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 شـــــكر وتقديــــــر
 لعالمين والصلاة والسلام على أشرف المرسلين سيدنا محمد الحمد لله رب ا

 أجمعين. وعلى آله وصحبه
ربي أوزعني أن أشكر نعمتك التي أنعمت علي و على : ﴿قال الله تعالى

﴾.ترضاه وأدخلني برحمتك في عبادك الصالحين والدي و أن اعمل صالح  

وجل مصداقا لقوله تعالى: } لئن  على اثر انهائي لهذا العمل، أتقدم بالشكر إلى المولى عز 
 شكرتم لأزيدنكم{

نا على انجاز هذا تي ساعدت" القشي حبيبة " ةالفاضل ةكما أتقدم بشكري الخالص إلى الأستاذ
القيمة والحكيمة. اوارشاداته االعمل المتواضع بنصائحه  

 وأتقدم بجزيل الشكر إلى كل أساتذتي الكرام

 



 

 

   

 إهداء
 

الدايإلى و   

ي وأولاديإلى زوجت  

 إلى اخوتي وأخواتي

 إلى أصدقائي وأحبابي وأهلي وأسرتي

 إلى كل من وقف بجانبي

 إلى كل من ذكرت ونسيت أهدي هذا العمل المتواضع

سائلا المولى عز وجل أن يعلمنا ما ينفعنا، وأن ينفع به غيرنا ويزيدنا علما، وتقوى وأن لا 
ناتي يوم لا ينفع مال ولا بنون.يحرمني أجر هذا العمل، وأن يجعله في ميزان حس  

 

 زعيتر بلال 

 

 

 

 

 



 

 

 

 إهداء
 

دايإلى وال  

 إلى زوجتي وأولادي

 إلى اخوتي وأخواتي

 إلى أصدقائي وأحبابي وأهلي وأسرتي

 إلى كل من وقف بجانبي

 إلى كل من ذكرت ونسيت أهدي هذا العمل المتواضع

غيرنا ويزيدنا علما، وتقوى وأن لا  سائلا المولى عز وجل أن يعلمنا ما ينفعنا، وأن ينفع به
 يحرمني أجر هذا العمل، وأن يجعله في ميزان حسناتي يوم لا ينفع مال ولا بنون.

 

 العمري ادريس

 

 

 

 



 

 

 فهرس المحتويات
 

 وتقديــــــر  شـــــكر

 11 ................................................................................................................................ :مقدمة
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 .Erreur ! Signet non défini ................................................................ عاملة غير أخرى مؤشرات: ثالثا
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 فهرس الجداول

 ! Erreur ....... الازمات فترات خلال العالم دول بعض لدى القروض اجمالي إلى المتعثرة القروض نسب: 01 رقم جدول

Signet non défini. 

 .Erreur ! Signet non défini .............. 2008 لسنة الأمريكية المصارف في القروض تعثر أسباب(: 2) رقم جدول

(2018-2016) من المسيلة وكالة الريفية والتنمية الفلاحة بنك في المتعثرة القروض سبةن يوضح(: 3) رقم جدول
 .................................................................................................... Erreur ! Signet non défini. 
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مقـــــدمة



 مقدم ة  

  

 -  - 

 مقدمة:

لة بيين لعل من أبرز التطوارت والتغي ارت التي حدثت فيي بنيية الاقتصياد العيالمي فيي العتبية ال اصي

نترنيت ى أرسيها الاالأل ية الثانية والثالثة الانتشار الهائل والتنوع التكنولوجيا المعلومات والاتصيالات وعلي

ر فيي مييدان الأعميالظ ورهيور التسيويك الالكترونيي الي ي أصيب  أكثيالتي مكنت من فير  قواعيد جدييد  

 وسييائل الاتصييال اسييتعمالا فييي المنيياحي الاقتصييادية ومنهييا القطيياع المصييرفيظ حييي  أولييت العديييد ميين

طييوير المؤسسييات وعلييى أرسييها البنييوي التجارييية ا تمامييا كبييي ار بتكنولوجيييا المعلومييات والاتصييالات لت

ن مينيي العدييد تالي زياد  مداخيلها ظ وبزيياد  حيد  التنيافي بيين البنيوي أد  اليى تبخدماتها المصرفيةظ وبال

البنييوي الم هييوم جييود  الخدميية المصييرفية ظ فقييد أصييبحت جييود  الخدميية المصييرفية ور ييا الزبييون ميين 

  الموا يع المهمة التي تمد الجهاز المصرفي بالحيوية.

حرييير الاقتصييادي والمييالي ميين أ ييم سييمات ظ وبرهييور العولميية أصييب  العييالم يعيييد عيي  ار بعييد الت

لمتابعة اوالقطاع المصرفي يعتبر من أكثر الأنشطة تأ  ار بالتطوارت العالميةظ ل ا أصب  من ال روري 

اد اتجياه الكثي ة له ه المستجدات في القطاع المصرفي باعتبياره جيزم مين النريام الميالي العيالميظ حيي  سي

واجد ا فلس ة التخص  المصرفي في الهيمنةظ ولتحافر البنوي على ت العمل المصرفي الشامل بعدما كانت

 عالميا انتشرت را ر  التجمع والاندماج المصرفي والمرتبطة بدواقع است ارتيجية. 

لي  في رل   ه التحولات وجب على البني أن يرقى ليصب  مبدعا ومت اعلاظ  ي رد  فعل سريعة وع

صيل ميع وسائل الاتصيال والتكنولوجييا ليتقيرب  ليى كيل عمييل ويأن يحسن استعمال محتو  المعلومة وج

 لييى أعماقيي  تييدريجياظ وكيي ا التعييري علييى الطريقيية التييي يميياري بهييا النشيياط المصييرفي فييي رييل رييروي 

خييدمات العولميية الاقتصييادية وأ ييم الجوانييب التييي تلحييك بهييا تييأثي ارت التسييويك الالكترونييي علييى جييود  ال

 ية الج ازئرية. المقدمة في المصاري التجار

 : أولا: الإشكالي ة

دمها الهدي من قياي وتقييم دور التسويك الالكتروني في تحسين جيود  الخدمية المصيرفية التيي يقي

المصييري لزبائنيي  ميين وجهيية نريير م ظ ييو  تحديييد نقيياط القييو  وال ييعي فيهييا والعمييل علييى تطوير ييا 

ب ر يا  هم  و ال مان الرئيسيي للبنيي لكسيوتحسينها وفك رغبات واحتياجات الزبائن بل ومقابلة توقعات

 زبائن  وزياد  ولائهم . 

 وبناء على ذلك نطرح السؤال الرئيسي التالي:  

 أولا: فرضيات الدراسة. 

 تالية: ضيات المن أجل تحقيق أهداف الدراسة  واختبار نموذجها إعتمدت الدراسة على الفر       

 أ

 الفرضية الرئيسية الأ ولى:  

د د دور  و دلاليية  حصييائية لتسييويك الالكترونييي فييي تحسييين جييود  الخدميية المصييرفية عنييلا يوجيي .1

     بالمسييلة   CPAد ارسة حالة عينة من زبائن بنيي القير  الشيعب اليج ازئيري ،α=  5مستو  معنوية% 

 يندرج ضمن هذه الفرضية على الفرضيات الفرعية التالية: 

 اختبار الفرضية الفرعية الأولى: 

جد دور  و دلالة  حصائية لت اعلية في تحسن جود  الخدمية المصيرفيةظ عنيد مسيتو  معنويية لا يو -ب

%5  =α . 



 مقدم ة  

  

 -  - 

 اختبار الفرضية الفرضية الفرعية الثانية:   -ت

 عنوية ملا يوجد دور  و دلالة  حصائية لقابلية الوصول في تحسن جود  الخدمة المصرفية ظ عند مستو  

 .α = 5% 

 الثالثة:  اختبار الفرضية الفرعية  -ث

 ة  لا يوجد دور  و دلالة  حصائية للاختبار في تحسين جود  الخدمة المصرفية ظ عند مستو  معنوي

 .α = 5% 

 اختبار الفرضية الفرعية الرابعة:   -ج

 .  α= 5لا يوجد لدور الألتصاك في تحسين جود  الخدمة المصرفية عند مستو  معنوية% 

  ثانيا: نموذج الدراسة

دراسةة ات محةل الة الدراسة وأهدافها، تم إعداد نموذج فرضي يُبين العلاقةة بةين المتريةرفي ضوء إشكالي

 وذلك كما يلي: 

ل وقابلية الوص ظيتمثل في التسويك الالكتروني ويشمل الأبعاد التالية ( الت اعلية المترير المستقل:  -

 ظالاختبارظ الالتصاك ). 

 . رفيةيتمثل في جود  الخدمات المصالمترير التابع:  -

  

  

  

  

  

 ب

 ويمكن توضيح العلاقة بين هذين المتريرين في الشكل التالي: 

 ) نموذج الدراسة الفرضي. 1شكل( 

  
                           

ابقة   المصدر: من إعداد الباحث بالإستناد إلى الدراسات الس

  ثالثا: أسباب اختيار الدراسة:

 عد  أسباب لاختيار   ا الد ارسة من أ مها:  ناي 

  

  

  

  

  

  

  

     التسويق   الالكتروني

     المستقل المتغير

- 
  

   . التفاعلية

- 
   . ق ا ب ل ي ة   ا ل و ص و ل    

   الاختبار   -

   الالتصاق -
  

   المصرفية   الخدمات جودة  

   المتغير التابع           

  

     جودة   الخدمات المصرفية   -

  

  
  
  



 مقدم ة  
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  أسباب موضوعية: -3

 ت ازيد أ مية المؤسسات المصرفية باستم ارر؛   ▪

 فشل الكثير من المؤسسات المصرفية في تقديم منتجاتها بشكل ملائم؛   ▪

 عدم ا تمام أغلب المؤسسات المصرفية الج ازئرية برغبات زبائنها؛  ▪

 ستقبل؛ ة المصرفية بالنسبة للبني من أجل تلبية حاجات ورغبات الزبائن في المأ مية جود  الخدم  ▪

  ة: أسب اب ذاتي -1 

  ارتباط   ا الد ارسة نوعا ما بتخص  الباح ؛ 

 علقية بي ؛ المسا مة في    ارم البحو  والد ارسات المتعلقة بالد ارسة والتعري على الم يا يم المت

    رابعا : أهمي ة الدراسة:

التسيويك  دور ارسة الحالية تمثل جهدا متوا عا وخطو  مبدئية أميام المزييد مين اليد ارسيات المتعلقية الد

الالكترونييي فييي تحسيين جييود  الخدميية المصييرفيةظ  ومعرفيية توجهييات زبييائن بنييي القيير  الشييعب الييج 

تهم ركيانحو الخدمات المصرفية المقدمة لهمظ و لي بهدي تطوير ا مين خيلال توقعياتهم واد ا CPAازئري

 لجود  الخدمة المصرفية المقدمة لهم.  

 ج

  خامسا : أهداف الدراسة:

  يسعى الباح  من خلال   ا الد ارسة لتحقيك الأ داي التالية:   

 ن الهدي الرئيسي لهي ه اليد ارسية  يي معرفية جيود  الخدمية المصيرفية باسيتخدام  يمن التسيويك  

 الالكتروني؛ 

  ية. المتعلقة بتسويك الالكتروني  وجودت  في الخدمة المصرفتقديم  طار نرري يحدد الم ا يم 

  ي فيالتوصل  لى بع  النتائج والاقت ارحات التي من الممكن أن تسا م في تطوير جيود  الخدمية

 المصاري والتسويك الالكتروني؛ 

  رهار مد  تبني المصاري لم ا يم جود  الخدمات المصرفية؛  

  رفية؛ التي يعتمد ا الزبائن في تقييمهم لجود  الخدمات المصتحديد الأ مية النسبية للمعايير 

  التعري على توقع الزبائن لمستو  جود  الخدمات المصرفية المقدمة لهم؛ 

  تييوفير قاعييد  ميين المعلومييات التييي تسيياعد  دار  المصييري فييي قييياي جييود  مييا تقدميي  ميين خييدمات

  سادسا:حدود الدراسة:مصرفية؛  

بالمسيلة  CPAت الد ارسة على عينة من زبائن بني القر  الشعب الج ازئريأنجز الحدود البشرية: ▪

 زبون؛  05ظعدد أي ارد العينة 

صيرفية ظ : تناولت الد ارسة دور التسويك الالكترونيي فيي تحسين جيود  الخدمية المالحدود الدراسية ▪

 . CPAمن خلال استطلاع أري عينة من زبائن بني القر  الشعب الج ازئري

 المسيلة؛  CPA: كانت الد ارسة الميدانية على مستو  بني القر  الشعب الج ازئريود المكانيةالحد ▪



 مقدم ة  

  

 -  - 

؛ )0502-0505(: تم انجاز   ا الد ارسة في ال صل الثاني مين السينة الجامعيية الحدود الزمانية ▪

  سابعا: منهج الدراسة:

ة من خلال التحليلي في   ه الد ارس قصد الإجابة على الإشكالية المطروحةظ تم استخدام المنهج الوص ي

و و ميا  الاعتماد على الكتبظ المقالات والد ارسات السابقة المتخصصة التي تناولت مو وع الد ارسةظ

نب تعلك بالجايسا م في تشكيل خل ية علمية يمكن أن ت يد في    ارم الجوانب المختل ة للبح ظ أما فيما ي

ليج فيي تحلييل ا ارم عميلام و زبيائن بنيي القير  الشيعب ا SPSSv25التطبيقي فقد تيم اسيتعمال برنيامج 

ير  بالمسيلة فيما يقدم لهم من خدمات للوصول  ليى اسيتنتاجات واقيت ارحيات تسيا م فيي تطيو CPAازئري

 وقياي وتحسين الخدمة المصرفية. 

  

 د



 مقدم ة  

  

 -  - 

  ثامنا: الدراسات السابقة:

 ظ  ولىظعمان ام للنشر والتوزيع ظ الطبعة الأدار الص ، الإدارة الرائدةمحمد عبد ال تاح الصيرفي ظ 

 .3002 

 عة ستيرظ جامظ م كر  لنيل شهاد  الماج جودة الخدمات وأثرها على رضا الزبائننور الدين بوعنان ظ

لعلييوم امحمييد بو ييياي المسيييلة ظ كلييية العلييوم الاقتصييادية وعلييوم التسيييير والعلييوم التجارييية ظ قسييم 

 . 3002/3002التسيير ظ فرع التسويك ظ 

 - :جود  الخدمات وأثر ا على ر ا الزبائن.الهدف من الدراسة  

 ظ جزائرالتسويق الالكتروني وشروط تفعيله في الجزائر دراسة حالة اتصالات السماحي منال ظ 

جامعية وه  شهاد  ماجستير في العليوم الاقتصياديةظ كليية العلياوم الاقتصيادية التجاريية وعليوم التسيييرظ

 . 3ارن

 -ة اتصييالات : التسييويك الالكترونييي وشييروط ت عيليي  فييي الييج ازئيير د ارسيية حالييمةةن الدراسةةة الهةةدف

 الجازئر 

 دراسةة -أثر التسويق الالكتروني على عناصر المزيج التسويقي للخدمة المصةرفيةحبيل يوسي ظ" 

   من متطلبات نيل شهاد  ماستر م كر  مقدمة ،-حالة عينة من البنوك التجارية بوالية المسيلة

اريية عليوم التجأكاديمي في العلوم التجاريةظ ميدان: العلوم االقتصيادية والتجاريية وعليوم التسييير فيرع: ال

 لمسيلة. ا –تخص : تسويك مصرفيظ جامعة محمد بو ياي 

 -د  -للخدمية المصييرفية ثير التسيويك الالكترونيي عليى عناصير الميزيج التسيويقيأ :الهةدف الدراسةة"

 ي التجارية بوالية المسيلة. ارسة حالة عينة من البنو

 ةدراسةة ميدانية-إثر التسةويق الالكترونةي علةى رضةا الزبةائن فةي قطةاع الاتصةالاتنور الصباغ ظ-، 

ر ية اة الافت ظ الجامعبحث مقدم لنيل درجة ماجستير إدارة الأعمال، الجمهورية العربية السورية

 السورية. 

 دارسيية -ر ييا الزبييائن فييي قطيياع الاتصييالات  ييو  ثيير التسييويك الالكترونييي علييى :الهةةدف الدراسةةة

 يل درجة ماجستير  دار  الأعمالظ الجمهورية العربية السورية. بح  مقدم لن ظ-ميدانية

                   : صعوبات الدراسة: تاسعا

 لا يتجرد أي عمل من صعوبات وعوائك ومن بين  ي ه الصيعوبات التيي واجهتنيا فيي فتير  انجياز

        ا الد ارسة:   

  صييعوبة الحصييول علييى المعلومييات الكافييية لمعالجيية الييد ارسيية وان تييم الحصييول عليهييا فتكييون

 محدود  خاصة قلة الم ارجع التي تناولت جود  الخدمات المصرفية؛ 

  صعوبة التعامل مع الزبائن وخاصة  وانهم  و مستويات علمية وفئات عمرية مختل ةظ 

) 21انتشيييييار الوبيييييام (كوفييييييد   و ه  -

بالولاية الأمر ال ي صعب علينا التواصل مع الزبائن  

وب ل وقت   افيين لإتميام جميع واسيترجاع الاسيتما 

 ارت الموزعة؛ 



 مقدم ة  

  

 -  - 

                   :  عاشرنا : هيكل الدراسة

اني لثييللإجابيية علييى الإشييكالية المطروحيية تييم تقسيييم الييد ارسيية  لييى فصييلين اثنييينظ الأول نرييري وا

ت تطبيقييي تسييبك ال صييلين مقدميية تخييت  بتو ييي   شييكالية الييد ارسييةظ وأ ميتيي  مييع  كيير أ دافيي ظ وأدوا

د منهميا الي ومنا ج الد ارسة وفي نهاية الد ارسة خاتمة الد ارسةظ أما عن محتويات ال صلين التيي يتكيون

لد ارسيةظ الإطار النرري لارسة فهي كالتالي:  يتناول ال صل الأول المعنون تحت عنوان ال صل الأول: 

ة و ما ييية التسييويك الالكترونييي ظ ما ييية الجييود  وتطور ييا التيياريخيظ م هييوم  جييود  الخدميية المصييرفي

 أ ميتها . 

  المسيييلة  دفيي CPAالييا صل الثانيياي يخييت  بالييد ارسيية الميدانييية لبنييي القيير  الشييعب الييج ازئييري

ثة مباح : ومن  قمنا بتقسيم   ا ال صل  لى ثلاالأساسي  و  سقاط الد ارسة النررية على ار  الواقعظ 

تنياول  المسييلةظ أميا المبحي  الثياني CPAالمبح  الأول تناولنا التعريي ببني القير  الشيعب اليج ازئيري

ر  عييتصييميم الييد ارسيية الميدانيييةظ وفييي المبحيي  الثاليي   ج ارم تحليييل البيانييات واختبييار ال ر ييياتظ 

 النتائج وتحليلها.  

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 ل الأولـــالفص
الاطار النظري للدراسة 



 

 

  تمهيد:

تياج لقد شيهدت اليدول لمعاصير  وكي ا المنرميات تغيي ارت  ائلية وتحيولات كبيير  و ليي فيي أنمياط الإن    

 وعمليات التبادل والاتصالاتظ حي  أصبحت تسيطر على العالم الآن . 

ت  يي نيت فيي جمييع الات حتيى أصيبحت الإنترني   كان له ا التطور الهائل أثره في دخول شيبكة الإنتر    

 السيمة الرئيسييية لهيي ا العصيير اليي ي شييهد رهييور أ ييم رييا ر  و ييي العولميية حتييى أن الإنترنييت تشييكل  حييد 

 مقومات   ه الرا ر  العالمية لما تحقق    ه الشبكة من شتي وأغ ار  متعدد  المجالات . 

ي يقصييد ول علييى المعلومييات المطلوبيية فييي للعولميية التييونتيجيية مييع كافيية أج ازم العييالم  وامكانييية الحصيي    

عيالم حيي  انتشار الأشيام لتصب  عالمية فهي تسعى  لى التواصل  وا ازلة الحدود وال واصل بين كل دول ال

يثية تحول  لى قرية واحد ظ وانطلاقيا مين  ليي رهيرت عليى السياحة العالميية أفكيار ونررييات وتطبيقيات حد

 ات  وادار  الاعمال.  خاصة في مجال الاقتصادي

لييى وب عييل قطيياع تكنولوجييية المعلومييات فقييد أصييبحت أجهييز  الحاسييوب والأدوات الالكترونييية قييادر  ع    

ن عيتحقيك الاتصال المباشر والآني مع بع ها البع  عبر شبكات عالمية أ مها الانترنيت بصيري النرير 

 تباعد المسافات. 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

    

 ث الأول: ماهية التسويق الألكتروني. المبح

مييةظ نيات الرقفقد تعددت م ا يم التسويك الالكتروني وتنوعت  لا أن كلها تستخدم تكنولوجيا الانترنيت والتق

رمية واليو التي يخو ها وورائ  ظ وتطبيقات  في المؤسسةظ لإب ارز أثره في تحقيك الأ داي التسيويقية للمن

 ة من العملام لكسب ر ا م. صول  لى أكبر شريحة ممكن

 المطلب الأول: مفهوم التسويق الألكتروني. 

ي لتسويك الالكتروني  و عملية انشام والمحافرة على العملام من خلال الأنشطة الالكترونية مباشر  بهدا-

 تسهيل مختلي التبادلات والخدمات بين الطرفين. 

