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 :تمهيد

ي فعالحديثعة  يشهد العالم اليوم طفرة من التغيرات و التحولات واسععة النطعاا التعي أحعدثتها التكنلوجيعا

مععع فالاقتصععاد، الصععناعة، وسععائل الاتصععال وفععي البنععوك، كونهععا تمثععل العصععب الرئيسععي للاقتصععاد  قطاعععات 

لاتصعال وجود شبكة الإنترنت وشيوعها وازدياد مستخدميها ،وفي ظل التطور الهائعل فعي تقنيعات الحاسعوب وا

ة م العولمعانات ومفهوالتي حققت تبادلا سريعا  و شاملا للمعلومات ضمن سياسة و خطط الانسياب السريع للبي

مععال الخععط و تععزامن ذلععك مععع اسععتثمار الانترنععت فععي ميععدان النشععاط التجععاري الالكترونععي ضععمن مفععاهيم الأع

وم تطعور مفهع الالكترونية و التجارة الالكترونية ،ومعع ازديعاد القيمعة الاقتصعادية للمعلومعات فعي ظعل ذلعك كلعه

امعل علعى تنفيذ أعمال عبر خط خاص إلى بنك له وجود ك الخدمات المالية على الخط لتتحول الفكرة من مجرد

 ن الأنظمعةالشبكة و يحتوي موقعه كافة البرمجيات اللازمة للخدمات المصرفية الرقمية التي ساهمت في تحسي

نسعيق المصرفية ،وفي خفض تكلفة العمليعات الخاصعة بعمعلاء المصعرف ، كمعا تسعاعد البنعك علعى العربط و الت

وفر لهععم ،كمععا سععهلت علععى العمععلاء القيععام بمختلععف الأعمععال المصععرفية بالطريقععة التععي تعع بععين فروعععه المختلفععة

ف علعى الراحة والأمان، سواء كان العملاء أفعراد أو مؤسسعات وتسعاعد الخعدمات المصعرفية الرقميعة المصعار

لقنعوات، ا توفير عدد من قنوات الاتصعال بعين البنعوك وعملاءهعم العذين كعانوا يععانون سعابقا معن محدوديعة هعذه

لعمليععات شععهدت هععذه البنععوك التجاريععة فععي اةونععة الأخيععرة تقععدما ملموسععا فععي مجععال السععماح للعمععلاء بعع جراء ا

حسعين المصرفية من خلال شبكات الاتصال الالكترونيعة، وممعا سعاهم فعي رفعع كفعاءة الخعدمات المصعرفية و ت

 جودتها مقارنة بالخدمات التقليدية.

إلعى  رئيسيا و سلاحا تنافسعي تسععى جميعع المنظمعات التعي تقعدم الخدمعةفجودة الخدمة أصبحت مميزا 

السعوا  امتلاكه، والمصارف كغيرها من الشركات التعي تععد زبائنهعا معن أصعولها الأكثعر أهميعة وقعد شعهد هعذا

هم اةن لعدي تنافس حر ومفتوح نسبيا ولقد أصعبح التهديعد معن الوافعدين الجعدد والمحتملعين خطيعرا جعدا فالزبعائن

تم تعفسعية حتعى دائل أكثر للاختيار وفقا لما يناسعبهم، إذ ينظعروا إلعى جعودة الخعدمات فعي مثعل هعذه السعوا التناب

لعى ععملية الاختيار الأمر الذي فرض على المصارف فهم احتياجعات الزبعائن بهعدف تحقيعق رضعاهم والعمعل 

بعائن بعدل يثعة التعي تركعز علعى الزكسب ولاءهم الذي يعد عاملا مهمعا لمواجهعة التنعافس نتيجعة التوجهعات الحد

ن أن التي يمكع الارتكاز على المنتج. وبالتالي فمفهوم جودة الخدمة المصرفية الرقمية يعد كواحد من المجالات

ية يبحث العملاء في طلب الخدمات المصرفية الرقمية يكون من خلال قيم رمز المصارف، فتوجهتتنافس فيها 

 من وجهة نظره. جودة أفضل وتشكل لهعنها العميل 

ك علعى وفي ها السياا ظهرت عدة مفاهيم للتمايز في تقعديم الخعدمات المصعرفية معن بينهعا عمعل البنعو

س إيجابعا فعذلك يعنعك ورغبعات عملائهعاعنعدما تطبعق بطريقعة تلبعي تطلععات  عملائها،توثيق العلاقة بينها وبين 

 على خلق ولاء لدى العميل.

 الإشكالية:

لجزائر يعد من أولويات وركائز النهوض بالاقتصاد الجزائري، فتطور إن تطور الرقمنة في ا

نتيجة التوسع  وتقريب المسافاتثورة في عالم وذلك بتقليص الوقت  المعلومات والاتصالات أحدثتكنلوجيا 

وجه  والبنوك علىالهائل في اقتصاد المعلومات والشبكات الرقمية التي أعطت دفعا لمنظمات الأعمال عامة 
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وتقديمها من الوصول إلى العملاء  وقدرات تمكنهمالخصوص للتمركز أكثر في السوا، كما وفرت لها فرصا 

 أحيانا. وادراكاتهم وتفوا توقعاتهمخدمات شخصية مفصلة بمستويات من الجودة تتناسب  لهم

 ومن هنا نطرح الإشكالية التالية:

 تحقيق رضا وولاء الزبون؟ المساهمة فيكيف يمكن لرقمنة الخدمات المصرفية 

 ومن خلال الإشكالية يمكن طرح الأسئلة الفرعية كالتالي:

 لخدمات المصرفية الرقمية؟ماهية ا -

 وتطويرها؟برقمنة الخدمات المصرفية ماهي مبررات الاهتمام  -

 ما العلاقة بين الخدمة المصرفية الرقمية ورضا الزبون؟ -

تباعها ا لمسيلةاوكالة  بنك الفلاحة والتنمية الريفيةالتي يجب على الخدمات المصرفية الرقمية ماهي  -

 لتحقيق ولاء عملاءه؟

 :الدراسة فرضيات 

 الفرضية الرئيسية:

H0  :ت وفير الوقام، تيوجد أثر ذو دلالة احصائية لجودة الخدمات المصرفية الرقمية ) سهولة الاستخد لا

 (.α≤0.05، السرية ، الأمان( على رضا الزبائن عند مستوى دلالة )

 ونشتق منها الفرضيات الفرعية التالية :

- H01  لالة دعند مستوى : لا يوجد أثر ذو دلالة احصائية لسهولة الاستخدام على رضا الزبائن

(α≤0.05.) 

- H02 لة : لا يوجد أثر ذو دلالة احصائية لتوفير الوقت على رضا الزبائن عند مستوى دلا

(α≤0.05.) 

- H03 ( لا يوجد أثر ذو دلالة احصائية السرية  على رضا الزبائن عند مستوى دلالة :α≤0.05.) 

- H04 لا يوجد أثر ذو دلالة احصائية الأمان على رضا الزبا :( ئن عند مستوى دلالةα≤0.05 .) 

 :الدراسة أهداف

 :أهمها الأهداف من مجموعة تحقيق إلى الدراسة هذه تسعى -

 .عنها الناجمة المخاطر لتفاديالرقمي  البنوك عمل متطلبات على التعرف -

 .الرقمي الدفع وسائل على التعرف -

 أثر جودة الخدمات المصرفية الرقمية على أثر الزبون. إبراز -

 أثر جودة الخدمات المصرفية الرقمية على قيمة الزبون.تحديد  -

 .الرقمية المعاملات اختلاف مع الدفع الرقمي وسائل واختلاف تعددابراز  -

ضيل من أسباب تف الرقمية المصرفية الخدمات على الحصول وسرعة والخصوصية الأمن أنابراز  -

 الصيرفة الرقمية عن التقليدية. 

 منهج الدراسة:

 من الوصفي المنهج استخدام تم المقدمة الفرضيات واثبات المطروحة الإشكالية على الإجابة قصد

 الكتب في المتمثلة المراجع من توفر لما مكتبي بمسح القيام طريق ،عن الموضوع أدبيات على الاطلاع خلال

النظري للدراسة  النموذج بناء في عليها الاستناد تم والتي السابقة، للدراسات المتضمنة والملتقياتوالمذكرات 

 طريق عن البيانات جمع سيتم التطبيقي بالجانب يتعلق فيما ،أما  بعد فيما اختبارها تم فرضيات إلى وترجمته



       مقدمة
 

3 
 

 على يساعد الذي spss))  برنامج على ،بالاعتمادآرائهم  وتحليل المستهلكين من عينة على الاستبيان توزيع

 واقتراحات. استنتاجات إلى للوصول المعطيات تحليل
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 تمهيد:

لرئيسية داخل اتعتبر مواكبة التطورات التكنولوجية المتلاحقة في مجال الصناعة المصرفية، أحد الم

من  المقدمة من طرف المصارف، تحديث الخدمات المصرفية وتكثيف الاستفادةلتطوير جودة الخدمات 

ساليب وير أتكنولوجيا المعلومات والاتصالات وتطويعها بكفاءة بغية ابتكار خدمات مصرفية مستحدثة وتط

عالمية للمعلومات فقد استخدمت الشبكة ال .تقديمها بما يكفل انسيابها من المصارف إلى العملاء بدقة وسهولة

ف لمصار)الانترنت( على نطاا واسع في جميع المجالات وخاصة في الأغراض التجارية، وفتحت المجال ل

حسين في ت لتقديم خدماتها وكذا المعلومات الخاصة بها لشرائح عريضة من المتعاملين، وذلك لمساعدتها

ها، لتي تحققاكاسب هة اةثار السلبية الناجمة عنها والاستفادة من المخدماتها وتحديثها وكذا تكييفها لمواج

قوم على لذي يفظهر للوجود مفهوم حديث للصيرفة هو الصيرفة الرقمية. مضيفة بذلك للنشاط التقليدي لها ا

وعة تنالية مية ومقبول الودائع ومنح الائتمان، نشاطاً أخر أكثر تطوراً وجاذبية من خلال تقديم خدمات مصرف

 .في المكان والزمان المناسبين

 دماتهازيادة على ذلك ف ن المصارف عملت ومازالت تعمل على تحقيق جودة عالية لمنتجاتها وخ

يتها ى تلبخاصة في ظل المنافسة المتنامية في هذا القطاع من خلال تحديد متطلبات العملاء والعمل عل

ل لا من خلاحقق إثمن الدخول إلى السوا والتميز الذي لا ي بمختلف الاستراتجيات التسويقية، لأن الجودة هي

ة في امتلاك هذه المصارف لتكنولوجيا متطورة، وبالتالي الوصول إلى تحقيق جودة الخدمات الرقمي

 المصارف

 وسيتم عرض هذا الفصل من خلال المبحثين التاليين:

 المبحث الأول: ماهية الخدمات المصرفية الرقمية؛ 

 .متطلبات وأبعاد جودة الخدمة المصرفية الرقميةالثاني:  المبحث
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 المبحث الأول: ماهية الخدمات المصرفية الرقمية

 من لعديدا بناء وكذلك الحاسوب، وأجهزة استخدام الأنترنت طريق عن المعاملات تسوية الممكن من صبحأ

 تحويل، حب،س بدفع، القيام الممكن من اذ المالية، للوساطة دور جديد في والتكنولوجية الرقمية المنصات

 بيةاغل فأصبحت الخاص، الحاسوب طريق عن أو الجوال، الهاتف على زر طريق كبسة عن الخ،...اطلاع

 رقمية. والمصرفية الماليةوالخدمات الأنشطة 

 المطلب الأول: مفهوم الخدمات المصرفية الرقمية

 يغنيه عنقصوى والعميل الوقت والجهد أثناء ساعات العمل الإن تقديم الخدمات المصرفية الرقمية يوفر على 

 حمل النقود بكميات كبيرة.

  أولا: تعريف الخدمة المصرفية وخصائصها

 سنتطرا في هذا العنصر إلى الخدمات المصرفية التي تقدمها البنوك . 

 تعريف الخدمة المصرفية  -1

 الخدمة: مفهوم-1-1

 أو مع الزبائن التفاعل بعض تتضمن والتي الملموسة، غير العناصر من عدد يرافقه نشاط ":أنها على تعرف

  ".1للمالك لانتقالها نتيجة وليس )الامتلاك(، خاصية الحيازة مع

 يتم ندماع والاحتياجات الرغبات إشباع إلى تهدف ملموسة غير نشاطات أوجه : بأنهاStantan فقد عرفها

 هذه قترنلا ت بحيث المال، من مبلغ سداد مقابل الصناعي المستعمل أو النهائي المستهلك إلى تسويقها

 .ملموس مادي منتوج ببيع الخدمات

ك تج عن ذلالخدمة بأنها أي عمل أو أداء غير ملموس يقدمه طرف إلى آخر من دون أن ين Kotler فقد عرف

 ملكية شيء ما، فتقديم الخدمة قد يكون أو لا يكون مرتبط بمنتج مادي، 

فقد عرفا الخدمة بأنها نشاط أو منفعة يقدمها طرف إلى آخر  : Kotler et Armstrong" عرفها عرفهاكما 

وتكون في الأساس غير ملموسة أو غير مادية ولا يترتب عليها أية ملكية، فتقديم الخدمة قد يكون مرتبط 

 .2بمنتج مادي أو لا يكون

 مفهوم الخدمة المصرفية: -1-2

 وغير الملموسة العناصر في المنفعي الكامن المضمون ذات والعمليات الأنشطة من مجموعة "هي      

 والتي فعيةالمن وقيمها ملامحها خلال المستفيدون من يدركها والتي المصرف، قبل من والمقدمة الملموسة

 مصدر تشكل اتهذ الوقت وفي والمستقبلية الحالية والائتمانيةالمالية  ورغباتهم حاجاتهم لإشباع مصدر تشكل

  ."بين الطرفين التبادلية العلاقة خلال من المصرف لأرباح

وهي  ،أخر طرف إلى طرف يقدمها التي الفوائد من مجموعة أو أنشطة عن عبارة بأنها الخدمات وتعرف 

 يكون مرتبطا دق الخدمة تقديم إن كما نوع أي من ملكية نقل عليها يترتب ولا ملموسة غير الأساس في أنشطة

 .ملموس مادي بمنتج مرتبط غير أو

                                                             
، قسعم العلعوم التجاريعة، جامععة "معذكرة ماجيسعتار أثر التسويق الالكتروني على جعودة الخعدمات المصعرفية  :شيروف فضيلة  1

 .8،ص 2010-2009منتوري قسنطينة، سنة 

متطلبعات تطعوير وتحريعر الخعدمات المصعرفية فعي الجزائعر )دراسعة الواقعع واةفعاا( أطروحعة مقدمعة لنيعل  بن أحمد لخضر،  2

 .27ص ،2011/2012سنة  ،3الجزائر  ةالتسيير، جامعالعلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم  التسيير، كليةشهادة دكتوراه علوم 
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 وتكون أخر لطرف ما طرف يقدمها منفعة أو إنجاز أو نشاط أي " :أنها على Kotler عرفها كما         

أو لا  ملموس مادي بمنتج مرتبطا يكون قد تقديمها أو إنتاجها وإن ملكية أي عنها ينتج ولا ملموسة غير أساسا

  "1يكون.

