال
وذلك بوزن مئوي  4.1حيث كانت قيمة الوسط الحسابي حوالي الثقة في الخدمة 

 . %82حوالي 
ومن نتائج الجدول نلاحظ أن الموافقة كانت من نصيب جميع العبارات، وجاء في 

م المبالغة في الرسوم التي الترتيب الأول أن البنك يتمتع بمصداقية مالية كبيرة وعد
( ثم من الصعب أن 4.3)بوسط حسابي قيمته  يخصمها لقاء الخدمات الإلكترونية

( بينما كان 4.2يحدث خطأ في خدمة الصراف الآلي للبنك بوسط حسابي قيمته )
هناك ثقة كبيرة في شراء السلع المختلفة ببطاقات  بوسط  الأقل في درجة الموافقة أن

 (3.9حسابي قيمته )

 ثانياً: رضا العملاء

 (7جدول رقم )

الوسططططططططط  الفقرة م
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري 

الطططططططططوزن 
 المئوي 

 الترتيب

هنــــــاك رضــــــا عــــــن تطــــــوير  1
الخــــدمات فــــي البنــــك حيــــث 
لديه القدرة علـى مواكبـة كـل 

 جديد بما يخدم العملاء

4.12 0.58 82.4 

3 

تعمــــل الخــــدمات المصــــرفية  2
الالكترونيــــة علــــى تخفــــيض 

4.32 0.54 86.4 
1 
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لفــــــــة الخدمــــــــة بالمقارنــــــــة تك
 .بالخدمات التقليدية

هنـــــــاك درجـــــــة عاليـــــــة مـــــــن  3
الرضـــــــا عـــــــن الخصـــــــومات 
والهـــدايا التذكاريـــة والجـــوائز 
ـــــــــد مـــــــــن  والعـــــــــروض والعدي
ــــا التــــي يقــــدمها البنــــك  المزاي
لمســــــــــــــــــــتخدمي خدماتــــــــــــــــــــه 

 .المصرفية الالكترونية

3.16 0.58 63.2 

5 

تتميــز خــدمات البنــك بتنــوع  4
ــــــ ــــــتلائم الاحتياجــــــات كبي ر ل

 المختلفة للعملاء

4.24 0.64 84.3 

2 

الرضــــا عــــن أداء الخــــدمات  5
الإلكترونيــة للبنــك تنبــع مــن 
أنه يعتبر من أفضل البنوك 

 في هذا المجال

3.80 0.6 76 

4 

  78.65 0.59 3.92 المجموع

 

 :(6يتضح من الجدول رقم )

عاماً نحو الموافقة على متغير  أن اتجاهات مفردات عينة الدراسة قد أظهرت اتجاهاً 
وذلك بوزن مئوي حوالي  3.92كانت قيمة الوسط الحسابي حوالي رضا العملاء 
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78.65% . 

ومن نتائج الجدول نلاحظ أن الموافقة كانت من نصيب جميع العبارات، وجاء في 
الترتيب الأول أن الخدمات المصرفية الالكترونية تعمل على تخفيض تكلفة الخدمة 

( ثم تتميز خدمات البنك بتنوع 4.32مقارنة بالخدمات التقليدية بوسط حسابي )بال
( بينما كان 4.24كبير لتلائم الاحتياجات المختلفة للعملاء بوسط حسابي قدره )

الأقل في درجة الموافقة أن هناك درجة عالية من الرضا عن الخصومات والهدايا 
مزايا التي يقدمها البنك لمستخدمي التذكارية والجوائز والعروض والعديد من ال

 (3.16خدماته المصرفية الالكترونية بوسط حسابي قدره  )

 
 اختبارات فروض الدراسة  خامساً:

 الفرض الرئيسي:  -1

لا يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية بين التسويق الإلكتروني ورضا العملاء لدى بنك 
 الكويت الوطني.

 درجة الارتباط: -

ط هـــذا الفـــرض اســـتخدم الباحـــث تحليـــل معامـــل ارتبـــاط لاختبـــار درجـــة ارتبـــا 
ولقد تم اختيار معامل ارتباط سبيرمان لأن البيانات تراتيبيـة حيـث اسـتخدم ، سبيرمان

التســـويق الالكترونـــي ورضـــا الباحـــث مقيـــاس ليكـــرت الخماســـي لدراســـة العلاقـــة بـــين 
 ، وكانت النتائج كما هو مبين في الجدول التالي: العملاء
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 (8)جدول رقم 

 يوضح العلاقة بين العلاقة التسويق الإلكتروني ورضا العملاء 
 باستخدام معامل ارتباط سبيرمان

 R النتيجة مستوى المعنوية 

 دالة x, y 0.914  0.001الارتباط بين  معامل

 

ويتضــح مــن التحليــل أن هنــاك علاقــة دالــة بــين التســويق الالكترونــي ورضــا العمــلاء 
ة إيجابيـة أي طرديـة فالاتجـاه نحـو التسـويق الإلكترونـي يـؤدي وهذه العلاقة الارتباطيـ

 إلى زيادة رضاء العملاء عن الخدمة وتتميز هذه العلاقة بأنها قوية جداً.