م الوسيائل الالكترونيية فيي  ج ارم العملييات التجاريية يمكن تعريي التسويك الالكتروني على أني  " اسيتخدا-

التبادلية بين الأط اري المعنية بدلا عمليات الاتصال المباشر" أو "  و عملية بيع ود ارم السلع والخدمات 

 . "شبكة الانترنت عبر
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ك فييي و نياي مين يير  أن التسيويك الالكترونيي  يو " الاسييت اد  مين الخبير  والخيب ارم فيي مجيال التسيوي-

تطوير است ارتيجيات جديد  وناجحة وفورية تمكن من تحقيك الأ داي والغاييات الحاليية بشيكل أسيرع مين 

التقليديظ بالإ افة  لى توسع ونميو الأعميال بدرجيةكبير  فيي وقيت قصيير وباسيتثمار أقيل ل أري  التسويك

  : تطور التسويق إلى التسويق الالكتروني.1فرع 1المال".

ر يشييال بييودوي أن " م هييوم التسييويك  ييو مصييطل  قابييل للتغييير و  لييي لتكي يي  مييع التطييولقييد أشييار م     

نيي عليى التكنولوجي فالتسويك التقليدي المبني على أساي طلب العميلام المقسيم  ليى قطاعيات سيوقية و المب

فع رادي  لى هأساي التسويك المختلط لم يعد كافياظ لأن المتغي ارت: السعرظ التوزيعظ المنتوج و الإعلان ال

ر سياسية الحصة السوقية و رقم الأعمال للمؤسسات لم تعد قادر  على  دماج المشياريع التكنولوجيية فيي  طيا

لي  و يي:  تطوير البنوي و علي  فإن التسيويك الالكترونيي يتطليب أربعية متغيي ارت تعتبير الم ياتي  القياديية

 المعلومةظ التكنولوجياظ التوزيع ظالأي ارد. 

لمؤسسيات لالكتروني يهدي عن طريك استخدام التقنيات التكنولوجيية المتاحية  ليى تعرييم أربياح افالتسويك ا

 ة ممكنيةوب ل ا ودات لتلبية الحاجات الشخصية لكل زبون بص ةكليةظ دائمة ت اعلية وفيي  طيار أكبير مقاربي

ي وبالتال لوقت والكتلة   أو   كوتلر بأن"الثور  الرقمية قد غيرت بطريقة أساسية م هومنا عن ال  ام وا.

لا تحتيياج أييية منرميية  لييى مييلم ي ارغ كبييير فهييي يمكيين أن تكييون موجييود  وفييي أي مكييان ويمكيين  رسييال 

 ة. الرسائل واستلامها في ن ي الوقتظ ويمكن شحن الأشيام على شكل وم ات بدلا من شحنهاككتلة معين

  

                                                           
ير في العلوم الاقتصادية، كلية ، ذكره في شهادة ماجستالتسويق الالكتروني وشروط تفعيله في الجازئر دارسة حالة اتصالات الجازئرسماحي منال ، 1

 . 22، ص 3015-3012، 3العلـوم الاقتصادية التجارية وعلوم التسيير، جامعة وه ارن

9 



  الفصل الأول.....................................................................الإطار النظري للدراسة

  

  
01   

اتي  ومبادئي ظ فقيد تمكين مين التيأقلم ومسياير  أن الم هوم التسويقي تطيور مني  السيبعينات حيي  تغييرت أولوي

التطور التكنولوجيظ   ا الم هوم تطور حتيى وصيل  ليى ميا  يو عليي  الييوم و يو التسيويك الالكترونيي أيين 

 3 ن التسويك يعترب من أقدم م ارحل النشاط الأنساينة على الأطلاك.2تعددت تعاري   وتنوعت بتنوع مداخل 

 تروني. : خصائص التسويق الالك8فرع 

 يتميز التسويك الالكتروني بعد  خصائ  أ مها: 

  .Service Massالخدمة الواسعة -

  المية التسويك الالكتروني حي   ن الوسائط المستخدمة التعري حدودا جغ ارفية سرعة تغير الم ا يم أنع-

 يتميز بسرعة تغيير الم ا يم والقوانين والوسائل المرتبطة ب . 

 الو ميةظ أن  من السهل نشر معلومات مغلوطة سوام عن الشركة أو المتعامل. الخداع والشركات 

 غير . ت ييك المسافة بين الشركات العمالقة والص -

 ل وسائل الترويج عبر شبكةظ بحي  يمكن ألمة ما تقبل الوسائل الترويجية وأخر  تنب  ا. تقب-

  4الترقيم.غياب المستندات الورقية خصوصا في المنتجات التي تقبل -

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

                                                              

  : أهداف التسويق الالكتروني.8فرع

 م عن الوسائل التقاليدية. تخ ي ات المنتجات بسبب الأستغنا-2

 ن من العالم. سهولة الوصول  لى المستهليظ في أي مكا-0

   على الت او  الد ارئي. زياد  قادر-3

 قاليدية. عدم وجود ن قات ووتكاليي لانشام متاجر ت-4

 تحسين مستو  الأدامالعام للمنشا . -0

 لسابقة للمنشات التي تعمل  من   ا النرام. الاست اد  من التجارب ا-6

 السهولة والسرعة في الترويج. -7

 : أهمية التسويق الالكتروني. 0فرع 

                                                           
 . 22سماحي منال، مرجع سابق، ص  2
 . 3، ص، كلية العلوم الأقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، كلية االقتصاد جامعة سطيفمبادئ التسويقيعقوب الطاهر ود.هباش فارس ، 3
 ،-"دارسة حالة عينة من البنوك التجارية بوالية المسيلة -أثر التسويق الالكتروني على عناصر المزيج التسويقي للخدمة المصرفيةحبيل يوسف ، 4

لتجارية لعلوم افرع: امذكرة مقدمة ضمن متطلبات نيل شهادة ماستر أكاديمي في العلوم التجارية، ميدان: العلوم االقتصادية والتجارية وعلوم التسيير 
 . 10المسيلة، ص  –تخصص: تسويق مصرفي، جامعة محمد بوضياف 
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ات ت  المجيال أميام المنرميت الحا ر  لى المنافسة العالمية الحاد  على السلع والخدماتظ وفتبرز في الوق-2

ممييا  للوصييول  لييى ال ئيية المسييتهدفة ميين المسييتهلكين وكي ييية  تبيياع تلييي المنرمييات لطييرك ترويجييية مدروسيية

 يجعلها تنافي في السوك العالمية الموحد . 

 جتمعنا اليوم. حيا  في مأصب  التسويك الالكتروني أحد  روريات ال-0

 لون بشبكة االنترنت يوميا من جميع أنحام العالم. مئات المستخدمين يتص-3

 رنت كوسيلة ترويج وعر  للخدمات والمنتجات  رور  البد منها. استغالات الانت-4

  مكانية الوصول  لى الأسواك العالمية. -0

الحديثيةظ وصيار مين ال يروري ت يمين  ي ا التسويك الالكتروني أصب  مين  يروريات نجياح المنرميات 

  5النمط التسويقي في أنشطتها.

 المطلب الثاني: العوامل والمبررات المساعدة على انتشار التسويق الالكتروني. 

مني   للاسيت اد  تالانترني عبير التسيويك نحيو والكبيير  الصيغير  والمنرميات الشركات من العديد اتجاه يزداد-

 التالي:  النحو على

  العدييد مين حقيك التواجد الالكتروني عبر الانترنت ظويعنيي التواجيد الالكترونيي تيوفر موقيع للمؤسسية بيت-

 البيانات عن الشركة وأنشطتها وك لي وسائل الاتصال بالشركة. 

 وفير معلومات عن المنرمةظ فالتواجد عبر الانترنت يمكن الشركة من الحصول على العديد من الإجابات. ت-

يع  مور يهيا فيي ت ازئري موقع الشركة عبر الانترنت بدون أن تتكبد الشركة الوقت الي ي قيد ي يلتساؤلا-

  .المختل ة الأسئلة على الرد

 وفير الكتالوجات والصور وال يديو والأصوات بالموقع على الانترنت بدون أي تكاليي   افية مثل: ت-

 جات  لى المستهلكين بالبريد العادي. رسال الكتالولإالتكاليي التي كانت تتحملها المؤسسات -

                                                              

 توجد قيود غير التكل ة على كمية المعلومات التي يمكن عر ها على الانترنت أو الويب و ي ا العير  لا-

 ساعة في اليوم لأن شبكة الويب العالمية لا تق ل.  04يستمر 

 أيام أسبوعيا .  7ساعة يوميا و 04بخدمة المستهلي القيام 

 يثة والكثير  التغيير متاحة بسهولة ويسر للمستهلي . جعل المعلومات الحد-

سم  الانترنت بالت اعل بيين المنيتج والمسيتهلي وتيوفر للمؤسسية فرصية الحصيول عليى تغ يية مرتيد  مين ت-

 العملام حول المنتج. 

 ة متكاملة من خطوط الاتصالات. وسهولة ربط جميع بلدان العالم بشبكتطوير تكنولوجيا الاتصالات -

انخ ييا  تكل يية اسييتخدام  مكانييات التسييويك الالكييت رونييي عيين اسييتخدام نرير ييا ميين أسيياليب التسييويك 

 المطلب الثالث: مجالات التسويق الالكتروني.  6التقليدية.
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 مجال الدراسات التسويقية وبحوث التسويق:  -

في  تسويقية وغير التسويقيةمجالات تطبيك الأساليب الألكترونية كافة الأنشطة والعمليات ال يمكن أن تشمل-

 خدمة العمالم المستهدفين و لي على النحو التالي: 

 مجال الد ارسات التسويقية وبحو  التسويك.  -

 ي. لتي تساعد مديرتخدام الأساليب الأكترونية الحديثة في  ج ارم البحو  والد ارسات التسويقية ايمكن اس-

التسويك على اتخا  اليك ار ارت التسيويقية ب عالييةظ وبتكل ية أقيل وفيي وقيت 

 مجال تصميم المنتجاب: * 7أسرع.

 ميم. أتاحت الأساليب الحديثة والتصميم بمساعد  الحاسب الي ال رصة للعديد من الشركات أن تقوم بتص

 المنتجات وفك االحتياجات ال ردية للعميل. 

 : تسلير المنتجاب*مجال 

 وطرك.  تتي  شبكات الانترنت المعلومات الخاصة بأسعار المنتجات والخصومات والشروط المختل ة للتعاقد

 عر. الدفع  والتسهيالت االئتمانية المتاحةظ وحتى الت او  مع الشركة بشأن الجوانب المرتبطة بالس

 مجال الترويج: -

ي الترويج عن المنرمية ومنتجاتهيا و ليي مين خيلال فترونية بكثافة تستخدم منرمات الأعمال الوسائل الألك-

 المواقع والص حات الألكترونية التي تقوم بتصميمها بن سها أو بد ارم موقع على الأنترنت. 

  :مجال التوزيع-

 يي جياتظ وفيي نيتي  استخدام أساليب التسويك الألكتروني قد ار عاليا مين الأتاحية المكانيية والزمانيية للمنت

 ار ية.  الوقت فهو يقلل  لى حد كبير من استخدام الوسطام التسويقيين ويساعد على رهور الأسواك الأفت

 مجال خدمة اللماء: -
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تحدييد الأحتياجيات وميا تتنوع مجالات خدمة العمالم باستخدام الوسائل الألكترونيية بيدما مين المسياعد  فيي 

يناسب المستهليظ مروار بالمساعد  في تقديم الخدمات المرتبطة بعملية البييع  اتهيا وانتقيال الملكيية وانتهياما 

  8بخدمات ما بعد البيع.

تياح للمنرمية ونستنتج من خلال   ا أن التسويك الالكتروني قد فت  افاقا جديد  في عالم التسيويك بحيي  أ   

ت ومن العمالم بصور  فرديةظ وأن ل  أ مية ترويجية كبير  في تسويك الخدمات و المنتجا فرصة استهداي

م بيإج  منها الخدمات المصرفيةظ أي أن  يسم  للمسوقين والمتسوقين على حد سوام فيي جمييع أنحيام العيال

ات و الخيدم ارم مبادالتهم التجاريية بكيل سيرعة وسالسية وأريحييةظ كميا أن لهيا تيأثير كبيير عليى نميو قطياع

لييى عرهييور المنتجييات الألكترونييية منهيياظ وبهيي ا نسييتخل  الييدور الحيييوي اليي ي يؤدييي  التسييويك اللكترونييي 

منها  مستو  دعم كيان المنرمة و بقائها واستم ارر  اظ حي  برزت نتيجة  لي معطيات واعتبا ارت أخر 

العميالم  بييع كمعيايير  امية فيي اختييارتعزيز جود  الخدمة و طريقة التعامل مع العمالم وخدمات ما بعد ال

  .للمنتجات أو الخدمات المعرو ة

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

                                                              

 المبحث الثالث: ماهية الخدمات المصرفية. 

مً رفيت عيد  تطيوارت ميرت بهياظ مين تقيديتعد الخدمات المصيرفية مين أكثير الخيدمات الماليية رواجيا وقيد ع

 القييرو  وقبييول الإيييداعات  لييى الييدخول فييي مجييال الاسييتثمار وتسيييير العديييد ميين المشييروعات الصييناعية

يمكن مين  والخدميةظ وباعتبار أنّ الهدي الرئيسي لنشاط المصاري  و ج ب الزبائن فالتسويك الوسيلة التي

 ن وتقديمً الخدمات لتلبية   ه الحاجات. خلالها تحديد حاجات ورغبات  ؤلام الزبائ

 المطلب الأول: مفهوم الخدمات المصرفية. 

عرفت العقود الاخير  تطوار  اما في مجال الخدمات ظ و اصب  الا تمام بالمؤسسة الخدمية  رور  حتمية 

 ليي ظاصيب  ظ لما تشكل  من ا مية كبير  في اقتصاديات الدول ظ مما خلك منافسية شرسية بينهيا و اكثير مين 

 نيياي وعييي لييد  البيياحثين و المهتمييين بالأنشييطة الخدمييية ظ بأ مييية الجييود  و  ييرور  الارتقييام بالخييدمات 

ل يمان بقيام  ي ه البنيوي و تعرييم ربحهياظ فأ يحت البنيوي تسيتلهم بمختليي ابعاد يا فيي اليدول المتقدميية و 
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طور ا و تحسين ابعياد خيدماتها و عملياتهيا  النامية ظ ان الابعاد ال كرية الاساسية لتحقيك متطلبات نمو ا و ت

التشغيلية ظ من خلال الركون لل كر النوعي الشاملظال ي اصب  بكل معنى الكلمة القاعيد   التيي تيرتكن اليهيا 

كل مستل زمات التحسين المستمر و الابداع و التميز في ادام الخدمات ظو بالتالي السيير بخطيى حثيثية نحيو  

 . ي  لى مستو  يرقى بالك ام  و ال اعليةتطوير و تأ يل  البنو

 : تعريف وخصائص الخدمات المصرفية. 3فرع

 تعريف الخدمات المصرفية:  .3

 قبل التطرك  لى تعريي الخدمة المصرفية نورد فيما يلي:      

  لقد أرهرت أدبيات التسويك العديد من التعري ات للخدمة ن كر منها:    : تعريف للخدمة:أولا

البييائع  :" الأنشييطة والمنييافع التييي يحققهييامعيةةة التسةةويق الأمريكيةةة الخدمةةة ب نهةةاعرفةةت ج -

 . 1للمشتري من خلال الأشيام المقدمة ل  أو المرتبطة مع الب اعة المباعة وبما يحقك ر اه"

أخير  : "نشاط أو انجاز من عة غير ملموسة يقدمها طري  ليىيعرف كوتلر الخدمة على أنها -

  .2لي نقل الملكيةظ  وانتاجها قد يرتبط أو لا يرتبط بمنتج مادي ملموي"دون أن يترتب على  

ري  ليى ط" تصرفات أو أنشطة أو أدام يقدم من تعرف الخدمة من الناحية التسويقية ب نها -

 . 3طري و ي غير ملموسة ولا يترتب عنها نقل للملكية"

 ن في جو ر ا غير ملموسة؛   ا يمكن القول  ن الخدمة  ي تقديم من عة من طري  لى اخر تكو

 لخدمات ومنا ن تعريي الخدمة المصرفية لا يختلي في الحقيقة عن باقي  : تعريف الخدمة المصرفية:ثانيا

 بين: 

                                                              

 .  278ظ  2017نطينةظ الج ازئرظظ أل دويظ قس1ط سية للبنوك،، اقتصاد المعرفة وانعكاساته في تحقيق الميزة التنافمصط ى يوسي كافي -1
 . 17ظ  2002لىظ عمانظ الأردن ظظ دار وائل للنشر والتوزيعظ الطبعة الأو تسويق الخدمات اني حامد ال مور ظ - 2
 .  126ظ  2011ظالأردنظظ عمان الطبعة الأولىظ دار كنوز المعرفة العلمية للنشرظ التسويق المصرفيعبد الرحمن احمد النعسة ظ -2

:" ييي العمليييات  ات الم ييمون الن عييي الكييامن فييي مجموعيية تعةةاريف الخدمةةة المصةةرفية -

تهييا العناصيير الملموسيية وغييير الملموسييةظ والمدركيية ميين قبييل الأي ارد والمؤسسييات ميين خييلال دلالتهييا وقيم

وقيت شيكل فيي السيتقبليةظ والتيي تالمن عيةظ التي تشكل مصدر  شباع حاجاتهم المالية والائتمانيية الحاليية والم

 . 1ن س  مصدر الربحية للمصري من خلال علاقة تبادلية بين الطرفين"

منيافع بأنها: مجموعة مين الأنشيطة وال استنتاج تع ريف الخدمة المصرفيةومما سبك يمكن  -

جهيا نتاالتي يكون جو ر ا غير ملمويظ يقدمها المصري لزبون  بغية  شيباع حاجاتي  ورغباتي ظ قيد يكيون  

بيياح ميرتبط بمنيتج ميادي وقييد لا يكيونظ ولا يترتيب عنهيا انتقييال ملكييةظ وتشيكل فيي الوقييت  اتي  مصيدر لأر

 المصري من خلال العلاقة التبادلية بين الطرفين. 

ثيل فيي يحمل تعبير الخدمة المصرفية م هومين الأول تسويقي فهي مصدر  شيباع للزبيائن والثياني ن عيي يتم

 ي يسعى الزبون لتحقيقها باستخدام  للخدمة المصرفية . مجموعة المنافع الت

شيطة : فالخدمية المصيرفية عبيار  عين مجموعية المنيافع أو الأنمن خةلال التعةاريف السةابقة -

نقطية تبيار م الالتي يقوم المصري بتقديمها لعملائ  بغية  شباع حاجياتهم ورغبياتهم المالييةظ والائتمانييةظ باع

 كية. يةظ يكون جو ر   ه الخدمة غير ملمويظ ولا يترتب عنها انتقال الملالمحورية في الجهود المصرف

 خصائص الخدمات المصرفية:  .1

 : 9تتميز الخدمة المصرفية بمجموعة من الخصائ  التي تميز ا عن باقي الخدمات الأخر       

                                                           
 . 57ص ،2012، دار للنشر والتوزيع، الطبعة الأولى ،عمان، الأردن،تسويق الخدمات المصرفيةأحمد محمود الأزمل ، - 9
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 :تتميز الخدمات المصرفية بأنها خدمات غير ملموسة في جو ر ا؛  اللاملموسية 

 لعمليتين؛ا: تتصي بالتلازم الكامل في الإنتاج والتوزيع أي عدم  مكانية ال صل بين زميةلتلاا  

 تعني الهلاكية وعدم  مكانية تخزينها؛ لفنائيةا : 

 (:عدم التملك) مية قيديم الخدبمعنى لا تنتقل الملكية من المصري  ليى العمييل نتيجية ت اللاملكية

 للعميل؛ 

 مارحةةل 1فةةرع   علييى توحيييد وتنميييط الخدميية المقدميية؛  : بمعنييى عييدم القييدرعةةدم التجةةانس :

 تطور الخدمات المصرفية. 

 ة النوعييةلقد عرفت الخدمات المصرفية تطوار كبي ار    مرّ بخمسة م ارحل مهمة كانيت بمثابية النقلي      

 لها نحو التوج  الحاليظ وفيما يلي عر  لتلي الم ارحل الأساسية: 

داع ك ار  والإيبعد العمليات التقليدية للمصاري والمتمثلة في عمليات الإمات: : تنوع الأنشطة والخدأولا

أصييبحت خييدمات المصيياري وأنشييطتها منصييبة علييى الحصييول علييى الأربيياح الإ ييافية وكسييب ثقيية وولام 

 زبائنها من خلال القيام بالأنشطة التالية:  

 ؛  لاقت ارب من الزبون نشام عد  فروع للمصري الأم في العديد من المناطك بهدي ا .3

                                                              

عمييانظ  ظ دار المسيير  للنشيير والتوزييعظ الطبعية الأوليىظية الإسةلاميةتسةويق الخةةدمات المصةرف محميود حسيين اليوادي وعبييد ا  ب ار ييمظ النيازلظ -1

 الأردنظ 
 .  15ظ   2012

  

 ر  الشركات الصناعية ظالتجارية؛ المسا مة  دا .1

 تقديم خدمات التأمينُ (التأمينُ على الحيا  والممتلكات)؛   .1

 تقديم خدمات خاصة بالس ر  والسياحة؛  .1

 تقديم التسهيلات والقرو  للأي ارد والمؤسسات الصغير  والحرفيين؛  .2

توسيع تصيالظ القنييات الإعيلام والا: لقد صياحب التطيور فيي ت: التوسع الكبير في استخدام التكنولوجياثانيا

ميا ييوفر الكبيرَ في استخدام الكمبيوتر ولجوم المصياري  ليى  دخيال  ي ه التقنييات لأدام مختليي الخيدمات م

خيدمات - بطاقية ال يمان-للزب ون الوقت والمسيافة ومين أ يم مريا ر  ي ا التحيول: بطاقية الصيري الآليي 

 الحاسب في الشبابيي. 