 ومميزاتها:خصاص الخدمات المصرفية -2

 خصائص الخدمة المصرفية:-2-1

 تتمتع المصرفية الخدمات ف ن ,المصرفي حال التسويق في المختصين الكتاب بعض نظر وجهات حسب

 :كالاتي ندرجها بخصائص

 .ملموسة مادية ليست المصرفية الخدمات _

 .تقديمها عند الانفصال أو التقسيم أو للتجزئة قابلة غير المصرفية الخدمات _

 .تقديمها لبنك أخر يمكن ما بنك يوجدها جديدة خدمة وكل اختراع ببراءة محمية ليست المصرفية الخدمات

 .ةالخدم مقدم كفاءة و مهارة على و الشخصي التسويق على تقديمها في المصرفية الخدمة تعتمد _

 يتقدم فيها يالت اللحظة نفس في تستهلك و تنتج فهي ,تخزينها و مقدما المصرفية الخدمة إنتاج يمكن لا _

 .لطلبها العملي

 فقته علىموا على الحصول و لفحصها للزبون إرسالها و الخدمة من عينات إنتاج البنك لموظف يمكن لا _

 .الشراء قبل جودتها

 هذه ففي ,مهاتقدي عند أخطاء أو عيوب وجود حالة في ثانية مرة للاستدعاء قابلة غير المصرفية الخدمات _

 .البنك موظف أمام الوحيد البديل هما العميل ترضية و الاعتذار الحالة

 .الزبون إلى البنك موظف طرف من تقديمها قبل للفحص قابلة غير المصرفية الخدمة جودة _

 درجة تفاعل و الخدمة تقديم طريقة تختلف حيث محددا نمطيا شكلا يأخذ لا المصرفية الخدمات تقديم _

 .2لأخر زبون من البنك موظف

 :فيمايلي نوجزها المصرفية للخدمات أخرى خصائص هناك الخصائص هذه إلى بالإضافة

 و خارج    امناطقه مختلف عبر الدولة حدود داخل المصرفية الخدمات تقديم يمكن حيث :الجغرافي التفتت -

 حيث السياحية الشيكات و البنكية البطاقات إصدار و المالية، التحويلات خدمات خاصة بالخارج الدولة حدود

 .وجد ما حيث للزبون تقدم الخدمات هذه

 .عليها الطلب خلق على المصرفية الخدمات عرض قدرة زيادة -

 المصرفية الخدمات على الطلب مرونة ارتفاع -

 و لأداءفي ا السرعة من يتطلبه ما و المصرفي التعامل طبيعة أن حيث :البشري العنصر أهمية تصاعد -

 من رفعو ال البنك موظفي تدريب ف ن البنوك لها تتعرض التي المخاطر حجم كبر و الأمانة، و السرية

ً  أمراً  يعتبر كفاءتهم  .حاسما

  .3فيه الثقة درجة و للخدمة مقدم البنك باسم المصرفية الخدمات ارتباط- 

 : المصرفية للخدمة المميزة العناصر-2 -2

                                                             
 .48، ص1999، القاهرة، مصر، سنة 1طوالنشر، عوض بدير الحداد، تسويق الخدمات المصرفية، البيان للطباعة   1

مععة جابريش عبد القادر، جودة الخدمات المصعرفية كمعدخل لزيعادة القعدرة التنافسعية للبنعوك، مجلعة اقتصعاديات شعمال افريقيا،  2

 .245، ص 3العدد حسيبة بن بوعلي الشلف

 .52عوض بدير الحداد، مرجع سبق ذكره، ص  3
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 يمكن الأخرى الخدمات بقية عن تختلف بمواصفات تتميز المصرفية الخدمات أن إلى الإشارة سبقت كما

 :يلي فيما إبرازها

 :خدمات من البنوك تقدمه ما تشابه -2-2-1

 حيث أي بنك هتواج تسويقية مشكلة أول وهذه الأخرى، البنوك معظم تقدمها بنك أي يقدمها التي الخدمات إن

 .العالية بالجودة تتصف خدمات بمستوى المنافسين عن التميز محاولة إلى ذلك يدفعه

 :المقدمة الخدمات تنوع و تعدد -2-2-2

 ذوي ملاءعخدمة  ولكل خصوصياتها لها خدمة وكل المصرفية الخدمات من واسعة تشكيلة الواحد البنك يقدم

 ههذ على أجل التعرف من مجهودات بذل البنك موظفي على يحتم الذي الأمر معنية، ورغبات خصائص

 المناسب السعروب المناسبينوالمكان  الوقت في للعميل وتحقيقها لها الاستجابة ومحاولة الخصائص والرغبات

 .المطلوبة والجودة

 :البنوك بين المنافسة شدة -2-2-3

 الذي يصعب لأمرا منهم أكبر عدد وجلب للزبائن متميزة خدمات بتقديم الانفراد في البنوك بين المنافسة تشتد

 فيها ينشط لتيالمتغيرة ا البيئية للظروف نظراً  المنافسة من معين مستوى على المحافظة في البنك مهمة من

 .البنك

 :البنك في الثقة عنصر أهمية-2-2-4

ً تخو تنشئ قد المالية العمليات أحد في البنك خسارة ف ن الأموال في التعامل لحساسية نظراً   لدى الزبائن فا

 عن الناتجة ةغير العادي السحب حركة لمواجهة اللازمة السيولة توفير عن البنك عجز إلى يؤدي الذي الأمر

 قد ناسبةالم والأرباح تحقيق الإيرادات عن البنك عجز أن كما أخرى، بنوك إلى وتحولهم الزبائن تخوف

 .الزبائن لدى الثقة ونقص البنك صورة اهتزاز إلى يؤدي

 :المباشر التوزيع على الاعتماد-2-2-5

ً  الخدمة إنتاج البنك يستطيع لا  المادية سبة للسلعبالن الحال هو كما توزيع قنوات بواسطة توزيعها ثم مركزيا

ً قريبويكون  الزبائن رغبات لتلبية المنتشرة فروعه طريق عن مباشرة خدماته يقدم البنك ولكن  ولأهمية منهم، ا

 .الخدمات تقديم بعض في حديثة طريقة البنك يستخدم الخدمة تقديم في الشخصية الناحية

 :للدولة النقدية و الاقتصادية بالسياسة البنك نشاط ارتباط-2-2-6

 على فبناء باةخر ويتأثر يؤثر منهما كلاً  تجعل الاقتصادي والنشاط المصرفي الجهاز بين الوثيقة العلاقة إن

 والائتمانية النقدية من الأدوات مجموعة ويستخدم قرارات المركزي البنك يتخذ للدولة الاقتصادية الحالة

 القرارات بهذه البنوك تتأثر خلال ذلك ومن الموضوعة، الأهداف حسب الاقتصادية النواحي على للتأثير

  .1تقدمها المصرفية التي والخدمات المنتجات طبيعة على ذلك وينعكس والأدوات

 :المصرفية الخدمة أنواع-3

ً أشرنا سل وكما نظراً  البنوك تقدمها أصبحت التي المصرفية الخدمات جميع حصر الصعب لمن إنه أن  فا

استخدام الوسائل  نتيجة مستمرة لتطورات خاضعة وأصبحت متنوعة،و متعددة المصرفية الخدمات

ً  المصرفية، الخدمات تقديم في التكنولوجية  :التالي النحو المصرفية على الخدمات أنواع تقسيم يمكن وعموما

 :الودائع قبول-3-1

                                                             
 .52، ص المرجع نفسهعوض بدير الحداد،   1
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 :هيو البنوك لدى تترك التي والودائع الحسابات مختلف في وتتمثل

 الطلب( تحت حسابات أو الجارية )الحسابات الجارية الودائع-

 اع.الإيد وشهادات التوفير، ودائع محدد، لأجل الودائع وهي : الادخارية الودائع-

 :الائتمانية التسهيلات تقديم-3-2

 وفتح نخطابات لضما إلى بالإضافة الأجل، وطويلة ومتوسطة قصيرة أنواعها بمختلف القروض في وتتمثل

 .المستندية الاعتمادات

 :التقليدية البنكية الخدمات-3 3-

ً  التجارية البنوك تقدمها التي الخدمات كل وهي  :ثلم عمولات على حصولها مقابل لزبائنها يوميا

 .الأجنبية و المحلية بالعملة البنك على المسحوبة الشيكات صرف -

 .البنك زبائن لصالح الشيكات تحصيل -

ً  التحويلات عمليات جميع إجراء -  .الخارج و بالداخل الزبائن لأوامر وفقا

 .للزبائن الشيكات إصدار -

 .الأجنبية و المحلية بالعملة الحسابات فتح -

 .الزبائن مع المالية بالعمليات القيام تثبت التي الشهادات إصدار -

 :المالية الأوراق في بالاستثمار المتعلقة الخدمات-3-4

 رؤوس لمساهمة فيا الزبائن، لصالح المالية الأوراا محافظ إدارة المالية، الأوراا في الاستثمار في وتتمثل

 تقديم ئن،لصالح الزبا الاستثمار أمناء خدمات المالية، الهندسة خدمات الاستثمارية، المشاريع أموال

 .العملاء لصالح للمشاريع الاقتصادية الجدوى دراسة المالية، الاستشارات

بالأدوات المالية  التعامل لضعف نظرا الجزائرية البنوك في محدودة جد الخدمات هذه أن إلى الإشارة وتجدر

 .1البورصة أي المالي السوا وضعف الاستثمارية

 :الحديثة المصرفية الخدمات-3-5

 لخدماتا وتنوعت تعددت فقد الأخيرة، السنوات خلال البنوك نشاط ومجال أسلوب في هام تطور حدث لقد

 :أسباب أهمها لعدة ذلك ويرجع للعملاء، تقديمها أسلوب وبالتالي البنوك، تقدمها أصبحت التي

 .اةلية الحاسبات و المعلومات مجال في الهائلة التطورات من الاستفادة -

 .الزبائن رغبات و احتياجات في المستمر التزايد -

 من ةشريحة واسع تستهدف البنوك أصبحت حيث المصرفي التسويق و المصرفي العمل فلسفة في التحول -

 الخدمات على أداء التركيز من الاهتمام تحول و منهم، محدودة فئة أو شريحة على تقتصر لا و الزبائن

 الحديثة لمصرفيةا الخدمات تقييم أشكال تعددت ولقد .احتياجاتهم إشباع و الزبائن على التركيز إلى المصرفية

 ATM الخدماتو للأموال الالكتروني التحويل والرقمية ونظمالإلكترونية  الدفع وسائل على بالاعتماد وذلك

يق طر )عنالرقمية  المصرفية والخدمات بعد عن اةلي المصرفية الصراف وآلات الائتمان كبطاقات

 الانترنت(.

 الي:كالت ما سبق ذكره يمكننا التطرا إلى موضوع بحثنا " الخدمات المصرفية الرقمية " واستنادا إلى

 المصرفية الرقمية: الخدمات-ثانيا

                                                             
 .52،صالمرجع نفسهعوض بدير الحداد،  1
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 تعريف الخدمة المصرفية الرقمية وأنواعها:-1

 :نذكرهناك العديد من التعاريف التي أعطيت للخدمات المصرفية الرقمية 

المصرفية الرقمية هي " قيام المصارف بتقديم الخدمات المصرفية التقليدية والمبتكرة من خلال  الخدمات

وسائط الاتصال الإلكترونية والرقمية المفتوحة، وتقوم المصارف بتقديم الخدمات لتعزيز حصتها في السوا 

 1."أو لخفض التكاليف أو كوسيلة لتوسيع نشاطها داخل وخارج حدودها الوطنية

 الوسائط،قناة لتوزيع وتقديم الخدمات المالية عن طريق الاتصال متعدد كما عرفها ستاموليس:" أنها         

 2".بطريقة عالمية وأقل تكلفة

ً على أنها: تقديم المصارف الخدمات المصرفية من خلال شبكات اتصال إلكترون كما تصر ية تقتعرف أيضا

ل أحد ن خلامصلاحية الدخول إليها إلى المشاركين فيها وفقا لشروط العضوية التي تحددها المصارف وذلك 

 المنافذ على الشبكة كوسيلة لاتصال العملاء بها بهدف:

 الخدمات التي يؤدي بها المصرف دون تقديم خدمات مصرفية على الشبكةإتاحة معلومات على • .

وطلب  حصول العملاء على خدمات ممثل التعرف على معلوماتهم وأرصدة حساباتهم وتحديث بياناتهم • 

  الحصول على قروض

  3طلب العملاء تنفيذ عمليات مصرفية مثل تحويل الأموال • .

تكنولوجيا أنها منافذ توزيع خدمات مصرفية مبتكرة تعتمد على تعرف الخدمات المصرفية الرقمية ب

 4. والمحتملينوالاتصال، موجهة أساسا لإضافة منافع جديدة للعملاء الحاليين  المعلومات

 أشكال الخدمات المصرفية الرقمية:-2

ي ستخدمة فل المالخدمات المصرفية الإلكترونية التي تقدمها المصارف التجارية بتنوع قنوات الاتصا تتنوع 

  يلي:تقديمها والتي يمكن عرض أهمها فيما 

ت م الخدماحد أهأتقديم القروض: تعُد البنوك مُنظمات تجارية تهدف إلى الربح لذا يعُد تقديم القرُوض -2-1

لأجل يرة اف جني الفوائد من الأرباح، وتقوم البنوك على تقديم القروض قصالتي يتم تقديمها وذلك بهد

  .ومتوسطة الأجل وطويلة الأجل بعد الاحتفاظ بالاحتياطات النقدية

ى يك علشالدفع بالشيك: تعمل البنُوك على توفير شيكات لأصحاب الحسابات بحيث يمُكنهم من سحب -2-2

  .لبنوك على الدفع للعمُلاء بعد التحقق من حساباتهمالبنك من أجل دفع المال، بحيث تقوم ا

                                                             
حمععزة الجيلالععي نععومي، سعارة مععولاي مصععطفى الصععيرفة الالكترونيععة كصليعة لعصععرنة المصععارف الجزائريععة وضععمان جععودة   1

دراسععة اسععتطلاعية لعينععة مععن العمععلاء وكععالات المصععرف الخاصععة بمدينععة المديععة، مجلععة مجععاميع المعرفععة، –الخدمععة المصععرفية 

 .628ص  ،2021-04-25،تاريخ النشر 2021يل لشهر أفر 01،العدد 07المجلد ، جامعة علي كافي تندوف

2 Boumediene Nadia,RENAUD Garcia-bardidia,article « l’impacte du digital sur la clientèle des 

services bancaires cas de la BEA d’oran,revue Innovation volume 11/n°01 A(2021) universite 

d’oran,p814-830,publié le 30/6/2021, page 818. 

