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موجهات النشر
تعـريف المجلة:

مجلـــة )الُقلـــزم( للدراســـات السياســـية والقانونيـــة، مجلـــة علميـــة مُحكمـــة، تصـدر 
عـــن مركـــز بحوث ودراســـات دول حـــوض البحـــر الأحمـــر. تهتـــم المجلـــة بالبحـــوث 
والدراســـات التـــي تخـــص حـوض البحـر الأحمـــر والـدول المطلـة عليـــه والمواضيـع 

ذات الصلـــة.

موجهات المجلة:
يجب أن يتسم البحث بالجودة والأصالة، وألا يكون قد سبق نشره قبل ذلك. . 1
2 . Traditional( عـــلى الباحـــث أن يقــدم بحثــه مــن نســختين. وأن يكــون بخــط

Arabic( بحجـم 14 عـلى أن تكـون الجـداول مرقمـة وفي نهايـة البحـث وقبـل 
المراجــع عــلى أن يشـار إلى رقـم الجـدول بـين قوسـين دائريـين )(.

يجــب ترقيــم جميــع الصفحــات تسلســلياً وبالأرقــام العربيــة بمــا فـي ذلــك . 3
الجــداول والأشــكال التــي تلحــق بالبحـث. 

المصــادر والمراجــع الحديثــة يســتخدم أســم المؤلــف، اســم الكتــاب، رقــم . 4
الطبعــة، مــكان الطبــع، تاريــخ الطبــع، رقــم الصفحــة.

5 . .)Hill, R( المصادر الأجنبية يستخدم اسم العائلة
أو . 	 العربيـة  باللغـة  كتابتـه  وبالإمـكان  صفحـة،   30 عـن  البحـث  يزيـد  ألا  يجـب 

الإنجليزيـة. 
يجـب أن يكـون هنـاك مسـتخلص لـكل بحـث باللغتـين العربيـة والإنجليزيـة عـلى . 	

ألا يزيــد عــلى 200 كلمـة بالنســبة للغـة الإنجليزيـة. أمـا بالنسـبة للغـة العربيـة 
فيجــب أن يكــون المســتخلص وافيــاً للبحــث بمــا فـي ذلــك طريقــة البحــث 
والنتائج والاســتنتاجات، مــما يسـاعد القـارئ العــربي عـلى اسـتيعاب موضـوع 

البحــث وبمـا لا يزيــد عـن 300 كلمـة.
لا تلزم هيئة تحرير المجلة بإعادة الأوراق التي لم يتم قبولها للنشر. . 8
عــلى الباحــث إرفــاق عنوانــه كامــلًا مــع الورقــة المقدمــة )الاســم رباعــي، . 9

مــكان العمــل، الهاتـــف، البريـــد الإلكـــتروني(. 
نأمل قراءة شروط النشر قبل الشروع في إعداد الورقة العلمية.



الحمد لله رب العالمين، والصلاة والسلام على سيدنا محمد
وعلى آله وصحبه أجمعين

وبعد:

القارئ الكريم ،،،

الســلام عليكــم ورحمــة الله وبركاتــه.. نطــل علــى حضراتكــم مــن نافــذة 
للدراســات  القُلــزم  مجلــة  وهــي  العلمــي،  النشــر  نوافــذ  مــن  جديــدة 
ــادس  ــا الس ــل عدده ــة تص ــعادة والمجل ــة الس ــي غاي ــن ف ــة، ونح التطبيقي

بفضــل الله تعالــى ومنتــه.

القارئ الكريم:

هــذه المجلــة تصــدر بالشــراكة مــع جامعــة دنقــلا, وهــي إحــدى الجامعــات 
الســودانية الفتيــة التــي وضعــت بصمــات مميزة في مســيرة البحــث العلمي، 
وهــذا العــدد هــو الســادس فــي إطــار هــذه الشــراكة العلميــة التــي تأتــي 
فــي إطــار اســتراتيجية مركــز بحــوث ودراســات دول حــوض البحــر الأحمــر، في 

تفعيــل الحــراك العلمــي والبحثــي داخــل الســوداني وخارجــه.

القارئ الكريم:

ــة ذات  ــات المهم ــوث والدراس ــن البح ــد م ــى العدي ــتمل عل ــدد يش ــذا الع ه
البعــد النظــري والتطبيقــي، ولضمــان نجــاح واســتمرارية هــذه المجلــة بــإذن 
الله تعالــى، نأمــل أن يرفدنــا الباحثــون بمزيــد مــن إســهاماتهم العلميــة 

ــزة. الممي

مع خالص الشكر والتقدير للجميع 

أسرة التحرير
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أثر التسويق الإلكتروني على جودة
الخدمات المصرفية

)بالتطبيق علي البنك الإسلامي السوداني – فرع شندي 2023م(

د. مي أحمد عبد القادر علي
أستاذ مساعد – كلية لاقتصاد والعلوم الإدارية 

جامعة شندي

د. سامح الفاضل محمد الفاضل
أستاذ مساعد – كلية لاقتصاد والعلوم الإدارية  

جامعة شندي

المستخلص:
تناولـــ الـراســة عنــوان  أثــر التســويق الإلكترونــي عــي جــودة الخـمــات المرفيــه  وتمثلـ 
ـــدة  ــة والمتج ــم الحـيث ــن المفاهي ــر م ــي يعت ــويق الإلكترون ــة في أن التس ــكلة الـراس مش
والتــي تســاهم في تحقيــق جــودة الخـمــات المرفيــة الا انــه لــم يجـــ الاهتمــام والتطبيــق 
اـل رئيــي وهــو مــا أثــر التســويق  بصــورة صحيحــة الأمــر الــذي اثــار لـــي الباحثــان ســ
ــويق  ــر التس ــان أث ــة إلي بي ـــ الـراس ــة   ، وهـف ــات المرفي ــودة الخـم ــي في ج الإلكترون
الإلكترونــي عــي جــذب العمــلاء ،وكانـــ فرضيــة هــذه الـراســة هنالــك علاقــة ذات دلالــة 
ــم اســتخـام  عـــة  ــة ، وت ــة بــن التســويق الإلكترونــي وجــودة الخـمــات المرفي احصائي
ــج  ــتقرائي ، والمنه ــج الاس ــتنباطي ، والمنه ــج الاس ــي ، والمنه ــج التاريخ ــي المنه ــج وه مناه
ــا  ــج كان اهمه ــن النتائ ــة م ــة  الي مجموع ــة الـراس ـــ الـراس ــي،، وتوصل ــي التحلي الوصف
ــائل  ــتخـام الوس ــم  اس ــك ، ويت ــل البن ــي داخ ــويق الإلكترون ــة التس ــام بعملي ــك اهتم :هنال
الإلكترونيــة داخــل البنــك ، كمــا توصلـــ الـراســة الي عـــة توصيــات منهــا : ضرورة متابعــة 
ـــث  ــر اح ــلاء ع ــول الي العم ــي والوص ــويق الإلكترون ــال التس ــة في مج ــورات الحـيث التط