مصيرفية  : تسعى معريم البنيوي  ليى الانيدماج ميع بع يها لتكيوين مجموعيةالاندماج: النمو عن طريق ثالثا

تواجيد  تقدم سلسلة من الخدمات المصرفية بهدي  عطام تنسيك وتنريم أكبير لتغطيية احتياجيات الأسيواك الم

ت مين في مختلي المناطكظ بالإ افة  لى غزو الأسواك الخارجيةظ كما نشيرَ  لى بروز أي ا بع  الشيركا

  البنوي بالرغم من تواجد ا في بلدين مختل ينُ .

خارجيية لأسواك اليعدّ التدويل من السياسات التوسعية للبنويظ و ي قيام   ه الأخير  بغزو ا : التدويل:رابعا

 سيائد  فيي المتواجد  في مخاتلي بلدان العالمظ و  ا من أجل تغطية الخسائر الناجمة عين ك ارارت وقيوانينُ 

 زماتظ رواج الأرباح في بلدان أو مناطك أخر  مثل: البلد أو الأ

  الخطر خاصة خطر المنافسة  وتشبع الأسواك المحلية؛ 

 المقارنة مع منطقة المصري الأم؛ ......الخظ بالي ارم.....-استغلال انخ ا  التكاليي: الأجور 
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   استغلال الامتيا ازت والمكاسب المقدمة من الدول الم ي ة؛ 

 النمو؛ تحقيك التوسع و 

:  نّ التطوارت التي مست مخاتلي القطاعاتظ وخاصة تلي التيي تخي  : التطور التنظيمي والإداريخامسا

ميدان الاتصال والمعلوماتيية دفعيت المصيري  ليى تبنيي   ي ه التطيوارت لتحيدي  الأسياليب الإدارييةظ و ليي 

  10تالية:بالتنسيك بينُ مخاتلي الوحدات الإدارية من خلال تطبيك الاتجا ات ال

  الا تمام بالعلاقات الإنسانية في العمل؛ 

   المرونة التامة في التعامل مع مخاتلي الزبائن؛ 

  تكوين شبكة للمعلومات بين الوحدات الإدارية)INTRANET(؛  

 ي تسييير الاقت ارب أكثر من الزبائن من خلال الاستماع  لى متطلباتهم وتقديمً النص  والمشور  ف

   المحافر المالية؛

  

  

                                                              

 : أنواع الخدمات المصرفية. 1فرع 

تنوعييت الخييدمات المصييرفية بتنييوع وتطيييور المؤسسييات المالييية والمصييرفية ومواكبيية للتغيييي ارت 

نيوع بيين مصرفيةظ والتالحاصلة في شتى المجالات فالمتابع للسوك المصرفية يجد عددا كبير من الخدمات ال

مين: خدمات الإيداع ظوخدمات الإك ار ظ وغير ا ومن اجل سهولة الد ارسة عنها نقوم بتصيني ها  ليى قسي

  :1حسب نوعها وحسب الزبائن

  2: ويمكن أن تنقسم بدور ا  لى ثلاثة أنواع:الخدمات المصرفية حسب النوعأولا: 

عظ هادات الإيداوودائع التوفير والودائع لأجل الثابتةظ وش: كالحسابات الجارية خدمات مصادر الأموال -41

 وصناديك الاستثمار.... الخ. 

: وتشييييمل القييييرو  أنواعهييييا المختل يييية (التجاريييييةظ الصييييناعيةظ خةةةةدمات توظيةةةةف الأمةةةةوال -48

 لائتمان. السياحية......الخظ حسب اجلها قصير  ومتوسطة وطويلة الأجلظ والاعتماد المستنديظ وبطاقات ا

: التييي لا ترتكييز  لييى ميين  الائتمييانظ ويحصييل المصييري ميين خلالهييا علييى الخةةدمات المختلفةةة -84

ليخ ازئين عمولات ورسوم ومن أمثلتها تحويلات العمليةظ والكيافلاتظ وتيأجير الصيناديك الحديديية.... اليخظ ا

 الخاصة. 

ي ارد التجزئية لييلأ : حييي  ييتم تقسييم الخيدمات  ليى خيدمات: الخةدمات المصةرفية حسةب نةوع الزبةائنثانيةا

 وخدمات قطاع المنرمات أو قطاع الشركات. 

قييات : وتشييمل الحسييابات الجارييية والودائييع المختل يية وتييأجير الييخ ازئيين والبطاخةةدمات التجزئةةة -13

ه مين البلاستيكية ظوالقرو  الاستهلاكية كقرو  المور ينظ ود ارم المساكن وتقسيط ثمن السيار  وغيير

 سلع المعسر  وشهادات الاستثمار؛  عمليات تمويل د ارم ال

                                                           
  33-32،مرجع سبق ذكره،صع المصرفيإدارة صفوف الانتظار في القطابوصالح سفيان، - 10
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عتميياد : كالحسييابات الجارييية والودائييع المختل ييةظ وشييهادات الإيييداعظ والاخةةدمات قطةةاع الشةةركات -11

 المستنديظ والك الة وقرو  التأسيي. 

دي الجييدير باليي كر أن لكييل خدميية مصييرفية أشييكال مختل يية فيييمكن التمييييز بييين الحسيياب الجيياري العييا

ر مييع الت ييوي  للمصييري بييدفع فييواتير الخييدمات العاميية المختل ييةظ وكيي لي حسيياب التييوفيوالحسيياب الجيياري 

يةظ العادي وحساب التوفير ب ائد ظ والقرو  ب مان عيني أو شخصيظ وتت من خدمات البطاقات البلاستك

 بطاقات الحساب الجاريظ والبطاقة الدائنةظ والبطاقة ال كية. 

 ها التاريخي. المطلب الثاني: ماهية الجودة وتطور

 المسياتمر  ن التغاي ارت الاتي مسات جمياع دول العاالم قاد فر ات ن سياها بالاتجيااه نحياو التحسياين

يااد ارد وازد والت اوك الادائم خاصاة ماع ت ازياد حجام المنرمااتظ و ا ا بعاد تطاور مساتو  معيشاة الأفا

 متطلباات الحياا  

                                                              
 . 127ظ  2010ظ  منشوارت جامعة دمشكظ سوريا ظالتسويق المصرفي عبد ال ارزك حسن حسانيظ -1
ية والتجاريية كاديميظ كلية العليوم الاقتصيادأظ م كر  لنيل شهاد  الماستر أثر التسويق الابتكاري في تحسين جودة الخدمة المصرفيةنعيمة علاوي ظ  -3

 . 22ظ   3012وم التسييرظ قسم علوم التسييرظ تخص   دار  أعمال التجار  الدولية ظجامعة المسيلة ظوعل
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للجياوم اوم وتيم االعصاريةظ فبادأ الاقتصااديون يادركون أ مياة الجود  وازدييااد الحاجياة  ليهياا يومياا بعياد يي

لتييي مييااتظ خاصيية فييي مجييال التحييديات االييادائم نحيياو التحسيياين المسيياتمر للخييادمات وتطيياوير أدام المنر

 تواجهها. 

 : تعريف جودة الخدمة  3فرع 

ن مي ن د ارسة جود  الخدمة للوصول  لى م هوم وا   ومحدد لها أن أخ ت الوقت الطويل والكيافي 

من ثم وقبل العاملين في منرمات الأعمالظ و لي انطلاقا من تحديد م هوم الخدمة والوقوي على خصائصها 

 جودتها. تحديد 

   ن م هوم جيود  الخدمية أصيب  بجليب انتبياه  دار  المنرميات الخدميية بشيكل ميت ازييد عليى الأخي

م جييود  خيلال العقيدين الما ييينُظ  وان اليد ارسيات السيابقة فيي مجيال الخيدمات ليم تكين كافيية لتحدييد م هيو

  ها. الخدمةظ و لي لعدم تأكيديا على  رهار المها ارت عند تقديمً الخدمة أو عر

 ن تعريييي جييود  الخدميية لابييد أن يرتكييز وبشييكل وا يي  علييى مييا يمكيين أن  تعريةةف جةةودة الخدمةةة: 

خدمية يتوقع  الزبون من وارم السبب الجو ري لد ارم   ه الخدمةظ وبالتالي تو   مد  اسيتطاعة  ي ه ال

 ه  يلتيي تقيدمها أن تر ي حاجة الزبون الحقيقييةظ لي لي فيإن تعرييي جيود  الخدمية يتمحيور حيول المنيافع ا

 الخدمة للزبون. 

  

فيجدون أن جود  الخدمة تعتميد عليى "التجربية )  Berry،Parasuraman ،.and Zeithaml( كل من إن-أ.

السابقة للزبون للخدمات التي است اد منهاظ وتعتبر القاعد  الأساسيية لتقيييم الخدمية اسيتنادا  ليى جيود  الخدمية 

كن تحديد جود  الخدمة من خلال المن عة الكلية التي يحصل عليها المست يد المدركة وخروجا مما تقدم فإن  يم

من الخدمةظ  وان   ه المن عة تعبر عن مجموعة المنافع والقيمية المرتبطية للحصيول عليى الخدمية يجيد أنهيا 

  .11"املموسة وغيرَ ملموسةظ وفقا لتجارب السابقة ومد   د ارك  وتقييم  للخدمة المنجز  في لحرة تقديم 

) التيي تعنيي طبيعية الشيخ  Qualitas)  لى "الكلمية اللاتينيية (Qualityم هوم الجود  ( يرجع-ب.

  .12"أو الشيم ودرجة صلابت ظ وكانت تعني قديما الدقة والإتقان

" ييي القييدر  علييى تحقيييك رغبييات المسييتهلي بالشييكل اليي ي يتطييابك مييع توقعاتيي   جونسةةون: ويعرفهةا-ج

  .13"سلعة الخدمة التي تقدم ل وتحقك ر اه التام عن ال

: "جو ر  استخدام العقل في ت  يل عوامل الإنتياج وتعرييم الاسيت اد  منهياظ كميا أنهيا أيضا تعري-ت

العنصر ال ي يأتي بعد استخدام العقلظ وما يأتي قبل وخلال وبعد العملية الإنتاجية وعلي  فالجود   ي القدر  

                                                           
 . 01-00،ص2010دا ارلميسرة للنشر والتوزيع،الطبعة الأولى، عمان الأردن،تسويق الخدمات "، محمود جاسم الصميدي، عثمان يوسف ردينة،  - 11
 . 15،ص 3003ى ،عمان،، دار صفاء للنشر والتوزيع، الطبعة الأولالجودة في المنظمات الحديثةمأمون الد اردكة، طارق شيلي ، - 12

، ص 3002/3002جامعة  محمد بوضياف المسيلة، ،،مذكرة لنيل شهادة الماجستيرجودة الخدمات وأثرها على رضا الزبائننور الدين بوعنان ، - 13
3 . 
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ت من خلال تصنيع سلعة أو تقديم خدمة ت يي باحتياجيات  ومتطلبيات على الوفام بالمتطلبات  واشباع الرغبا

 . "14المستهلي

                                                              

 1555):  يمن مواصي ات القياسيية الدوليية الإييزو AFNORالجمعية ال رنسية للتقنييين(  وعرفتها-ح

الخصيائ  والمميي ازت الجو رييية عليى  ر يام المتطلبييات  عليى أنهييا: " قيدر  مجموعية ميين 0555طبعية 

 . "15المعلنة أو ال منية لمجموعة من الزبائن

ائ  من خلال التعياريي السيابقة يمكننيا أن نسيتنتج بيأن: الجيود  تشيتمل عليى مجموعية مين الخصي -

والعملييات  سيويقيةظالمتعلقة بالسلعة أو الخدمة المقدمة  لى جانب الخصيائ  الخاصية العمليية الإنتاجيية والت

  والأي اردظ والتي لها القدر  على تلبية حاجات وتوقعات المستقبل.

 : التطور التاريخي للجودة 1فرع 

رهر م هوم الجود  وتحسينها لأول مر  في اليابانظ و لي في بداية القرن العشرين ثم انتشر بعيد  ليي 

العصييرظ حيي  تجسيد فييي نهيج  داري قييام  فيي شيمال أمريكييا ودول أوروبيا الغربيية  لييى أن أصيب  مو يوع

بتطوير م هوم الإدار  القديمً ليتماشى مع التوجهات المعاصير  التيي تؤكيد عليى برييك الجيود  العاليية لكسيب 

ر يا الزبيائنظ ومميا سياعد علييى انتشيار  ي ا الم هيوم خسيار  المؤسسييات الأمريكيية والأوروبيية لجيزم ميين 

لصيال  المؤسسيات اليابانيية التيي اتخي ت الجيود  كجسير تعبير مين حصصها في الأسيواك العالميية والمحليية 

خلال   لى الأسواك العالميية  واليى تحقييك ر يا الزبيائن فيي حيين أن المؤسسيات العالميية لأخير  وخاصية 

الأمريكيةظ كانت تولي ا تمامها الأول لمسألة العلاقة بينُ الإنتاجية والتكل ة على اعتبار أن السعر  و  اجي 

  16الأولظ ويمكن تقسيم م ارحل تطور م هوم الجود  كما يلي: العميل

وتمييزت  ي ه المرحلية بيأم ) 2105 -2915( : وتمتيد  ي ه المرحلية ميابين: المرحلة الأولى (ضبط الجةودة)أولا

مسؤولية تحديد الجود  تقع عليى مشيرفين متخصصيين ب يبط الجيود ظ ومتابعية قياسيها والتحقيك منهيا عليى 

وم المؤسسات بإنتاجهاظ يشامل  ابط الجاود  كافاة النشااطات والأسااليب الإحصاائية الاتي المنتجات التي تق

بياأن  ييابط ) DALE BESTERFIEL(تت يامن المحافرياة علياى مقابلياة مواصيا ات السييالعةظ وكمياا يقياول 

الخدميياة وبالتيياالي الجيياود   يياو اسيياتخدام الأدوات والقييياام بالأنشيياطة المختل يياة لتطيياوير جيياود  السييالعة أو 

ف ابط الجاود  يشامل التأكاد مان أن تصاميم السالعة مطاابك للمواصا ات المحادد  والتأكاد مان أن الإنتيااج 

                                                           
 .  210،ص 0230دار الصفاء للنشر والتوزيع ، الطبعة الأولى،عمان ،  ، الإدارة الارئدةمحمد عبد الفتاح الصيرفي ،  - 14

08 
15 -.Daniel Duret, Maurice Pillet, qualité en production, de ISO 9000 à Six Sigma, 2 édution d’organisation, 
Pari- 
2002, P 21.   

  
 . 32، ص3005، دار الثقافة للنشر والتوزيع،عمان،0001/3000إدارة الجودة الشاملة ومتطلبات الايزوقاسم نايف علوان ، - 16

09 
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وماا بعاد الإنتااج متوافاك أي اا ماع المواصا ات ظوبناام علاى  لاي فقاد امتدت عملية  بط الجيود  لتشيمل 

لمرحلاة اعتمادت علاى أسااليب  حصاائية حديثاة ليم ارقبياة الجياود ظ التصميم والأدام ويمكن القول أن   ه ا

وفقاا لها ا الم هاوم فاإن  ابط الجاود  يعتابر مرحلاة متطاور  عان ال حا  فيمياا يتعلياك بتعقيياد الأسياليب 

 وتطوير الأنرمة المستخدمة؛   

واتسيمت  ي ه  )2145-2105(رحلية ميابين وتمتيد  ي ه الم الضبط الإحصةائي للجةودة:)( : المرحلة الثانيةثانيا

 ين المنييتجبييالمرحليية باسييتخدام وري يية الت تيييد ومقارنيية النتييائج بالمتطلبييات المتعييدد  لتحديييد درجيية التطييابك 

 والمواص ات المطلوبة؛ 

                                                              

) 2165-1452(: كانيت  ي ه المرحلية ميابين صةة فةي الجةودة)ظهةور منظمةات متخص( : المرحلةة الثالثةةثالثا

سيمالي وامتازت   ه المرحلة بعد  تغي ارت في بيئة الصناعات وخاصة بعد فتير  الكسياد الاقتصيادي ال أر

ممييا أد   لييى رهييور منرمييات متخصصيية ب ييبط الجييود  مثييل الجمعييية لأمريكييية  )2101/2133(فييي سيينة 

ات د مستو  مقبيول للجيود  عنيد  نتياج وبييع المنتجيات كي لي رهيور حلقيمما أد   لى تحدي)، ASQC(للجود 

 ظ وما حد  عليها من تطوارت بعد   ا التاريخ. 2106الجود  في اليابان عام 

ه المرحلية وامتيازت  ي  )2195-2165(: امتدت   ه المرحلية ميابين تحسين الجودة)(: المرحلة الرابعة رابعا

صي ري فيي يابان  لى م هوم  دار  الجود  الشاملةظ وكي لي رهيور التليي البتطور م هوم حلقات الجود  في ال

ت والإج اليابان  لى جانب م ا يم أخر  كتوكيد الجود  وال ي يعتبر نرام متكامل يت يمن عيدد مين السياسيا

 ارمات الأزمة لتحقيك الجود  في المؤسسات الصناعية  . 

ه المرحلية وامتيازت  ي  )0555-2195(  ه المرحلة مابين  : امتدتإدارة الجودة)(: المرحلة الخامسة خامسا

ورهيور  بعدد من م يا يم الجيود  التيي تمخ يت عين المرحلية السيابقة كم يا يم: (العولميةظ الإييزو.....الخ)ظ

اظ تمثيال الحاسوب في تصميم المنتج  وانتاج  ورهور فكر  الإنتاج المتكامل وانرمي  الإنتياج الميرن وغير ي

ملة ود  الشيااعلاى مرحلاة مان م ارحيال تطياور  دار  الجياود ظ حييا  بيادأ م هياوم  دار  الجيا ا ه المرحلاة أ

ليى  الإ ياافة باالرهور في الثمانيناات مان القارن الما ايظ حيا  يت امن  ا ا الم هاوم جاود  العمليياات ب

فة  لييى نييادماجهم بالإ ييااجيياود  المنيياتجظ ويركيياز عليياى العمييال الجمييااعي وتشيياجيع مشييااركة العييااملين وا

متيى ييتم  التركياز علاى الزبائن  ومشااركة الموردين السائد خلال تليي الحقبية  يو اليك ارر الخيا  بتحدييد

 فحيي  المنتجييات وميياا  يياو عييادد المنتجيياات اليياتي تخ يياع لل حييا ظ وتت ييامن عملييياة ال حييا  الأنشيياطة

ظ الييد ارسيية د ميياد  مطابقيياة المنييتج للمواصيي ات ال نيييةالمتعلقيياة بقيييااي واختبيياار وت تييايد المنيياتج  وتحديييا

مطابقية ات غيير الوبالتالي فإن المنتجات المطابقة للمواص ات ال نية يمكان تساليمها  لى المساتهلي أما المنتج

 للمواص ات ال نية فإنها  ما أن تتلي أو يعاد العمل عليهاظ أو يتم  بيعها بأسعار أقل؛ 

بحا  العلمية فيي و ي المرحلة المستقبلية التي تشير  ليها الأ :)21مرحلة القرن ( ة: المرحلة السادسسادسا

يي  سيهولة   ا الميدان بأنها ستكون مرحلة الا تمام بالعميل من خيلال تقيديمً  وانتياج ميا يرغيب فيي ظ مين ح

  وسرعة الحصول علي  عند الطلب؛

 : أهمية وأهداف الجودة.  1فرع 
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دد ل التي تحير  بالنسبة للمؤسسات أو المستهلكين    تعتبر الجود  أحد العوامللجود  أ مية وأ داي كب

 حجم الطلب على منتجات المؤسسة وتكون الأ مية كما يلي: 

للجود  أ مية كبير  بالنسبة للمؤسسات    تعتبر الجود  أحد العوامل التي تحدد حجم : أهمية الجودة: أولا

  17لأ مية كما يلي:الطلب على منتجات المؤسسة وتكون ا

                                                              

ل : تستمد المؤسسة شهرتها مين مسيتو  جيود  منتجاتهياظ ويت ي   ليي مين خيلابالنسبة للمؤسسة .3

ات بيي رغبيالعلاقات التي تربط المؤسسة مع الموردين وخبر  العاملين ومهارتهمظ ومحاولة تقديم منتجات تل

 وحاجييات زبييائن الييم ؤسسييةظ فييإ ا كانييت منتجاتهييا  ات جييود  منخ  يية فيييمكن تحسييينها لكييي تحقييك الشييهر 

 والسمعة الواسعة والتي تمكنها من التنافي مع المؤسسات المتماثلة في ن ي النشاط. 

ق ييايا  : ت ازيييد وباسييتم ارر عييدد المحيياكم التييي تتييولي النريير فيييالمسةةؤولية القانونيةةة للجةةودة .1

سيية مؤسسييات تقييوم بتصييميم منتجييات أو تقييديمً خييدمات غييير جيييد  فييي  نتاجهييا أو توزيعهييا ليي ا فييإن كييل مؤس

 .  نتاجية أو خدمية تكون مسئولة قانونا عن كل  رر يصيب الزبون من ج ارم استخدام  له ا المنتج

ت ل المنتجيات تبياد:  ن التغي ارت السياسية والاقتصادية ستؤثر في كي ية وتوقييالمنافسة العالمية .1

      لى درجة كبير  في سوك دولي تنافسيظ وفي عصر المعلومات والعولمةظ تكتسيب الجيود  أ ميية متمييز

لاقتصياد تسعى كل من المؤسسة والمجتمع  لى تحقيقها بهدي التمكن من تحقيك المنافسية العالميية وتحسيين ا

ي  ليى تو  الجود  في منتجات المؤسسية أد   ليبشكل عام والتوغل في الأسواك العالميةظ فكلما انخ   مس

  لحاك ال رر بأرباحها. 