بشععراير عمعران، تهتععان معوراد، مقععال حععول أثعر الخععدمات المصععرفية الالكترونيعة علععى تحسععين جعودة الخععدمات بالمصععارف   3

قسم العلوم الاقتصادية،  جامعة آكلي محند أولحاج البويرة، "،مجلة " معارف بالبليدة،الخاصة  العمومية ودراسة حالة الوكالات 

 . 171-170(، ص 2016)جوان 20، العدد 10السنة 

 الصيرفة الالكترونية وتأثيرها على جودة الخدمات المصرفية.كمال مولوج "جامعة  المدية" و محمد طلحة " جامعة بجاية"   4

يعة ترونلتجعارة الالكئرية و إشكالية اعتمعاد االملتقى العلمي الدولي الرابع حول عصرنة نظام الدفع في البنوك الجزامداخلة ضمن 

 .-عرض تجارب دولية–في الجزائر 
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والسندات  كُمبيالةل: التحصيل ودفع أدوات الائتمان: تقُدم البنُوك العديد من أدوات الائتمان المُختلفة، مث-2-3

مُمثل  بارهاوالشيكات، بحيث تقوم البنوك على جمع ودفع الأنواع المُختلفة من أدوات الائتمان على اعت

 لاءللعمُ

تسوية  ن أجلمصرف العمُلات الأجنبية: تقوم البنوك على صرف العمُلات الأجنبية بالعمُلات المحلية -2-4

ى نونيين يعملون علالاستشارات: تعمل البنوك على توظيف خُبراء ماليين وقا .المُستحقات في التجارة الدوُلية

  .ئبالضراوالاستثمار والصناعة والتجارة تقديم المشورة للعمُلاء فيما يتعلق بالأمُور التي ترتبط ب

ي حال ل، ففتسهيلات الضمان البنكي: تعمل البنوك التجارية الحديثة على تقديم نفسها كضمان للعمي-2-5

 مان لهذاو الضهاضطر العميل لإيداع أموال مُعينة في أحد المكاتب الحُكومية أو المحاكم ف ن البنك يكون 

 العميل

خر كان ةممن خدمات البنوك التي تقُدمها لعمُلائها حيث يتم تحويل الأموال من  تحويل الأموال:-2-6

  .باستخدام الشيكات والحوالات

بطاقات الائتمان: تعمل بطاقات الائتمان على السماح لحاملها ب جراء عمليات شراء للسلع والخدمات، -2-7

للسلع والخدمات، ليتعهد حامل البطاقة بتسديد من خلال مُزود بطاقة الائتمان الذي يعمل على الدفع الفوري 

  .1مبلغ الشراء خلال فترةٍ مُعينةٍ من الوقت

ية لمصرفخدمات أجهزة الصراف اةلي: تعمل أجهزة الصراف اةلي على تقديم العديد من الخدمات ا-2-8

 كالإيداع والسحب والاستعلام عن الحساب

امل ححساب  تمُكن حاملها من سحب الأموال إلكترونياً منخدمات بطاقات الخصم: وهي البطاقات التي -2-9

 قة.البطا

ث ت بحيالخدمات المصرفية عبر الإنترنت: وهي خدمة تعمل البنوك على تقديمها لأصحاب الحسابا-2-10

ل: دمات، مثن الختمُكنهم من الوصول إلى بيانات حساباتهم من خلال الإنترنت وتتُيح لهم بالقيام بالعديد م

 .ت الحساب، دفع الفواتير، الاستعلام عن الرصيدتحويلا

وتتُيح الوصول إلى  M-Banking   الخدمات المصرفية عبر الهاتف المتحرك: وتعُرف باسم -2-11

     2.الحساب ومعرفة المدفوعات والمُعاملات المصرفية الأخُرى من خلال الهاتف المحمول

        

 :الرقمية المصرفية الخدمات خصائص-3

 اةتي: في عليها الوقوف يمكن خصائص بعدة المصرفي العمل الرقمي يمتاز

 تكنولوجيا؛ والمتطورة المتقدمة الدول معظم في به ومعمول قائم نظام أنها -

 للمعاملات؛ الورقية الوثائق اختفاء -

 العملية؛ أطراف بين الهوية تحديد إمكانية عدم -

 الأسبوع؛ أيام وطيلة ساعة 24 مدار على فورية الكترونية خدمة -

 .الخدمات تقديم ودقة سرعة -

 الالكترونية المصرفية الخدمات أهداف-4

                                                             
 . 22:19،ساعة الاطلاع:  2022-04-27تاريخ الاطلاع: https://sotor.comموقع الكتروني :  1

 .22:19،ساعة الاطلاع:  2022-04-27، تاريخ الاطلاع: - https://sotor.comموقع الكتروني :نفس ال 2

https://sotor.com/
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  :منها نذكر الأهداف من مجموعة الالكترونية المصرفية الخدمات تحقق

تكنولوجيا  لخلا من وذلك ،الرسمي العمل نطاا وخارج البنك خارج للعملاء المعلومات لتوفير آلية إيجاد -

 الانترنيت؛ وشبكة اةلي الحاسب

وشبكة  رقميةال التلفزة الهاتف، اةلي، الحاسب كاستخدام العملاء فئات كل تناسب متعددة تقنيات توفير-

 الانترنيت؛

المصرفية،  لبطاقاتبا الدفع في أساسا والمتمثلة المختلفة الالكترونية الوسائل خلال من الدفع عملية تسهيل -

 الالكترونية؛ والنقود الالكترونية الشيكات

 ؛) المنزلية الخدمات (إليهم الخدمة تقريب خلال من المتعاملين راحة تحقيق -

لخدمات ا تجارة تحرير اتفاقية بعد خاصة العالمية عن التطورات الناتجة الشرسة للمنافسة التصدي -

 .الرقمي الاقتصاد وانتشار والمالية المصرفية

  :الرقمية المصرفية الخدمات أهمية- 5

للتعاملات  الرئيسي والعنوان المصرفية، للصناعة الأساسية الركيزة تمثل الرقمية الخدمات أصبحت

 لذا البنك، فرع لزيارة الحاجة دون واحتياجاتهم عملياتهم غالبية إتمام من العملاء ستمكن والتي المستقبلية

 توظيف مجال في الإبداعي وتوجهه البنك نجاح بين الترابط تحقيق أهمية المعاصرة أدركت البنوك

 الإشباع مستويات أعلى لتحقيق والسعي العملاء احتياجات على التعرف في التكنولوجيا واستثمارها،

 وأتاحت المصرفية، الخدمات وجودة بمعايير الارتقاء في المصرفية الرقمية الخدمات أسهمت وقد .لرغباتهم

من  بات التي الخدمات مظلة اتساع عن فضلا ومباشر، فوري بشكل العمليات تنفيذ في الفعالية من قدر أوسع

رفع  من القنوات تلك به أسهمت ما جانب إلى الرقمية المختلفة، المصرفية القنوات بواسطة تنفيذها الممكن

كافة  أن إذ البشري، العنصر من تحدث قد التي التشغيلية الأخطاء احتمالات وتقليص الحماية معدلات

سلامة  على للتأكيد ومراحل التدقيق الإجراءات من دقيقة لسلسلة تخضع صرفية الرقميةالم الخدمات

  1من خلال العناصر التالية: ،العمليات

 الحفاظ على ويساعد للمتعاملين، بالنسبة جدا مهم عنصر الخدمة تقديم في السرعة سمة تعتبر :السرعة-5-1

 ضعر قنوات تعدد خلال من ذلك تحقيق في واسعة بصورة ساعدت عن بعد المصرفية فالخدمات عليهم،

 مكانه، نوم معدودة دقائق في رصيده جرت على التي العمليات كل معرفة ب مكانه أصبح فالعميل ،الخدمة

 ظرف ثواني. في تتم أصبحت آخر حساب إلى حساب من للأموال الإلكتروني التحويل عملية كذلك

 قبل نم والاتصال المعلومات تكنولوجيا استخدام يتيح :الوقت وضياع الانتظار زمن على القضاء-5-2

 لرغبات رفالمص تلبية خلال من الوقت كسب وبالتالي ،مباشرة التفاعل بطريقة خلق إلى والزبائن المصرف

 إلى كانم من الانتقال مشقة الزبون تجنب .أخرى جهة ومن ،جهة من واحد وقت في الزبائن من كبير عدد

 الانتظار. زمن على والقضاء الوقت ربح وبالتالي آخر،

                                                             
 كلية منشورة، غير تسويق ماستر مذكرة ،العملاء برضى وعلاقتها الالكترونية المصرفية الخدمات مخاطر نجاعي، مليكة    1

   12ص  ، -2016-2015 بالمسيلة، بوضياف محمد جامعة التسيير، وعلوم .والتجارية  الاقتصادية العلوم
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 بنفسه الخدمة تنفيذ الزبون يستطيع والاتصال المعلومات تكنولوجيا الحرة: بواسطة الخدمات تقديم-5-3

 موقع إلى والدخول الأنترنت إلى اللجوء المثال سبيل وعلى المادي للمصرف، المكان إلى اللجوء دون مباشرة

 1معينة. خدمة طلب أو استفسارات، عن والبحث المصرف

 الإلكترونية ارةالتج في المشاركة المؤسسات غالبية أن الدراسات أثبتت لقد :العملاء مع العلاقة تعزيز-5-3

 اعتماد أن نرى لهذا الحاليين، العملاء رضا لزيادة أو ،المحتملين مع العملاء علاقتها لتعزيز استخدمت قد

 خلال من عملائها مع علاقتها المالية بتعزيز للمؤسسات يسمح الأنترنت شبكة عبر المصرفية المعاملات

 الأوقات. جميع في ومتاحة ومتكاملة متعددة اتصال قنوات استخدام

 بعد عن ائنهزب متابعة للمصرف يمكن الرقمية الوسائل بفضل :للزبائن بعد عن الاستعلام خدمات تطوير-5-4

 عبر أو ،الإلكتروني البريد عبر رسائل إرسال طريق عن يكون وهذا ،خدماتهحول  أراءهم معرفة أجل من

 عنها. رضاه كسب وبالتالي ،اهتمامها محل أنه الزبون لتشعر هذا وكل ،إلخ ... الهاتف

 مقارنة منخفضة الخدمة الرقمية تقديم تكاليف أن الصيرفة الرقمية يميز ما أهم من :التكلفة تخفيض-5-5

 القنوات خلال من الخدمة تقديم تكلفة أن المصرفي القطاع في العاملون يقدر التقليدية كما الخدمات بتقديم

 أهداف ف ن وبالتالي ،الحديثة الإلكترونية القنوات من خلال تقديمها أضعاف ستة عن يقل مالا يكلف التقليدية

 2عالية. أفضل وجودة بنوعية للزبائن المصرفية الخدمات تقديم التكلفة، تقليل هي المصرفي العمل

 ثالثا: البنوك الرقمية

 :الرقميةالبنوك  تعريف-1

مختلف  ىعل والحصول يريدها، معلومات أية أو حساباته إلى الوصول للزبون يتيح الذي النظام ذلك وهي

أية  أو هب الخاص الحاسوب جهاز بها يرتبط التي المعلومات شبكة خلال من المصرفية والمنتجات الخدمات

 .أخرى وسيلة

 يتم الطبيعي أن فمن الانترنت، شبكة طريق عن تتم المصرفية الرقمية والمعاملات الالكترونية البنوك أن وبما

 الخدمات المصرفية إلى بالإضافة الوسائل هذه استعمال على يشجع مما الالكترونية الدفع بوسائل التعامل

 هو شبكة الانترنيت على ما بنك موقع كل أن اعتبار يمكن ولا الوسائل، بتلك التعامل تستجوب التي الجديدة

 :3التالي خلال الجدول من الانترنت على الرقمية للبنوك الأساسية الملامح تحديد من لابد لذا بنك رقمي

 

 

 الملامح الأساسية للبنوك الرقمية 1جدول 

 الموقع التبادلي الموقع التفاعلي )الاتصالي( الموقع المعلوماتي

 للبنوك الأساسي المستوى هو

 الأدنى الحد هو أو الرقمية

 المصرفي الرقمي للنشاط

 معلومات خلاله من البنك ويقدم

 التبادل من نوعا الموقع هذا يؤمن

 وعملائه البنك بين الاتصالي

 نماذج وتعبئة الالكتروني كالبريد

 القيود معلومات تعديل أو الخط

 البنك فيه مارس الذي المستوى هو

 بيئة في وأنشطته خدماته

 للزبون يسمح رقمية حيث

 وادارتها حساباته إلى الوصول

                                                             
مجلععة اقتصعاديات شععمال ديععدوه هعاجرة، حريععري عبعد الغععاني ، دور الصعيرفة الالكترونيعة فععي تحسعين الخدمععة المصعرفية،   1

 .107ص ،24/06/2021تاريخ النشر ،2021،سنة 26، العدد 7المجلد جامعة حسيبة بن بوعلي الشلف ،افريقيا

 . 108-107المرجع نفسه ص   2

 .23 ص ، 2016 الأردن، عمان، اليازوري، دار ،الإلكترونية المصرفية الأعمال مسعودي، الهادي عبد  3
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 وخدماته ومنتجاته برامجه حول

 .المصرفية

 والحوالات النقدية الدفعات واجراء .والحسابات

 مع أو.البنك داخل حساباته بين

 خارجية جهات

 عن حليليةت الالكترونية، دراسة الخدمات تطوير في لمعرفةا اقتصاد دور البارودي، بدري شرين :المصدر

 كلية لاقتصادية،ا والتنمية المعرفة اقتصاد بعنوان الخامس العلمي المؤتمر في الالكترونية، مداخلة البنوك

 .07-06، ص 2005 أفريل 27-25 أيام الزيتونة الأردنية، جامعة الادارية، والعلوم الاقتصاد

 

 

 :البنوك الرقمية خصائص2

 يزات الأساسيةالم أو الخصائص أهم على الوقوف ويمكن التقليدية البنوك عن بمميزاتالرقمية  البنوك تمتاز

  :وهي

 لخدمةا طرفي بين والمراسلات الاجراءات كافة أن حيث للمعاملات، الورقية الوثائق اختفاء  -

 أوراا؛ أي استخدام دون رقميا تتم المصرفية

 جغرافي، موقع أي من بكفاءة الانترنت شبكة عبر للبنوك المصرفية العمليات إدارة على القدرة  -

 العالم؛ مستوى على الأماكن أفضل يختار أن البنك يستطيع وبالتالي

 وهو اةخر، هامن كلوالالكترونية الرقمية  التعاملات طرفا يرى لا حيث ،الهوية تحديد إمكانية عدم -

 الكترونيا؛ الهوية على للتعرف التأمين وسائل من بالعديد التكنولوجيا تعالجه ما

 رصيدوال الحسابات ككشوف الرقمية المنتجات مثل المنتجات الكترونيا، بعض تسليم إمكانية  -

 وغيرها؛

 1الرقمية. المعاملات مجال في السريع التطور لمواكبة وذلك الحاكمة، القواعد تغير سرعة  -

 

  المصرفية الرقميةالمطلب الثاني: أسباب ودوافع رقمنة الخدمات 

 الإنترنت، عبر يةالمصرف العمليات خلال من المصداقية على الحفاظ في هائلاً  دورًا الرقمي التحول يلعب     

 الاتجاهات عم بالتكيف لهم وأخيراً تسمح وأسهل أسرع بشكل العملاء إلى الوصول من البنوك يمكن هأن كما

 أسباب رقمنة الخدمات المصرفية:، ومن بين الجديدة والتكنولوجية الرقمية

 أسباب رقمنة الخدمات المصرفية الرقمية:أولا: 

الالكترونية  اليةالم الخدمات تقدم التي للبنوك تحولهم و الحاليين لعملائها البنوك فقد احتمالات تخفيض 1-

 .ساعة 24 مدار على

 .الفرع إنشاء تكاليف لتخفيض فرصة 2-

 .البنكية الخدمات تكنولوجيا في تغيير أي لمواجهة بالبنك العاملين مرونة درجة زيادة 3-

 .تكنولوجيا متطور كبنك بنك عن العملاء لدى جيد انطباع خلق إعادة 4-

                                                             
،ص 2005سعنة الأردن،  عمعان، وائعل، دار الالكترونيعة، الصعيرفة زهير، الفتاح عبد اللات عبد نوري، محمد ناظم الشمري  1

34-35. 
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الالكترونية  الاتصال وسائل يفضلون الذين و العملاء من المستهدفة القطاعات على التركيز فرصة خلق 5-

 1المرتفعة. الدخول ذوي و الأعمال رجال و الشباب من

 دوافع رقمنة الخدمات المصرفية الرقمية: ثانيا:

 إن رقمنة الخدمات المصرفية كان نتيجة ظهور عدة عوامل نذكر منها:

التي أدت إلى ظهور تغيرات جوهرية في طبيعة عمل القطاع  والمعلومات الاتصالاتثورة  -1

ا على ما المصرفي والمالي ومنه التطلع إلى تقديم خدمات مصرفية ومالية متطورة ومتنوعة اعتماد

  .وثورة المعلومات التكنولوجياأنتجته 

والتي اصبحت  الانترنتالالكترونية التي تتم باستخدام الوسائل الالكترونية الرقمية وخاصة  التجارة -2

التقليدية التي اعتادت هذه المؤسسات المالية التعامل في  التجارةتتميز بخصائص عديدة تميزها عن 

ظلها ومعها مما جعل التطوير الواعي لاستراتيجيات وأساليب عمل البنوك ضرورة خدمية وليس 

  .را للأموالترفا أو هدا

بعضها البعض ومع غيرها من المؤسسات المالية، هذه المنافسة التي  البنوكوجود منافسة شديدة بين  -3

 التجارةلية في ظل تحرير أصبحت لا تقتصر على الاقتصاديات الوطنية بل اكتسبت أبعادا دو

  .العالمية

 الأورااوشركات  التأمينتزايد دخول العديد من المؤسسات المالية غير المصرفية مثل شركات  -4

لة المالية ومنافستها للبنوك، حيث أصبح العديد من هذه المؤسسات يقدم مجموعة الخدمات وثيقة الص

  .البنوكبعمل 

وجوب تطوير الأداء بصفة مستمرة سواء للبنوك وغيرها من المؤسسات المالية لرفع مستوى الكفاءة  -5

العملاء أصبحوا يطلبون خدمة رفيعة التشغيلية لتقديم أفضل خدمة لعملائها، وخاصة أن الكثير من 

  .المؤسساتالمستوى بتكلفة تنافسية، مستفيدين من المنافسة المتزايدة من 

التجارية والاقتصاديات سوا الأعمال المصرفية ومن أهم الأمثلة في  المؤسساتدخول العديد من  -6

ذلك قيام بعض المحلات الكبيرة بتقديم خدمة لعملائها في صورة كوبون يستخدم عند التسوا فيها 

  .البنوكللتعامل مع  وبالتالي تقل الحاجة

وبالتالي نستنتج أن تغير الظروف والأحوال )العوامل السابقة( يتبعه تغير الأدوات والوسائل التي تستخدم 

تقليدية للتعامل مع ظروف ومستجدات لم تكن قائمة مثلما هو الحال للتعامل معها، إذ لا يجوز استخدام وسائل 

 2فيما شهده العمل المصرفي خاصة والمالي عامة من تحولات وتغيرات لعل أهمها الصيرفة الرقمية.