 
 درجة التأثير: -

لاختبار درجة تـأثير التسـويق الإلكترونـي علـى رضـا العمـلاء اسـتخدم الباحـث تحليـل 
 لي:كما هو مبين في الجدول التاالانحدار المتدرج 

 (9جدول رقم )
 يوضح تأثير التسويق الإلكتروني على رضا العملاء 

 معامل الانحدار المتدرجباستخدام 
 R F المعنوية T المعنوية 

 0.001 36.456 0.001 1406.131 0.914 الانحدار  معامل
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ويتضــــح مــــن الجــــدول أن قيمــــة معامــــل الانحــــدار بــــين التســــويق الإلكترونــــي ورضــــا 
وهـو مـا يشـير إلـى أن هنـاك علاقـة  0.001لك بمسـتوى معنويـة وذ %83.5العملاء 

 تأثير قوية بينهما

تتجـــه الدراســة إلـــى رفـــض الفـــرض الــرئيس حيـــث وجـــد الباحـــث أن هنـــاك   القطططرار: -
تأثير ذو دلالة إحصائية ومعنوية بين التسويق الإلكتروني ورضا عملاء بنك الكويت 

 الوطني.

 

 :كالتالي فرعيان فرضان الرئيس الفرض من يتفرعالفروض الفرعية: -2

 الفروض الفرعية 

 –لا يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية بين ) طريقة عرض الخدمة الإلكترونية  -
الثقة ( ورضا العملاء لدى بنك  –سرية الخدمة  –سرعة الخدمة  -سهولة الخدمة

 الكويت الوطني.

 
حث معامل ارتباط لاختبار درجة الارتباط  فقد استخدم البادرجة الارتباط   -

 سبيرمان كما هو موضح في الجدول التالي:
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 (10جدول رقم )

 العلاقة بين يوضح العلاقة بين مؤشرات التسويق الإلكتروني ورضا العملاء 
 باستخدام معامل إرتباط سبيرمان

 رضا العملاء التسويق الالكتروني م

 * 0.93 طريقة عرض الخدمة  1

 *0.89 سهولة الخدمة 2

 *0.88 رعة الخدمةس 3

 *0.94 سرية الخدمة 4

 *0.93 الثقة 5

 0.01* مستوى المعنوية 

ويتضــح مــن نتـــائج الجــدول أن هنـــاك علاقــة ارتبـــاط إيجابيــة بـــين مؤشــرات التســـويق 
ـــة وفـــي  ـــك العلاقـــة قوي ـــوطني وأن تل الإلكترونـــي ورضـــا العمـــلاء فـــي بنـــك الكويـــت ال

( %94نـــت أعلـــى فـــي ســـرية الخدمـــة )الاتجـــاه الطـــردي، إلا أن درجـــات الارتبـــاط كا
 ( %88وأقلها في سرعة الخدمة )

 درجة التأثير: -

لاختبار درجة تأثير مؤشرات التسويق الالكتروني على رضا العملاء استخدم الباحث 
 كالتالي:تحليل الانحدار المتدرج 
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 (11جدول رقم )

  يوضح العلاقة بين تأثير مؤشرات التسويق الإلكتروني ورضا العملاء

 باستخدام معامل الانحدار المتدرج  

 R F المعنوية T المعنوية 

 0.001 35.124 0.001 17.062 0.87 طريقة عرض الخدمة 

 0.001 28.254 0.001 30.425 0.79 سهولة الخدمة

 0.001 25.144 0.001 31.609 0.77 سرعة الخدمة

 0.001 22.354 0.001 39.526 0.88 سرية الخدمة

 0.001 21.322 0.001 34.521 0.86 الثقة

مـــن الجـــدول يتضـــح أن معامـــل الانحـــدار كـــان فـــي أعلـــى درجاتـــه فـــي ســـرية الخدمـــة 
( وهـو مـا يؤكـد وجـود تـأثير للمؤشـرات %77( وكان أقلها في سـرعة الخدمـة )88%)