 :تطبك الجود  في أنشطة المؤسسة وو ع مواص ات قياسيية محيدد  تسيا محماية المستهلك .1

ود  في حماية المستهلي من الغد التجاري وتعزيز الثقة فيي منتجيات المؤسسيةظ وعنيدما يكيون مسيتو  الجي

المسيتهلي عين د ارم منتجيات المؤسسيةظ وعيدم ر يا المسيتهلي  يو فشيل  منخ  ا يؤدي  ليي  ليى  حجيام

ليى ن يترتيب عالمنتوج ال ي يقوم بد ارئ  من القيام بالوري ة التي يتوقعها المستهلي من ظ وفي أغلب الأحيا

و  صيلاح  أالمستهلي كل ة   افية سوام كانت متمثلة ب ياع الوقت اللازم لاستبدال المنيتج يتحمل   لي أن

مواصي ات  الخسار  الكاملة للمبالغ التي دفعها المستهلي ثمنا ز يدظ وبسيبب انخ يا  الجيود  أو عيدم جيود ب

 مانا. الد ارسة رهرت جماعات حماية المستهليظ لحمايت   وارشاده  لى أف ل المنتجات والأكثر جود  وأ

لإنتياج مين شيأن  : تن ي  الجود  المطلوبة لجميع العمليات وم ارحل االتكاليف وحصة السوق .2

أن يتي  ال ر  لاكتشياي الأخطيام وتلافيهيا لتجنيب تحميل تكل ية   يافية  ليى الاسيت اد  القصيو  مين زمين 

  .18المكائن والآلات عن طريك تقليل الزمن العاطل عن الإنتاج وبالتالي الكل ة وزياد  رب  المنرمة

 : 19 مابشكل عام  ناي نوعان من أ داي الجود  و :: أهداف الجودةثانيا

                                                           
 . 09-02مرجع سبق ذكره،ص ، 3000-0001إدارة الجودة الشاملة ومتطلبات الايزو قاسم نايف علوان ، - 17
 . 09قاسم نايف علوان، مرجع سبق ذكره،ص - 18
دار الفكر المعاصر،دمشق ، الطبعة  ،9000دليل عملي لتطبيق أنظمة إدارة الجودة الايزومأمون السلطي، سهيل إلياس ، - 19

 . 102 ،  ص1000الأولى،
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: و ييي التييي تتعلييك بالمعييايير التييي ترغييب المؤسسيية فييي أهةةداف تخةةدم ضةةبط الجةةودة .3

ستو  المحافرة عليها حي  تصاغ   ه المعايير على مستو  المؤسسة ككلظ و لي باستخدام متطلبات  ات م

 أدنى تتعلك بص ات مميز  مثل: الأمان  وار ام الزبائن..........  لخ. 

مات و ي غالبا ما تنحصر في الحد من الأخطام وتطوير منتجات وخيد: أهداف تحسين الجودة .1

 جديد  تر ي الزبائن ب عالية أكبر. 

                                                              

 فئات و ي:  )50(ومن  نا يمكن تصنيي أ داي الجود  بنوعيها  لى 

-بلأسواك والبيئية والمجتميع؛ أ داي الأدام الخارجي للمؤسسة ويت من ا-أ

 يداي أ-جأ داي الأدام المنتج أو الخدمة وتناول حاجات الزبائن والمنافسة؛ 

 العمليات وتناول مقدر  العمليات وفاعليتها وقابليتها لل بط؛ 

-ه داي الأدام الداخلي وتتناول مقدر  المؤسسة وفاعليتها ومد  استجابتها للتغي ارت ومحيط العمل؛ أ-د

 الأدام للعاملين وتتناول المها ارت والقد ارت والتح يز وتطوير العاملينُ؛  أ داي

: عندما تود مؤسسة ما التعامل مع مسيألة الجيود  وتحسيينها عليهيا أن تأخي  فيي الحسيبان : تكلفة الجودةثالثا

  20التكل ة المصاحبة له ه المشكلة ويمكن تقسيم تكل ة الجود   لى:

لتصنيع أو تكاليي وأخطام الإنتاج الموجود  سوام في أج ازم المنتج تحت ا : وتكملتكلفة الإخفاق -3

لتيي ان المنتج مالمنتج كل  بعد الانتهام من تصنيع  أو الأخطام الموجود  في تقديم الخدمةظ فاستبعاد أج ازم 

  الوقت ساريوجد بها عيوبظ أو  عاد  تصنيع السلعة من جديد من أجل تحسين الجود ظ ل  تكل ة تتمثل في خ

 ظوالمواد الأوليةظ واستهلاي الآلات والتجهي ازت والجهد البشري.... الخ. 

بيل : وتتمثل فيي تكياليي الت تييد وال حي  والاختبيارظ ون قيات أخير  تن يك فيي سيتكاليف القياس -1

 لخ. ا وصول السلعة أو الخدمة  لى الزبون بدون عيوب مثل: الأج ورظ الوقتظ الات ال ح ظ المخابر....

وتشمل التكاليي التي تن يك فيي سيبيل كشيي الأخطيام قبيل حيدوثها مثيل: ن قيات تكاليف الوقاية:  -1

أنرميية التخطيييط الرقابييةظ التييدريبظ وم ارجعيية تصييميم السييلعة بشييكل مسييتمر للق ييام علييى احتماليي  حييدو  

زبيون وكسيب ولائي ظ الأخطام ظ وان تكل ة الجود  تعتبر استثمار ل  عائدظ يتمثل في الحصيول عليى ر يا ال

وجدب زبائن جدد وحصة أكبر من السوكظ وبوج  عيام يمكين القيول  ن تكل ية الجيود  قليلية مقارنية بالتكل ية 

التي تنكأ في حالة وصول السلعة أو الخدمة  لى العميل وفيها أخطام حي  ستؤدي  لى تكاليي با رية تتمثيل 

  21في:

  عدم ر ا الزبون؛ 

  خسار  الزبائن؛ 

 ت سلبية عن المؤسسة؛  نشر معلوما 

  فقدان جزم من حصة السوك؛ 

 ؛ أرباح أقل 

                                                           
، مذكرة لنيل شهادة الماجستير، جامعة محمد بوضياف المسيلة ، كلية العلوم الاقتصادية  جودة الخدمات وأثرها على رضا الزبائننور الدين بوعنان ، 20

 . 00،ص  3002/3002وعلوم التسيير والعلوم التجارية ، قسم العلوم التسيير ، فرع التسويق ، 
 . 30ص  ،3002، دار وائل للنشر،الطبعة الأولى، عمان،الأردن،،جية المتكاملة لإدارة الجودة الشاملةالمنهعمر وصف عقيل ، - 21
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 : متطلبات الجودة 1فرع 

ن جود  المنتج أو الخدمة تتوقي على احتوائها على جملة من الخصائ  يتم التعبيرَ عنهيا فيي شيكل  

ت ارمهييا يتحقيك التطييابك مييع متطلبييات الزبييون المعلنية وال ييمنيةظ تمكيين تصيينيي  يي ه مواصي ات    تييم احيي

  22المواص ات  لى خمسة متطلبات أساسية للجود  تتمثل فيما يلي:

ت التقنيية ل الك ياما: ويعبر الأدام عن الجوانب التقنية للمنتج والتي ترهر من خيلا: احترام معايير الأداءأولا

 ل: رئيسية مثالأدام في المنتوج من خلال توفره على العديد من الص ات العامة أو ال المستخدمة في ظ ويتحقك

 السرعةظ الك و ظ الصلابة. ............الخ. 

فة وعموما فإن الزبون ينترر الحصول على منت وج يتوافك مع الخصائ  التقنية المعلن عنهيا   يا

 ا الأدام الأدام المطلوب من المنتيوج والح يار عليى  ي لى الحصول على الثقة في قدر  المؤسسة على تقديمً 

تيي لزمنيية الاواستم ارره لمد  طويلة من الزمنظ وبالتالي تتحقك ما تعري بالاعتماديية المعبير عنهيا بيال تر  

 . يمكن أن يستمر فيها المنتوج دون الحاجة  لى أي  صلاح أو تحمل تكاليي   افية تؤثر على جودت 

ميؤد ن خيلال الميير التكل ة  لى الجوانب الاقتصيادية للمنيتج والتيي يمكين الاسيتدلال عليهيا : تش:التكلفةثانيا

حقييك ب أسياي لتارت الاقتصادية التالية: سعر التكل ةظ تكل ة الإنتاجظ وقد أخ  بعين الاعتبار التكاليي كمطلي

نيتج تيوفير الممييل يهيتم فقيط بالجود  عند الانتقال من اقتصاد التوزيع  لى اقتصاد السوكظ ومن ثم لم يعيد الع

ين مختلييي بييفيي الآجييال المحييددظ  وانمييا يهييتم بالتكيياليي أي يياظ فعنيدما يقييوم بالييي ارم فإنيي  يقييوم بالم ا ييلة 

الكلييةظ  العرو  المقدمة ل  معتمدا في  لي على معيار السعرظ   ا الأخير ال ي تطيور ليعبير عين التكياليي

شيغيل قي عين الت  بعينُ الاعتبار كلا من تكاليي الصيانة  تكاليي التوفعند تحديد   ه التكالييظ فالعميل يأخ

 الإصلاحظ   افة  لى تكاليي محتملة لتوقي المنتج عن الخدمة. 

منتوج في ال بتسليم ال : تعبر فتة التسليم عن البعد الزمني المتعلك بمد  الوفام والالت ازم: فترة التسليمثالثا

لييي فقيط  المطلوبة من قبل العميل ال ي أصيبحت لي  الإمكانيية فيي الاختييارظ وقت المحدد والكمية والنوعية

لهيا ن يي  ة (منتجياتفيما يتعلك بالأدام والتكل ة  وانما يأخ  بعينُ الاعتبار اليوفر ظ فبالنسيبة ليءدامات متماثلي

ي الوقيت توفر فيالخصائ  التقنية)ظ الزبون اليوم لو القدر  على  ب ارز الك ارر المتعلك بد ارم منتوج م

 ال ي  و في حاجة  لي  ولا ي  ل الانترار. 

يعتبر كل من الأدام والتكل ة وفتر  التسليم بمثابة متطلبات قاعدية بالنسبة للجود ظ وتكمن الصعوبة في 

تحديد   ه المتطلبات الثلاثة كونها مت اربطة ميع بع يها اليبع  وغيير مسيتقلةظ فيالأدام المرت يع عياد  ميا 

اظ ك لي  و الحال بالنسبة ل ت ارت التسليم بسبب مصاريي التخزين أو تجميد الأميوال المنقوليةظ يكون مكل 

وتمكيين ك ييام  المسييير فييي  يي ه الحاليية فييي تعريييم  يي ه المتطلبييات الييثلا  مييع الأخيي  بعييين الاعتبييار حاجييات 

كل ية/أدام) والمعرفية ورغبات الزبائنظ فمن أجل فت ارت تسليم محدد  سيبح  المسير على تدني  العلاقية (ت

كما يلي: "بالنسبة لأدام لتكل ية محيدد  ومو يوعية سييحاول المسيير الحصيول عليى أدام مرت عظأميا بالنسيبة 

لأدام محدد سيبح  المسير على تقلي  التكل ة والمقصود بالتكل ة  نيا التكل ية التيي سييتحملها العمييل ممثلية 

  .23في سعر الد ارم"

                                                           
 . 10ص  ،، مذكرة لنيل شهادة الماجستير، مرجع سابق  جودة الخدمات وأثرها على رضا الزبائن،  نور الدين بوعنان - 22
 . 32،ص  ،مرجع سبق ذكره ئنجودة الخدمات وأثرها على رضا الزبا ،ن الدين بوعنار نو  - 23
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 الخييدمات كمطلييب أساسييي يسييا م فييي تنمييية وتطييوير م هييوم الجييود  وخاصيية : تييم   ييافة: الخةةدماترابعةةا

 السرعة فيالخدمات التكميليةظ أو ما يعري بخدمات ما بعد البيعظ وتشير   ه الخدمات  لى مستو  الجود  و

لييوم التعاميل ميع شيكاو  الزبيائن بعيد حصيولهم عليى السيلعة أو الخدميةظ وقيد أصيبحت الخيدمات التكميليية ا

مين  %95 المعيار الأكثر أ مية في التأثيرَ على جود  الخيدماتظ فيإ ا كانيت الخيدمات الأساسيية تشيكلتشكل 

 من التأثير على الزبون.  %90تكاليي المنتوج فان الخدمات التكميلية يمثل 

 بيرمظ حيي  يعت: أصب  توفيرَ الأمن عند استخدام السلعة مطلوبا من قبل الزبائن الييو: الفرع الخامسخامسا

حيدو   معيا ار في حد  ات  فلا يمكن أن يكيون نريام  و جيود  عالييةظ  لا   ا كيان قياد ار عليى  يمان عيدم

 أخطار وحواد  تيؤدي  ليى الميوت أو تسيبب أ  ارار أو خسيائر فيي الب يائعظ وفيي الواقيع تحقييك الأمين

  ميال وقيوع حيوادالمطلك يعتبير أم ار يسيتحيل الوصيول  ليي ظ لي لي يجيب تيوفر أدنيى مسيتو  متعليك باحت

 ناتجة عن عمليات الإنتاج أو المنتوج. 

 يرور  فبالنسبة للزبون يعتبير الأمين مطلبيا  يمنياظ لا ييرتبط فقيط بالمنتجيات  وانميا ييرتبط أي يا ب

زت ااحت ارم البيئة أو المحيط ال ي يعيد في  ل لي فأغلب المؤسسات تسعى للحصول على أحسن التجهيي 

ري مييع الأط ا نتاج منتجات لا تخلك اثا ار سلبية عليى البيئية التيي يتواجيد فيهيا جوالموارد التي يمكنها من 

م الجود  التي يتعامل معها ظومن الوا   جدا أن متطلبات الجود  أصبحت حاليا مكونا  اما في تشكيل م هو

ة أصيبحت لاحقيالتي يتعين الإلمام بهاظ ولكن مع تواجد المؤسسة فيي بيئية تمتياز بيالتغي ارت السيريعة والمت

 دارتها من الجود  لا تقتصر على تحقيك التطابك مع   ه المتطلبات واحت ارم معاييرَ التصنيع  وانما يجب 

 اجل رفع القيمة الإجمالية لنشاطات المؤسسة بطريقة تمكنها من الصمود في وج  المنافسة. 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

                                                              

 المطلب الثالث: مفهوم جودة الخدمة المصرفية وأهميتها 

لتياريخظ لقد اختل ت التعاريي الخاصة بالجود  الخدمات المصرفية و الي للتحولات الاقتصيادية عبير ا

 يي دقيقيا حولما كان م هوم الجود  متعدد لابعاد لم يت ك الم كرون والباحثون على اعطامه م هوميا موحيدا و

 عرف  الكثير من الم كرين والباحثين على اعطام لمحة عن م ارحل تطور   ا الم هومظ وخصائصها. 

 : تعريف جودة الخدمات المصرفية  وخصائصها.  3فرع 

 الصرفية:  تعريف جودة الخدمة- 3

يعييد تعريييي جييود  الخدميية المصييرفية ميين التعيياريي الحديثيية التييي تقييوم علييى مجموعيية ميين الافكييار  

لمبياد  ويمكين لاي مصييري ان يتبنا يا ميين اجيل تحقيييك أف يل ادام وتحسييين الخدمية سييعيا نحيو تحسييين وا
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في رل واقع متغير شديد المنافسية وقيد تعيددت تعياريي ج ود  الخدمية -داخليا وخارجيا -سمعة الم  ري 

 المصرفية  

ميم الخدميية  ييي اشييباع رغبييات عمييلام المصييري  ييي مقابليية توقعييات المصييري واي ييا  ييي درجيية تصيي 

  24المصرفية ومواص اتها

ات تعيري جيود  الخدمية المصيرفية " عليى انهيا معييار لدرجية تطيابك الادام ال عليي للخدمية ميع توقعيي

 ا"  الزبائن له ه الخدمةظ أو أنها ال رك بين توقعات الزبائن لخدمة واد اركاتهم لأدام ال علي له

 تييرتبط بمييدركات الزبييائنظ كمييا يمكيين المنرييرفييان جييود  الخدميية المصييرفية يجييب ان تقيياي بمقيياييي 

  الخدمة لجود  الخدمة المصرفية على أنها محصلة ت اعل بين الزبون وبين عناصر تتعلك بالبني ن س  فجود

 المصرفية ما  ي الا مقياي لمستو  الجود . 

  25خصائص جودة الخدمة المصرفية: -1

سييالها للزبييون للحصييول علييى موافقتيي  علييى لخدميية  وارلا يمكيين لمورييي البنييي  نتيياج عينييات ميين ا-

 جودتها قبل الد ارم. 

 تتميز الخدمات المصرفية بمجموعة من الخصائ  والتي تتمثل فيما يلي: 

ب عند الخدمات المصرفية غير قابلة للاستدعام مر  أخر ظ في حالة وجود أخطام في  نتاجها او عيو

 الوحيد أمام م وري البني.  تقديمها فان الاعت ار وتر ية العميل  ما البديل

اخصائ  الخدمات المصرفية: حسب وجهات نرر بع  المختصين فيي مجيال التسيويك المصيرفيظ 

 فان الخدمات المصرفية تتمتع بخصائ  ندرجها كالآتي:  

 ود  الخدمة المصرفية غير قابلة لل ح  بواسطة موري البني قبل تقديمها للزبائن. ج-

 جسمة وبالتالي غير قابلة للتلي ولا يمكن تخزينها. مادية م الخدمات المصرفية ليست-أ

                                                              

صعوبة تنميط الخدمية حيي  تتمييز الخيدمات بخاصيية عيدم التماثيل أو التبياين طالميا أنهيا تعتميد عليى 

 ي التي تجعل منرمات الخدمة تسعى لتقليل التبياين مهار  وأسلوب وك ام  مقدمها وزمان ومكان تقديمهاظ و

  26في خدماتها  لى أدنى حد عن طريك:

الخدمات المصرفية ليست محمية بيب ارم  الاخيت ارع وكيل خدمية جدييد  يوجيد ا بنيي ميا يمكين -ب

 لبني اخر تقديمها. 

                                                           
: د ارسة استطلاعية على عملاء جودة الخدمات المصرفية و دورها في تحقيق رضا العملاء  فب المصارف الخاصة احمد خضير احمد ،  24

 . 225- 222  ,ص 3010،مارس  1, العدد  2المصارف  في مدينة بغداد ، مجلة  اقتصاد الاعمال و المال لجامعة تك ريت بالع ارق ، المجلد 
 . 352. مجلة اقتصاديات شمال افريقيا. ص (. جودة الخدمات المصرفية كمدخل لزيادة القدرة التنافسية للبنوكعبد القادر بريش. )بلا تاريخ 25
ج للنشر و ، عمان،االردن: دار المناهالتسويق المصرفي،مدخل استارتيجي كمي تحليلي)3001جاسم الصميدعي محمود، و عثمان يوسف ردينة.( 26

 . 39التوزيع. ص 
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رفية غير قابلة للتجزئة والتقسييم او الان صيال عنيد الخدمات المص-ج

 تقديمها. 

 ختيار والتدريب الجيد لمقدمي الخدمات. الا -

 تقيي عمليات أدام الخدمة على مستو  المنرمة ككل.  -

 27تعتمد الخدمات المصرفية على التسويك الشخصيي بدرجية كبيير ظ حيي  تعتميد فيي تقيديمها عليى الاتصيال

 اربعا: ا مية جود  الخدمة المصرفية  

ري مة اسيت ارتيجييةظ وأن د ارسيتها تسياعد المصينرر  لى جود  الخدمة المصرفية على أنها  ات قي

 ب على الاحت ار بعملائ  ومور ي  وجعلهم ار ينظ ف ال عن زياد  فر  تقديم الخدمات المصرفيةظ وج

لعمييلظ عملام جدد وتطوير العالقات بين العميل والمصري وتعزيز السيمعة وتحسيين الأدام وفقيا لتوقعيات ا

سيوقين تماميا بالغيا مين الادار  والأكياديميين المصيرفي وبشيكل خيا  الموبنام عليي  ناليت جيود  الخدمية ا 

 ي اظ ان تبنالمصرفيين ال ين ركزوا على فهم ما تعني  جود  الخدمة وما  ي أبعاد ا وفوائد ا وكي ية قياسه

زييا أو تيجيات محدد  لتحقيك الجود  في الخدمات المصرفية يؤدي  لى تحقيك مجموعة من اليم ارااست

 مجموعة من المشاكل للمصري. تجنب 

  28ومن أهم هذه المزايا نذكر ما يلي: 

 ر بشكل مباشر على ربحية المصريظ من خلال بنام صور    نية مدركة وتحقيك ر ا الزبون تؤث-1

 لى المنافسين من خلال كسب ميز  تنافسية تن رد بها عن بقية المصاري تحقيك ت وك ع- 3

 خطام في العمليات المصرفية الأتحمل تكاليي أقل بسبب قلة - 2

 لخدمة المصرفية المتميز  تتي  فرصة لبيع خدمات مصرفية   افية؛ ا- 2 

لمصييرفية تجعييل الزبييائن بمثابيية منييدوبي البيييع لييد  المصييري فييي توجييي   واقنيياع اجيود  الخدميية - 5 

 زبائن جدد. 