الوســائل الالكترونيــة التــي  لهــا تأثــر مبــاشر عــي جــودة الخـمــات المرفيــه  

ــه  ــوده الفني ــات المرفيه،الج ــوده الخـم ــويق الالكتروني،ج الكلم��ات المفتاحي��ه: التس
ــة ــوده الوظيفي الج

          

 د. منى أحمد عبدالقادر علي     د. سامح الفاضل محمد الفاضل
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The impact of electronic marketing on the 
quality of banking services

(Applying to the Islamic Bank of Sudan - Shendi Branch 2023 AD)

  Dr.Mai Ahmed Abd elgadir Ali

  Dr. Samih Alfadel Mohamed Alfadel

Abstract:

The study addressed the impact of e-marketing on the quality of banking 
services. The problem of the study was that e-marketing is considered one 
of the modern and renewable concepts that contribute to achieving the 
quality of banking services, but it did not receive attention and application 
correctly, which raised for the researchers a main question, which is what 
effectE-marketing on the quality of banking services. The study aimed 
to demonstrate the impact of e-marketing on attracting customers. The 
hypothesis of this study was that there is a statistically significant relationship 
between e-marketing and the quality of banking services. Several approaches 
were used, namely the historical approach, the deductive approach, and the 
inductive approachThe study reached a set of results, the most important of 
which was: There is interest in the electronic marketing process within the 
bank, and electronic means are used within the bank. The study also reached 
several recommendations, including: the necessity of following up on modern 
developments in the field of electronic marketing and reachingCustomers 
through the latest electronic means that have a direct impact on the quality of 
banking service.

Keywords: electronic marketing, quality of banking services, technical 
quality, functional quality.

 أثر التسويق الإلكتروني على جودة الخدمات المصرفية 
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الإطار المنهجي والدرسات السابقه:
أولا :الإطار المنهجي:

مقدمة:
بعـــ الثــورة التكنولوجيةالتــي عرفهــا العالــم ظهــرت العـيـــ مــن المفاهيــم الجـيـــة ولعــل 
التســويق الالكترونــي للخـمــات يعتــر أهــم هــذه المفاهيــم نظــرا بتوجهــه بصفــه ميــاشرة 
الي أهــم هـــف للمنظمــه والمتمثــل في العميــل ومحاولــة الوصــول إليــه وتلبيــة رغباتــه بكفاءة 
وأسرع وقـــ ممكــن. ان اســتخـام شــبكة الانترنـــ في تقـيــم الخـمــات وضمــان جودتهــا 
ــي تســاعـ المصــارف في  ــة الت ــة البحــث عــن الأســاليب المختلف ــة إلى إمكاني للعمــلاء ، إضاف
تحقيــق رضــا كبــر مــن قبــل عملائهــا اتجاههــا.  كمــا ان التطــور السريــع الــذي حصــل 
ــة  ــات المرفي ــم الخـم ـــ لتقـي ــبكة الانترن ــتخـام ش ــا واس ــة وتنوعه ــات المرفي في الخـم
يتطلــب مهــارات خاصــة مــن قبــل موظفــو المصــارف للعمــلاء حتــى يتســنى لهــم تحقيــق 
الرضــا أولا تجــاه هــذه الخـمــات والبحــث فيمــا بعـــ عــن كيفيــة تطويــر جــودة الخـمــات 

المرفيــة باســتخـام التســويق الالكترونــي. 

مشكلة الدراسة:
تمثلـــ مشــكلة الـراســة في ان التســويق الالكترونــي يعتــر مــن المفاهيــم الحـيثــة والمتجـدة 
والتــي تســاهم في تحقيــق جــودة الخـمــات المرفيــة الا انــه لــم يجـــ الاهتمــام والتطبيــق 
اـل رئيــي وهــو مــا أثــر التســويق  بصــوره صحيحــه الامــر الــذي اثــار لـــي الباحثــان ســ

الالكترونــي في جــودة الخـمــات المرفيــة 

أهمية الدراسة:
تتمثــل أهميةالـراســة في معرفــة المنافــع الأساســية التــي يبحــث عنهــا العمــلاء ويفضلــون 
ــى  ــم ع ــا له ــا وتقـيمه ــن توفره ــارف م ــذه المص ــن ه ــى تتمك ــارف حت ــا في المص تواجـه
شــبكة الانترنـــ لضمــان جودتهــا، إضافــة إلى مســاعـة المصــارف في الاســتحواذ عــى اهتمــام 

العمــلاء وجذبهــم للتعامــل معهــا،

أهداف الدراسة:
تهـف هذه  الـراسة الى ما يي:

التعرف عي واقع استخـام التسويق الالكتروني.. 1
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ــوم . 2 ــي مفه ــاعـةالمصارف لتبن ــأنها مس ــن ش ــات م ـــة معلوم ــر قاع ــاهمة في توف المس
ــلاء. ــع العم ــل م ــي في التعام ــويق الالكترون التس

بيان اثر التسويق الالكتروني في جذب العملاء . 3

فرضية الدراسة:
هنالك علاقة ذات دلاله إحصائية بن التسويق الالكتروني وجودة الخـمات المرفية 

مناهج الدراسة:
اعتمـت الـراسة عي المناهج التالية : 

المنهج التاريخي : لاستعراض الـراسات السابقة التي لها علاقة بموضوع الـراسة

 المنهج الاستنباطي : لتحـد مشكلة الـراسة وصياغة الفرضيات .

المنهج الاستقرائي : لتكوين الإطار النظري .

المنهج التحليي الوصفي: لتحليل بيانات الـراسة الميـانية

مصادر جمع البيانات:
اعتمـت الـراسة في جمع البيانات عي المصادر التالية :

ــرات  تـم ــة ، الم ــائل الجامعي ــة ،الرس ــلات العلمي ــب ،المج ــة: الكت ــات الثانوي ــادر البيان مص
ــة . ــع الالكتروني ــر ، والمواق ــورات والتقاري والمنش

مصادر البيانات الأولية: الاستبانه .

حدود الدراسة:
تتمثل حـود الـراسة في الاتي :

الحدود المكانية: محلية شنـي )البنك الإسلامي السوداني ( فرع شنـي .

الحدود الزمانية : 2023م .

الحدود الموضوعية : التسويق الالكتروني ، الخـمات المرفيه.