  

                                                             
http://thesis.univ-ملف بعنوان تطوير الخدمات البنكيعة وأهعم المخعاطر التعي تواجههعا ، محمعل معن الموقعع الالكترونعي:   1

 biskra.dz  56-55، ص23:36، ساعة الاطلاع:  2022-04-19،تاريخ الاطلاع. 

2  https://ar.wikipedia.org/wiki  :22:22، ساعة الاطلاع  2022-04-19، تاريخ الاطلاع . 

https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%84%D8%A7%D8%AA%D8%B5%D8%A7%D9%84%D8%A7%D8%AA
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%84%D8%A7%D8%AA%D8%B5%D8%A7%D9%84%D8%A7%D8%AA
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%84%D9%85%D8%B9%D9%84%D9%88%D9%85%D8%A7%D8%AA
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%84%D9%85%D8%B9%D9%84%D9%88%D9%85%D8%A7%D8%AA
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%84%D8%AA%D9%83%D9%86%D9%88%D9%84%D9%88%D8%AC%D9%8A%D8%A7
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%84%D8%AA%D9%83%D9%86%D9%88%D9%84%D9%88%D8%AC%D9%8A%D8%A7
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%84%D8%AA%D8%AC%D8%A7%D8%B1%D8%A9
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%84%D8%A7%D9%86%D8%AA%D8%B1%D9%86%D8%AA
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%84%D8%A7%D9%86%D8%AA%D8%B1%D9%86%D8%AA
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%84%D8%AA%D8%AC%D8%A7%D8%B1%D8%A9
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%84%D8%AA%D8%AC%D8%A7%D8%B1%D8%A9
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%84%D8%A8%D9%86%D9%88%D9%83
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%84%D8%A8%D9%86%D9%88%D9%83
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%84%D8%AA%D8%AC%D8%A7%D8%B1%D8%A9
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%84%D8%AA%D8%AC%D8%A7%D8%B1%D8%A9
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%84%D8%AA%D8%A3%D9%85%D9%8A%D9%86
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%84%D8%AA%D8%A3%D9%85%D9%8A%D9%86
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%84%D8%A3%D9%88%D8%B1%D8%A7%D9%82
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%84%D8%A3%D9%88%D8%B1%D8%A7%D9%82
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%84%D8%A8%D9%86%D9%88%D9%83
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%84%D8%A8%D9%86%D9%88%D9%83
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%84%D9%85%D8%A4%D8%B3%D8%B3%D8%A7%D8%AA
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%84%D9%85%D8%A4%D8%B3%D8%B3%D8%A7%D8%AA
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%84%D9%85%D8%A4%D8%B3%D8%B3%D8%A7%D8%AA
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%84%D9%85%D8%A4%D8%B3%D8%B3%D8%A7%D8%AA
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%84%D8%A8%D9%86%D9%88%D9%83
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D8%A7%D9%84%D8%A8%D9%86%D9%88%D9%83
http://thesis.univ-biskra.dz/
http://thesis.univ-biskra.dz/
http://thesis.univ-biskra.dz/
https://ar.wikipedia.org/wiki
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 المبحث الثاني: متطلبات وأبعاد جودة الخدمات المصرفية الرقمية

 جودة الخدمات المصرفية الرقمية كمايلي:سيتم التطرا في هذا المبحث إلى متطلبات وأبعاد 

 المطلب الأول: متطلبات وأدوات الخدمات المصرفية الرقمية 

ظل  ها فينظرا للتطور التكنولوجي الكبير في الخدمات المصرفية الرقمية وإدراك البنوك لأهميت     

 نها: ذكر مالتحديات التي تواجهها من أجل تقديم خدمات مصرفية رقمية وفق متطلبات نموذجية لنجاحها ن

 متطلبات الخدمات المصرفية الرقمية:-أولا

بنسبة  وأ ككل للاقتصاد بنسبة كانت سواء عناصر، عدة يتطلب رونيةالإلكت المصرفية الخدمات نجاح إن

  :التالية نقاط في ذكرها ويمكن للبنك،

 :التحتية البنية-1-1

 لتطور التكنلوجيا ظل وفي التقنية التحتية البنية المصرفية الرقمية الخدمات اعتماد متطلبات مقدمة في نجد

 عريضة بكة إلكترونيةش إرساء في تتمثل أن لابد التقنية التحتية البنية ف ن المعرفة اقتصاد في والدخول الهائل

 قياسية سسوفقا لأ للإنترنت العالمية بالشبكة ومربوطة المصرفية، بالخدمات الصلة ذات الهيئات كل تضم

 تحتية البنية فبمقدار كفاءة الاتصالات في يتمثل ناجحة خدمات رقمية يضمن الذي الرئيسي فالمطلب مؤمنة،

 سلامة على ومتق بنا الاتصالات وسلامة فعالية أن كما الرقمية، المصرفية الخدمات كفاءة تكون للاتصالات

 .الاتصالات لقطاع القانوني التنظيم وفعالية وكفاءة

 :التقنية عنصر مع المتفقة الأدائية الكفاءة-1-2

كفاءة  تمتد أن ذلك من والأهم والتدريبي، التأهيلي والتواصل الأداء احتياجات فهم على قائمة الكفاءة هذه

البنكي  بنشاط لمتصلةا والإدارية والاستشارية والقانونية والتسويقية والمالية الفنية الوظائف كافة إلى الأداء

 .الرقمي

 :المستجدات مع والاستمرارية والفعالية التطوير-1-3

 على المتاح فاظوالح فالجمود وتميزها، المصرفية الرقمية الخدمة نجاح متطلبات أهم بين من العنصر هذا يعد

والمستمر  ئمالدا التطوير من فلابد والتميز، والريادة المنافسة توجهات مع بالمرة يتفق لا الخدمات من

 .تطور من والاتصال المعلومات تكنولوجيا تحققه بما ومزجها المصرفية الرقمية للخدمات

 

 

 :والمالية والإدارية الفنية والاستراتيجيات والوسائل ات المتغير مع التفاعل-1-4

 .النمطي التفكير عن والابتعاد الأفكار من جديد هو ما كل مع التفاعل يعني وهذا

 :الحيادية التقييمية الرقابة-1-5

والنشر  والفنون والتسويق التقنية التخصصات في استشارية لجهات المصارف ب قامة يفسر ما وهذا

 مصيدة من الحذر ويجب المختلفة، الخدمات تقديم في مواقعها وفعالية أدائها تقييم أجل من الإلكتروني

 .1النجاح على كمؤشر الموقع زوار عدد الارتكاز إلى

 أدوات الخدمات المصرفية الرقمية:ثانيا: 

                                                             
 .58، ص 2012الأردن .عمان، الأولى، الطبعة المسيرة، دار ،الالكترونية المصرفية الخدمات وآخرون، محمد وسيم الحداد  1
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 قنوات دةع فظهرت والاتصال المعلومات تكنولوجيا الرقمي بتطور البنكي العمل وأدوات وسائل تطورت لقد

 :يلي ما أهمها الرقمي من البنكي للعمل

 حسابات يف والإيداع السحب خدمات تقديم منها الغرض للمصرف، آلية أجهزة هي : الآلي الصراف آلة-2-1

 ماكنبالأ نشرها يمكن .الأوقات كافة وفي الغرض لهذا مصممة بطاقات بموجب ذلك و ، المصرف عملاء

 ستخدامبا العميل ويقوم المصرف حاسب متصلة بشبكة تكون أو مستقل، بشكل أو بالجدار سواء المختلفة

 النقدي، يداعالإ النقدي، السحب  : مثل المختلفة الخدمات على الذكية، للحصول أو البلاستيكية البطاقات

  الخدمات. من وغيرها الحساب عن الاستفسار

 نواعهاأ بمختلف والخدمية التجارية المؤسسات لدى تنتشر التي اةلات هي : الرقمية البيع طانق-2-2

 الخصم خلال من تالمدفوعا بأداء للقيام الذكية أو البلاستيكية البطاقات استخدام للعميل ويمكن ، وأنشطتها

 ف.المصر بحاسب إلكترونيا المتصلة اةلات هذه  داخل البطاقة هذه بتمرير إلكترونيا حسابه من

 مبتكرة ماتخد توفير فرصة للمصارف الحديثة الاتصال تقنيات أتاحت :المكتبية أو المنزلية الصيرفة-2-3

 بالمنزل، ودالموج الشخصي الحساب ذلك وهي ،الأنترنت عبر المنزلية بينها الصيرفة من لعملائها، وحديثة

 أو ي،سر رقم وأي أ السر، كلمة خلال من المصرف ليتمكن بحاسب يتصل والذي مكان، أي أو العمل، أو

 إتمام العملية المصرفية المطلوبة. من كلاهما

 لمصرفيةا الخدمات لأداء متطورة طريقة وهي العملاء خدمة بمركز كذلك وتسمى :الهاتفية الصيرفة-2-4

 بلا العام طوال وكذلك ،المطلوبة والفواتير الكمبيالات لسداد وتحويله ساعة 24 بعد للعملاء، المقدمة

  ،) اعتمادات وفتح قروض على الحصولحساب  من مبلغ سحب خاص سري برقم العميل إنجازات، يستطيع

الصرف،  اسبح وبين بالمنزل التلفون جهاز بين الصناعية الأقمار ربط عن عبارة هو :الرقمي التلفون-2-5

 اتالعملي وتنفيذ الأنترنت شبكة أو المصرف، حاسب إلى سري رقم من خلال الدخول يمكن وبالتالي

 .المطلوبة

 المصرف رةبصو الجوالة الهواتف استخدام نحو متسارعة بخطى اليوم العالم يتجه :المحمولة الصيرفة-2-6

 نترنت، الأمرالأ عبر عليها الاطلاع يستطيعون لا عندما الشخصية للاطلاع على الجوالة هواتفهم يستخدمون

 لهواتفا طريق عن الممكن من أصبح إذ الأغراض، من للعديد الهواتف هذه استخدام تطوير يستلزم الذي

 الحسابات أرصدة عن والاستعلام الأنترنت، شبكة إلى الوصول المحمولة

 رصيده ، ومعرفةاليوم طوال حسابه على الاطلاع فرصة للعميل تتيح خدمة وهي :بالتلفون الصيرفة-2-7

 خلال من ذلك وكل الحسابات، وفتح الودائع، على الفائدة الصرف، وسعر أسعار على والتعرف البنك داخل

  الهاتف.

 بسهولة المصرفية الخدمة على للحصول الزبائن تساعد قنوات هي الالكترونية الصيرفة قنوات أن ونخلص

 مقر ومكان العمل بمواقيت التقيد الانترنت، ودون خدمة فيه توجد وأي مكان أيوقت في ،وحريةويسر، 

  .1المصرف

  الثاني: أبعاد جودة الخدمات المصرفية الرقمية المطلب

                                                             
 ديدوه هاجرة وحريري عبد الغني ،مرجع سبق ذكره .  1
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ز بين لتميياشهد القطاع المصرفي كغيره من القطاعات تطورات عديدة مما شكل صعوبة لدى الزبائن في     

بيل سجيات في تراتيالبنوك واختيار أفضلها، الأمر الذي دفع الإدارة المصرفية لاعتماد الجودة كأحد أهم الاس

 المنافسة وتحقيق رضا الزبون.الوقوف في وجه 

 

 

 

 تعريف جودة الخدمات المصرفية وأهدافها-أولا:

 تعريف جودة الخدمات المصرفية-1

لأخيرة، ااةونة  ري فييعتبر مفهوم جودة الخدمة من المفاهيم التي أثارت اهتمام الباحثين في الفكر الادا      

أنها" بخدمة وذلك انسجاما مع شيوع الرأي القائل بأن العصر الحالي هو عصر الخدمات ولقد عرفت جودة ال

اتهم ورغب ن طريق إشباع وتلبية حاجاتهمتلك الدرجة من الرضا التي يمكن أن تحققها الخدمة الزبائن ع

 وتوقعاتهم.    

صرفية التي جودة الخدمة المعرفية على أنها "طبيعة تسليم الخدمة الم Iyer Jayannam" لقد عرفو      

مة يقدمها المصرف كما هي موصوفة في مجموعة مؤشرات مثل عرض الخدمة المنجزة وتأخر وصول الخد

 ومعدل خسارتها".

ا التفوا عليه على ألها " تتعلق بقدرة البنك على الابقاء بتوقعات العميل أو «Payne» ما عرفهاك       

لدرجة لقياس ويمكن ملاحظة جودة الخدمة من خلال قياس نتائج الأداء"، كما تعد جودة الخدمة المصرفية م

دمة هي زبون للخا الة التي يدركهالتي يرقى بها إلى مستوى الخدمة المقدمة الزبائن لتقابل توقعاهم، وإن الجود

 ا هي إلامرفية معيار لدرجة تطابق الأداء الفعلي مع توقعات الزبون لها، ويعني ذلك أن جودة الخدمة المص

 النقاء حاجات ومتطلبات الزبائن.

وتسليمهم مستوى مناسب من الخدمة بناءا على توقعاتهم ورغباتهم المتشكلة وفقا المتجرية السابقة مع 

 1المصرفية.صرف، والمزيج التسويقي للخدمات الم

 أهداف جودة الخدمات المصرفية:-1-1

  يمكن تصنيف أهداف جودة الخدمات المصرفية إلى نوعين هما: 

ظة لمحافتخدم مراقبة وضبط الجودة: وهي التي تتعلق بالمعايير التي يرغب المصرف في ا أهداف-1-1-1

 عليها وهي تصاغ على مستوى المصرف ككل وذلك باستخدام متطلبات ذات مستوى أدن تتعلق بصفات

 مميزة مثل الأمان ورضا الزبائن.