                                                              

كمييا أن تقييديم خييدمات مصييرفية عالييية الجييود  يحقييك رغبييات جميييع الأط اري المرتبطيية بالمصييري 

كييالإدار  والمسييا مين والمييور ين والعمييلام فييالإدار  تسييعى  لييى تحقيييك النمييو وزييياد  الاربيياح وتخ ييي  

ل على أجور التكالييظ والمسا مون يسعون  لى زياد  العائد على الأسهم أما المور ون فيسعون  لى الحصو

ومكافآت أعلى والعملام يسعون للحصول على خدمات أف ل وأحسن والك يل بتحقيك كل   ه الرغبات  ي 

  29الخدمة المتميز   ات الجود  العالي .

                                                           
 .  39محمود و عثمان يوسف ردينة, المرجع السابق . ص  27
، مجلة االست ارتيجية دارسة عينة من المصارف الخاصة بوالية جيجل-أثر تبني أبعاد جودة الخدمة المصرفية في بناء ولاء الزبون بوقريرة رفيقة،  28

 . 122، ص 3030و التنمية. 
 )bna(ياس مدى توافر أبعاد جودة الخدمات في المصارف التجارية الجازئرية الحكومية "دارسة حالة البنك الوطني الجازئري. ، قخوالد ابو بكر 29

  بعنابة.
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 : أبعاد ومستويات جودة الخدمة المصرفية.  1فرع 

 اولا: مستويات جودة الخدمة: 

 لخدمة: امستويات الجود   05اينة الا ان  يمكن تمييز ان الجود  الخدمة المقدمة للزبائن مستويات متب

 الجود  الخدمة أبعاد تتمثل فيما يلي: 

 ر ا. الجود  التي يتوقعها الزبائن: وتتمثل في الجود  التي ير  الزبائن وجوب توف

الجيييود  المدركييية: مييين  دار  المصيييري وتييير  انهيييا مناسيييبة  

 الخدمة فعلا. الجود  ال علية: و ي الجود  التي تؤدي بها 

 من ظ أي معرفة الزبون وب ل الجهود ل هم حاجت . 

 الجود  القياسية: و ي تلي التي تحدد بالمواص ات النوعية للخدمة 

 PAINIتري والجود  المروجة للزبائن: و ي الجود  التي وعد بها الزبائن من خلال الحاملات الترويجية 

لاحرية ر  المصيري عليى ملقيا  التوقعيات الزبيون او الت يوك عليهيا ويمكين مأن جود  الخدمة تتعلك بقد

 جود  الخدمة من خلال قياي الأدام.  

 ثانيا: ابعاد جودة الخدمة المصرفية: 

بعاد جود  الخدمة المصرفية: الجود   ي ثمن الدخول  لى السيوك فيي حيين التمييز فيي الخدمية  يو أ -

 ا بعي  ود  فيي تقيديم الخيدمات وفقيا لمعيايير ومواصي ات محيدد  قيد حيددثمن النجاحظ ل ا تتمثل م اتي  الج

  الكتاب بعشر  معايير تم دمجها في خمسة يستخدمها العميل في تقييم جود  الخدمة المقدمةظ و ي:

المطلوبية باعتمادييية ودقية وثبيياتظ أي  ): و ييي القيدر  علييى  نجياز الخدمييةRELIABILITYالاعتماديية (-أ 

لعمييل المصري علی  نجاز الخدمة المصرفية الموعيود  بشيكل دقييك يعتميد عليي . وبميا أن اتشير  لى قدر  

يريد أن يجري معاملات. ميع المصياري التيي تحيافر عليى وعود يا خصوصيا تليي المرتبطية بيالممي ازت 

  نها .الجو رية للخدمة ظول الي يجب على المصاري أن تكون على د ارية بتوقعات الزبون و لي بالبح  ع

بسيرعة ومسياعد  العميلام  ):  ي قدر  المصري على تقيديم الخدميةRESPONSIVENESSالاستجابة (-ب

ت وشكاو  باستم ارر. ويركز   ا البعد علی المجاملة واللطي أي التعامل مع طلبات العملام من است سا ار

 ومشاكل بسرعة. 

                                                              

                                                                                                                                                                                           

 . 352، ص  3012ل ، المجلة العالمية لاقتصاد و العما
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-مين الخطيور  والشيي .د ):  مان السرية في المعاملات مع المصري والخلوSECURITYالأمان (-ج 

ياسية يعني توافر ص ات اللياقة والتأدب في شخ  مقدم الخدمة وك لي الك ):EMPATHYالا تمام والتعاطي( 

ولة ا ييؤدي  ليى سيهوالمود  والصداقة مع العميلامظ حتيى يبنيي علاقيات جييد  معهيم يسيود ا الاحيت ارم ممي

 الاتصال وت  . م العملام والعناية بهم. 

موسيية:  ييي مرهيير التسييهيلات المادييية المتاحيية لييد  البنييي و ييي الأجهييز  والمعييدات العناصيير المل-د

حيية ووسييائل الاتصييال التابعيية للبنييي (اليي  اري الآليييظ معييدات التييدقيك وحسيياب النقييد) ومسييتلزمات ال ار

 للعملام . 

 : ابعاد جودة الخدمات المصرفية.  )1الجدول رقم( 

30  

    

                                                           
30 Source: WWW.ECOGESAM.ac-aix-marseille.fr , services quality, (15/08/3031), p7  
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الأول                                                      الإطةةةةةار النظةةةةةري للدارسةةةةةة             

 خلاصة الفصل الأول: 

 لالكترونييل صيال وبعيادما تعرفنياا علياى ما يية التسيويك امان خالال ماا تطرقناا  لييا  فيي  يا ا ا 

و ليياي مييان خييلال محاولتنيياا لعييار  أ ييام م يياا يم تعريييي وتطييور التسييويك الإلكترونيييظ وخصييائ  

لات التسويك  وأ داي وأ ميةظ ممي ازت التسيويك الالكترونيي وطيرك تطبيقي ظ الميزيج التسيويقي ومجيا

 رارت المساعد  على انتشار التسويك الالكتروني.  التسويك الالكترونيظ العوامل والمب

أمييا فييي المبحيي  الثيياني محاولتنيياا لعييار  ما ييياة جيياود  الخييادمات المصييارفيةظ و ليياي مييان خييلال   

محاولتنيياا لعييار  أ ييام م يياا يم الجيياود  وجيياود  الخييادمات المصييارفية اليياتي تعرفنيياا فيهيياا عليياى أ ييام 

المصيياري ظ نسييتخل  ممييا سييبك أن خصييائ  الخييدمات المصييرفية خصائصيياها  وتأثير يياا علييى أدام 

تجعيل ميين رقابياة الجيياود  أميا ار صيياعبا والأصياعب ميين  ليي  ييو الزبيون لأنيي   يو اليي ي يقييم الخييدمات 

المصرفية  وفقا لمعايير تجعلا  يحكام عليهاا  ن كانات  ات جاود  أم لاظ ويقاارن بينهماا وباين توقعاتا ظ 

اي مخيااوي بالنسيابة للمصياري ظومياا علييا   لا محاولياة التعياري عليهياا مسيبقا ليقيوم و ا ه الأخاير   

بتقاديم خدماة تتوافاك وميادركات الزبيائن وتعتبير عمليية جيود  أحيد المحياور الأساسيية لتطيوير التسيويك 

هم الالكترونييي ظأييين لاحرنييا كيييي يييتم دور التسييويك الالكترونييي و يي ا حسييب توقعييات الزبييائن وتطلعييات

المكتسبة مما يؤدي لشعور م بالر ا أو عدم الر اظ حي  تمثل الجود  خاصة في المن مات الخدماتية 

المصرفية أم ار  روريا وأكثر صعوبة لأن وجود مقياي يتسيم باليد ارسية والدقية لييي بيالأمر السيهلظ 

تياجيات الزبيائن ورغم  لي فإن عمليية جيود  الخيدمات المصيرفية لهيا م ازييا متعيدد  مين أجيل معرفية اح

وتحسين الخدمات وأدام العاملين و  ا بالاعتماد على معايير وطرك التسويك الالكتروني مختل ة التي من 

 أكثر ا استعمالا ال ي سوي نتناول في الجانب التطبيقي بأكثر دقة. 
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الدراسة الميدانية 
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 تمهيد: 

لجانب اجود  الخدمة المصرفية سنحاول في   ا ال صل تطبيك  بعدما تطرقنا في ال صل الأول  لى مدخل

بيان تصميم استبالنرري على عينة من زبائن بني ال لاحة والتنمية الري ية لولاية المسيلة من خلال قيامنا 

ةظ حل الدارسيمموج  لزبائن بني ال لاحة والتنمية الري ية وكالة المسيلة ظواستقصام لءارم حول الدارسة 

 يتم تناول النقاط التالية:   حي  س

 المسيلة.  BADR و التنمية المحلية الفلاحةالمبحث الأول: التعريف ببنك  .1

 المبحث الثاني: تصميم الدراسة الميدانية. 

  المبحث الثالث: تحليل البيانات واختبار الفرضيات، عرض النتائج وتحليلها.
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 بالمسيلة.   BADRالفلاحة و التنمية الريفية لتعريف ببنك المبحث الأول: ا

مثل في مجتمع المتالمتمركز في ولاية المسيلة كعينة مأخو   من ال ال لاحة و التنمية الري يةتم اختيار بني 

ب ارز ئريييةظ وقييد تييم اختيييار  يي ا المجتمييع لتييوفره علييى معلومييات كافييية ووا ييحة ك يليية لإاالبنييوي الجز

شييكلة مقيقييي للإشييكالية المطروحية فييي  يي ه اليد ارسييةظ كمييا أنهيا تسيياعدنا علييى قيياي وتحليييل المعليي الح

 سة. راالد

 بالمسيلة.  BADRالفلاحة و التنمية الربفية المطلب الأول: بطاقة تعريفية عن بنك 

ئرظ اجزال ظ و و ثاني بني تجاري يتم تأسيس  في1022ماي  12في  بني ال لاحة والتنمية الري يةتم تأسيي 

ج وقد تأسي على أنقا  القر  الشيعبي لليج ازئيرظ وه ارنظ قسينطينة وعنابية والصيندوك المركيزي الي

 ازئري للقر  الشعبيظ ثم اندمجت في  بعد  لي ثلاثة بنوي أجنبية أخر   ي:  

 شركة مارسيليا للغر .  -

 المؤسسة ال رنسية لل رو  والبني.  -

ات التي ست القطاع المصرفي في الج ازئر تمت صلاحوبعد الإ -مصر -البني المخلط الج ازئر  -

وكالة  20  ظ وتحول  لي 1095 عاد   يكلة القر  الشعبي الج ازئري لينبثك عن  بني التنمية المحلية سنة 

أصييب   -حسييابها ميين حسييابات عملائيي  ظ كمييا عييري التحييولات القانونييية التالييية  9000مور ييا و  550و 

 سية عاسية  قتصيادية مؤسسية  ات أسيهم يحكمهيا القيانون التجياري مني القر  الشيعبي اليج ازئيري مؤس

 01سييهم بقيميية  سييية  900مليييون دج مقسييمة  لييى  900ظ حييي  قييدر أرسييمالها الإجتميياعي ب  1090/03/33

 .  لقر  الشعبي الج ازئري  لى الدولة لكنها لا تقوم بتسييره و  دارت اتعود ملكية  -مليون دج لكل سهم 

 أع ام م و ين من قبل المسا مين.  10لإدار  من يتكون مجلي ا -

لأنشييطة ايتخيي  مجلييي الإدار  كييل الييك ار ارت المتعلقيية بالسياسيية التجارييية والمالييية للبتيييظ أمييا  -

 المتعلقة بالتسيير. 

لأنشييطة ايتخيي  مجلييي الإدار  كييل الييك ار ارت المتعلقيية بالسياسيية التجارييية والمالييية للبنيييظ أمييا  -

 . PDGوعلى أرسها الرئيي المدير العام  DGتشري عليها الإدار  العامة المتعلقة بالسيير 

أصبحت  دار  القر  الشعبي الج ازئيري واتخيا  اليك ار ارت ييتم مين داخيل البنيي عين طرييك  -

ن طرييك عيمجلي الإدار  والإدار  العامةظ خلافا لميا سيبك أيين كانيت توكيل مهمية التسييير الميدير العيام 

 الية أو الإقتصاد. وصاية من  وازر  الم

مليييون دج عنييد تأسيييي البنيييظ ولكنيي  فيمييا بعييد عييري عييد   15ال أرسييمال الاجتميياعي حييد ب  -

 5.2: 1003مليون دج سنة  300;  1092مليون دج سنة  15: 1022تطوارت من سنة الأخر  كما يلي: سنة 

مليييار دج فيروتيير  1.2: 3000مليييار دج سيينة  12,  2: 1002مليييار دج سيينة  0.21;  1002مليييار دج سيينة 

 فح يظ التشويك البلكي بين النررية والتطبيقية د ارسة حالة القر  الشعبي الج ازئر. 

 بالمسيلة.  الفلاحة و التنمية الريفيةالمطلب الثاني: أهداف ومهام بنك 

  و بني ودائع لتلي تتمثل ورائ   الرئيسية في:   بني ال لاحة و التنمية الري ية
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نتياجظ للحيرفيين وال نيادك وقطاعيات السيياحة والصييد والتعاونييات فيي مييادين الإ تقديم القرو  -

 والتوزيع والمتاجر  وعموما للمنشآت الصغير  والمتوسطة مهما كان نوعها.  

 والولاية يقدم قرو ا وسل يات لقام سندات عامة  لى الإدا ارت المحليةظ وتمويل مشتريات الدولة -

 ة. والبلدية والشركات الوطني

 يقوم بعملية البنام والتسيير من خلال قرو  متوسطة وطويلة الأجل.  -

 بالمسيلة.  بنك الفلاحة و التنمية الريفيةالمطلب الثالث: هيكل 

ام  يي الأعبوكالة المسيلة تعمل الوكالة البنكية وفك ما يحطط  البني من سياسة عامةظ و لي في  طار تح

ن ما القريب ا يمكن اعتبار الوكالة مركز الد ارسات لأن بموجب موقعهوزياد  الموارد بالنسبة للبنيظ كم

 لا  لقيام بهاالزبائن يسكن بها  حصام عدد ونوع الخدمات التي يطلبها المتعاملظ و  ه الورائي لا يمكن ا

ارد بتوفر مسؤولين  وي مصلحة الموارد البشيرية ببنيي ال ير  الشيعبي اليج ازئير وكالية مصيلحة اليم و

 ة للبني القر  الشعبي الج ازئري وكالة المسيلة. البشري

  

  
  

 خطط نقلا عن وثائق البنك. م-                            

 يتكون الهيكل التنريمي للوكالة من: -

لمدير العام: يعتبر الممثل الرئيسي تلغر  الشعبي الج ازئري لوكالة بسيكر ظ بحيي  يكيون مسيؤول ا-1 

 ني. العقود والات اقيات ومختلي الوثائكظ ويتحمل مسؤولية أي خطر في البعلى اب ارم وتوقيع كل 

لسييكرتارية: ميين مهامهييا تسييهيل أعمييال المييديرظ كمييا تقييوم باسييتقبال العمييلام  وايصييالهم للمسييير عنييد ا-3

 الحاجةظ كما تقوم باستقبال البريد والمكالمات الهات ية. 

  المدير والسلطة الأولى لعيدم وجيودهظ فهيو لا يسيتطيع اتخياالمدير: و و السلطة الثانية بوجود  نائب- 2 

 كل الك ار ارت  لا بموافقة مشي ار. 

  ؛  و مشري على قسمين: قسم ال رو  وقسم المنازعات. رئيي مصلحة القرو -
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لمصيلحة بتن يي  الإج ارمات و التعليميات المتعلقية بشيؤون القير  وفقيا وتقيوم  ي ه ا :قسم القيرو   -أ 

ي ارت اعداد الم المعتمد  من قبل الإدار  ظ وتقوم أي ا باستقبال العملام و الب  في طلباتهم ظ  وللمباني 

اتييل ظ اللازمة كما ت ع   ه المصلحة كل من أمانة الالت ازميات وخليية نسيی بخليية اليد ارسيات و النح

 باشير  عليىالموافقية المحي  تك وم   ه الأخير  بد ارسة طلبات ال رو  ظ مع العلم أن الوكالة لا تقيدم 

يمين  ة باتنة لمن  ال رو  بل أنها تقوم بتحويل مل ات القرو  المقبولة مبدئيا  لى ال رع المتواجد بولاي

يميير بهييا  الموافقيية النهائييية بإعطييام ال يير  للمؤسسيية المعنييية كمييا تقييوم الخلييية بمتابعيية الييم ارحييل التييي

 . ال رو  حتى تحصيل  في حدود القوانين الملزمة 

الات ت القانونية: يقيوم  ي ا القسيم بمسياعد  البنيي مين الناحيية القانونيية وكنيا متابعية الحيقسم المنازعا-ب

ثييل المتنازع فيهاظ ود ارسية الشيكاو ظ وطلبيات تحصييل القيرو ظ وتعيين المحيامين الي ين يقوميون بتم

 البني أمام المحاكمظ ومتابعة تن ي  الحكم بعد  صداره. 

قسييم الاعتميياد و  الخارجييية: ت ييم  يي ه المصييلحة قسييمين قسييم التييوطين والتحييويلات مصييلحة التجييار-5 

التصديرظ المستنديظ وتعتمد في عملها على العملة الصعبة واغلب زبائنها ي ازولون نشاط الاستي ارد و

اخ و ل السيلع فتمن  لهم المصلحة شهاد  توطين السلعظ أي أن  ليي لديهم ديون اتجاه البني وبإمكان   دخا

 ارجها يعني  لي أن   ه الشهاد  تمكنهم متابعة نشاطهم للاستي ارد والتصدير. 

صييلحة المسييتخدمين والادار : خصصييت  يي ه المصييلحة المتابعيية السييير المهنييي للمييور ين (التييأخيرظ م-2

 الغياب ... كما تقوم بمح ر تنصيب للمترب  أو العاملة شهاد  العميل وشيهاد  تيرب ظ كشيي ح يور

كظ ينظ رخصة  جاز  وتكلييي بمهميةظ الخصيم مين ال ارتيبظ التبلييغ بطيل كهربيائي او د فيي فنيدالمور 

ن أو مطلب تحقيك  داريظ تحويل رصيد الزبون  لى مجموعة الاستغلالظ  عداد المكاتب ووسائل العسل 

 راك وأقلام وغير ا من مستلزمات العمل الإداري.  

طة عليى جمييع الميور ين فيي  ي ه ) لي  السيلChef de caisseمصيلحة الصيندوك: ولهيا رئييي مصيلحة (-2

 المصلحة وفي  تنقسم   ه المصلحة  لى: 

 قسم  دار  الصندوك: تخت  بالعمليات التالية:   -

 فت  الحسابات البنكية وعل ها.  -

 تستقبل حجوز ما للمدين لد  الغير لتجسيد الحسابات.  -

 ال  ارئب أو من المحكمة.   نستقبل حجوازت على الحسابات البنكية من طري  دار  -

 تسليم الصكوي البنكية والبطاقات المغناطيسية للزبائن.   -

-  .)Compte de session(  تسيير حسابات الار 

 استخ ارج شهادات التوطين (أي شهاد  تبين أن الزبون حساب لد  البني.)   -

-  .)les Coffres forts( ي ارم خ ازئن للح ر 
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 بيع الأسهم والسندات. تلعب دور الوسيط في عملية  -

 شهر الأوارك المالية والتجارية.  -

البنكيية ميين الزبيائن بهييدي صيبها فييي حسياباتهم فييي  ي ه الصييكوي تحيول فييي بنييوي  تتشيمل الصييكوي- 

 أخر .)  

 تستهل الحوالات البنكية.  -

 قسم الصكوي المؤشر : -ت 

ورد  ع و ي  مان بالنسيبة للميويقصد بها أنها صكوي تستخل  من دفتر شكات البني وتستعمل في الن 

 ك: يقوم بالعمليات التالية: فم الصندو- 

 تخلي  الزبائن.  -

 استقبال الودائع من الزبائن بالعملة الوطنية أو الأجنبية.  -

 قسم دفع سحب: -ج 

اسيتقبال يقوم بإج ارم العمليات المحاسبية اليا في الحاسوب التي تخ  دفع الشكات وقب  الأرصيد   و 

   الودائع.

 التحويلات:  -ج

هيا  يعمل   ا القسم على تحويل الأرصد  من حساب  لى حسابات أخر  سيوام كيان  ليي داخلييا ليو خارج

 ويتم التحويل بإ ن مسبك من طري الزبون. 
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 المبحث الثاني: تصميم الدراسة الميدانية. 