الحدود البشرية : جميع العاملن  بالبنك الإسلامي السوداني  ـ فرع شنـي
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ثانيا: الدراسات السابقه:
1/ دراسة عدالة وجلام:

هـفـــ الـراســة الي معرفــة اثــر التســويق الالكترونــي عــي رضــا العمــلاء حيــث تــم اجــراء 
دراســة تطبيقيــه عــي عينــه مــن البنــوك التجاريــة الجزائريــة وتمثلـــ مشــكله الـراســة 
ــي  ــع الت ــادة المناف ــا الي زي ـــف اساس ــة يه ــات المرفي ــي للخـم ــويق الالكترون في ان التس
يتحصــل عليهــا ويســتفيـ منهــا كل مــن العمــلاء والمــرف الا انــه مــن الصعوبــة تحقيــق 
رضــا العميــل عــن الخـمــات الإلكترونيــة المقـمــه، اعتمـــ الباحثــان عــي المنهــج الوصفــي 
ــن  ــه ب ــه ايجابي ــود علاق ــا وج ــج اهمه ـــة نتائ ــة الي ع ـــ الـراس ــي خلص ــج التحلي والمنه
ـــ  ــا توصل ــة الالكترونيه،كم ــات المرفي ــن الخـم ــلاء ع ــا العم ــي ورض ــويق الالكترون التس
الـراســة الي عـــة توصيــات أهمهــا ضرورة متابعــة المســتجـات واخــر التقنيــات المســتخـمة 

في مجــال التســويق الالكترونــي ،مــن اجــل الوصــول الي العمــلاء. 

2/ دراسة جابر:
ــات  ــودة الخـم ــن ج ــويقيي في تحس ـــاع التس ــة دور الاب ــة إلي معرف ــذه الـراس ـــ ه هـف
ــر  ــي دوائ ــر موظف ــه نظ ــن وجه ــك م ــة وذل ــة الكويتي ــوك التجاري ـــي البن ــة ل المرفي
ـــ  ــا اذا كان ــة  فيم ــوح الرؤي ـــم وض ــن خــلال ع ــة م ــكلة الـراس ـــ مش ــويق ، وتمثل التس
البنــوك التجاريــة قـــ قـمـــ خـمــات ذات نوعيــة عاليــة لعملائهــا ام لا ؟، اعتمـــت الـراســة 
عــي المنهــج الوصفــي التحليــي ومنهــج دراســة الحالــة ، وتوصلـــ الـراســة للعـيـــ مــن 
النتائــج أهمهــا : وجــود علاقــة ذات دلالــه احصائيــة بــن الابـــاع التســويقي وتحســن جودة 
الخـمــات المرفيــة في البنــوك التجاريــة الكويتيــة بحســب اختيــار الانحــراف المتعـــد ، كمــا 
توصلـــ الـراســة الي عـــد مــن التوصيــات وكانـــ اهمهــا : العمــل عــي فتــح قنــوات اتصال 
بــن إدارات المصــارف والعمــلاء لتبقــي المـسســات المرفيــة اكثــر مرونــة بمــا يحقــق لهــا 

الميــزة التنافســية . 

الإطار النظري للدراسة:
أولا: التسويق الإلكتروني:

ــر  ــرف كل ــث يع ــي حي ــويق الالكترون ـــ التس ــول تعري ــم ح ــن المفاهي ــر م ــاءت كث ج
التســويق الالكترونــي بأنــه إســتخـام قــوة شــبكات الاتصــال المبــاشر واتصــالات الحاســب 
ــة لتحقيــق الاهـــاف التســويقيه ’ أمــا ابــو فــارة فعرفــه عــي  ــة الرقمي والوســائل التفاعلي
انــه ادارة التفاعــل بــن المنظمــه والمســتهلك في فضــاء البيئــه الإفتراضيــة التــي تعتمـ اساســا 
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عــي تكنولوجيــا الإنترنـــ مــن تحقيــق المنافــع المشــتركه )1(.وعمليــات التســويق الالكترونــي 
لاتركــز فقــط عــي عمليــات بيــع المنتجــات الي المســتهلك بــل تركــز ايضــا عــي ادارة العلاقات 
بــن المنظمــه مــن جهــه وبــن المســتهلك وعنــاصر البيئــه الـاخليــة والبيئــة الخارجيــة مــن 
جهــة ثانيــة .وعليــة يمكــن نعــرف التســويق الالكترونــي عــي انــه مجموعــه مــن الأنشــطه 
التســويقيه التــي تســتخـم الحاســب وتكنولوجيــات الإعــلام والإتصــال ،في مقـمتهــا شــبكة 
الانترنـــ مــن أجــل تســويق الســلع والخـمــات.)2( حيــث اننــا نجـــ  العـيـــ منــم المـسســات 
ــالي :ـ تحقيــق  ــه عــي النحــو الت والــركات تتجــه الي التســويق الالكترونــي للاســتفادة من
ــه  ــات الكافي ــر المعلوم ــع. ـ توف ــق المواق ــن طري ـــ ع ــي الانترن ــي ع ـــ الالكترون التواج
ــول  ــالي الوص ــة وبالت ــوق العالمي ــول الي الس ــه . ـ الوص ــن المنظم ــتجـة ع ــة والمس الروري
الي كل المســتهلكن في  كل الاماكــن. ـ إمكانيــة خـمــة المســتهلكن 24 ســاعه يوميــا وطــوال 
ــر   ــالي توف ــتهلك وبالت ــج والمس ــن المنت ــل ب ــمح بالتفاع ــيله تس ـــ وس ــبوع. ـ الإنترن الاس

المنظمــه فــرص الحصــول عــي التغذيــة العكســية  مــن العمــلاء حــول المنتــج.

أهداف التسويق الالكتروني:
يسعي التسويق الالكتروني للاهـاف الاتية: )3(

 زيادة المبيعات من خلال التوزيع والترويج في نطاق أوسع- 

تقـيم قيمه مضافه للعملاء - 

التقــرب للزبائــن مــن خــلال متابعتهــم والإجابــة عــي تســاؤلاتهم وخلــق ســبل الحــوار - 
معهــم

ــالي -  ـــ، ويالت ــات الري ــع والادارة ،مطبوع ــلات البي ــات  ،معام ـــ الخـم ــض تكالي  تخفي
ــاح عــن المعامــلات ــادة الارب زي

ــم -  ــق قي ـــه لخل ــيلة جـي ـــ وس ــث ان الانترن ــة حي ــة التجاري ــز العلام ــيع وتعزي توس
ــلاء  ـــي العم ــة ل ــة التجاري ــي والإدراك بالعلام ــق الوع ـــه وخل جـي

مزايا التسويق الالكتروني:

سهولة الوصول عي المعلومات عن اي خـمه مرفية ومميزاتها : )4( - 

امكانية الحصول عي اي خـمه مرفية لأي شخص أو فرد أو منظمه- 

انخفاض تكاليـ التسويق الالكتروني مقارنة بتكاليـ التسويق العادي - 
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انتــاج وتســويق الخـمــات المرفيــه عــر الانترنـــ تتيح فرصــه لاســتخـام إســنراتيجية - 
ــويق الفردي التس

عيوب التسويق الالكترونية )5(

قـ لايكون هنالك تقبل لـي بعض العملاء لعملية الراء عن طريق الانترنـ- 

احتمال وجود بعض المـسسات الوهميه - 

عـــم وجــود سريــة في التعامــل فقـــ يتــم كــسر والـخــول للمعلومــات مــن قبــل هكــر - 
الانترنـــ وعـــم متابعــة العمــلاء للتطويــر الالكترونــي

ثانيا : جودة الخدمات المصرفية:
ــة  ــة والمعلوماتي ــل العولم ـــة في ظ ــة عـي ــرات بيئي ــهـ تغ ــم يش ــارف في عال ــش المص تعي
ةـ  وتقـــم الاتصــالات ، وهــذا مــا يجعلهــا أمــام تحـيــات عـيـــة تتطلــب وجــود إدارة كفــ
ــة للحفــاظ عــى حصتهــا الســوقية مــع ضمــان  وواعيــة تعمــل عــى بــذل جهــود متواصل
ولاء عملائهــا، إذ يعتــر الاهتمــام بالجــودة مــن أهــم الإســتراتيجيات المتبعــة لضمــان التميــز 
ــي تقـمهــا هــذه المصــارف ، فــإن  ــة الخـمــات الت والتفــوق في هــذا المجــال. ونظــرا لأهمي
إداراتهــا مطالبــة بتحســن جــودة الخـمــات المقـمــة بمــا يفــي بالتزاماتهــا ويجعلهــا قــادرة 

ــة توقعــات العمــلاء.)6( عــى تلبي

لقـــ أدى ازديــاد حـــة المنافســة بــن المصــارف ســواء عــى المســتوى المحــي أو عى المســتوى 
العالمــي إلى قيــام الإدارة بالبحــث عــن وســائل لتحســن مزاياهــا التنافســية وخاصــة في مجال 
المنافســة غــر الســعرية. حيــث لجــأت هــذه المصــارف إلى الارتقــاء بجــودة الخـمــات التــي 
لاء العمــلاء واســتقطاب عمــلاء جـــد. ويقــوم  تقـمهــا لعملائهــا بهـــف المحافظــة عــى هــ
العميــل بالمقارنــة بــن مســتوى مــا يتوقعــه مــن الخـمــة التــي يتلقاهــا مــن المــرف الــذي 
يتعامــل معــه وبــن مســتوى الخـمــة التــي يتلقاهــا بالفعــل.  فــإذا كان مســتوى الخـمــة 
المقـمــة مســاويا لمســتوى الخـمــة المتوقعــة أو أكثــر منهــا ، فــإن تلــك الخـمــة يمكــن أن 
تتمتــع بالجــودة ، أمــا إذا كان مســتوى الخـمــة المقـمــة أقــل مــن مســتوى الخـمــة المتوقعة، 

فــإن تلــك الخـمــة لا يمكــن أن تتمتــع بالجــودة.)7(

تعتــر التحســينات المســتمرة احـــى اهــم ركائــز فلســفة ادارة الجــودة الشــاملة، حيــث ان 
الاســتمرار في تحســن العمليــات وطــرق الانتــاج وغرهــا يســاهم في تلبيــة رغبــات العميــل 
واحتياجاتــه وطموحاتــه. وينبغــي ان تقــوم اســتراتيجية التحســينات المســتمرة عــى أســاس 

 د. منى أحمد عبدالقادر علي     د. سامح الفاضل محمد الفاضل
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ــح  ــة مــن الوقــوع في الاخطــاء أفضــل بكثــر وأقــل كلفــة مــن تصحي ــأن الوقاي ــاع ب الاقتن
ــينات  ـــى للتحس ــة الم ــتراتيجية طويل ــع اس ــا. ان وض ـــ وقوعه ــا بع ــاء ومعالجته الاخط
المســتمرة وربــط هــذه الاســتراتيجية باســتراتيجيات الـوائــر الاخــرى في المنظمــة يعتــر مــن 

أهــم اســباب نجــاح نظــام التحســينات المســتمرة.

ــي تتمحــور  ــة الجــودة والت ــة أساســاً عــى ثقاف ــز في جــودة الخـمــات المرفي ــم التركي يت
حــول التميــز في الأداء بهـــف تحقيــق متطلبــات العمــلاء والتفــوق عليهــا وذلــك مــن خــلال 
أداء العمــل الصحيــح مــن المــرة الأولى والعمــل عــى إجــراء التحســينات المســتمرة في كافــة 
ــة  ــا رئيس ــلاث زواي ــن ث ــة ضم ــات المرفي ــودة الخـم ـــرج ج ــات. وتن ــاطات والعملي النش
تتعلــق بجــودة المـخــلات مــن ودائــع ومــوارد بريــة وماديــة وماليــة وبجــودة العمليــات 
كالتخطيــط والتنظيــم واتخــاذ القــرار والتحفيــز والتقييــم ، وكذلــك بجــودة المخرجــات مثــل 

القــروض وبطاقــات الائتمــان والخـمــات الماليــة وغــر الماليــة الأخــرى.)8(

خصائص  الخدمات المصرفية:
ــور . 1 ــتهلك ف ــج وتس ــة وتنت ـــ ملموس ــا ليس ــا ،انه ــن تخزينه ــة لايمك ــات البنكي الخـم

ــا. ــون له ــب الزب طل

الخـمــات البنكيــة ليســـ محميــة بــراءة اخــتراع ، أي خـمــه جـيـــة يمكــن لأي بنــك . 2
أخــر تقـيمهــا

الخـمات البنكية غر قابلة للتقسيم أو التجزئة أو الانفصال عن تقـيمها . 3

جودة الخـمات البنكية غر قابلة للفحص قبل تقـيمها للزبون. 4

يمكن تقـيم الخـمات البنكية داخل الـولة وخارجها خاصه الحوالات المالية. 5

الخصائص الرئيسية لجودة الخدمات المصرفية)9(:
1.الجــودة الفنيــة _ ويتطلــب هــذا النــوع مــن الجــودة الاعتمــاد عــي موظفــي المــرف ذوي 
الخــرات والمعــارف المتميــزة بالخـمــات المرفيــة وإجراءاتهــا المتنوعــه ،ويلائــم هــذا النــوع 
الخـمــات المرفيــة المعقـــة مثــل: خطــط التقاعـــ والمعاشــات حيــث تعـــ المعرفــه الفنيــة 

متطلبــا رئيســيا واضحــا

2.الجــودة الوظيفيــة _  يركــز هــذا النــوع عــي المصادفــة الخـميــة والكيفيــة  التــي تقـــم 
ــعي  ــب أن تس ــه ويج ــرف وزبائن ــن الم ــي ب ــل النف ــب التفاع ــي تتطل ــة ،وه ــا الخـم به

 أثر التسويق الإلكتروني على جودة الخدمات المصرفية 
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ــن  ــات الزبائ ــات وتوقع ــة احتياج ــة ومتابع ــة المرفي ــودة الخـم ــز ج ــرف لتعزي إدارة الم
وقيــاس الجــودة ورضــاء الزبــون

ثالثا:الدراسة الميدانية:
إجراءات الدراسة الميدانية:

ســوف يتــم هنــا توضيــح مجتمــع الـراســة وعينــة الـراســة  والتعرف عــى الأداة المســتخـمة 
لجمــع البيانــات ومعرفــة الأســاليب المتبعــة في تحليلها.