 ترضي اء وتطوير منتجات جديدةوهي غالبا ما تنحصر في الحد من الأخط تحسين الجودة: أهداف-1-1-2

 هي:والزبائن بفاعلية أكبر، ويمكن تصنيف أهداف جودة الخدمات المصرفية بنوعيها إلى خمس فئات 

 أهداف الأداء الخارجي للمصرف من الأسواا والبيئة والمجتمع؛  -

 أهداف المنتج وتناول حاجات الزبائن والمنافسة؛  -

 مليات وفاعليتها وقابليتها للضبط والمراقبة؛أهداف العمليات وتناول مقدرة الع-

                                                             
مدروس نادية ومزياني حنان، دور جودة الخدمات المصرفية الالكترونية في تحقيق ولاء العملاء' دراسة حالة البنعك العوطني   1

، ، 402-380(، ص2022)01، الععدد 09المجلعد  جامععة جيلالعي ليعابس سعيدي بلعبعاس، الجزائري'، مجلة الابتكعار والتسعويق،

 .383ص ،2022-01-31تاريخ النشر: 
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 لعمل؛ أهداف الأداء الداخلي وتتناول مقدرة المصرف وفاعليته ومدى استجابته التغيرات ومحيط ا -

  .أهداف خاصة بأداء العاملين وتتناول المهارات والقدرات والتحفيز وتطوير العاملين-

يمكن القول إن جودة الخدمة المصرفية هي مقياس لمستوى نوعية الخدمة المقدمة العملاء وطريقة  ومنه

أدائها ومدى تلبيتها لاحتياجاتهم ورغباتهم، وهذا ما يستوجب على مقدم الخدمة المصرفية استطلاع أراء 

 .1زبائنه بشكل دائم ومستمر لتلبية رغباتهم وتحسين أداء الخدمة المقدمة

 : مفهوم جودة الخدمات المصرفية الرقميةثانيا

 البطاقات اةلي، الصراف :)مثل إلكترونية مصرفية تقديم خدمات على المصرف قدرة "مدىهي:         

 عليها الاعتماد يتم بحيث العملاء، به وعد مع ما تتناسب الانترنت( بنوك الإلكترونية، النقود الإلكترونية،

ِّقة من عالية بدرجة لتمتعها  2."والثقة الد 

ت لأدبياأن مفهوم جودة الخدمة الرقمية مشتق من التسويق عبر الانترنت وكذا ا «STANTOS» يرى     

يز عن التم لصادراالخاصة بجودة الخدمة التقليدية حيث عرقها على أن أنها" التقييم الشامل للعملاء والحكم 

 " .في السوا الافتراضية والجودة في الخدمات الرقمية التي تقدمها المؤسسات

ت على نطاا واسع لتشمل جميع مراحل تفاعلا Parasur aman and Malhotra ولقد عرفها         

فعالية اءة والعميل مع الموقع على شبكة الأنترنت والذي يسهل عمليات التسوا والشراء والتسليم بكل كف

 للعميل.

مامات واهت ويمكن تعريف الجودة الرقمية على أنها "الشكل الأخير ورما الأرقى لتطور محالات         

 سياسات وجهود تطوير وتحسين الجودة،

لقد تطور مفهوم جودة الخدمة الرقمية منذ التسعينيات مع ظهور وتطور الاستخدام الواسع لشبكة الانترنت، 

لذي عرف اتجاهين متداخلين هما، اتجاه التطور نحو جودة المعلومات يوضح هذا التطور ا 01والشكل رقم 

 3والمعرفة واتجاه جودة الخدمات الرقمية.

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                             
 .384مدروس نادية و مزياني حنان ، مرجع سبق ذكره ص   1

 .628حمزة الجيلالي نومي، سارة مولاي مصطفى مرجع سبق ذكره، ص  2

 . 384مدروس نادية و مزياني حنان ، مرجع سبق ذكره ص   3
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قيق في تح مدروس نادية ومزياني حنان، مقال بعنوان دور جودة الخدمات المصرفية الالكترونية المصدر:

سيدي  ليابس جامعة جيلالي راسة حالة البنك الوطني الجزائري'، مجلة الابتكار والتسويق،د العملاءولاء 

 .485ص (،2022)01، العدد 09المجلد ، بلعباس

لمصرفية دمة اومنه استخلص أن جودة الخدمة المصرية الالكترونية بأنها ملائمة مايتوقعه العملاء من الخ

م على حصوله مع إدراكهم الفعلي المنفعة التي تعمل عليها العملاء نتيجةيحصل المعرفية المقدمة إليهم 

 الخدمة

لخدمات اقديم لذا والخدمة الجيدة من وجهة نظر العملاء هي التي تتفق وتتطابق مع توقعاتهم ويقصد هنا ت

 المصرفية الرقمية عن طريق الشبكة العنكبوتية الدولية.

 الرقمية ثالثا: أبعاد جودة الخدمات المصرفية

  تتمثل العناصر المقترحة لقياس الخدمة عبر الانترنت فيما يلي:

 را بالغا في إقبالأكدت عدة دراسات أن لجودة الموقع الالكتروني أث جودة الموقع الالكتروني )الرقمي(:  1 .

 اد الخدمةإيجة العملاء على الخدمات الرقمية، وهذا يشتمل على سهولة استخدام الموقع وفهمه من خلال سهول

لخاص وقع االرقمية باستخدام عيار البحث وسهولة الوصول إلى الخدمة الرقمية من الصفحة الرئيسية للم

  دمة،قديم الخية لتبالجهة مقدمة الخدمة، وكذا توافر الخدمة الرقمية بأكثر من لغة وتوافر أكثر من قناة رقم

زيارة لدمين موقع الرقمي)الالكتروني( لجذب المستخوأيضا جودة التصميم أي الصفات المرئية في تصميم ال

ء ضل احتوايث يفالموقع ومن ثم المكوث أكثر فترة ممكنة داخل الموقع، وأخيرا جودة التنظيم لهذا الموقع ح

طلوب الموقع على فهرس لجميع صفحات الموقع وروابط مساعدة في كل صفحة للانتقال إلى المكان الم

 .جهة المقدمة للخدمة في مكان واضح على كل صفحة من صفحات الموقعبشكل صحيح ووجود شعار ال

ه، بلعميل الاعتمادية: هي الثقة والقدرة على انجاز الخدمة بشكل مستقل ووفاء المصرف لما وعد ا- 2 

، لأولىويتضمن هذا دقة الحساب والملفات وعدم حدوث الأخطاء وتقديم الخدمة بشكل صحيح من المرة ا

ام لى تقعلخدمة في المواعيد المحددة، كما تعبر عن قدرة المصرف من وجهة نظر العملاء وكذا تقديم ا

 الخدمة في الوقت الذي يطلبها العميل وبدقة ترضي طموحه وتطلعاته

م عالزبائن  طلبات الاستجابة )توفر النظام(: تتمثل في الأداء الفني الصحيح للموقع من خلال سرعة تلبية- 3 

لذي اووضع مكان مخصص لتقديم الشكاوي من طرف العملاء للاستجابة لها في الوقت  شبكة الانترنت،

كما ينبغي  يناسب العميل، وهذا ما يولد لدى العميل نوع من الثقة والشعور باهتمام المصرف بطلباتهم،

تخصيص المصرف الموظفين متخصصين ومؤهلين اتقدم خدمات عمر الويب استجابة لطلبات الزبائن 

 .اذا كانت الخدمة المقدمة تستوجب الالتقاء المتزامن بين العميل ومقدم الخدمةخاصة 

الأمن والخصوصية: تعني هذه الخاصية على تحقيق معايير أمن المعلومات والتعاملات الرقمية واحترام  - 4 

خصوصية جميع الأطراف، بحيث يمكن للمصرف الوصول إلى الأمن من خلال أمن المعاملات المالية، 

ات للفيروسات، أما والحماية من القرصنة، وأمن المعلومات المستخدمة والخدمات المقدمة واستخدام المضاد

الخصوصية فتتضمن خصوصيات كل عميل عند عرض المعلومات والخدمات المقدمة عبر الموقع 

الالكتروني بالاعتماد على برامج الكترونية ورقمية تعمل على تخزين والاحتفاظ بالمعلومات الخاصة 
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هم الاجتماعية والاقتصادية، باحتياجات وتفضيلات العملاء وأماكن تواجدهم وسلوكياتهم  الشرائية وأوضاع

 1وهذا من أجل تقدم الخدمات المصرفية الرقمية في الوقت المناسب. 

 رابعا: تطور مقاييس جودة الخدمة المصرفية الرقمية

لمية عفي محال قياس جودة الخدمة المصرفية هناك العديد من الدراسات التي ساهمت في وضع معايير 

من  لعديدمع تطور جودة الخدمة من التقليدية إلى الرقمية وتوجه ا وعملية لقياس جودة الخدمة، خاصة

 المجال، ي هذاالمصارف إلى تقديم خدماتها عبر شبكة الانترنت، مما أدى إلى ظهور العديد من المحاولات ف

 :وفيما يلي أهم المقاييس التي جاءت بها مختلف الدراسات للعديد من الباحثين

بأنه استبيان عبر الأنترنت يتم إعداده من أجل  2001سنة  Bames and al » اعتبره Web Qual: مقياس 

تقييم توقعات العميل حول جودة مواقع الويب، يتم على الاستبيان من قبل العملاء ويتم تحويل تقييم العملاء 

عديد من وحكمهم على جودة الخدمات إلى مقاييس مفيدة لاتخاذ القرارات الادارية، ولقد تم تطبيقه في ال

 المجالات منها مواقع الجامعة على الشبكة، مواقع البيع بالمزاد العلني، موقع بيع الكتب على الشبكة، ومنه يعد

Web Qual  مقياس مناسب لتقييم جودة المعلومات خاصة في بيئة التجارة الالكترونية التي تتميز بكثافة

 .المعلومات

هو نموذج مفاهيمي  2002سنة  «Parasurarman and al»حسب:  E-SER VQUAL مقياس -1

لخط(، خارج ا)لجودة الخدمة في بيئة المخلفات الالكترونية، وضع في اطار جودة الخدمة التقليدية 

، وقد تم اشتقاقه من البحوث الاستكشافية التي تضم SERVQUALبمعنى بناء على مقياس

ة سبع يث أنتجت هذه العمليمجموعات التركيز ومرحلتين من البيانات التجريبية وتحليلها، ح

ض خصائص جودة الخدمة وهي الكفاءة، الموثوقية والوفاء والخصوصية والاستجابة والتعوي

عبر  والاتصال، بحيث تمثل هذه الخصائص المعايير التي يستخدمها العملاء لتقييم الخدمات

 م السريعلتسليملاء، واالانترنت، فمثلا تقاس الاستجابة من خلال القدرة على الاجابة عن أسئلة الع

ك طار  E-SER VQUAL والتحديثات الخاصة بحالة الطلب، ويمكن لمديري التسويق استخدام

 عمل التقييم جودة الخدمة في بيئة المخلفات الالكترونية.

بأنه مقياس لجودة الخدمة يقوم  2003سنة  «Dawson and al» عرفه :E SEQUAL مقياس -2

 E-CRM تيجيات إدارة العلاقة مع الزبون الالكترونيةعلى أساس تدريجي ويدمج استرا

يمكن  .من أجل التأثير الفعالي في تصميم وتطوير بيئات المخلفات الالكترونية HCI واستراتيجيات

من خلال دمج نشاطات الأعمال الأمامية والخلفية  E SEQUAL للبنوك الالكترونية الاستفادة من

ل بالعملاء كالهاتف، والفاكس والبريد الالكتروني ...الح، كما يمكن باستخدام الوسائل المختلفة للاتصا

اعتماده كأداة تقييمية من قبل مع الويب ومتخصصين في التسويق التوصل إلى معرفة متطلبات دمج 

 .2توقعات العملاء من جودة الخدمة والقيمة وسهولة الاستخدام في تصميم بيئة المخلفات الالكترونية

بأنه مقياس لجودة الخدمة  2005سنة  « Parasturaman and al» :عرفه  ES-QUALمقياس  -3

المقدمة على شبكة البيانات الانترنت والتي يستفيد منها عملاء البنك، ولقد تم اكتشاف نطاقين 

ضروريين من خلال جمع التجريبية، وذلك لقياس جودة الخدمة الالكترونية، يتمثل المقياس الأول في 

عنصر مكونا من أربعة أبعاد: الكفاءة والوفاء  22بحيث يتضمن  E-S-QUAL مقياس التطوير

                                                             
العلعوم الاقتصعادية كليعة معذكرة ماجيسعتار، دراسعة حالعة بنعك البركعة الجزائعري، -جبلي هدى، قياس جعودة الخدمعة المصعرفية  1

 .74-72،ص2007-2006وعلوم التسيير،جامعة منتوري قسنطينة، سنة 

 .54شيروف فضيلة،مرجع سبق ذكره، ص  2
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خاص بالعملاء اللذين ليس لهم  E RecS Qual وتوافر النظام والخصوصية، أما المقياس الثاني هو

 1صفة وهي الاستجابة، التعويض والاتصال. 11تعامل روتيني مع الموقع وتضم ثلاثة أبعاد لها 

  

                                                             
 .55نفس المرجع، ص  1
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 الأول:خلاصة الفصل 

تناولنا في هذا الفصل بعض التعريفات والمفاهيم الخاصة بالخدمات المصرفية بشكل عام والخدمات 

المصرفية الرقمية بشكل خاص، وتم التطرا إلى أسباب ودوافع رقمنة الخدمات المصرفية وكذا أبعاد جودة 

الباحثين والكتاب، وكذا  وغيره من  parasuramanالخدمات المصرفية الرقمية المعمول بها حسب معيار

أهمية التكنولوجيات القائمة عليها بهدف اجتاب عملاء جدد حيث أتيحت لهم الفرصة للتعبير عبر المواقع 

الرقمية عن احتياجاتهم وأولوياتهم اليومية مما سمح للمصارف التجاوب معها واستحداث خدمات مالية 

خول عالم الصيرفة الرقمية امتلاك المعرفة والقدرة ومصرفية جديدة، مما استلزم المصارف الراغبة في د

على وضع استراتيجية شاملة وكلك تطبيقها بصورة دقيقة وسليمة لضمان تحقيق الأهداف المرجوة من اعتماد 

هذه الصيرفة من جهة ومن جهة أخرى التحكم الأفضل للمصارف في نظام المعلومات وأساليب الاتصال 

 لسرعة في أداء تقديمها.يحقق الجودة في الخدمات وا



 

 

 

 

الثانيالفصل   

 الإطار المفاهيمي لرضا الزبون
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 :تمهيد

 لصععبةا القضعايا معن بعالزبون الاحتفعاظ عمليعة تععد حيعث مؤسسعة أي لنجعاح الأساسي الركن الزبون ولاء يعد

 الزبون. وسلوك بسيكولوجية الخاصة اتالتغيير بسبب جدا

يؤدي سعوتحتاج المصارف إلى استدامة وضعها التنافسعي معن خعلال التأكيعد علعى جعودة خعدماتها، الأمعر العذي 

ة ت جعودة عاليعإلى تحسين رضا عملاءها وزيادة ولاءهم وأيضا من خلال تقديم عروض منتجات وخعدمات ذا

اء وألا تعتمععد علععى سععمعتها وصععورتها لاسععتقطاب العمععلاء، ومععن هنععا فرضععا العمععلاء يمكععن أن يععؤثر فععي أد

ومعن  المصارف نفسها ويحدد مدى قوة تنافسه، فالرضا يعتبر العنصر الأهعم فعي نجعاح المؤسسعات المصعرفية

ر لى استمرالعملاء المرتفع الذي يقود إأهم مؤشرات جودة الخدمة ونجاحها، فسلسلة النجاح تعتمد على رضا ا

ل عوائعد علاقتهم بالمصرف، وهو ما يؤدي لولاءهم ويقلل من معدل تركهم لها ،وهذا يصاحبه ارتفاع في معد

ودة المؤسسععة، وعليععه أصععبح لزامععا علععى المصععارف أن تفهععم ادراك عملائهععا تجععاه عملياتهععا وخاصععة اتجععاه جعع

 سين رضا عملائها.خدماتها لمعرفة الطرا المناسبة لتح

 في هذا الفصل من خلال المبحثين التاليين: هوهدا ما سنتناول

 المبحث الأول: الإطار المفاهيمي لرضا الزبون

 ورضا الزبون. ةالمبحث الثاني: العلاقة بين استراتيجيات جودة الخدمة المصرفية الرقمي
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 المبحث الأول: ماهية رضا الزبون:

 نجعاح يفع الأساسعية والركيعزة المؤسسعة ونمعو ببقعاء تتعلعق التعي للأنشعطة يالأساسع المحعور الزبعون يععد     

 سععيوال ورغبعاتهم احتياجعاتهم وفهعم زبائنهعا ودراسعة معرفعة للمؤسسعات جعدا المهعم معن أصعبح فقعد أعمالهعا

 .ولاءه ضمان خلال من معها التعامل في استمراره وبالتالي رضاه تحقيق اجل من لتحقيقها

 المطلب الأول: مفهوم رضا الزبون:

اجاتعه يعتبر الزبون المحرك الأساسي للمصرف فهو يسعى دائما لإرضائه والحصول على ولائعه لان فهعم ح  

 يزيد من قدرة المصرف للوصول إلى أفضل مستوى للنمو.  