 المطلب الأول: منهج ومجتمع عينة الدراسة 

قاا للماجنناااالول ل جرنعااالنبالاعتماااعلع ااةلعااجعلقمناااإلدمدااالباعااجنعل االنلنلاعااتقاادل ن اال ل  تاا لداعااجعل 
 خلاللإعجنعهلقملب جهلقمنحلل كيل ظهملفيلشك هلنلحالي.ل

 الفرع الأول: المنهج المستخدم 

دهجلع اةلنلمالداهل   ام قأدلنختاارلقدهجلن جرنعالق ينليخضإل طقا النلموضوعلنلمجر سولكل كلن غا اال
نتلال نلاعتفسااارلةلنلأعال أناهل لن طم ةاالن اابل تق هاالن قاحااسلفيلعرنعاتهللاكتقاا لنلحةاةااال  ااباالع اا

عتمااجنالفيل)ل با تاااليلن0991؛لشااةا،لو01ولصااف ال0991(شااةا،لول.ن اابل ها ااالقوضااوعلن ق ااس 
 قوضوعلبحهدال لنلع ةلنلمدهجلن وصفيلن ل ل  م لع ةلأنه:ل

 ن قااناااتلللنلحةااا ،ل ق هاااالن اابلمتكاقاالل وصااةلن ظااا معلنعتماااعنلع ااةل ااإ مجموعااالقاا لن ااامن نتلن
ظاا معلنتاا جلعا لن لوصاوللإى مصدافهال ق الجتهال تح ا هالتح الاللكافاال عداةاللاعتخلاصلعلا تهال ن 

 )ل99ولصف ال0111أ لنلموضوعلمحللن جرنعا .ل(ن مشاج لو

الجقاالنلمصامفاااوععلنخل تساو ،لنلا كاني فيلفيلتحساين دجلنعتمجنالع ةل لنلنلمدهجل وصةل ندإلباج رلن
 لمسا ا.ل''ل ولا النلن فلاحال لن تدماالن م فاا''لعرنعالحا العادالق لزبا  لبدكل

 الفرع الثاني: عينة الدراسة وخصائصها 

 مجتمع الدراسة الميدانية:   

 .لالمسيلة لولاية '' يةالفلاحة و التنمية الريفزبائن بنك  تملنختاارلن جرنعالنلماجنناالق 

 عينة الدراسة: 
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ل91جرنسلعلعاداالن التملتحج جلعادالن جرنعالق لمجتمإلن جرنعالبطم ةالعقون االفةاجلب احلح ا 
إعتمارعلبسقبلظم  لل01فمعول تملموز إلن عتقاادلع ةل يلعلأفمنعلن  اداولأ  لتملإعنيعنعل

 لن ص االكورنا.

نعاتقاادل91 لمجماوعلنعاتقاادلقال01 ولمةمرلن بةاا لع اةلب جلعم االن فمزل ن تقو بلل لن تدظا
ضلقفاامعنتلالع ااةلب ااتمهااللعادااالن جرنعاااولب ااجقالالدمدااالباعااتق اعلأ لنعااتمارنتل  ااج لنلاااباا

ل01ول ت  ااالل اا ن جرنعااالقاا لااام لنلمق ااونينول اكااودلفيلنلاخااالعااجعلنلاعااتمارنتلن صااالحال
 باعتمارعلنلاعتقااد.لنعتمارعولنلجج للن تاليل قينلنلاحصا االنخاصال

 ) الإحصائية الخاصة باستمارات الاستبيان 1الجدول رقم( 

 البيان  الا ستبيان 

 العدد  النسبة المئوية 

 عدد الاستمارات الموزعة  05  %5.0 

عددددد الاسدددتمارات الايدددر مجدددا   05  5.0% 
 عليها 

 عدد الاستمارات المفقودة  55  5% 

 ات الصالحة عدد الاستمار  05  5.50% 

  spssالمصدر: من اعداد الطالب باعتماد على نتائج 

مارعولكماالتملنعاتل91)للأدلعاجعلنلاعاتمارنتلنلموزعاالب غا ل0نلاحظلق لخلاللنلجاج للردا (ل
بةاا لع اةلهااوللتملن نعتمارنتلقدهالقاللمل سنياإل لقدهالنعاق جلبساقبلنةالملنلم  وقااتلفا01ن غا ل
 ل1.10 لقال  اعل%لنعتمارعلصالحال  ت  اللأل01
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 لها المبحث الثالث: تحليل البيانات واختبار الفرضيات، عرض النتائج وتحلي

رنعااال ل اهااالن جإفيل االنلنلمق ااسلنت اامدلنىلصااج ل لنقاااتلنلاعااتقاادولعاامدلن دتااا جلن اابلموصاا  ل
 إامن لتح الل لمفسا البهج لنختقارلص الفمضااتلن جرنعا.ل

 ات جمع البيانات. المطلب الأول: أدو 

فيلنمجاانللللمتخصصايندقللعمدلنلاعتقاادلتملامحهلع اةلمجموعاالقا لنلأعااملعلقا لااق االلنلمساا اللن
ب اجلل عاتقاادولق لأااللن تككاجلقا لصا الن  قاارنتل لام ةاالصاااكتهال لكال كلقده ااال لشاكللنلا

 ااد.ل لاعتقلا ينلأخجلب ينلنلاعتقارلمخت ةلن دصا حل لن توصااتلدمدالباعجنعلن قكللن ده

ععل ااال ااولتملإعاااسلن دتا:ل ةصااجلبهقاااتلنلاعااتقانالأدل  طاايل االنلنلاعااتقاادلنفااأولا/  ببددات الاسددتبانة
مقااطلاقاللنلارلموز  هلأكهملق لقمعلتح لنفسلن ظم  ل لن قم طل ل كودلذ كلق لخالاللحسااملق 

 أ فالكم لنقاخ.ل

ن هقااتلل تةااا لن هةاالساتخجقال  لباينلن طام لنلم:لإدلق اقللنلارمقاطلأ فاالقابانيا/  معامل ألفا كرونباخ
لامساا لفاماالنونفا،لأ لفيلن ةااسل لمتس لبجراالعا االق لن جدالق لحاسلدجرتهالع اةلداااسلعرااالن ت

   بينلنلمحتو اتلنلمت جععل  مةااسلنلمستخج .

 :ل ت  اللإااباتلأفمنعلعادالن جرنعالتملنعتخجن لن وعا للن حصا االن تا اا

  ادا.لتهج لإىلن ت م لع ةلمكمنرلن ااباتلعدجلأفمنعلن لات التكرارية:التوزيع

  ااوللهااللللعااتمارعو لذ ااكللم مفااالنآاااهللمرن لنلمساات وبينلحااوللكااللعقااارنتلنلالالمتوسددا الحسددابي:
لادااال سااتخج لفيسااالل   قةااااسلقاا لقةااا اسلن درعااالنلممكر اااول   تاا لنلأكهااملنعااتخجنقاول نلمتوعاا لنلح

 ةااسل تةج ملنلمتوع لنلحساللمجاتمإلن جرنعا.لن غا بللكم

اتلت لناابااا:ل  اااولقةاااااسلقااا لقةاااا اسلن تقااات ل  ساااتخج ل ةاااااسل بااااادلمقاااالانحدددرال المعيدددار 
نلةامعلق اداالإذداالع اةلفقفمعنتلعادالن جرنعاالحاولل عاطهالنلحساالل  كاودل دااقلنمفاا لباينلأفامنعلن  ا

 ننحمنفهالنلم اار لد ال.ل
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دااالحاااسل كااودللمحااا رول لدااوعلن  لا لذ ااكللم مفااال االل داااقلعلادااالبااينلتبدداب بيرسددون:معامددل الار  -
له لمكاودلدامتال لن صافموقانلارمقاطلدو العدجلندنينملدامتهلق لن ونحجلن ص احول لض افالعدجلندنينبهل

  قا.لقوابلعدجقال كودلنلارمقاطلامع ول لنلارمقاطلن  كسيلعدجقالمكودلن ةامالعا

 يبين معامل ألفا كرو نباخ للاستبيان كامل  ) 0الجدول رقم( 

 عدد الأسئلة     01  

 معامل أل ا كرونباخ   0,68

  spss25المصدر: من اعداد الطالب باعتماد على نتائج 

لذ لحااااسل  تاااا ل%68ن لأكهاااملقااا لل68,1نلاحاااظلأدلق اقاااللأ فااااال صااالل)ل0(قااا لنلجاااج للردااا ل
لاعااتقاادل لنلنتاا جلفينيلل دااقلنعاتةمنرلبجراااالكقااعلقساتو لاااجلااجنلقاا لن هةاال لن هقااتل ل االنل  ا

جعلقااامنتلعاان  اداااللعااج لمغا ااالبقااكللكقااالفيلحاااينلل ااولتملإعاااععلموز ااإلل االنلنلاعاااتقاادلع ااةلنفااس
 خلاللفنينتلزقداالق ادا.ل

 ) يبين معامل الفا كرونباخ لكل محور 0الجدول رقم( 

 المحور الأول المحور الثاني   
  

 د الأسئلةعد   05   15 

 معامل ألفا    5.600 5.808 

 كرونباخ 

  spssالمصدر: من إعداد الطالب باعتماد على نتائج 
  

 ق اقللن فاكم نقاخلفيلمحا رلنلاعتقااد:لل)4(نلاحظلق لنلجج للرد ل

عااا نلالفةاااجلتماااارلبجرااااالعا ااااالقااا ل01 لن ااال ل ضااا لالتسدددويلا الالكتروندددي  نلمحاااورلنلأ لل لنلمت  ااا،لباااا
أ لأدل دااااقلنعاااتةمنرلكقاااالفيلنتاااا جل ااالنلل1.690ن هابااا لبحااااسلب اااحلق اقاااللن فاكم نقااااخلن صاااج ل 
 نلمحور.ل
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قاالل لنةااللمم هاالق العا نلالحاوللعا وقلنلمونادااالفةاجلتماارلبجرااالنقااتل01نلمحاورلن هاافيل ن ال ل ضا 
 ل.ل ل يلعراالعا اال للأدللنوعالقالبا دسقال  م ورلنلأ لل108.8ن فاكم نقخللل

 / العلاقة بين محاور الاستبيان صدق الأداة.  بالثا  

 بين لبعد  الاستبيان ككل: معامل الارتباط ) 4الجدول رقم( 

 المحاور  معامل بيرسون  مستوى دلالة 

 المحور الأول  1.68  0,000 

 المحور الثاني  1.90  0,000 

  spssالمصدر: من اعداد الطالب باعتماد على نتائج 
  

صاا االعداجلن االلإحعلج للأعلاهلأدل اإلق اقلاتلنلارمقاطلفيلب ج لنلاعاتقانالحاسل قينلنلج
   ل ةااعه.ل لبل كلم ت لنب اعلنلاعتقاناللصاعدهللمال ضلل≥αل0.05قستو لق دو الل

 المطلب الثاني: اختبار الفرضيات . 

تح ا هااال ااال لرنعااالن جلعااو لنةااو لفيل االنلنلمط اابلقاا لن جرنعااالب اامدلنلم  وقاااتلن  اقاااللأفاامنعلعادااال 
  .لSPSSل09 تداعبلقإلق طااتلن  ناقجلنلاحصا ي

 

  

10 

 الفرع الأول: تحليل البينات الشخصية. 

 متمهللن قااناتلن قخصاالفيلنلجدسولن  مملوعدوتلنخ ع.ل

 أولا: متاير الجنس 

 ) عدد أفراد العينة من ذكور و إناث 0الجدول رقم(

 س الجن التكرار  النسبة المئوية% 

 ذكر  40.0  10 
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 أنثى  08.5  15 

 المجموع  05  %100 

  spssالمصدر: من إعداد طالب باعتماد على نتائج 

  

      

النلجدسلنلاحظل لنخاصلبتوز إلأفمنعلعادالن جرنعالحسبلقتغ)ل9(ق لخلاللنلجج للرد ل
قالن دسقاللن قاداالأل%ل01أدلنسقالن لكورلقممف القةارنالبدسقالن ناثولحاسلب غ لنسقالن لكورل

 .ل00%فتمهللن ناثل
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 بانياً: العمر. 

) توزيع أفرراد العينرة ح رب مت يرر العمرالمصردر: مرن 8الجدول رقم(  

  spssاعداد الطالب باعتماد على نتائج 

  

 

 دابدسقالعل01للق لنلاحظلق لخلاللنلججللن ساب،لندلقتغالن  ممل ج لعادالن جرنعالأد

فاامعنول لل08لبااال%90عاادالبدسااقالل40نىلل01أفاامنعلولل فيلأك قهااالماانين نلبااينلعاا ل8%لملل01.1
 أفمنعلفيلنخال.ل6بالل%ل08.1عدا91إىلأدللق لل40ق ل  لق ل

  

  

  

  

  

  

  

  

  

 بالثا : متاير سنوات الخبرة 

 برة ):توزيع أفراد العينة حسب متاير سنوات الخ5الجدول رقم( 

 السن  التكرار  التكرار النسبي 

ن
 ل

 عمم
   ن دسبي   ن تكمنر   ن تكمنر  

   20 , 0   6   سنة   03   من   أقل

   3 , 53   16   03 .   لى   سنة   03 مابين  

   7 , 26   8   . 03   من   أقل 03   من   أكثر
 30   نمجاقوع  

  100,0 
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 أقل من سنوات 5 9  30,0 

 سنوات  10إلى  5من  9  30,0 

 سنوات  10أكثر من  12  40,0 

 المجموع   30  100,0 

  spss المصدر: من اعداد الطالب باعتماد على نتائجلللللللللللللللللللللللللل

 نلجج للرد للق لخلاللن جرنعالقممفإل  لنلقالنلاحظهلنججلفيل لنلنلمتغالندلعدونتلنخ عل  ادا

ل9ها لأكهاملقا لنلقاجعلعم أ لأدلنك قاالأفمنعلن  ادال ج ه لأدجقاالولحاسلندلنسقالن اج  لمانين لل)1(ل
%ل لق لمنين نل01فمعلن لبدسقالل00%ل لنسقالق لمت ا زلخ ته لل01فمعلبتكمنرلل9عدونتلب حل

ل00دونتللعدالعل10%ل ق لمنين نلخ ته لأكهملق ل01دسقالأفمنعلبل9عدونتلل01نىلل9خ ته ل
 %ل41أفمنعلبدسقال

  

  

 رابعا: نتائج الإحصاء الوصفي: 

ق لخلالل لنلن  دصملعاد ا لل صاةل لتح االلإاابااتلعاداالن جرنعااللصاوصلكاللمحاورلقا ل
ماااعلع ااةلنلأ زندلمحااا رلن جرنعاااولالنعااتدتا لإآاااهلن  ادااال كااللعاا نللقاا لأعاال الن جرنعااال ل االنلبالاعت

نلمما اااللمةااااسل اكااارتلنخماعاايولحاااسلدمدااالبحساااملاااوللن فلااال لن اال ل سااا  لحاصااللدساامال
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قسافاتلع اةلعاجعلنخااارنتلنلمتاحاالأقاا لنلمسات وبينل لن ابل ايل(لكاالل4عجعلنلمسافاتل لن بل يل
 ل1و6=4/9قونف،لبقجعولكالقونف،ولمحا جولقونف،ولقونف،لبقجع)ل لع اهل سا  لاوللن فلال

طول الفئة=          الحدد الأعلدى للبدديل ل الحدد الأدندى 
 للبديل                   عدد المستويات 

  لبهلنل صقحلموز إلن ااباتلحسبلنلجج للن تالي:لل

 ) يمثل معايير تحديد الاتجاه 6الجدول رقم( 

 موافلا 

 تماما 

غيدددددددددددددددددددددددددددددددر  غير موافلا    محايد  موافلا 
موافقتمام

 ا 

  الرأ 

قااااااااااااااااااااااااااااااااااا لل
4.

ل00
نىل
 ل9

 نىل0.40ق لل

 4.01 

 نى0.80ق لل

 0.41 

نىلل0قااااااااااااااا  0.81نى0.60ق 
 ل0.61

 المتوسا 

 المرجح 

ر لونلجااااspssلعاااارلعقااااجلن فتااااانولقةجقااااالفيلن حصااااا لن وصاااافيلنلاعااااتجلاليلباعااااتخجن لالمصدددددر:
 .ل906ن ها سولصل

  

  

  

  

 ر الاول العينة للمحو ) يمثل متوسطات و انحرافات اجابات العينة 9الجدول رقم(
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الانحددددرال 
 المعيار  

المتوسددددا 
 الحسابي 

 الرقم  العبارات  

 المحور الأول: التسويلا الالكتروني    3,8300  207,
  

 التفاعلية  3,8667   189,

يقوم البني بعر  خدمات  عبير موقعي  الالكترونيي بصيور    4,0667  478,

 فعالة. 

 1 

لييى تطييوير العمليييات المصييرفية الإلكييت يعمييل البنييي ع  3,6667  368,

 رونية. 

 8 

 8  يعمل البني على استحدا  خدمات الكترونية جديد .   3,4333  1,082

يقييييوم البنييييي بتحييييدي  المعلومييييات المتييييوفر  عبيييير موقعيييي    4,3333  368,

 الالكتروني. 

 0 

يح يير ويخييزن البنييي كييل معاملاتييي المصييرفية منيي  بداييية   3,8333  902,

 لي. تعام

 5 

 قابلية الوصول  3,7533   231,

 6  يوجد تواصل مستمر بيني وبين البني.   3,8333  902,

سيييهولة الوصيييول اليييى موقيييع البنيييي يسيييرع عمليييية التعاميييل   3,4667  809,

 المصرفي الالكتروني. 

 7 

اميييتلاي خدمييية الانترنيييت فيييي البييييت سيييهل علييييي التعاميييل   4,5333  395,

 2  ي المصرفي الالكترون

يسيياعد  العمييل المصييرفي الالكترونييي علييى الأطييلاع علييى   3,9667  309,

 9  حسابي دون تحمل معانا  التنقل وال  اب الى البني. 

تحكميييي الجييييد فيييي جهييياز الحاسيييوب سيييهل علييييي التعاميييل   2,9667  861,

 14  المصرفي الإلكتروني. 

 الاختبار  3,7667   262,
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لييي المصييرفي الإلكترونييي تييدلي فقييط بالمعلومييات أثنييام تعام  3,8333  902,

 التي تريد الإفصاح عنها. 

 11 

تمتلي على الح ار على السيرية والخصوصيية أثنيام تعامليي   3,8333  902,

 18  الالكتروني مع البني. 

 18  لي حرية اختيار مزود الخدمة ال ي ترتاح وتطمئن ل .   4,0667  478,

ي الاتصييال بييي عبيير أجهزتييي الخلوييية فييي حاليية تسييم  للبنيي  3,6667  368,

 10  ال رورية . 

تسييم  للبنييي الاتصييال بييي فقييط فييي الأوقييات المت ييك عليهييا   3,8333  557,

 15  بينكما مسبقا. 

 الاختبار  4,0200   266,
 

سييبب ت  يييلي لهيي ا البنييي تييوفيزه الأكبيير قييدر ممكيين ميين   4,3333  368,

 16  ية. العمليات المصرفية الإلكترون

لييييديي معلومييييات كافييييية حييييول الييييم ارسييييلات المصييييرفية   3,9333  823,

 17  الالكترونية التي يقوم بها البني. 

 موقع البني الإلكتروني مميز ويثير ا تمامي .   3,8000  855,

 12  تم ي وقت طويل اثنام تص حي لموقع البني الالكتروني. 

بمسييتويات عالييية تجيي بي نحييو  يي ا تقييديم خييدمات الكترونييية   3,9333  892,

 19  البني. 

التعاملات المصرفية الالكترونية تجعلي تسيت يد مين خيدمات   4,1000  507,

 84  البني بأقل التكاليي. 

  spssالمصدر: مخرجات برنامج 

نلاحظلأدلإااباتلأفمنعلن  اداالنلمجر عاال  قاارنتلنلمحاورلنلأ لل لل)9(ق لخلاللنلجج للرد ل -0
 خت ةلأب اع االفيلن قداكولكماال تقاينل داالأدلأك ابللالتسويلا الالكتروني ،ل  مفالقستو لنلمت 

 ولأ لبينلمحا جل لنلمونف،ل لاحظلق لنلجج لل0 ل  لل0قتوعطاتلن فةمنتلكان لمنين نلبين ل
 )لنلمت  ،لبا ق جلنلأ للإااباتلعادالن جرنعالفاماليخلملن تفاع االل01رد (
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  يلقةجنرهلك)ل توع لل00.4 لل40.0اتلنلحسابااللهلنلنلمتغالبين(لولحاسلممن ح لنلمتوعط

ستو للكالق)ول حسبلقةااسل اكارتلن ل ل قالإىل16.0)لبانحمن لق اار لب ح(ل4.00(
 قونف،ل.ل

ج سلنلم  وقااتلنلمتاوفمعل)ل ةاو لن قداكلبت ا4كمالمقالن دتا جلفيلنلجج للأعلاهلأدلن  قاارعلردا ل(
)لإذل فاااو لل1.08لحصااا  لع اااةلنلمممقاااالنلأ ىلباااكع ةلقتوعااا لحسااااللب اااح(لعااا لقود اااهلنلا كاااني في

)ل ل10اللن  قااارعلردااا ()ول م اهااالفيلنلمممقااالن هانااا0.490نلمتوعاا لن ك اايلبااانحمن لق اااار ل ةاااجرلم(ل
كل ق ااح(لتوعاا لكاال ق ةااو لن قدااكلب اامدلخجقامااهلعاا لقود ااهلنلا كااني فيلبصااورعلف ا ااال لكهااافيلأكاا ل

ن قداااااكلكاااااللل)ليحفاااااظل يخااااارد9).ل م اهاااااالبا نيماااااابلن  قاااااارعلردااااا ل(1.41جرلم()ل ننحااااامن ل ةااااا4.18
لمتوعاا لن ك ااايلقتوعااا لحساااللب ااحل لإذل فااو لنل0,6000ق اقلامااكلنلمصاامفاالقدااللبجن ااالم اق ااكل

ع ااااةلنعاااات جنثلل)ل  مااااللن قدااااك0ول م اهااااالبا نيمااااابلن  قااااارعلرداااا ل(1.9بااااانحمن لق اااااار ل ةااااجرلمل
جرلمل اااار ل ةااقحساااللب ااحلإذل فااو لنلمتوعاا لن ك اايلبااانحمن للخااجقاتلن كني ناااالاج ااجع.لقتوعاا 

 ملن  م اااااتل)ل  ماااللن قداااكلع اااةلمطاااول0 لماااك لفيلنخاااملن نيماااابلن  قاااارعلردااا ل(ل0,160ل0,4000
نحمن لق ااار ل ةاجرلإذل فاو لنلمتوعا لن ك ايلباال0,8881نلمصمفاالن  كني نااولقتوع لحساللب احل

 ل1.08مل

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

18 

 ي لمحور الثان) يمثل متوسطات و انحرافات إجابات العينة العينة ل15الجدول رقم(
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الانحرال 
 المعيار  

المتوسا 
 الحسابي 

 ن مد ل العبارات  

 المحور الثاني: جودة الخدمات المصرفية  3,9233   3.100
 

التبيييادل ال يييوري للمعلوميييات عييين طرييييك المعييياملات   4,1000  438,

  عي له ا النوع من الخدمات. الالكترونية ين

 13 

اعتميياد البنييي علييى المعيياملات المصييرفية الالكترونييية   3,1333  1,016

يجعلي تسيت يد مين الخدمية دون انتريار وشيعر بالأميان 

 والارتياح أثنام تعاملي مع البني الالكتروني 

 11 

يقوم البني بالاستجابة السريعة الشيكاو  وحيل المشياكل   4,0000  483,

 العالقة 

 11 

 11  موقع البني مصمم تصميم ج اب وجميل.   4,1000  507,

 12  الخدمة المصرفية الالكترونية سهلة الاستخدام.   3,9333  823,

تتميز المعاملات المصرفية في البني الي ي تتعاميل معي    3,7333  340,

 بالدقة. 