أولاً: مجتمع الـراسة:

ان مجتمع الـراسة المستهـف هو  العاملن بالبنك  الإسلامي السوداني _ فرع شنـي

ثانياً: أداة الدراسة:

مــن أجــل التعــرف عــى البيانــات الأوليــة للـراســة وتحليــل نتائــج الـراســة والتحقــق مــن 
تحقــق اهـــاف وفرضيــات الـراســة  تــم اختيــار الاســتبانة كأداة أساســية لجمــع الحقائــق 

الميـانيــة.

حيــث تــم اســتخـام الاســتبانة ذات الأســئلة المغلقــة باســتخـام التـــرج الخمــاسي للاجابــات 
عــن أســئلة محــاور الاســتبانة )مقيــاس ليكــرت الخمــاسي ( وهــي : 

اوافق بشـة – أوافق- محايـ- لا أوافق – لا أوافق بشـة

جدول رقم )1(: المقياس الخماسي للاستبانة

المستوى/ الاتجاهالمتوسط المرجح

أوافق بشـةمن 4.20 – 5

أوافقمن 3.40 – 4.19

محايـمن 2.60 – 3.39

لا أوافقمن 1.80 – 2.59

لا أوافق بشـةمن 1 – 1.79

المصدر : إعداد الباحثان ، من الدراسة الميدانية 2023م .

 د. منى أحمد عبدالقادر علي     د. سامح الفاضل محمد الفاضل
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وقـ اشتملـ الاستبانة عي )6( اسئلة لبيانات شخصية )7( اسئله في محور واحـ .

ثالثاً: الصدق البنائي لاستبانة : 

رابعاً: ثبات وصدق الاستبانة:

لإجــراء اختبــار الثبــات لأســئلة الاســتبانة تــم اســتخـام معامــل الثبــات )ألفــا كرونبــاخ(، 
ومعامــل الثبــات يأخــذ قيمــاً تــتراوح بــن الصفــر والواحـــ الصحيــح، فــإذا لــم يكــن هنالك 
ثبــات في البيانــات فــإن قيمــة المعامــل تكــون مســاوية للصفــر وعــى العكــس إذا كان ثبــات 
ــات مــن  ــح، وكلمــا اقتربـــ قيمــة الثب ــام تكــون قيمــة المعامــل تســاوي الواحـــ الصحي ت
الواحـــ كان الثبــات مرتفعــاً وكلمــا اقتربـــ مــن الصفــر كان الثبــات منخفضــاً.واذا كانـــ 

قيمــة الثبــات أكــر مــن 0.5 ذلــك يعنــي أن عبــارات الاســتبيان ثابتــة .

إن زيادة قيمة معامل ألفا كرو نباخ تعني زيادة مصـاقية البيانات بصورة طردية.

ــات ،  ــم حســاب معامــل الصـــق )Validity( ، عــن طريــق حســاب جــذر معامــل الثب ويت
وهــو يعــرف بصـــق المحــك . 

ــي  ــاس يعط ــه، أي أن المقي ــع نفس ــه  م ـــم تناقض ــاس وع ــتقرار المقي ــي اس ــات يعن إن الثب
نفــس النتائــج باحتمــال مســاو لقيمــة المعامــل إذا أعيـــ تطبيقــه عــى نفــس العينــة. أمــا 

ــه. ــع لقياس ــا وض ــس م ــاس يقي ــه أن المقي ـــ ب الصـــق فيقص

جدول رقم )2( 

Reliability statistics )قيمة معامل ألفا كرونباخ )كل المحاور

قيمة معامل الصـق قيمة معامل الثباتعـد عبارات الاستبيان

70.920.96

المصدر : إعداد الباحثان ، من  نتائج التحليل الإحصائي للدراسة الميدانية،2023م

الجـــول أعــلاه يوضــح أن قيمــة معامــل ألفــا كرونبــاخ تســاوي 0.92 وهــي مرتفعــة كثــراً 
ــات عــالي ،  ــز بـرجــة ثب ــارات الاســتبانة تتمي ــات المبحوثــن عــي عب ــي أن اجاب ــك يعن وذل
ــاخ للصـــق تســاوي 0.96وهــي مرتفعــة جـــا  كمــا نلاحــظ أن قيمــة معامــل ألفــا كرونب
ــز بـرجــة صـــق  ــارات الاســتبانة أيضــا تتمي وذلــك يعنــي أن اجابــات المبحوثــن عــي عب

عاليــة .

 أثر التسويق الإلكتروني على جودة الخدمات المصرفية 
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البيانات الشخصية :

1- النوع :

النسبة المئويةالعـدالنوع 

2480.0ذكر

620.0أنثى

30100.0المجموع

المصدر : إعداد الباحثان ، من  نتائج التحليل الإحصائي للدراسة الميدانية،2023م

مــن الجـــول رقــم )3( نلاحــظ أن غالبيــة افــراد العينــة المبحوثــة كانــوا  مــن الذكــور حيــث 
بلــغ عـدهــم 24 فــرد بنســبة 80%.

2- العمر 

النسبة المئويةالعـدالعمر 

30-20723.3

40-311240.0

50-41826.7

50310.0 فأكثر

30100.0المجموع 

المصدر : إعداد الباحثان ، من  نتائج التحليل الإحصائي للدراسة الميدانية،2023م

 د. منى أحمد عبدالقادر علي     د. سامح الفاضل محمد الفاضل
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مــن الجـــول رقــم )4( نلاحــظ أن غالبيــة افــراد العينــة المبحوثــة كانـــ أعمارهــم في الفئــة 
العمريــة ) 31-40ســنة(حيث بلــغ عـدهــم 12 فــرد بنســبة 40%.