 أولا: تعريف رضا الزبون:

 لتعيا المنفععة ععن النعاتج بالسعرور الشخصعي شعوره عن عبارة أنه على العملاء رضا مصطلح يعرف        

 .عليها للحصول قدمها التي التضحيات مع المنتج استخدام من عليها حصل

" إحساس الزبون بالمتععة أو خيبعة الأمعل النائععة ععن مقارنتعه لأداء المنتعوج  الزبون:رضا  Kotlerعرف     

 1.المقدم له بتوقعاته السابقة عن هذا المنتوج

" درجعة إدراك الزبعون معدى فاعليعة المؤسسعة  أنعه:رضا الزبعون علعى  Reed & Hall وعرف كل من       

 2تقديم المنتجات التي تلبي احتياجاته ورغباته.في 

 تلبعي التعي المنتجعات تقعديم فعي المنظمعة فاعليعة لمعدى العميعلإدراك  درجعة أنعه علعى العملاء رضا عرف كما

 مطابقة دمةالخ تكون عندما ينتج الذي السرور ونللزب يوحي الذي الشعور أنه إلى بالإضافة ورغباته، حاجاته

 .الزبون لتوقعات

 وهعو وتوقعاتعه، المعدرك الأداء بعين المقارنعة ععن النعاتج الفعرد إحسعاس معن مسعتوى بأنه الرضا ويعرف       

 بعين الفعرا ععن نعاتج مؤقعت ععابر شععور بواسعطة يتعرجم معينعة، خدمعة واسعتهلاكراء شع بععد لمعا نفسعية حالة

 بعأن نسعتنتج .الخدمعة تجعاه السعابق الموقعف علعى ذلعك معع الموازاةبع ويعتمعد المعدرك، والأداء العميعل توقععات

 وتوقععات المدركعة لخدمعةأو ا السعلعة أداء بعين الفعرا ععن يعبعر نفسعي واحسعاس شععور ععن عبعارة الرضعا

  3:مستويات ثلاثة بين التمييز يمكن وبذلك الزبون،

 التوقعات               عديم الجودة                    الزبون غير راضي. >الأداء  -1

 التوقعات               الجودة عالية                   الزبون راض جدا. <الأداء  -2

 الأداء = التوقعات                الجودة                        الزبون راض. -3

ً  تخلق الجودة من العالية المستويات ف ن وبذلك  وبالتعالي ،والمؤسسعة الزبعون بعين الععاطفي الارتبعاط معن نوععا

 .للمؤسسة والوفاء الولاء الارتباط هذا يخلق

 ثانيا: مراحل بناء رضا الزبون:

 يتبلور رضا الزبون عبر ثلاث مراحل رئيسية: 

                                                             
محمد خيثر وأسماء مرايمي ، العلاقة التفاعلية بين أبعاد جودة الخدمعة ورضعا الزبعون بالمؤسسعة ،مجلعة الريعادة لاقتصعاديات   1

 .33ص،  2017-04، العدد 03المجلد ، جامعة حسيبة بن بوعلي الشلفالأعمال، 

 .33المرجع نفسه، ص  2

بوعنعان نعور العدين، تقيعيم جعودة الخعدمات المصعرفية معن وجهعة نظعر الزبعون وأثرهعا علعى رضعاه وولاءه دراسعة حالعة بنعك   3

، 1748-2335التعرقيم العدولي الموحعد ، ععة سعكيكدةجام(، مجلعة الباحعث الاقتصعادي، 745الفلاحة والتنمية الريفية وكالعة القعل )

 .372ص ،11/06/2013العدد السابع، تاريخ قبول النشر 1612/2013الإيداع القانوني 
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أو  نهممع الحعاليين سعواء بالزبعائن دائعم اتصعال علعى يكونعوا أن المسعوقين على يتوجب :الزبائن حاجات فهم-1

 والإلمعام لزبعونا فهعم يعد إذ الزبائن، لهؤلاء ئيارشال السلوك تحدد التي العوامل معرفة لهم ليتسنى لمحتملينا

 .للمنظمة أهمية الأمور أكثر من ورغباته بحاجاته

 قعب آراءلتع المسعوقين يسعتعملها التعي والأسعاليب بعالطرا الخطعوة هعذه تتمثعل :للزبةائن المرتةدة التغذيةة- 2

 .لاستجابةا طريق خلال من بذلك القيام للمنظمة ويمكن لتوقعاتهم، تلبيتها مدى لمعرفة المنظمة عن الزبائن

 لقيعاس خعاص برنعامج ب نشعاء المنظمعة بقيعام تتمثعل الرضعا لتحقيعق الأخيعرة الخطةوة : المسةتمر القيةاس - 3-

 رضعا لتتبعع إجعراءا يقعدم العذي ( Customer Satisfaction Matrices (CSM) كنظعام الزبعائن رضعا

 1.معين وقت في المنظمة أداء تحسين مدى معرفة من بدلاً  الوقت طوال الزبائن

 أدوات متابعة رضا الزبون:ثالثا: 

 في: وتتمثل العملاء رضا درجة وقياس لتابعة أدوات أربعة على المعاصرة الأعمال منظمات اعتمدت

حعالات  تمختلفة لقياسا أسئلة وطرح دوري، بشكل المسحية الدراسات استخدام يتم الدراسة المسحية: حيث-1

 .ومنخفض أ مرتفع كان إذا العميل رضا بقياس تتعلق والتي تكرار التعامل

 المعنية لشركةمن ا بالعمليات للقيام كعملاء أفراد يتصرفون بتعيين أو المنظمة الشركة قيام :الخفي التسوق-2

 تقعديم يعةبعمل قيعامهم ملاحظتهعا أثنعاء يمكعن التعي والضععف القعوة نقعاط عن للإدارة تقارير رفع أجل من وذلك

 .العملاء مع الموظفين بها كادر يتصرف التي الطرا متابعة اجل من وذلك الخدمات،

 ععن ومعاتوجمعع المعل طلباتهم لاستلام للعملاء اللازمة التسهيلات الشركات توفر :والشكاوى الاقتراحات-3

 .حديثةال تقنيات الاتصالات استخدام طريق أو عن تقليدية تكون قد التسهيلات وهذه ومقترحاتهم، شكواهم

 سعتوياتالم   تلك  مع التنافس ربط طريق عن للجودة معينة مستويات عادة المنظمات تضع :فقدان تحليل -4

 سعتجابةا كيفيعة علعى يعتمعد للخعدمات الملائعم المسعتوى وان المسعتويات، تلعك لتحديعد أساسعا التنعافس جععل أي

 التحول لىإ يؤدي قد الخدمة سوء أن إذ الشركات، تقدمها ما جودة مستويات في تحصل التي راتللتغي الزبائن

 ميكياتالعدينا فهعم دون معن ف نعه لعذا العميعل وفكعرة نظعرة تغييعر إلعى سيؤدي وهذا أخرى، شركات مع للتعامل

 وضع يفيةك حول يدور الذي التساؤل على الإجابة الصعب من سيكون للعميل الانتقائي السلوك وفهم التنافسية

 العميعل حعولت سلوك على محالة لا سينعكس المقدمة الخدمة جودة في التباين أن إذ للجودة، المثلى المستويات

 .لأخر بنك من

 .العميعل رضعا درجعة لقيعاس استخدامها شركة لأي يمكن متوفرة طرا عدة هناك أن نستنتج سبق، مما        

 .2مستقبلاً  الشركة وتطور لتقدم كمقياس تعتبر نتائج إلى تؤدي بصفتها الأدوات هذه أهمية إغفال يمكن لا وهنا

 رابعا: أشكال الرضا عند الزبون:

 هناك عدة أشكال للرضا عند الزبون:           

ً منت يألف لا الزبون يكون عندما الولاء من النوع هذه ويتمثل :الموجود غير أو المنعدم الرضا-1  أي معيناً، جا

 ؛شراءها المراد الخدمة أو السلعة بنوعية معني غير أنه

                                                             
عاصععم رشععاد أبععو فععزع، اختبععار العلاقععة بععين جععودة الخدمععة، رضععا الزبععون وقيمععة الزبععون، دراسععة مقارنععة بععين المصععارف   1

ردن ،رسالة لاستكمال متطلبات الحصول على درجعة الماجسعتير فعي إدارة الأعمعال، قسعم الإسلامية والمصارف التجارية في الأ

 .20، ص 2015إدارة الأعمال، جامعة الشرا الأوسط، كانون الثاني 

 . 21نفس المرجع، ص  2
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 علعى رجد العذي الزبعون محعل فيهعا يكعون التعي الحالعة فعي النعوع هذا أيضا ويتمثل :العادة بدافع الرضا  2-1

 فعالولاء . العمليعة الناحيعة معن مناسعب أو قريعب المحل لأن ربما العادة، بحكم معينة محلات من حاجاتهشراء 

 معين؛ اريتج محل أو تجارية لعلامة الحقيقي الولاء من نوع أي فيه وليس الروتيني الاعتياد دافع من يكون

 تقتعرن أن ندو بالشيء الرغبة عن الناجمة الحالة وهو "الكامن الوفاء " النوع بهذا يقصد :الكامن الرضا3-1

 الثمن؛ وليس الظروف تمليها لأسباب وذلك الشيء، لهذا المتكرر راءبالش الرغبة هذه

 لشعراءبا مقرونعة الرغبعة تكعون عنعدما الأمثعل الوفعاء العولاء، معن النعوع هعذه فعي يتحقعق :الأمثةل الرضةا4-1

 المتكرر

 .1الوفاء من المستوى هذا لتحقيق عينيه نصب يضع أن البائع وعلى الخدمة، أو للمنتج            

 خامسا: أهمية الرضا عند الزبون:

 على درتهاق في يتمثل الشركات جانب ففي والشركات، الزبائن الطرفين، كلا من ينشأ الرضا أن القول يمكننا

 نأ شأنه من وهذا المنظمة عن وتطلعات توقعات من خاطرهم في يجول وما الزبائن، ورغبات حاجات فهم

 .وزبائنها المنظمة بين ما التبادلية للعلاقة تعزيزا يضيف

 معن الشعركات هعذه لهعم تقدمعه معا بعين والتمييعز ،راكالإد علعى قعدرتهم فعي يتمثعل فانعه الزبعائن جانعب معن أمعا

 لمعا الأخعرى دون شعركات معع سعخةار علاقعات ببنعاء جعاد إيمعان إلعى الوصعول ومحاولة خدمات، أو منتجات

 2.الحسنة المعاملة أو السعر أو الجودة مثل المزايا ببعض الشركات هذه تتمتع

 :كالأتي نكالب لأداء بالنسبة الزبون رضا عن المعبرة الوسيلة لأنها اةتية الأمور على التركيز يجب لذلك

 .جدد زبائن يولد مما للآخرين سيتحدث فانه البنك أداء عن راضيا الزبون كان إذا -1-

 .سريعا كونسي إليها بالعودة قراره ف ن البنوك، قبل من إليه المقدمة الخدمة عنراضيا  الزبون كان إذا-2-

 أخعرى كبنعو إلعى بعونزال توجعه احتمعال من سيقلل البنك قبل من إليه المقدمة الخدمة عن الزبون رضا إن-3-

 سعيما ولا المنافسعين من نفسها حماية على القدرة لديها ستكون الزبون برضا تهتم التي المصارف إن منافسة،

 .الأسعار في المنافسة يخص فيما

 يمثعل أخعرى معرة المسعتقبل فعي البنعك معع التعامعل إلعى سعيقوده إليعه المقدمعة الخدمعة عن الزبون رضا أن -4-

 المقدمة خدماته تطوير إلى البنك يقود مما إليه المقدمة بالخدمة يتعلق فيما للمؤسسة عكسية تغذية الزبون رضا

 .3السوقية حصتها تحديد من تتمكن الزبون رضا قياس إلى تسعى التي البنك أن .المستهلك إلى

 المطلب الثاني: خصائص الرضا لدى الزبون:

 :التالي الشكل في الموضحة الثلاث الخصائص خلال من الرضا طبيعة ىلع التعرف يمكن

 خصائص الرضا 2 الشكل

 

 

 

 

                                                             
م ،  2001 –ه  1422جيل غريفين، طرا كسب الزبعائن وزيعادة الأربعاح ، تعريعب أيمعن الأمنعازي ، الطبععة الأولعى عربيعا    1

 مكتبة الملك فهد الوطنية أثناء النشر، المملكة العربية السعودية.

  42جيل غريفن ،مرجع سبق ذكره، ص  2

 .22-21عاصم رشاد أبو فزع ، مرجع سبق ذكره ص   3

 الرضا النسبي الرضا التطوري

 الجودة المتوقعة
 الجودة المدركة

 الرضا الذاتي
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لتجارية قتصادية وانذير بباز، تأثير أبعاد جودة الخدمة على رضا الزبون في قطاع الاتصالات، كلية العلوم الا   المصدر:

 ،مدكرة ماستر. 2018- 2017العربي بن مهيدي أم البواقي ،سنة وعلوم التسيير، جامعة 

 

 :التالي في الرضا خصائص وتتمثل

 :الذاتي الرضا 1-

 لذاتيا راكوالإد ةهج من للعميل الشخصية التوقعات ومستوى طبيعة :أساسيين بعنصرين العميل رضا يتعمق

 فيمعا رالاعتبعا بععين اهأخعذ يمكعن التعي الوحيعدة النظعرةهعي  العميعل فنظعرة أخعرى، ةهج من المقدمة للخدمات

 جعودة ىلعع يحكعم وهعف وموضعوعية، بواقعيعة الخدمعة جعودة عمعى يحكعم لا فالعميعل الرضعا، موضعوع يخعص

 خعدماتال معن أحسعن اهعبأن المقدمعة الخدمعة بعأن يعرى العذي فالعميعل الخدمعة، معن هيتوقعع معا خلال من الخدمة

 الانتقعال ميعةهأ رهعتظ هنعا ومعن السوا، في الموجودة الخدمات من جودة أقل انهبأ آخر عميل يراها المنافسة،

 – الجعودة ( ىلعع تعتمعد التي الخارجية النظرة إلى ،) المطابقة-  الجودة ) ىلع تركز التي يةلالداخ النظرة من

 هقععيتو معا وفعق تنعتج وانمعا ، محعددة ومععايير مواصعفات وفعق خعدمات تقعدم لا أن يجعب فالمؤسسة ،) الرضا

 .العميل هويحتاج

 جععل أي الخدميعة، بالأنشعطة خاصعة ماديعة عناصعر وجعود ضعرورة اهععن ينعتج رضعالل الذاتيعة الخاصعية إن

 دىلع الخفعي الرضعا ارهعإظ أجعل ومعن مرئيعة، الخدمعة جعودة نجععل حتعى موسعة،لم خدمعةلل المعنوية العناصر

 .1العميل

 الرضا النسبي:-2

 السوا معاييرله نظرت خلال من بالمقارنة يقوم عميل فكل نسبي بتقدير وانما قةلمط بحالة هنا الرضا يتعمق لا

 فعي خدمعةال نفس يستعملانعميلين  حالة ففي ،التوقع مستويات حسب يتغير أنو إلا ذاتي الرضا أن من فبرغم

 ما ذاهو ،ةمختلف الخدمة نحو الأساسيةهما توقعات لأن تماما فلمخت اهحول رأيهما يكون أن يمكن الشروط نفس

 يجب ولكن الأحسن، تكون أن ليس مهفالم .كبيرة بمعدلات تباع التي يه الأحسن الخدمات ليست هبأن لنا يفسر

 .العملاء توقعات مع تواقفا الأكثر تكون أن

 لقطاعاتا تحديد دفهب يسلف ،التسويق مجال في السوا لتقسيم مهالم الدور أفضل بشكل مهنف أن يمكن ناه من

 .تالتوقعاه ذه مع تتوافق خدمات تقديم أجل من عملاءلل المتجانسة التوقعات لتحديد وانما السوقية

 :تطوري الرضا-3

 معن المعدرك الأداء ومسعتوى ،جهعة من التوقع مستوى :المعيارين هاذين تطوير خلال من الزبون رضا يتغير

 تطعور أو جديدة خدمات لظهور نتيجة تطورا تعرف أن الزبون لتوقعات يمكن الزمن مرور فمع أخرى، جهة

                                                             
ير ببعاز، تعأثير أبععاد جعودة الخدمعة علعى رضعا الزبعون فعي قطعاع الاتصعالات، كليعة العلعوم الاقتصعادية والتجاريعة وعلعوم نعذ   1

 .46، ص  2018- 2017التسيير، جامعة العربي بن مهيدي أم البواقي ،سنة 
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 لجعودة الزبعون لإدراك بالنسعبة الشعيء ونفس المنافسة زيادة بسبب وذلك المقدمة، بالخدمات الخاصة المعايير

 .1الخدمة تقديم عملية خلال تطورا أيضا هو يعرف أن يمكن الذي الخدمة

  

                                                             
شععورة(، التسععيير الععدولي زيععان عبععد القععادر، أثععر محععددات جععودة الخععدمات علععى رضععا العمععلاء، مععذكرة ماجسععتير )غيععر منم   1

 .71للمؤسسات، جامعة بلقايد، تلمسان، ص
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 .الرقمية ورضا الزبونالعلاقة بين استراتيجيات جودة الخدمة المصرفية المبحث الثاني: 

يس ة كبيرة لوخطط مدروسة بدفة وعناي تان البنك الذي يسعى للمحافظة على زبائنه لا بد أن يتبع استراتيجيا

 ل إلعى رضعالتلبية حاجاتهم فقط بل تتعداها لتوقعاتهم من خلال تقديم مجموععة معن الخعدمات المتكاملعة للوصعو

 وولاء الزبون.