 التسويق الإلكتروني المختلفة على رضا العملاء ببنك الكويت الوطني. 
 القرار: -

ه الدراسـة إلـى رفـض الفـروض الفرعيـة التـي تقـول بعـدم وجـود من خـلال التحليـل تتجـ
 .ورضا العملاءتأثير ذو دلالة إحصائية بين مؤشرات التسويق الإلكتروني 

فقــد أثبتــت الدراســة وجــود علاقــة ارتبــاط كبيــرة جــداً، وكــذلك درجــة تــأثير جيــدة وربمــا 
 الكويت الوطني.جيدة جداً بين مؤشرات التسويق الإلكتروني ورضا العملاء في بنك 
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 الخاتمة

قامت الدراسة بتحليل العلاقة بين التسويق الإلكتروني ورضـا العمـلاء بـالتطبيق علـى 
بنـــك الكويـــت الـــوطني وتبـــين مـــن الدراســـة أن البنـــك يتمتـــع بدرجـــة عاليـــة مـــن الســـرية 
ـــة فـــي الخدمـــة المقدمـــة، إلا أن  ـــاك هول ـــرة مـــن العمـــلاء وكـــذلك هن ـــة كبي ويحظـــى بثق

للبنك فيمـا يتعلـق بسـرعة الخدمـة الـذي جـاءت أراء المبحـوثين حولهـا  التحدي بالنسبة
بالتناقض، وذلك فيما يتعلق بوقـت انجـاز الخدمـة والتنقـل بـين الخـدمات، إضـافة إلـى 
تناقض أيضاً ولكن بدرجة أقل فيما يتعلـق بطريقـة عـرض الخدمـة وخاصـة مـا يتعلـق 

 بإدارة الشكاوي والاقتراحات.
أن هنــاك رجــة ارتبــاط وتــأثير متبــادل عاليــة بــين التســـويق واوضــحت الدراســة كــذلك 

الإلكترونـــي ورضـــا العمـــلاء فـــي بنـــك الكويـــت الـــوطني وأوضـــحت الدراســـة أن درجـــة 
 التأثير والارتباط كانت كبيرة في مؤشري سرية الخدمة والثقة في البنك 

 ويمكن الإشارة إلى التوصيات التالية:
 الإلكترونــــي المصــــرفي العمــــل بيئــــة فــــي تللمســــتجدا المســــتمرة الدوريــــة المتابعــــة -

 . والدولية المحلية للمتغيرات طبقاً  تحديثها على والعمل
 بشـكل للبنـك الترويجيـة العـروض عـن والإعـلان الخدمـة عـرض بطريقـة الاهتمام -

 .للعميل وسهلة واضحة وبطرق  مستمر
 مـع تفاعيـلوال عليهـا الرد على القدرة وتوفير والاقتراحات الشكاوى  بإدارة الاهتمام -

 .  سريع بشكل العميل
 المسـتمر التطوير على قدرتها هو ذلك في البنوك أداة  وأن المنافسة لشدة الانتباه -

 .الحديثة التقنيات لاستخدام
 المزيـد علـى وتشـجيعهم العمـلاء لـدى الإلكترونـي التسـويق ثقافة دعم على العمل -
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 . الثقة على المبني التفاعل من
 بـــين والتنقـــل الإلكترونـــي الموقـــع عـــل الـــدخول وســـهولة الخدمـــة بســـرعة الاهتمـــام -

 .الخدمة إجراءات وتيسير الخدمات
 ومخاطبـة الاجتمـاعي التواصـل كشبكات المساعدة الإلكترونية بالوسائل الاهتمام -

 .الالكتروني والجوال التليفون  خدمات وكذلك خلالها من العملاء
 قائمة المراجع"

 -أولًا: المراجع العربية:

 التنافسية والقدرة الإلكتروني المصرفي التسويق تركي، شاكر ،إسماعيل -
 العلمي المؤتمر: إلى مقدم بحث عمان، فلادلفيا، جامعة الأردنية، للمصارف
 2008  م2007/  يوليو/  5-4 الخامس،

 في الالكترونية المصرفية الخدمات جودة تقسيم عبدالله، بن سليمان البصير، -
 على تطبيقية دراسة العميل نظر وجهة من خدماتال تجارة تحرير اتفاقية ظل

 . 2008 المنوفية، جامعة, تجارة كلية, القصيم منطقة في البنوك

 اليازوري  دار: الأردن عمان معاصرة، ومفاهيم أسس: التسويق تامر، البكري، -
 .2006 للنشر،

 كوسيلة الإنترنت استخدام نحو العملاء اتجاهات تحليل عبدالرحمن، أمل السيد، -
 كلية والتأمين، والإدارة المحاسبة مجلة المصرفية، الخدمات على للحصول
 2008 ،70 العدد القاهرة، جامعة التجارة،
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