3- المؤهل العلمي :

النسبة المئويةالعـدالعمر 

13.3ثانوي

1860.0جامعي

26.7دبلوم

930.0ماجستر

30100.0المجموع 

المصدر : إعداد الباحثان ، من  نتائج التحليل الإحصائي للدراسة الميدانية،2023م

هـلهــم العلمــي في   مــن الجـــول رقــم )5( نلاحــظ أن غالبيــة افــراد العينــة المبحوثــة كان م
جامعــي حيــث بلــغ عـدهــم 18 فــرد بنســبة 60%.

 أثر التسويق الإلكتروني على جودة الخدمات المصرفية 
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4- التخصص: 

النسبة المئويةالعـدالعمر 

1033.3ادارة أعمال

413.3بنوك وتمويل

723.3محاسبة

930.0اقتصاد

30100.0المجموع 

المصدر : إعداد الباحثان ، من  نتائج التحليل الإحصائي للدراسة الميدانية،2023م

مــن الجـــول اعــلاه رقــم )6(  نلاحــظ أن غالبيــة افــراد العينــة المبحوثــة كان تخصصهــم 
هــو ادراة الأعمــال حيــث بلــغ عـدهــم 10 فــرد بنســبة 33.3%.

5- المسمى الوظيفي: 

النسبة المئويةالعـدالعمر 

13.3مـير اداري

26.7رئيس قسم

2790.0موظـ

30100.0المجموع 

المصدر : إعداد الباحثان ، من  نتائج التحليل الإحصائي للدراسة الميدانية،2023م

 د. منى أحمد عبدالقادر علي     د. سامح الفاضل محمد الفاضل
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ــماهم  ــة كان مس ــة المبحوث ــراد العين ــة اف ــظ أن غالبي ــم )7( نلاح ــلاه رق ـــول اع ــن الج م
ــبة 90%. ــرد بنس ــم 27 ف ــغ عـده ــث بل ـــ(  حي ــو )موظ ــي ه الوظيف

سنوات الخبرة :

النسبة المئويةالعـدالعمر 

723.3أقل من 5 سنوات

5723.3-10 سنوات

111240.0-15 سنة

16413.3 سنة فأكثر

30100.0المجموع 

المصدر : إعداد الباحثان ، من  نتائج التحليل الإحصائي للدراسة الميدانية، 2023م

مــن الجـــول اعــلاه رقــم )8( نلاحــظ أن غالبيــة افــراد العينــة المبحوثــة  ســنوات خرتهــم 
كانـــ )11-15ســنة( حيــث بلــغ عـدهــم 12 فــرد بنســبة 40%.

 أثر التسويق الإلكتروني على جودة الخدمات المصرفية 
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وصف عبارات الاستبانه :

-1

النسبة المئويةالعـد الاجابة 

1136.7اوافق بشـة

826.7اوافق

1033.3محايـ

13.3لا اوافق

30100.0المجموع 

المصدر : إعداد الباحثان ، من  نتائج التحليل الإحصائي للدراسة الميدانية،2023م

نلاحــظ مــن الجـــول اعــلاه رقــم )9( أن غالبيــة أفــراد العينــة المبحوثــة أجابــوا عــى العبارة 
)المــرف الــذي يقــوم بمتابعــة اخــر التطــورات في ادوات التســويق الالكترونــي يعتــر أكثــر 
جــودة في تقـيــم الخـمــة للعمــلاء(  ب )اوافــق بشـــة( حيــث بلــغ عـدهــم 11  فــرد بنســبة 

.36.7%

 د. منى أحمد عبدالقادر علي     د. سامح الفاضل محمد الفاضل
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2-

النسبة المئويةالعـد الاجابة 

930.0اوافق بشـة

1240.0اوافق

723.3محايـ

26.7لا اوافق

00لا اوافق بشـة

30100.0المجموع 

المصدر : إعداد الباحثان ، من  نتائج التحليل الإحصائي للدراسة الميدانية،2023م

ــي  ــوا ع ــه اجاب ــة المبحوث ــراد العين ــة اف ــم )10( ان غالبي ــلاه رق ـــول اع ــن الج ــظ م نلاح
العبــارة )المــرف يمتــاز بتقـيــم الخـمــات التــي يقـمهــا في مجــال التســويق الالكترونــي( 

ــغ عـدهــم 12 فــرد بنســبة 40%. ــث بل ب )اوافــق( حي

3-

النسبة المئويةالعـد الاجابة 

1136.7اوافق بشـة

826.7اوافق
1033.3محايـ

13.3لا اوافق

00لا اوافق بشـة

30100.0المجموع 
المصدر : إعداد الباحثان ، من  نتائج التحليل الإحصائي للدراسة الميدانية،2023م

 أثر التسويق الإلكتروني على جودة الخدمات المصرفية 
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ــى  ــوا ع ــة أجاب ــة المبحوث ــراد العين ــة أف ــم )11( أن غالبي ــلاه رق ـــول اع ــن الج ــظ م نلاح
ــه ــة عملائ ــوم لكاف ــه ومعل ــول إلي ــهل الوص ــي يس ــع الإلكترون ــرف موق ــارة )للم العب

ب )أوافق بشـة( حيث بلغ عـدهم  11فرد بنسبة 36.7%.

4-

النسبة المئويةالعـد الاجابة 

1240.0اوافق بشـة

723.3اوافق

826.7محايـ

310.0لا اوافق

00لا اوافق بشـة

30100.0المجموع 

المصدر : إعداد الباحثان ، من  نتائج التحليل الإحصائي للدراسة الميدانية،2023م

ــى  ــوا ع ــة أجاب ــة المبحوث ــراد العين ــة أف ــم )12( أن غالبي ــلاه رق ـــول اع ــن الج ــظ م نلاح
ـــ  ــح بوق ــكلها الصحي ــي ش ــة ع ــات المطلوب دـي الخـم ــ ــي ي ــويق الالكترون ــارة )التس العب

ــل ــة أق أسرع وتكلف

 ب )اوافق بشـة( حيث بلغ عـدهم  12فرد بنسبة 40 %.

 د. منى أحمد عبدالقادر علي     د. سامح الفاضل محمد الفاضل
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-5

النسبة المئويةالعـد الاجابة 

1550.0اوافق بشـة

620.0اوافق

620.0محايـ

310.0لا اوافق

00لا اوافق بشـة

30100.0المجموع 

المصدر : إعداد الباحثان ، من  نتائج التحليل الإحصائي للدراسة الميدانية،2023م

ــى  ــوا ع ــة أجاب ــة المبحوث ــراد العين ــة أف ــم )13( أن غالبي ــلاه رق ـــول اع ــن الج ــظ م نلاح
العبــارة )يســعي المــرف لاســتخـام أســاليب حـيثــة في الترويــج عــي الموقــع الالكترونــي 

 ب )اوافق بشـة( حيث بلغ عـدهم 15 فرد 50 بنسبة %.