 10 

كترونيية عليى ميدار يوفر البني الخدمية المصيرفية الإل  3,4333  1,082

 ساعة.  24

 11 

الخيييدمات المصيييرفية الإلكترونيييية تلبيييي كيييل حاجيييات   4,1333  395,

 المصرفية.  

 18 

ابتعييير البنييي اليي ي تعامييل معيي  بسييرعة تقييديم الخييدمات   4,0667  547,

 دون ارتكاب.  

 19 

 السرعة التي تشعر بها العمليات المصرفية الالكترونيية  4,6000  317,

 ي نحو ا تجلب

 31 

   spssالمصدر: مخرجات برنامج 

  

19 



القرض الشعب الجازئريالفصل الثاني........................الدارسة الميدانية لبنك  CPA  

  

 

            

  

-   11   -   

ااااسلب اااحلقتوعااا لح)لنلمت  ااا،لباااالمحورلن هاااافيلااااوععلنخاااجقاتلنلمصااامفاال00 لاحاااظلقااا لنلجاااج للردااا (
ارتلن اال ل قااال حساابلقةااااسل اكاا 1, 00ول لنلانحاامن لنلم اااار ل0,9000نلحساالللهااجلنلمحااورللو

نلحساااباالل لنلمتوعااطاتن جرنعااال فةاامنتلنلمحااورلممن حااإااباااتلعادااالأمددا إىلقسااتو للكااالقونفاا،ل ق ااجل
 )لاوععلنخجقاتلنلمصمفاا.ل0.1 4.8بين(ل

 ملبهاالن  م اااتلنلمصامفاال)ل لن سامعالن ابلمقا00كمالمقاالن دتاا جلفيلنلجاج للأعالاهلأدلن  قاارعلردا (ل
)لإذل فاو ل4.81 اح(لنلا كني ناالآ قكلنحو اا. لحصا  لع اةلنلمممقاالنلأ ىلباكع ةلقتوعا لحسااللب

ل)ل لن تقاااعل0  قااارعلرداا (نل)ول م اهااالفيلنلمممقااالن هاناااال1.0نلمتوعاا لن ك اايلبااانحمن لق اااار ل ةااجرلم(ل
افيلأكااا لجقات كهن فاااور ل  م  وقااااتلعااا لام ااا،لنلم ااااقلاتلنلا كني نااااال دف اااكللهااالنلن داااوعلقااا لنخااا

  م  وقااتللن فاور )لقاال  كاسلأدلن تقااعلل1.40)ل ننحامن ل ةاجرلم(4.01قتوع للكال كل ق اح(ل
 ع لام ،لنلم اقلاتلنلا كني ناال فإللهلنلن دوعلق لنخجقات.ل

صاامفاالنلا كني ناااال   ااكل)ل نعتماااعلن قدااكلع ااةلنلم اااقلاتلنلم0 لمااك لفيلنخااملن نيمااابلن  قااارعلرداا (ل
ل تكانيل فيل اااقداكلنلا مستفاجلق لنخجقالع دلننتظارل شا ملبالأقاادل نلارمااانلأنداا لم اق اكلقاإلن 

 ).0.1)ل ننحمن ل ةجرلم(ل0.00فيلنلمممقاللنلأخاعلككدللقتوع لب ح(ل

 ثالث : اختبار الفرضيات  وعرض النتائج وتحليلها. المطلب ال-

 لاعااااتقاناوللن هلانااااالب ااااجلعاااامدل تح اااااللإااباااااتلأفاااامنعلن  ادااااالع ااااةلن  قااااارنتلن ااااونرععلفيلنلأدسااااا للل
وندي سدويلا الالكتر الت اور ل اول عقاارنتلن ةاااسلنلمت  ةاال نلمت  ةابا قااناتلن قخصااولن قااناتلن  اقا

اوللهااتلن فمعاالال ن فمضول ك ل لنلنلمط بل لإاابالع ةلن فمضاالن م اساو جودة الخدمة المصرفية 
 ااو ل حصااا اال   نجلنلحاار ل ذ ااكلبالاعتماااعلع ااةلن قااناااتلن اابلتملتح ا هااال ق الجتهااالإحصااا ااولب ناااق

 نلااتماعاا.ل

 ختبار صلاحية النموذج: ا-1

دقللنختقارلن فمضاالن م اسااال ن فمضاااتلن فمعاااول ابلن تككاجلقا لصالاحاالن دماوذ لنلمساتخج لفيلللل
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 لالتسويلا الالكتروني و جودة الخدمة المصرفية  نلاختقارولأ لأدل داقلعلادالخطاالبينلقستو 

ل  ااهلقوضاا الفينرول نتا تقااا  ل لإنحااجعاادةو لباختقااارلصاالاحاالن دمااوذ لنلمةاانينلباعااتخجن لتح اااللنللل
 نلجج للن تالي:ل

  ANOVA للإنحدار التباين ): تحليل11الجدول رقم( 

مسدتوى 
دلالددددددددددة 

F  

      Fقيمدددة
 المحسوبة 

معامدددددددددل 
التحديد 

R2  

معامدددددددددل 
الإرتباب 

R  

متوسدددددددددا 
 المربعات 

درجات 
 الحرية 

 مجموع 

 المربعات 

 مصدر 

 التباين 

b003,   10,368  0.530  0.320 1,623  1  1,623   الإنحدار 

 الخطأ   4,385  28  157,    

 المجموع   6,008  29 

 %.  0* ذات دلالة إحصائية عند 

  

10 

  SPSS.ق لإعجنعلن طا بلبدا لع ةلمخمااتلبمناقجلالمصدر:                    

لجج  اااااولنلF لداماااالول  ااايلأكااا لقااا01.08نلمحساااوبالمساااا  للFقااا لنلجاااج للنلاحاااظلأدلداماااالللل
بالكاناا لذنتلنلمحسااوللFنلمحسااوبالمةااإلفيلمجاااللن اامفضولكمااالأدللF%ولأ لأدللF 01 ن تاتسااا  ل

صااالاحااللول  ااالنلقاااال هقااا 1.19ول  ااايلأداااللقااا لقساااتو لن جلا اااالنلمط اااومل1.110قساااتو لعلا اااا
ملضااالفيلن  دصامل الهلن فلن دموذ لنلمةنينللاختقارلن فمضااالن م اساااول  اولقاال سامحل داالباختقاارلصا ا

 نلمونلي.ل

اختبددددددددددار الفرضددددددددددية الرئيسددددددددددية -0 الأولى: 
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 ق لأاللنختقارلن فمضاالن م اساالن صفم اولن بلمدلملع ة:ل

سدتوى مرفية عندد لتسويلا الالكتروني في تحسن جودة الخدمة المصد لا يوجد دور ذو دلالة 
  α=  0معنوية% 

سدددددويلا التساااااتةلل(ن  لاداااااالباااااينلنلمتغاااااالنلمن  اااااكلإىلأعااااا وملن نحاااااجنرلن قساااااا ول ذ اااااكل ت ج اااااجلللل
قااااطل ق اقاااللقاااللن رم)ول  ااالنلبحسااااملق اجدددودة الخدمدددة المصدددرفية)ول نلمتغاااالن تاااابإ(لالالكتروندددي

 ن نحجنرولل  ولقال وض هلنلجج للنلمونلي:ل

خدمة حسين جودة الت): نتائج تحليل الإنحدار لدور التسويلا الالكتروني في 10الجدول رقم( 
 بالمسيلة.  CPAلزبائن بنك القرض الشعب الجزائر  المصرفية 

معامددددددددددددددددددددددددددل 
التحديددددددددددددددددددد 

R2
 

 معامل 

الإرتباب 
R  

مسدددددتوى 
  Tدلالة 

 Tقيمددة
 المحسوبة 

معامدددددددددددل 
الإنحدار 

B  

  Xالمتاير المستقل 

 التسويلا الالكتروني   1.901  0.00  1.110  1.190  1.10 

 %.    0*ذات دلالة إحصائية عند  
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 SPSS.ق لإعجنعلن طا بلبدا لع ةلمخمااتلبمناقجلر: المصد           

دااااقل ع اااةلأدللنلاحاااظلقااا لنلجاااج للن سااااب،لأدلق اقاااللن نحاااجنرلذ لداماااالقواقااااول  اااولقاااال اااجلللل
 حدة والتنميدةالفلاندك بلزبدائن علاداامع القواقالبينلن تسو ،لن  كاني فيل لااوععلنخاجقاتلنلمصامفاال

لعااا  لذ ااكلفيل تسااو ،لو  هةافاااتل مدااوعلن وعااا للنلا كني ناااالولقااإلاااوععل مدااوعلنلبالمسدديلة الريفيددة
 رمقااااطلباااينلنلأدلعرااااالم اقاااللنلا كاااني فيولإلاعلدددى  التنميدددةلزبدددائن بندددك م ر ااارلن مكقاااال ن ةاااجرعل اااج ل

ةا ول  النل وضاحلفل1.190نلمتغاا  لمظاللضا افالقااولحااسل ةاجرلق اقاللن رمقااطلنخطايلبادهماالباال
 ن ج رلنلمحج ع.ل

ج  ااااول ن اابلنلجلTول  اايلأكاا لقاا لدامااالل0.00نلمحسااوبالن اابلمسااا  لTكااجلذ ااكولدامااالكمااال  لللل
علا االلذ  Tولمماال  انيلأد09=لل0-41%ول عرااالحم اال9عداجلقساتو لق دو االل0.981مساا  ل

ن ت ج اااجللوللأقاااالق اقاال1.19أدااللقاا لل1.100%ولكمااالأدلقسااتو لعلا اااال9عدااجلقسااتو لق دو اااال
 ل1.110ن ل ل سا  ل

 نه:لدلملع ةلألاللقالعق،لنمفضلن فمضاالن صفم اول نةقللن فمضاالن قج  ال ن بلمق لخللل

ية  لزبدائن المصدرف يوجد دور ذو دلالة إحصدائية التسدويلا الالكتروندي فدي تحسدين جدودة الخدمدة
 . α=  0بالمسيلة، عند مستوى معنوية%  الفلاحة و التنمية الريفيةبنك 

جددودة  ول نلمتغااالن تااابإXلالتسددويلا الالكترونددي لنلمتغااالنلمسااتةللكاا لصااااكالن  لادااالن م اضاااالبااينلل
  .Yالخدمة المصرفية  

 ية للفرضية الرئيسية: اختبار الفرضيات الفرع-0
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اعاااتخجن لباول ذ اااكلب اااجلنختقاااارلصااا الن فمضااااالن م اساااااولعااادةو لباختقاااارلن فمضاااااتلن فمعاااااللهاااللل
فيلمحااورللكااللب ااجلللنحااجنرل ق اقااللن رمقاااطلبااينن نحااجنرلنخطاايلن قسااا لقاا لخاالاللحساااملق اقااللن 

 ن ج رلن تسو ،لنلا كني فيلول بينلمحورلاوععلنخجقالنلمصمفاال.ل

 اختبار الفرضية الفرعية الأولى:   -أ

لساااااا لاااااااوععتحماااااادلملن فمضاااااااالن صاااااافم الع ااااااة:للال واااااااجلع رلذ لعلا ااااااالإحصااااااا االل تفاع اااااااالفيللل
خطاايلن قسااا لكمااالنول لاختقار ااالنسااتخج لن نحااجنرلα=لل9نخجقانلمصاامفاالولعدااجلقسااتو لق دو ااا%ل

 فيلنلجج للن تالي:ل

رفية الخدمدة المصد نتائج تحليل الإنحدار لدور التفاعليدة فدي تحسدن جدودة:ل)10الجدول رقم (
 بالمسيلة.  الفلاحة و التنمية الريفيةلزبائن  الجانب التنظيمي

معامدددددددددددددددددددددددددل 
التحديددددددددددددددددددد 

R2  

 معامل 

الإرتباب 
R  

مستوى 
 لة  دلا

 T  قيمة
 المحسوبة 

معامددددددددددددددددددددددددل 
  Bالإنحدار 

 المتاير المستقل 

1X   

 التفاعلية  1.90  0.04  1.110  1.90  1.01 

 لع اااةلمخماااااتلقااا لإعاااجنعلن طا ااابلبدااااالمصددددر:               %.9*لذنتلعلا اااالإحصاااا االعداااجل
  .SPSSبمناقجل

ول  اااايلأكاااا لقاااا لدامااااالل0.04 لنلمحسااااوبالن اااابلمسااااا للTنلاحااااظلقاااا لنلجااااج للن ساااااب،لأدلدامااااالللل
ولمماال09=ل0ل-41ول عرااالحم االα=لل9ولعداجلقساتو لق دو اال%1.110نلجج  االو ن ابلمساا  
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أداللقا لل10.1%ول قاال  كاجلذ اكلأدلقساتو لن جلا اال9ذ لعلا االعداجلقساتو لق دو االل T  انيلأد
 ولممال  كجلص الن فمضاالن فمعاالن قج  النلأ ىل.ل1.19

ودة جدددي تحسدددن التفاعليدددة فددد ج للأناااهلموااااجلعلاداااالنرمقااااطلامع اااالقواقاااالباااينكمااالنلاحاااظلقااا لنلجااا
 الخدمة 

 خجنقهلكاناالنعتولق لخلاللنقبالمسيلة  الفلاحةو التنمية الريفيةالمصرفية لزبائن بنك 

%ولكمالأدلق اقالل9جلول ذنتلعلا الق دو العدل90.1ولحاسل ةجرلق اقللن رمقاطلباللالتفاعلية في
 لخدمة المصرفيةالتفاعلية في تحسن جودة اقوابولأ لأنهلك مالأما الل90.1يلن نحجنرلنخط

 فيلولساو ،لنلا كانيلارعاالن تممولنرمف ا لداجرته لع اةلبالمسيلة  الفلاحة و التنمية الريفيةلزبائن بنك 
  ق لخلاللن ت اقللفيلمخت ةلنلمونضاإ.

التفاعليدة  ضا اةع اةلن اج رلن لول  ايلنساقالضا افاولمماال اجلل01.1حاسل ةاجرلق اقاللن ت ج اجلباال
  .ةبالمسيل الفلاحة و التنمية الريفيةفي تحسن جودة الخدمة المصرفية لزبائن بنك 

 و ذيوجد دور نه:لدلملع ةلأممالعق،للكددالأدلنمفضلن فمضاالن صفم ال نةقللن فمضاالن قج  اول ن بلم

التنميددة  فلاحددة والئن بنددك دلالددة إحصددائية التفاعليددة فددي تحسددن جددودة الخدمددة المصددرفية لزبددا
 .  α=  0بالمسيلة ، عند مستوى معنوية%  الريفية

 اختبار الفرضية الفرضية الفرعية الثانية:    -ب

سدن جدودة وصول في تح: لا يوجد دور ذو دلالة إحصائية لقابلية المدلملن فمضاالن صفم الع ة   
=  0عنويدة %مد مسدتوى المسيلة ، عندبالفلاحة و التنمية الريفية الخدمة المصرفية لزبائن بنك 

α،لاختقار النستخج لن نحجنرلنخطيلكمالفيلنلجج للن تالي:لل  
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ودة الخدمدددة لقابليدددة الوصدددول فدددي تحسدددن جددد:لنتاااا جلتح ااااللن نحاااجنرل اااج رل)14الجددددول رقدددم( 
  .لبالمسيلة الفلاحة و التنمية الريفيةالمصرفية لزبائن بنك 

معامددددددددددددددددددددددددددل 
التحديددددددددددددددددددد 

R2  

 معامل 

تباب الإر 
R  

مستوى 
 دلالة  

 T  قيمة
 المحسوبة 

معامددددددددددددددددددددددددل 
  Bالإنحدار 

 المتاير المستقل 

0X   

 قابلية الوصول  1.991  0.94  1.10  0.01  1.991 

         %.لللل9ذنتلعلا الإحصا االعدجلل*لل

 . SPSSق لإعجنعلن طا بلبدا لع ةلمخمااتلبمناقجلالمصدر:                 

لTقااا لدامااااللول  ااايلأكااا ل0.94نلمحساااوبالن ااابلمساااا  لTج للن سااااب،لأدلداماااالنلاحاااظلقااا لنلجاااللل
ولمماال09ل=0-41ول عرااالحم االα=لل9ولعداجلقساتو لق دو اال%0.981نلجج  ااول ن ابلمساا  ل

أدالل1.10 اال%ول قاال  كاجلذ اكلأدلقساتو لن جلا9 ااسلذ لعلا االعداجلقساتو لق دو اال T  انيلأد
 فمعاالن صافم الن هاناااولولممال  كجلرفضلن فمضاالن1.19فيلعرنعتدالق لقستو لن جلا النلمط ومول  ول

 أ ل

زبددائن للمصددرفية ذو دلالددة إحصددائية لقابليددة الوصددول فددي تحسددن جددودة الخدمددة اعااج ل اااوعلع رل
 .لبالمسيلة الفلاحة و التنمية الريفيةبنك 

اااالن وصااوللفيلتحساا ل قاا لنلجااج للن ساااب،ل تضااحلكاال كلأنااهلمواااجلعلادااالنرمقاااطلقواقااالبااينلداب للل
بالمساا الولحااسل ةاجرلق اقاللن رمقااطلبااللن فلاحاال لن تدمااالن م فااااوععلنخجقالنلمصمفاال رباا  لبداكل

ولممال جللأنهلباقتلاقلن ربا  ل1.018ول  ولقةجنرلقوابولكمالأدلق اقللنلانحجنرلقوابل1.991
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للولفااادلذ ااكلعااا رزلممارعااته ل  تسااو ،لبالمسااا ال نحااني لداب اااالن وصااوللن فلاحااال ن تدماااالن م فاااابدااكل
ن  كاااني فيولشااامطلتل نفاااملبااااديلقتط قااااتل عاااا للن تساااو ،لن  كاااني فيولحااااسلب اااحلق اقاااللن ت ج اااجل

 فة .لل0.01

 وجد دور ذو لا ي دلملع ة:مممالعق،للكددالأدلنمفضلن فمضاالن قج  ال نةقللن فمضاالن صفم الن بل   

 حة و التنميةالفلانك بتحسن جودة الخدمة المصرفية لزبائن دلالة إحصائية لقابلية الوصول في 
 . α=  0بالمسيلة ، عند مستوى معنوية%  الريفية

 اختبار الفرضية الفرعية الثالثة:  

 دة الخدمة حسين جو تللاختبار في  مدلملن فمضاالن صفم الع ة:للال واجلع رلذ لعلا الإحصا االلل

ولα=لل9لق دو اااا%لولعداااجلقساااتو لبالمسددديلة ميدددة الريفيدددةالفلاحدددة و التنالمصدددرفية لزبدددائن بندددك 
  لاختقار النستخج لن نحجنرلنخطيلكمالفيلنلجج للن تالي:ل

 رفيةالخدمدة المصد ): نتائج تحليل الإنحدار لدور الاختبار فدي تحسدين جدودة10الجدول رقم( 
 بالمسيلة.  الفلاحة و التنمية الريفيةلزبائن بنك 

معامددددددددددددددددددددددددددل 
التحديددددددددددددددددددد 

R2  

 ل معام

الإرتباب 
R  

مستوى 
 دلالة  

 T  قيمة
 المحسوبة 

معامددددددددددددددددددددددددل 
  Bالإنحدار 

 المتاير المستقل 

0X   

 الاختبار  1.499  0.148  1.19  1.49  1.04 

            %.9ذنتلعلا الإحصا االعدجل *
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  SPSS.لق لإعجنعلن طا بلبدا لع ةلمخمااتلبمناقجالمصدر:                      

لT لداماااالول  ااايلأصاااغملقااا0.148نلمحساااوبالن اابلمساااا  للTج للن سااااب،لأدلداماااالنلاحااظلقااا لنلجااا
ولمماال09=ل0ل-41ول عرااالحم االα=لل9ولعدجلقستو لق دو اال%0.981نلجج  ااول ن بلمسا  ل

لل1.19لا ااال%ول قااال  كااجلذ ااكلأدلقسااتو لن ج9 اااسلذ لعلا ااالعدااجلقسااتو لق دو ااالل T  اانيلأد
 م الن هاناا.للولممال  كجلص الن فمضاالن فمعاالن صف1.19ولنفسلقستو لن جلا النلمفنيدل  