 :الرضاالأول: ماهية برنامج  المطلب

وة يعععد رضععا الزبععون هععام جععدا لأنععه يععوفر قيععاس مععدى العلاقععة بععين المصععرف والزبععون ويحلععل مععواطن القعع   

 والضعف في الأداء ومنه تم التركيز على برامج الرضا.

  :الرضابرنامج  تعريف-أولا

تسععويقية مهيكلععة، يععدخل فععي إطععار تسععيير محفظععة الزبععائن، والتعععرف علععيهم،  عمليععاتعبععارة عععن مجمععوع 

ى والمحافظععة علععيهم، بهععدف زيععادة الكميععات المشععترات، وخلععق علاقععة ذات قيمععة مضععافة ودائمععة عبععر المععد

 المؤسسة والزبائن. نما بيالطويل، وذلك عن طريق وضع اتصال 

  :الرضاأهداف برامج  -ثانيا

أساسعية معن طعرف العديعد معن المؤسسعات، لأنهعا تجسعد اسعتراتجيات تسعويقية دفاعيعة معن  الرضاتعتبر برامج 

أجل المحافظة على الزبائن، قائمة في ذلعك علعى مبعدأ أن المحافظعة علعى الزبعون الحعالي أقعل تكلفعة معن جعذب 

 1زبائن جدد، وأن الزبائن الأوفياء هم الأكثر مردودية(.

ها % يمكن المؤسسات معن رفعع مسعتوى عوائعد5الزبائن ب  رضاسبة ( أن رفع نReichheldيعتبر ريتشيلد )

% مععن زبائنهععا. 20% إلععى 15% حسععب قطاعععات النشععاط، خاصععة وأنهععا تفقععد سععنويا مععن 85إلععى  25مععن %

 كالتالي: الرضاوبالتالي، تتضح أهداف برامج 

زبععائن، حافظععة علععى الفععي تطععوير قيمععة الزبععون بالنسععبة للمؤسسععة الم الرضععايتمثععل الهععدف الرئيسععي لبععرامج • 

 الحصص السوقية، ومسعتوى المبيععات، وهعامش العربح ... ععن طريعق حجعز هعؤلاء الزبعائن بواسعطة وحماية

لبععرامج امتيععازات ملموسععة )جععوائز، م افععات( أو امتيععازات غيععر ملموسععة )خععدمات ... ( وبالتععالي تعمععل هععذه ا

 دائم على المدى الطويل. كترويج

 لعلامةلالشرائي للزبائن عن طريق رفع مستوى ولائهم، والتخفيض من تغيير هؤلاء التأثير على السلوك • 

 التجارية.

 ضمان رقم أعمال ثابت بواسطة الزبائن الأوفياء، الذين يضمنون إيرادات مستقبلية للمؤسسة.• 

 رفع مستوى الاستهلاك، عن طريق المبيعات الإضافية المتضمنة في برامج الولاء.• 

 معن ي الانتقعاللاقات القائمة مابين المؤسسة والزبون، عن طريق حركية أكثر في العلاقات، وبالتعالتقوية الع• 

 التسويق بالتبادل إلى التسويق بالعلاقات.

 ارية.الزبون من خلال رفع مستوى الرضا، الالتزام، والتعلق بالعلامة التج رضاالتأثير على عوامل • 

 :الرضامراحل إعداد برامج -ثالثا 

سعبة مععع المؤسسعة، معن أجععل تحقيعق أهعدافها المتنا اسعتراتيجيةيجعب أن يتماشععى معع  الرضعاأن إععداد برنعامج  

 الزبائن المستهدفين والمحيط الذي تنشط فيه المؤسسة.

                                                             
هواري معراج وآخرون، سياسات وبعرامج ولاء الزبعون و أثرهعا علعى سعلوك المسعتهلك، دار كنعوز المعرفعة العلميعة، عمعان   1

 .101-100ص  ،2013الأردن 
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 في إعداده بالمراحل التالية: الرضايمر برنامج 

، وينبغععي ، المعوارد والتقنيعاتتمثعل المرحلعة الأولعى فعي التعععرف علعى الزبعائن، المنافسعين مرحلةة التعةرف:-1

 على المؤسسة التدقيق في:

 .)...محفظة الزبائن )الحاجات، المتطلبات، أنواع الزبائن 

 .)... المنافسين )عروض المنافسين، الاستراتيجيات الترويجية للمنافسين 

  مععع قطععاع النشععاطمععوارد وتقنيععات الععولاء )ادوات بععرامج الععولاء المتاحععة للمؤسسععة، تقنيععات الععولاء المتلائمععة 

 .1الخاص بالمؤسسة،...(

مؤسسعة، إضافة إلى ذلك، فالهدف الرئيسعي لهعذه المرحلعة هعو التععرف علعى شعريحة الزبعائن التعي تسعتهدفها ال

 والتي ستكون وفية، وذات ربحية.

لتععرف المنافسعين، وا رضعاانطلاقعا معن تحليعل اسعتراتجيات  المناسةبة: الرضامرحلة صياغة استراتيجية  -2

، منافسععيها المناسععبة التعي تمكنهععا مععن التمييعز عععن رضععاعلعى الزبععائن تلجععأ المؤسسعة إلععى اختيععار إسعتراتيجية ال

 والتي تتناسب مع نوع الزبائن المستهدفين، ومع الأهداف الإستراتيجية للمؤسسة.

مييععز ة هععذه الإسععتراتيجية مععن تنععواة هععذه المرحلععة، بحيععث تععتمكن المؤسسععة بواسععط رضععاتعتبععر إسععتراتجية ال

 .ستراتيجيةعرضها وملائمته مع متطلبات الزبائن الذين تمكنت من خلق ولائهم وزيادته اعتمادا على هذه الإ

م تحليعل ، كمعا يعت الرضعافعي هعذه المرحلعة، يعتم تصعميم برنعامج  :الرضةامرحلة إعداد هيكل ملائم لبرنامج  -3

ويق اتجية التسععويق لأن جععزءا مععن الموازنععة الخاصععة بوظيفععة التسعععلععى إسععتر الرضععاودراسععة تععأثير برنععامج 

ء، العععولا الرضعععا و ةاسعععتراتيجي نمعععا بعععيسعععيحول إلعععى برنعععامج العععولاء، وبالتعععالي يفتعععرض التنسعععيق والتكامعععل 

 التسويقية العامة للمؤسسة من زاوية مالية وعملية.  والاستراتيجية

معا يعتم معن أجعل تنسعيقه معع وظيفعة الاتصعال للمؤسسعة، ك في هذه المرحلة يخضع برنامج العولاء إلعى الدراسعة

يفععة تحليععل تععأثير برنععامج الععولاء علععى المنظمععة، وتحديععد الهيكععل التنظيمععي الملائععم خاصععة علععى مسععتوى وظ

 التسويق.

لتجسععيد ، بحيعث يعتم ارضعاتعتبعر هعذه المرحلعة نعواة إعععداد برنعامج ال فعليةةا: الرضةامرحلةة تجسةيد برنةامج  -4

 البرنامج الولاء بواسطة مجموعة من الأدوات يمكن تصنيفها إلى نوعين:الفعلي 

ا لتعي تمنحهعهي مجموعة من الأدوات تقدم امتيازات خاصة للزبائن الأكثر وفاء مثعل )النقعاط ا المكافآت:-4-1

 شركة الطيران(.

سعة، ليين للمؤسهي مجموعة معن الأدوات تهعدف إلعى زيعادة مسعتوى الاسعتهلاك للزبعائن الحعا المحفزات:-4-2

 بتقديم مجموعة من الامتيازات مثل )التخفيضات(.

من الضروري إجراء متابعة لبرنامج الولاء، وتحليل العائد من الاستثمار فيعه. يجعب  مرحلة تقييم النتائج: -5

على المؤسسة وضع أدوات من أجل دراسة نتائج برنامج الولاء، وتحديد نسعبة العولاء المتحصعل عليهعا جعراء 

ي ذلك البرنامج. من الضعروري دراسعة معدى تعأثير برنعامج العولاء علعى الزبعائن، والتغيعرات الحاصعلة فعي تبن

 2.سلوكهم بعد انضمامهم لذلك البرنامج مثل )دراسة نسبة الاستهلاك، نسبة التردد على نقاط التوزيع(

                                                             
 .101-100هواري معراج وآخرون، مرجع سبق ذكره، ص  1

وفاء،تدعيم جودة الخدمة البنكية و تقييمها من خلال رضا العميل أطروحعة دكتعوراه ،علعوم اقتصعادية ،تخصعص بنعوك حلوزة  2

 116ص2014-2013جامعة، بلقايد تلمسان،
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يح ير الضعععيف، وتصععحإذا كععان تععأثير برنععامج الععولاء ضعععيفا، يجععب علععى المؤسسععة تحليععل أسععباب ذلععك التععأث

 الأخطاء المرتكبة سواء في صياغة أو في تنفيذ إستراتجية الولاء اعتمادا على برنامج الولاء.

فععي تجسععيدها علععى مجموعععة مععن الأدوات التععي تنوعععت  الرضععاتعتمععد بععرامج  :الرضةةابرنةةامج  أدوات-رابعةةا

 1هذه الأدوات:استخدامها بتنوع قطاعات نشاط المؤسسات الاقتصادية، من أهم  تمجالا

 .الجوائز والمكافصت 

 .بطاقات الولاء 

 .خدمات ما بعد البيع 

 .موقع الإنترنت 

 .نوادي الزبائن 

 .مجلات الزبائن 

 المطلب الثاني: العلاقة بين جودة الخدمة المصرفية ورضا الزبائن:

يجعب  الشعراء ومنعهإن جودة الخدمعة المصعرفية معن أهعم العناصعر التعي يرتكعز عليهعا الزبعون فعي اتخعاذ قعرار 

 د الفجوة.تحليل هذه العلاقة للوصول إلى الشعور بالرضا لدى الزبون اعتمادا على مفهومين أساسيين لتحدي

هي "المعايير أو النقطة المرجعية للأداء الناتجة عن خبرات التعامل مع الخدمعة والقابلعة  الزبون: توقعات-أولا

 .2ا يعتقد الزبون أنه تكون في الخدمة أو سوف يحصل عليها"للمقارنة، والتي إلى حد ما تصاغ في شروط م

 هي "النقطة التي يدرك بها الزبون الخدمة فعلية كما قدمت له". الزبون: إدراكات-ثانيا

فالحكم على السلع أو الخدمات بأنها تقدم مستوي مرضي من المنافع التي ينتظرها العميل يتم من خلال إشعباع 

( مرتبطععععععة أو ملازمععععععة التوقعععععععات Perceptions، ولععععععذلك فعععععع ن الإدراكععععععات )احتياجععععععاتهم أو رغبععععععاتهم

(Expectations وأن التوقعات ليست ثابتة والتقييم يختلف من وقعت ةخعر ومعن شعخص الأخعر ومعن ثقافعة ،)

إلى أخرى، وبالتالي ف ن الجودة والإشباع والرضا تستند جميعها على إدراكات الزبائن الخدمة، فالعميل يسعتلم 

مععرتبط بععالخبرة عععن كيععف يمكععن أن تشععبعه أو ترضععيه جععودة هععذه الخدمععة، وهععذا طبعععا  ليتسععاءالخدمععة ولكنععه 

 .3والتجارب لدى الزبائن

  إن العديد من الباحثين يستخدموا مصطلح الجودة والرضا، إلا انه في الواقع هنالك فرا بينهما،

 فالرضا يمثل مفهومة أوسع من جودة الخدمة، فالرضا يمثل تقييم العميل للخدمة من خلال قدرتها

 الخدمة". ت رضا العميل، لأن العميل يتأثر ب دراكه لجودةعلى تلبية حاجاته، أما الجودة فهي أحد مكونا 

 :Kanoنموذج كانوا -

يركععز هععذا النمععوذج علععى أن الجععودة مععن منظععور الزبععائن بالدرجععة الأولععى، حيععث يحععدد هععذا النمععوذج ثععلاث 

مستويات، تسعى المنظمة حسب قدرتها لتقديم الخدمات وفقا لتوقعات الزبائن ومفاجأتهم بما يتجاوز توقععاتهم، 

 :4والمستويات هي

أن المسععتوى الععذي يقععع فععي منطقععة مععا يجععب  :( هةةوFoundationمسةةتوى الخبةةرة الأساسةةية أو القاعةةدة ) -

(، وفي هذا المستوى تكمن الحاجات وأهمية الإيفاء بها، وتسعأولات الزبعائن وأهميعة الإجابعة Must Beيكون )

                                                             
 .107هواري معراج واخرون. مرجع سبق دكره. ص 1

 91.عمان.دار الحامد للنشر و التوزيع.ص2.التسويق المصرفي.ط2013العجارمة تيسير  2

 410 ص 2010. 1.طالصميدعي.محمود.يوسف.ردينة..تسويق الخدمات.عمان. دار المسيرة للنشر والتوزيع 3

 .2010.عمان .دار الصفاء للنشر و التوزيع.1نجم عبود نجم .ادارة الجودة الشاملة في عصر الانترنت.ط 4
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إعلاناتهععا وملصععقاتها عليهععا، وسععهولة الحصععول علععى الخدمععة، وإنجععاز المنظمععة لوعودهععا التععي قطعتهععا فععي 

 للزبائن.