 أثر التسويق الإلكتروني على جودة الخدمات المصرفية 
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6 -

النسبة المئويةالعـد الاجابة 
1446.7اوافق بشـة

516.7اوافق
930.0محايـ

26.7لا اوافق
00لا اوافق بشـة

30100.0المجموع 
المصدر : إعداد الباحثان ، من  نتائج التحليل الإحصائي للدراسة الميدانية،2023م

نلاحـظ مـن الجـول اعـلاه رقـم )14( أن غالبية أفـراد العينة المبحوثـة أجابوا عى العبـارة )يقوم 
المـرف بتـريـب العاملن عي كافـة الرامج الحـيثـة والمتطـورة لمعرفة كيفيـة التعامل معها 

ب )اوافق بشـة( حيث بلغ عـدهم 14 فرد 46.7 بنسبة %.

- 7

النسبة المئويةالعـد الاجابة 
1136.7اوافق بشـة

1240.0اوافق
516.7محايـ

26.7لا اوافق
00لا اوافق بشـة

30100.0المجموع 
المصدر : إعداد الباحثان ، من  نتائج التحليل الإحصائي للدراسة الميدانية،2023م

 د. منى أحمد عبدالقادر علي     د. سامح الفاضل محمد الفاضل
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ــى  ــوا ع ــة أجاب ــة المبحوث ــراد العين ــة أف ــم )15( أن غالبي ــلاه رق ـــول اع ــن الج ــظ م نلاح
ــل ــات للعمي ــي في كل الاوق ــويق الالكترون ــات التس ــر خـم ــارة )تتوف العب

 ب )اوافق( حيث بلغ عـدهم 12 فرد بنسبة 40 %.

تحليل فرضيات الدراسة: 
  لتحليــل فرضيــات هــذه الـراســة ســوف يتــم اســتخـام اختبارمربــع كاي لجــودة المطابقــة 
لمعرفــة مــا اذا كان هنالــك فــروق ذات دلالــة احصائيــة بــن اجابــات المبحوثــن عــي عبــارات 
ــن  ــل م ــع كاي أق ــار مرب ــة)sig( لاختب ــة الاحتمالي ـــ القيم ــاذا كان ــة , ف ــات الـراس فرضي
مســتوي المعنويــة 0.05 فــان نتيجــة الاختبــار معنويــة أي أنــه توجـــ فــروق معنويــة ذات 
دلالــة احصائيــة بــن اجابــات المبحوثــن عــي العبــارة ولمعرفــة لصالــح مــن يوجـــ الفــرق 
ــابي تســاوي 5  ــط الحس ـــ قيمةالوس ــاذا كان ــارة ف ــابي للعب ــط الحس ــة الوس نحســب قيم
فذلــك يعنــي أن اجابــات المبحوثــن تميــل نحــو الموافقــة بشـــة واذا كانـــ قيمــة الوســط 
الحســابي تســاوي 4 فــان اجابــات المبحوثــن تميــل نحــو الموافقــة واذا كانـــ قيمــة الوســط 
الحســابي تســاوي 3 فــان اجابــات المبحوثــن تميــل ل)محايـــ( واذا كانـــ قيمــة الوســط 
الحســابي للعبــارة تســاوي 2 فذلــك يعنــي ان اجابــات المبحوثــن تميــل نحــو عـــم الموافقــة 
واذا كانـــ قيمــة الوســط الحســابي للعبــارة تســاوي 1 فذلــك يعنــي ان اجابــات المبحوثــن 
تميــل نحــو عـــم الموافقــة بشـــة, أمــا اذا كانـــ القيمــة الاحتماليــة)sig( لاختبار مربــع كاي 
أكــر مــن مســتوي المعنويــة 0.05 فــان نتيجــة الاختبارغــر معنويــة أي أنــه لا توجـــ فــروق 
ــن  ــات المبحوث ــارة )اجاب ــي العب ــن ع ــات المبحوث ــن اجاب ــة ب ــة احصائي ــة ذات دلال معنوي

عــي العبــارة متقاربــة ( .

 أثر التسويق الإلكتروني على جودة الخدمات المصرفية 
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تحليل الفرضية:
)هنالك علاقة ذات دلالة إحصائية بن التسويق الالكتروني وجودة الخـمات المرفية(

العبارةرقم

القيمة 
المسحوبة 
لاخبتار 
مربع 
كاي

القيمة 
الاحتمالية 
لاختبار 

مربع كاي 
)sig(

التفسر

قيمة 
الوسط 

الحسابي 
للعبارة 

التفسر 

1

المرف الذي 
يقوم بمتابعة اخر 

التطورات في ادوات 
التسويق الالكتروني 

يعتر أكثر جودة 
في تقـيم الخـمة 

للعملاء

8.130.04

يوجـ فرق 
معنوي بن 

اجابات المبحوثن 
عي العباره

4

إجابات 
المبحوثن 

تميل نحو 
الموافقة 

2

المرف يمتاز 
بتقـيم الخـمات 

التي يقـمها في 
مجال التسويق 

الالكتروني

7.060.07

يوجـ فرق 
معنوي بن 

اجابات المبحوثن 
عي العباره

4

إجابات 
المبحوثن 

تميل نحو 
الموافقة 

3

للمرف موقع 
الإلكتروني يسهل 

الوصول إليه 
ومعلوم لكافة 

عملائه

8.130.04

يوجـ فرق 
معنوي بن 

اجابات المبحوثن 
عي العباره

4

إجابات 
المبحوثن 

تميل نحو 
الموافقة 

4

التسويق الالكتروني 
دـي الخـمات  ي

المطلوبة عي شكلها 
الصحيح بوقـ 

أسرع وتكلفة أقل

5.400141

لايوجـ فرق 
معنوي بن 

اجابات المبحوثن 
عي العباره

4
إجابات 

المبحوثن 
متقاربة 

 د. منى أحمد عبدالقادر علي     د. سامح الفاضل محمد الفاضل
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5

يسعي المرف 
لاستخـام أساليب 
حـيثة في الترويج 

عي الموقع 
الالكتروني

10.800.013

يوجـ فرق 
معنوي بن 

اجابات المبحوثن 
عي العباره

4

إجابات 
المبحوثن 

تميل نحو 
الموافقة 

6

يقوم المرف 
بتـريب العاملن 
عي كافة الرامج 

الحـيثة والمتطورة 
لمعرفة كيفية 
التعامل معها

100.013

يوجـ فرق 
معنوي بن 

اجابات المبحوثن 
عي العباره

4

إجابات 
المبحوثن 

تميل نحو 
الموافقة 

7

تتوفر خـمات 
التسويق الالكتروني 

في كل الاوقات 
للعميل

90.02

يوجـ فرق 
معنوي بن 

اجابات المبحوثن 
عي العباره

4

إجابات 
المبحوثن 

تميل نحو 
الموافقة 

من الجدول اعاه :