الاختبددار وتحسددين جددودة الخدمددة كاال كلقاا لنلجااج لل تضااحلأنااهلمواااجلعلادااالامع ااالقواقااالبااينلللل
ولكماالأدلق اقاللل49.1فيلن قدكلمحللن جرنعاول  جللع ةلذ اكلق اقاللن رمقااطلنلمواابللالمصرفية

 اةلأناهلبترن اجلتحساينلنخاجقاتلنلمصامفاالولفساتت رزلممارعاته لنلمواابول اجللعل49.1ن نحجنرلنخطايل
الاختبددار %لبااينل1.04أكهاامل  ااتسل  اا،لن  كني نااااول قااال  كااجلذ ااكل ااولق اقااللن رمقاااطلنلموااابل

%لقاا لم ر اارلممارعااته ل  تسااو ،لن  كااني فيل9.9ولال فسااملإلاللوتحسددين جددودة الخدمددة المصددرفية
الاختبدار فة ول  يلنسقالاجلض افاولموضحلن عت ماللل49.1وبج اللأدلق اقللن ت ج جل سا  ل
 كالنلمحج علرك لمونفم ا.للوتحسين جودة الخدمة المصرفية
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 ممالعق،للكددالأدلنةقلل نككجلع ةلن فمضاالن صفم ال نةقللن فمضاالن قج  الن بلمدلملع ة:ل 

الفلاحدة ندك بزبدائن ل يوجد دور ذو دلالة إحصائية الاختبار في تحسين جودة الخدمة المصدرفية
 .  α=  0بالمسيلة عند مستوى معنوية% و التنمية الريفية 

 اختبار الفرضية الفرعية الرابعة:    -د

رفية دمددة المصدد: لا يوجددد لدددور الألتصدداق فددي تحسددين جددودة الخماادلملن فمضاااالن صاافم الع ااةلل 
 لاختقار ااالل،α=  0% بالمسدديلة ، عنددد مسددتوى معنويددة الفلاحددة و التنميددة الريفيددةلزبددائن بنددك 

  نستخج لن نحجنرلنخطيلكمالفيلنلجج للن تالي:

ية ، لخدمدة المصدرفلدور الألتصاق في تحسدين جدودة انتا جلتح اللن نحجنرل): 18الجدول رقم( 
 ل.α=  0عند مستوى معنوية% 

 معامل 

التحديد 
R2  

 معامل 

الإرتباب 
R  

مسدددددتوى 
  Tدلالة 

 Tقيمددة 
 المحسوبة 

معامدددددددددددل 
دار الإنح

Beta  

 المتاير المستقل 

4X  

 الالتصاق  1.099  0.809  1.000  1.161  1.099 

 %.                 0ذات دلالة إحصائية عند  *

  .SPSSجلق لإعجنعلن طا بلبدا لع ةلمخمااتلبمناقالمصدر:                       

لTول  ااايلأكااا لقااا لداماااال0.809نلمحساااوبالن ااابلمساااا  للTنلاحاااظلقااا لنلجاااج للن سااااب،لأدلداماااال
ولمماال09=ل0ل-41ول عرااالحم االα=لل9ولعدجلقستو لق دو ال%0.981نلجج  االو ن بلمسا  ل

 ساااا  للT%ول قاااال  كاااجلذ اااكلأدلقساااتو لعلا اااال9ذ لعلا اااالعداااجلقساااتو لق دو اااالل T  ااانيلأد
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 فمضاالولممال  كجلص الن1.19ول  ولأصغملق لقستو لن جلا النلمط ومللفيلن جرنعال  ولل000.1
 ن فمعاالن قج  ال

  

18 

 سين جودةق في تحدور الألتصان منب اوللكمال تضحلق لنلجج للأدل داقلعلادالامع القواقالبينل

رل اقاللن نحاجنقااسل كخاللولحلبالمسديلة الفلاحدة و التنميدة الريفيدةالخدمة المصدرفية لزبدائن بندك 
 .ل1.099دامالقواقال

قاديل  وعل  ونقاللأخام ل%لق لن تقا  لول ن 00.01لال فسملإلالكمالأدلقتغالن تسو ،لنلا كني فيلول
،لن  ااكلماام فيلول  اايلنسااقالضاالا اولمقااينلأدلقتط قاااتلن تسااو 1.099وحاااسل ق ااحلق اقااللن ت ج ااجل

م للل اقال ااجلضا هالعونقكن بلتملمدا  هلفيلنلجانبلن دظم لقهللن ننين ولنخجقاتلن  كني ناال يلل
 لمن أجل تحسين جودة الخدمة المصرفية. كني فيلر ال  ممارعالن تسو ،لن 

وجددد دور ذو يدلملع اة:لماامماالعااق،للكددااالأدلناامفضلن فمضاااالن صافم ال نةقااللن فمضاااالن قج  ااالن اابلللل
التنميددة  فلاحددة والدلالددة إحصددائية الألتصدداق فددي تحسددين جددودة الخدمددة المصددرفية لزبددائن بنددك 

 ل.α=  0بالمسيلة ، عند مستوى معنوية%  الريفية

لاتلن رمقاااطلقوااابول  ااولأكاا لقاا لكااللق اااقل1.68 كخلاصااالكمااالأدلق اقااللن رمقاااطل قااعااودل
 بالمسا ا.للCPAبينلن تسو ،لن  كني فيل ربا  لبدكلن ةمدلن ق بلنلجرن م 

 ية لزبائن ة المصرفالتسويلا الإلكتروني في تحسين جودة الخدمق لتح اللن فمضااتلنستدتجلأدلل

نهاااالارعاااته ل  اااولأكاااني فيلممول ساااا  لبت ر ااارلن تساااو ،لن  لبالمسددديلة التنميدددة الريفيدددة الفلاحدددة وبندددك 
  للع اةلقسا لقساهمالض افاولع ةلعكسلنخجقاتلنلمصمفاالولحاسل  اوعلذ اكل غاااملنعات مالها

 حااد.للنلممنكرلنلأعون ل مخت ةلنخجقاتلولمت اردلقإلق تةجنتلنمجاتمإلفيلب ضلنلأ
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 ي: خلاصة الفصل الثان

لمسا اولبالاالن م فاا لن تدملن فلاحاتملن تطم لفيل لنلن فصللإىلعرنعالقاجنناال ن بلتم لفيلبدكلللللل
الصمفاالولإضافخجقالنلمنع رلن تسو ،لنلا كني فيلفيلتحس لاوععل  ن بللكادلنلهج لقدهالن ت م لع ة

لجقااالنلمصااامفااوععلنخ ل لتحساا لاااإىل ندااإلاااوععلنخجقااالنلمصاامفاال كاااةلباقكانهااالنلمساااهمالفيلمااجعا
ااتلتمااا ل ل ضاااإلفمضااابالمساااا المحاااللن جرنعااااول تمااا ل ااالهلقااالن فلاحاااال لن تدمااااالن م فااااا رباااا  لبداااكل

لأعنعلنلمساتخجقالفيل ب اجلن تككاجلقا لقاج لصاج ل نقااتلنلspssقدادقتهال تح ا هالباعتخجن لبمناقجل
  لهلن جرنعا.ل

ق لخلاللنعتخمن لنتا جلنخاصالبا قاانااتللspssماللبمناقجل ب جلن ةاا لب م االن ت  اللباعت لللللل
بالمساا الول موصا  لن دتاا جلفيلنلأخاالبكناهل وااجلع رلذ للن فلاحال لن تدمااالن م فااان  اقال ربا  لبدكل

ن فلاحاااال لعلا اااالإحصاااا االع رل  تساااو ،لنلا كاااني فيلفيلتحسااا لااااوععلنخجقاااالنلمصااامفاال  رباااا  لبداااكل
 .لα%=ل9بالمسا العدجلقستو لق دو الأدللق للن تدماالن م فاا
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 :خاتمة

انتقلت البنوي بشكل سريع من الخدمات المصرفية التقليدية  لى الخيدمات المصيرفية الالكترونيية  

ت بسيييبب التطيييور التكنليييوجي الكبيييير الييي ي يمييير بييي  ويشيييهده العيييالم و لقيييد غييييرت تكنولوجييييا المعلوميييا

نترنييت) جوانييب كثييير  فييي المصيياري , وأجييدت عييد  خييدمات حديثيية و متطييور  تتمتييع والاتصييالات الا

السييوك  بخصييائ  تجعلهييا  ات تييأثير كبييير علييى القييدر  التنافسيييةظ والطبيعيية التنافسييية التييي ألييت اليهييا

 يكيون لاالمصرفية أدت  لى جعل البنوي تدري أن زياد  قدرتها التنافسية و تعزيز أو اعها فيي السيوك 

 مجموعة من بتقديم خدمات متنوعة و متطور  و أمنة و  ات جود  عالية , و التي لا تتحقك  لا بتوفر لا 

تحقييك لالمتطلبات أ مها تطبيك نرام المعلومات و البح  و التطوير و اسيت ارتيجييات التسيويك و  ليي 

ا ييمهم لهمصرفية و تقمستويات عالية من الجود  للعملام و محاولة قياي مد   د اركهم لجود  الخدمة ال

 و الق ز بالعمل المصرفي  لى اتجا ات معاصر  تتماشى مع الوسائل التكنولوجية المتطور . 

فية  و وقد سعت   ه الد ارسة  لى معرفة أثر التسويك الالكتروني على تحسين جود  الخدمات المصر

 قد افرزت الد ارسة جملة من النتائج أ مها: 

  ة الأولى:اختبار الفرضية الفرعي -أ

  5ة %لا يوجد دور  و دلالة  حصائية لت اعلية في تحسن جود  الخدمة المصرفيةظ عند مستو  معن وي

 .α = 

 اختبار الفرضية الفرضية الفرعية الثانية:   -ب

  لا يوجيد دور  و دلالية  حصيائية لقابليية الوصيول فيي تحسين جيود  الخدمية المصيرفية ظ عنيد مسييت و

 معنوية 

 .α = 5% 

 ار الفرضية الفرعية الثالثة:  اختب -ت

  5وية% ظ عند مستو  معنللاختبار في تحسين جودة الخدمة المصرفية  يوجد دور  و دلالة  حصائية

 .α = 

 اختبار الفرضية الفرعية الرابعة:   -ث

ة عنةد : لا يوجد لدور الألتصاق فةي تحسةين جةودة الخدمةة المصةرفيتن  ال ر ية الص رية على   

  . α= 2ة %مستوى معنوي

 : الاقتراحات: ثانيا

 نشر ثقافة الجود  بين جميع الزبائن.  .1
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الزبيائن بنيي القير  الشيعب اليج لفي رل سعي البنيوي لزيياد  حصيتها السيوقية يتوجيب عليى .8

 بالمسيلة أن يعمل على تلبية احتياجات عملائ  التي يتوقع ونها؛  CPAازئري

ايير الزبييائن و تطلعيياتهم بعييين الاعتبييار عنييد تقييييم الخييدمات أو و ييع المعيي  يرور  أخيي  توقعييات .8

 لتقديم الخدمات المصرفية؛ 

  ج ارم د ارسات للتعري على متطلبات الزبائن؛  .0

 الاستماع  لى الزبائن وتلقي شكاويهم ومقترحاتهم وسرعة حلها؛  .5

سييتجابة لرغبيياتهم العمييل علييى حييل المشييكلات التييي تعتيير  الزبييائنظ  والسييرعة فييي الا .6

 لتلبيتها؛ 

إج بالمسيلة على مدار فت ارت زمنية مختل ة ب CPAقيام البني القر  الشعب الج ازئري .7

عنهيا و  ارم د ارسات لقياي وتقييم جود  الخدمات التي يقدمها لزبائن  و  ا للتعري على درجة ر ا م

  : آفاق الدراسة:ثالثالوقوي على جوانب القصور فيها والعمل على التغلب عليها؛ 

 نشييير فييي الأخييير  لييى أن مجييال البحيي  واسييع وعميييك ويمكيين د ارسييت  ميين جوانييب أخيير  فإننييا نقتييرح 

 الموا يع  ات الصلة بمو وع الد ارسة: 

نيي بد ارسة مصادر وطبيعة توقعات واد اركيات الزبيائن مين خيلال ميا يرغيب بي ظ وميا تعتقيده  دار   .1

 مسيلة ان  رغبة الزبائن؛ بال CPAالقر  الشعب الج ازئري

 تحسين جود  الخدمة المصرفية لزبائن عن طريك مقارنة بين مختلي البنوي.  .8
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 قائمة المراجع: 

 

  باللرة العربية: -أولا

 : الكتب .3

 . 5300ظ 1ظ دار حامد للنشر والتوزيعظ عمانظط التسويق المصرفيتيسير العجارمةظ 

ظ دار الثقافييييية للنشييييير 0001/3000إدارة الجةةةةةودة الشةةةةةاملة ومتطلبةةةةةات الايةةةةةزوقاسيييييم نيييييايي عليييييوان ظ

 . 3005والتوزيعظعمانظ

كييير دار ال  ،9000دليةةةل عملةةةي لتطبيةةةق أنظمةةةة إدارة الجةةةودة الايةةةزوميييأمون السيييلطيظ سيييهيل  ليييياي ظ 

 . 102ظ    1000المعاصرظدمشك ظ الطبعة الأولىظ

 ظ المملكة العربية السعودية. ، تسويق الالكترونيم وتطوير المنا جالإدار  العامة لتصمي

ظ 1ط ، اقةةتص اد المعرفةةة وانعكةةاس اتةةه فةةي تحقيةةق الميةةزة التنةةافس يةةة للبنةةوك،مصييط ى يوسييي كييافي

 . 2017أل دوي ظقسنطينةظ الج ازئرظ

دن انظ الأرظ دار وائييل للنشيير والتوزيييعظ الطبعيية الأولييىظ عميي تسةةويق الخةةدمات يياني حامييد ال ييمور ظ

 . 2002ظ

نشيرظ عميان الطبعة الأولىظ دار كنوز المعرفة العلميية للظ التسويق المصرفيعبد الرحمن احمد النعسة ظ

 .  2011ظالأردنظ

  رار المسي ظ دتسويق الخدمات المصرفية الإسلامية محمود حسين الوادي وعبد ا  ب ار يمظ النازلظ

 .   2012ظ الأردنظللنشر والتوزيعظ الطبعة الأولىظ عمان

لييىظ ظ دار للنشيير والتوزيييعظ الطبعيية الأوتسةةويق الخةةدمات المصةةرفيةأحمييد محمييود الأزمييل ظ

 . 2012عمان ظالأردنظ

  2010ظ  منشوارت جامعة دمشكظ سوريا ظالتسويق المصرفي عبد ال ارزك حسن حسانيظ

يي ر  للييند ر دا ارلمييتةةس ويةةق الخةةدمات "، محمييود جيياي م اليي  ميييديظ عثمييان يييوي ي ردينييةظ 

 . 2010والتوزيعظالطبعة الأولىظ عمان الأردنظ

لطبعيية اظ دار صيي ام للنشيير والتوزيييعظ الجةةودة فةةي المنظمةةات الحديثةةةمييأمون الييد اردكييةظ طييارك شيييلي ظ

 . 3003الأولى ظعمانظ

 التوزيع.  ن الاردن: دار المنا ج للنشر وظ عماالتسويق المصرفي،مدخل استارتيجي كمي تحليلي)3001جاسم الصميدعي محمودظ و عثمان يوسي ردينة.(

  :المذكرات والرسائل والأطروحات .3

حمد ظجامعة  مظم كر  لنيل شهاد  الماجستيرجودة الخدمات وأثرها على رضا الزبائننور الدين بوعنان ظ

 . 3002/3002بو ياي المسيلةظ 
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. 3002 لىظعمان ظالتوزيع ظ الطبعة الأودار الص ام للنشر و ، الإدارة الرائدةمحمد عبد ال تاح الصيرفي ظ

 يرظ جامعيةظ مي كر  لنييل شيهاد  الماجسيت جودة الخدمات وأثرهةا علةى رضةا الزبةائننور الدين بوعنان ظ

يير ظ علوم التسيمحمد بو ياي المسيلة ظ كلية العلوم الاقتصادية وعلوم التسيير والعلوم التجارية ظ قسم ال

 . 3002/3002فرع التسويكظ  

وليييى ظ دار وائيييل للنشيييرظالطبعة الأالمنهجيةةةة المتكاملةةةة لإدارة الجةةةودة الشةةةاملةوصيييي عقييييل ظعمييير 

 . 3002ظعمانظالأردنظظ

 الحكوميةة ، قيةاس مةدى تةوافر أبعةاد جةودة الخةدمات فةي المصةارف التجاريةة الجزائريةةخوالد ابيو بكير

 .  3012ل ظ اقتصاد و العمبعنابة. المجلة العالمية لا )bna(حالة البنك الوطني الجزائري.  "دراسة

 ه في ظ  كرائرالتسويق الالكتروني وشروط تفعيله في الجزائر دراسة حالة اتصالات الجزسماحي منال ظ

امعيية وه جشييهاد  ماجسييتير فييي العلييوم الاقتصيياديةظ كلييية العليياوم الاقتصييادية التجارييية وعلييوم التسييييرظ 

 ظ 3ارن

 .3015-3012 

ة تسييرظ كليظ كلية العلوم الأقتصادية والتجارية وعلوم المبادئ التسويقظيعقوب الطا ر ود. باد فاري 

 الاقتصاد جامعة سطيي. 

"دراسةة  -أثر التسويق الالكترونةي علةى عناصةر المةزيج التسةويقي للخدمةة المةص رفيةةحبيل يوسي ظ

  حالة

فيي  ماستر أكياديمي  من متطلبات نيل شهاد  م كر  مقدمة ،-عينة من البنوك التجارية بوالية المسيلة

يية تخصيي : العليوم التجارييةظ مييدان: العليوم االقتصيادية والتجارييية وعليوم التسييير فيرع: العليوم التجار

 لمسيلة. ا –تسويك مصرفيظ جامعة محمد بو ياي 

 ، بحةث-ةدراسةة ميدانية-إثر التسويق الالكتروني على رضةا الزبةائن فةي قطةاع الاتصةالاتنور الصباغ ظ

 لسورية. ت ار ية اظ الجامعة الافة ماجستير إدارة الأعمال، الجمهورية العربية السوريةمقدم لنيل درج

 تر هاد  الماسظ م كر  لنيل شأثر التسويق الابتكاري في تحسين جودة الخدمة المصرفيةنعيمة علاوي ظ 

أعميال  دار أكاديميظ كلية العلوم الاقتصيادية والتجاريية وعليوم التسيييرظ قسيم عليوم التسيييرظ تخصي   

 . 3012التجار  الدولية ظجامعة المسيلة ظ

  المجلات و المطبوعات والجرائد الرسمية: .2

  المجلات: 

ف جةةودة الخةةدمات المصةةرفية و دورهةةا فةةي تحقيةةق رضةةا العمةةلاء  فةةب المصةةاراييأحمد خ ييير احمييد ظ 

الميال  وصياد الاعميال : د ارسة استطلاعية على عملام المصاري  في مدينة بغداد ظ مجلة  اقت الخاصة

 .  3010ظماري  1, العدد  2لجامعة تكريت بالع ارك ظ المجلد 

. مجلة كية للبنو(. جودة الخدمات المص رفية كمدخل لزيادة القدرة التنافسعبد القادر بريد. )بلا تاريخ

 اقتصاديات شمال افريقيا.  
صةارف السةو هةا فةي ولاء العمةالء للمدراسة ابعةاد جةودة الخدمةة المصةرفية وتاثيرماجد الحلبي جودظ  

 . 3002ظ سوريا: جامعة حما ظ رية
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راسةةة عينةةة مةةن د -أثةةر تبنةةي أبعةةاد جةةودة الخدمةةة المصةةرفية فةةي بنةةاء ولاء الزبةةون بييوقرير  رفيقيية ظ

  بية:بالرة الأجن -ثانيا. 3030ظ مجلة االست ارتيجية و التنمية. الخاصة بوالية جيجل المصارف

: Source  le.frmarseil-aix-acSAM.WWW.ECOGE ,   services ) (15/08/3031 quality, 
, de ISO 9000 à Six Sigma, 2 édution qualité en productionDaniel Duret, Maurice Pillet, .-1

d’organisation, Pari-2002.   
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 الملخص:

ن مصرفية المتعثرة، حيث تعتبر هذه الأخيرة متتناول هذه الدراسة مشكلة القروض ال
ء أكبر المشكلات التي تواجه القطاع المصرفي لما لها من أثر كبير على حسن سيرورة أدا

 يث لاالبنوك التجارية، واقتصاديات الدول بوجه عام، نتيجة اعاقتها للمشاريع التنموية، ح
ع سلسلة من الطرق والإجراءات تحقق هذه القروض أية إيرادات لذا تلجأ البنوك إلى وض

 للتقليل منها.

فتزايد ظاهرة القروض المتعثرة دليل على انخفاض كفاءة الإدارة، مما يؤدي بهذا 
 الأخير إلى وقوع خسائر بالبنك وأحيانا إلى إفلاسه، إذ يتطلب من المؤسسات المصرفية

 .لمقدمة من العملاءدراسة ملفات القروض دراسة جيدة وسليمة ودقيقة وتعزيز الضمانات ا

Abstract: 

This study deals with the problem of non-performing bank loans, 
as the latter is considered one of the biggest problems facing the 
banking sector because of its significant impact on the good 
performance of commercial banks, and the economies of countries in 
general, as a result of their obstruction to development projects, as 
these loans do not generate any revenues, so resort to Banks to 
develop a series of methods and procedures to reduce them. 

The increase in the phenomenon of non-performing loans is 
evidence of the low efficiency of management, which leads the latter 
to losses in the bank and sometimes to its bankruptcy. 

 