ــة أقــل مــن مســتوي المعنويــة0.05  نلاحــظ ان غالبيــة عبــارات الفرضيــة قيمهــا الاحتمالي
ــارات  ــكل عب ــن ل ــات المبحوث ــن اجاب ــة  ب ــروق معنوي ــا ف ـــ به ــه توج ــي بان ــا يعن مم
ــة  ــلال قيم ــن خ ــن  م ــح الموافق ــل لصال ــروق تمي ــذه  الف ــلاه  وه ــورة اع ــة المذك الفرضي

ــن. ــح  الموافق ــة ولصال ــة  متحقق ــارات الفرضي ــابي لعب ــط الحس الوس

الخاتمة:
مــن خــلال ماتــم التوصــل إليــه في الـراســه التطبيقيــة  تبــن وجــود علاقــة بــن التســويق 
الالكترونــي وجــودة الخـمــات المرفيــه من خــلال مســاهمة التســويق الالكترونــي في تحقيق 
جــودة الخـمــات المرفيــة كمــا اتضــح للباحثــان أن التســويق الالكترونــي لــه دور فعــال في 

مســاعـة المصــارف ممــا ينعكــس ايجابــا عــي جــودة الخـمــات المرفيــه المقـمــه.

 أثر التسويق الإلكتروني على جودة الخدمات المصرفية 
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النتائج:
هنالك اهتمام بعملية التسويق الالكتروني داخل البنك. 1

يتم استخـام الوسائل الالكترونيه داخل البنك. 2

يهتم البنك بتجويـ بالخـمات المرفية المقـمه للعملاء . 3

يتم تـريب العاملن بالبنك عي الرامج الالكترونيه الحـيثة  . 4

يوفر البنك قواعـ ومعلومات تساعـ العملاء عي تلبية احتياجاتهم في كل الاوقات. 5

يعمل البنك عي خلق الثقه والطمأنينه بينه وبن العملاء . 6

التوصيات:
بعـــ الاطــلاع عــى نتائــج الـراســة وتحليلهــا بشــكل جيـــ وواضــح يــوصي الباحثــان . 1

بمــا يــي:

ــول الى . 2 ــي والوص ــويق الالكترون ــال التس ــة في مج ــورات الحـيث ــة التط ضرورة متابع
العمــلاء عــر أحـــث الوســائل الالكترونيــة باعتبــار أن لهــا تأثــر مبــاشر عــى جــودة 

ــة. ــات المرفي الخـم

ضرورة أن تقــوم البنــوك بتوفــر قواعـــ بيانــات ومعلومــات تســويقية تســاعـ العمــلاء . 3
عــى تلبيــة احتياجاتهــم ومســاعـتهم في اتخــاذ قراراتهــم فيمــا يتعلــق بالأمــور المرفيــة.

ــق بتطويــر . 4 أن تقــوم البنــوك بإجــراء دراســات لمتابعــة كل مــا هــو جـيـــ فيمــا يتعل
ــة. ــات المرفي الخـم

ــع . 5 ــا م ــان في علاقاته ــة والأم ــة والطمأنين ــن الثق ــو م ــق ج ــى خل ــوك ع ــل البن أن تعم
ــلاء. العم

ــة لتأثرهــا المبــاشر عــى . 6 ضرورة أن تقــوم البنــوك بتوفــر تنــوع في الخـمــات المرفي
جــودة الخـمــات المرفيــة.

أن تقــوم البنــوك بإجــراء دراســات والاســتفادة مــن عنــر الوقـــ ليصــار الى تقـيــم . 7
الخـمــات بــأسرع مــا يمكــن لارتبــاط السرعــة بجــودة الخـمــات المرفيــة

ــج . 8 ــويقي ومزي ــا التس ــا في مزيجه ــة لعملائه ــل الـيمغرافي ــوك العوام ــي البن أن تراع
ــة. ــا المرفي خـماته

 د. منى أحمد عبدالقادر علي     د. سامح الفاضل محمد الفاضل
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المصادر والمراجع
أحمـــ يوســـ ابــو فــاره ، التســويق الالكترونــي ـ عنــاصر المزيــج التســويقي عــر ( 1)

ــع،2009(.، ص 3 ــر والتوزي ــل للن ــان ،دار وائ الانترنـ،ط3،)الاردن:عم

محمـــ الصــرفي، التســويق الالكتروني،)مــر: القاهــره، دار الفكر الجامعــي،2007(، ( 2)
ص 8

للنــر ( 3) المســره  الالكتروني،)لاردن:عمــان،دار  محمـ،التســويق  ســمر  أحمـــ 
5 والتوزيــع،2009(،ص 

أحمـــ نواعرة،الاتصــال والتســويق بــن النظريــه والتطبيق،)الاردن:عمــان ،دار اســامه ( 4)
للنــر والتوزيــع’2010(،ص 11

رحيــم حســن، هــواري معــراج، الصرفــه الإلكترونيــة، )الجزائــر: الجزائــر، جامعــة ( 5)
ــلـ،2004(، ص 16 ش

ــه واثــره عــي رضــا الزبــون، ( 6) ســليمه، عبـــات، وأخــرون، تســويق الخـمــات البنكي
ــه  ــوم الاقتصادي ـــ العل ــال ، الجزائرمعه ــورة في ادارة الاعم ــتر منش ــالة ماجس رس

ــه التجاري

ــاء، ( 7) ــان، دار الصف ــرفي، )الاردن: عم ــويق الم ــن، التس ـــ الرحم ــي عب ــه، وصف النعس
ص9 ط1،2010(، 

ــق، دار ( 8) ــوريا:  دمش ــه، )س ــات المرفي ــودة الخـم ــة ج ــن، عولم ـــ حس ــرن، رع ال
ــر 2007(، ص 18 ــه والن ــي للطباع ــل العرب التواص

الطائــي، يوســـ، واخــرون، التســويق الالكترونــي، )الاردن: عمــان، مـسســة الــوراق ( 9)
للنــر والتوزيــع، 2009(، ص6

10عـالــة العجــال، جــلام كريمــه، التســويق الالكترونــي واثــره عــي رضــا العميــل، ( 10)
رســالة ماجســتر منشــورة ، الجزائــر ، جامعــة مســتغانم.

ــات ( 11) ــودة الخـم ــن ج ــويقي في تحس ـــاع التس ــي ، دور الاب ـــان العجم ــر حم جاب
المرفيــة ، رســالة ماجســتر منشــورة في إدارة الاعمــال ، جامعــة الــرق الاوســط ، 
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