المسعتوى العذي يعرتبط  ( هو:Customer-Centered Serviceالمرتكزة على الزبون )مستوى الخدمة  -

(، More Is Betterبالدائرة التنافسية التي يتم فيها تحقيق التميز بين المنافسين بناء علعى تفضعيلات الزبعائن )

هعو بععد الأساسعيات  عند المقارنة بين البدائل المقدمة في السوا، وتكون فيه جودة الخدمة أعلى وتذهب إلى ما

في خبرة الزبون، حيث أن جودة الخدمة ترتبط بالخدمات المتجاوزة لما هو أساسي وذلك بالأخعذ بالاعتبعار معا 

 .1يقدمه المنافسون

 

 

 المستوى الذي يتعلق بالمعرفة ( هو:Value Added Serviceمستوى خدمة القيمة المضافة ) -

صعائص إمكانيعة الاسعتخدامات الجديعدة ومعا يمكعن إضعافته معن خ والمعلومعات الإضعافية المقدمعة للزبعون حعول

 ة إضعافية،وسمات تتوافق مع توقعات الزبون فضلا عن إمكانية استخدام المنتج، والتي تساعد علعى إيجعاد قيمع

 (.Delightويجعل الزبون مبتهجة )

ل نتيجعة ل عليهعا العميعوالقيمة المدركة لدى العميل، كما عرفها زيثمال وأخرون، هي "المخرجعات التعي يحصع

 . 91المقارنة بين كافة التكاليف التي تحملها، للحصول على الخدمة، والخدمة التي تلقاها فعلية"

 ويمكن قياسها من خلال:

 قدرة البنك على فهم احتياجات عملائه. -1

 التكنولوجيا المستخدمة في تقديم الخدمة. -2

 العملاء.المنفعة الزمانية والمكانية التي يحصل عليها  -3

 مدى انتشار أجهزة الصراف اةلي وفروع البنك.  -4

 درجة تنافسية السعر وعدالته. -5

 المرونة في سياسة البنك. -6

 .2نسبة العائد على ودائع العميل -7

لعى حكعم ويرى )الضمور(، أن المدخل الأكثر شيوعا في تحديد وقياس جودة الخدمة هو المدخل الذي يعتمعد ع

تسععليم الإجمعالي للعميععل علعى جععودة الخدمعة قععد يكعون علععى كعل مععن إجعراءات ال المسعتهلك للخدمعة، وأن الحكععم

ا، وهعذا والنتائج، مقارنة مع التوقعات الخاصعة بعه كمسعتهلك للخدمعة والمنعافع التعي يرغعب فعي الحصعول عليهع

 يقودنا إلى فكرة تقييم الجودة من منظور تسويق الخدمات وهي جودة الخدمة المدركة. 

بععد حعذف  حيث رأى أن القيمة المدركة تتجسد في صافي القيمة التعي يتحصعل عليهعا العميعل والتي أشار لها ،

تج لمدركعة ينعأعباء وتكاليف التحصيل، حيث تنشا لدى العميل بعد عمليه الاستخدام، ويتضح أن تحديد القيمعة ا

 االتي يتحملهعن عنصرين أساسيين هما )المنافع( التي يتحصل عليها العميل و التكاليف( والأعباء 

 

 

                                                             
 41الأردنعععي .دراسعععة ميدانيعععة .المجلعععد العوامعععل المعععؤثرة علعععى ولاء العمعععلاء فعععي القطعععاع المصعععرفي  الحديعععد و اخعععرون . 1

 315.ص2014.الاردن2.العدد

 317الحديد و اخرون. مرجع سبق دكره.ص 2
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، كما هو في الشعكل 1العميل للحصول على الخدمة البنكية، ولكل منها عناصر جزئية سبق وأن حددها كوتلر  

 التالي:

 العناصر المحددة للقيمة المدركة من طرف العميل 3 الشكل             

 

 

 

 

 

 

 

 

Source: Jelena. T and Nataliya. L, (2012), op cit,p71. 
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 قيمة الخدمة الكلية التكلفة الكلية

 التكلفة النقدية

 التكلفة الزمنية

 تكلفة الجهود
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 قيمة المنتوج

 قيمة الخدمة
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 طرف العميل
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 خلاصة الفصل:

 جعدد، حيعث الرقمية وأهم التكنولوجيات القائمة عليهعا بهعدف اجتعذاب عمعلاء بعدما تطرقنا للخدمات المصرفية

اث هعا واسعتحدأتاحت لهم التعبير الكترونيا عن احتياجاتهم وأولوياتهم اليومية مما سمح للمصارف التجعاوب مع

ونيعة ترخدمات مالية ومصرفية جديدة، نرى أنه يتعين على المصارف الراغبة فعي دخعول ععالم الصعيرفة الالك

ن تحقيعق شاملة وكذلك تطبيقها بصعورة دقيقعة وسعليمة لضعما ةأن تمتلك المعرفة والقدرة على وضع استراتيجي

 الأهداف المرجوة من اعتماد هعذه الصعيرفة معن جهعة ومعن جهعة أخعرى العتحكم الأفضعل للمصعارف فعي نظعام

ات مععع تقععديمها وإنشعاء علاقععالمعلومعات و أسععاليب الاتصعالات يحقععق الجعودة فععي الخعدمات والسععرعة فعي أداء 

 العملاء، قصد کسب ولائهم.

 

 

 

 

  



 

 

 

 

 

 

 الثالثالفصل 
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 :BADRالأول: عموميات حول بنك الفلاحة والتنمية الريفية وكالة بدر  المبحث

القطععاع  يعتبععر بنععك الفلاحععة والتنميععة الريفيععة وسععيلة مععن وسععائل سياسععة الحكومععة الراميععة إلععى تنميععة

هععذا  الفلاحععي وتنميععة الريفيععة، وهععذا مععا تطلععب انتشععار وكالاتععه وتعععدد أنشععطته، وسععنتطرا مععن خععلال

 يف بالبنك ووكالة المسيلة محل دراستنا.المبحث إلى التعر

 :المطلب الأول: نشأة ومفهوم الفلاحة والتنمية الريفية ووكالته

 :أولا: نشأة بنك الفلاحة والتنمية الريفية

سععائل ( إلععى القطععاع العمععومي، إذ يعتبععر وسععيلة مععن وBADRينتمععي بنععك الفلاحععة والتنميععة الريفيععة )

م إنشععاءه المشععاركة فععي تنميععة القطععاع الفلاحععي وترقيععة العععالم الريفععي تععسياسععة الحكومععة الراميععة إلععى 

تبععععا لإععععادة هيكلعععة البنعععك الععععوطني  1982معععارس  13المعععؤرخ فعععي  106-82بموجعععب المرسعععوم 

 الجزائععري، وذلععك بهععدف المسععاهمة فععي تنميععة القطععاع الفلاحععي وترقيتععه ودعععم نشععاطات الصععناعات

 التقليدية والحرفية.

ام بنك الفلاحة والتنمية الريفية بتمويل المؤسسات الفلاحية التابععة للقطعاع الاشعتراكي في هذا الإطار ق

مزارع الدولة والمجموعات التعاونية، وكذلك المسعتفيدين الفعرديين للثعورة الزراعيعة، معزارع القطعاع 

ع الخععاص تعاونيععات الخععدمات، والععدواوين الفلاحيععة والمؤسسععات الفلاحيععة الصععناعية إلععى جانععب قطععا

الصععيد البحععري، وفععي إطععار الإصععلاحات الاقتصععادية تحععول بنععك الفلاحععة والتنميععة الريفيععة بعععد عععام 

  سهم بقيمة 2200مليار دينار جزائري، مقسم إلى  22إلى شركة مساهمة ذات رأس مال قدره  1988

 ، العذي معنح1990-05-06دج للسهم الواحد ولكن بعد صدور قانون النقد والقرض فعي  1.000.000

استقلالية اكبر للبنوك وألغي من خلاله نظام التخصص أصبح بنك الفلاحة والتنمية الريفية كغيعره معن 

البنوك يباشر جميع الوظائف التعي تقعوم بهعا البنعوك التجاريعة والمتمثلعة فعي معنح التسعهيلات الائتمانيعة 

يعة، معع وضعع قواععد تحمعي وتشجيع عملية الادخار بنوعيها بالفائدة وبدون فائدة، والمساهمة في التنم

البنك وتجعل معاملاته معع زبائنعه اقعل مخعاطرة، ولتحقيعق أهدافعه وضعع البنعك إسعتراتيجية شعاملة معن 

 50وكالة. 300خلال التغطية الجغرافية لكامل التراب الوطني بأكثر من 

 

  ثانيا: تعريف بنك الفلاحة والتنمية الريفية:

لععذكر قانونهععا الأساسععي التجععاري بمقتضععى المرسععوم السععابق اهععو مؤسسععة اقتصععادية ماليععة وطنيععة لهععا 

صعمة، وهعو عميروه بالجزائر العا شارع العقيد 17أعلاه وهو تابع لوزارة المالية، مقره الاجتماعي 

كمؤسسة خدماتية ذات طعابع تجعاري شعركة ذات مسعاهمة يعتبعر زبونعه الشعخص الطبيععي والمعنعوي 

 المتعلق بالنقد والقرض. 10-90وينظمه كباقي البنوك القانون 

لاحعي ومعع كما أن بنعك الفلاحعة والتنميعة الريفيعة هعو بنعك تجعاري أوكلعت لعه مهمعة التكفعل بالقطعاع الف

ان كعمرور السنوات تعددت نشاطاته، بدءا بتدعيم فروعه على مستوى التراب الوطني حيعث حقعق معا 

 فرع. 31رئيسية و  6ا وكالة منه 269م إلى 1985يصبوا إليه إذ بلغ عدد وكالاته سنة 

 :مهام بنك الفلاحة والتنمية الريفية: لثاثا

                                                             
50 WWW.BADR_BANK.NET, consulté le 18/05/2022. 
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وفقا للقوانين والقواعد المعمعول بهعا فعي المجعال المصعرفي، فع ن بنعك الفلاحعة والتنميعة الريفيعة مكلعف 

 51بالمهام التالية: بالقيام

جميع العمليات الخاصة بالقروض، الصعرف والصعندوا. فعتح حسعابات لكعل شعخص طالعب  معالجة• 

 لها واستقبال الودائع.

 المشاركة في تجميع الادخارات. • 

 المساهمة في تطوير القطاع الفلاحي والقطاعات الأخرى.• 

 تأمين الترقيات الخاصة بالنشاطات الفلاحية وما يتعلق بها.• 

 رععاملات المصعرفية وكعذا العمعل علعى خلعق خعدمات مصعرفية جديعدة معع تطعويتطوير المعوارد والت• 

 المنتجات والخدمات القائمة.

 تنمية موارد واستخدامات البنك عن طريق ترقية عمليتي الادخار والاستثمار.• 

 تطوير شبكته ومعاملاته النقدية. •

 ر والمؤسسعععات الصعععغيرةتقسععيم السعععوا المصععرفية والتقعععرب أكثععر معععن ذوي المهععن الحعععرة، التجععا• 

 والمتوسطة.

 الاستفادة من التطورات العالمية في مجال العمل المصرفي. • 

للدولة  دي الجديدلقد عمل بنك الفلاحة والتنمية الريفية ولأجل تعزيز مكانته التنافسية والتوجه الاقتصا

ن لأول معن القعروسياستها بصفة عامة، بوضع مخطعط اسعتراتيجي شعرع فعي تطبيقعه معع بدايعة العقعد ا

 الحادي والعشرين تلخصت أهم محاوره في:

 إعادة تنظيم وتسيير الهيئات والهيكل التنظيم. •

 عصرنه البنك تقوية تنافسية. •

 احترافية العاملين. •

 تحسين العلاقات مع الأطراف الأخرى.• 

 تطهير وتحسين الوضعية المالية.• 

 :موارد بنك الفلاحة والتنمية الريفية: رابعا

فعان  ا الأساسعيبنك الفلاحة والتنمية الريفية كسائر البنوك بالإضافة إلى رأس المال المحدد فعي قانونهع

 موردها المالي الموجود بحوزتها يتشكل من:

 رأس مال أساسي واحتياطات قانونية وخاصة.  •

 ، لأجل(.المصدر الرئيسي للموارد، خاصة منها الودائع التجارية )تحت الطلب الودائع التي تمثل• 

 نسبة الفوائد المحصلة من القروض الممنوحة للزبائن. •

 ن ضمان(. القروض والسلفيات وتعتبر أكبر الموارد ربحا وأقلها سيولة بشكليها )مقابل ضمان، بدو• 

 ويتحصل عليها عند خصم الأوراا المالية.  أرباح الصرف• 

 الميزانية المحددة من طرف المديرية العامة. •

                                                             
51 WWW.BADR_BANK.NET, Consulté le18/05/2022. 
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د، ذه المعوارهفي حالة عدم كفاية الموارد فأن البنك يلجا إلى البنك المركزي للإقراض مقابل نسبة من 

 سواء كانت بالعملة الوطنية أو العملة الصعبة.

 :الريفيةأهداف بنك الفلاحة والتنمية : خامسا

لفلاحععة ايحعتم المنععاخ الاقتصعادي الجععدي العذي تشععهده السعاحة المصععرفية المحليعة والعالميععة علعى بنععك 

ل كعي، وأمعام والتنمية الريفية أن يلعب دورا أكثعر ديناميكيعة وأكثعر فعاليعة فعي تمويعل الاقتصعاد العوطن

نعك تبعها البيات التسيير التي هذه الأوضاع وجب على المسئولين إعادة النظر في أساليب التنظيم وتقني

 تهم.والعمل على ترقية منتجاته وخدماته المصرفية من أجل إرضاء الزبائن والاستجابة لانشغالا

أعمعال القيعام ب في هذا الصدد لجأ بنك الفلاحة والتنمية الريفية مثله مثل البنعوك العموميعة الأخعرى إلعى

 ول إلعى إسعتراتيجية تتمثعل فعي جعلعه مؤسسعةونشاطات متنوعة وعلى مستوى عال معن الجعودة للوصع

 5.8 يمصرفية كبيرة وشاملة يتدخل في تمويل كعل العمليعات الاقتصعادية، حيعث بلغعت ميزانيتعه حعوال

% معععن التجعععارة الخارجيعععة بعععالجزائر، وهعععذا أصعععبح يحظعععى بثقعععة  30مليعععار دولار، وينشعععط بواقعععع 

وسععط سععواء، وهععذا قصععد تععدعيم مكانتععه ضععمن الالمتعععاملين الاقتصععاديين والأفععراد الزبععائن علععى حععد 

 المصرفي ومن أهم الأهداف المسطرة من طرف إدارة البنك ما.

 توسيع وتنويع مجالات تدخل البنك كمؤسسة مصرفية شاملة. •

 تحسين نوعية وجودة الخدمات. •

 تحسين العلاقات مع الزبائن.• 

 .تطوير العمل المصرفي قصد تحقيق أقصى قدر من الربحية• 

لات تميعز بتحعوبغية تحقيق تلك الأهداف قام البنك بتهيئة الشروط للانطلاا في المرحلة الجديدة التي ت

ر بنعك بتعوفيهامة نتيجة انفتاح السوا المصعرفية أمعام البنعوك الخاصعة المحليعة والأجنبيعة، حيعث قعام ال

لبنعك لقعائمون علعى اشبكات جديدة ووضع وسعائل تقنيعة حديثعة وأجهعزة وأنظمعة معلومعاتي، كمعا بعذل ا

ديلات مجهودات كبيرة لتأهيل موارده البشعرية، وترقيعة الاتصعال داخعل وخعارج البنعك، معع إدخعال تعع

لسععوا علععى التنظيمععات والهياكععل الداخليععة للبنععك تتوافععق مععع المحععيط المصععرفي الععوطني واحتياجععات ا

 وكان البنك يسعى لتحقيق هذه الأهداف بفضل قيامه ب:

 توسيع نشاطات البنك فيما يخص التعاملات.• د بأقل تكاليف. رفع حجم الموار• 

 تسيير صارم لخزينة البنك بالدينار والعملة الصعبة.• 

 :التعريف بوكالة المسيلة والهيكل التنظيمي لهاالمطلب الثاني: 

 التعريف بوكالة المسيلة:أولا: 

ة وكانعت تابععة وكالة للبنك بولاية المسعيلوتم إنشاء  1982بنك الفلاحة والتنمية الريفية في سنة  تأسس

 آنذاك لفروع الجلفة، ثم جاء فرع ولاية المسيلة الذي يشرف على:

 عاملا. 16وكالة بوسعادة: وتضم  •

 عاملا.  13وكالة سيدي عيسى: وتضم • 

 عمال.  10وكالة عين الملح: وتضم • 

 عاملا. 12وكالة حمام الضلعة: وتضم • 

 الفرع إلى وكالة مركزية تسير وفق الهيكل التنظيمي للفرع حاليا. بعد ذلك تم تحويل هذا

 عاملا موزعين حسب رتبهم ووظائفهم. 46يوجد مقر الوكالة بوسط مدينة المسيلة، ويشتغل بها 
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 ثانيا: الهيكل التنظيمي للوكالة

 يمكن توضيحه في الشكل الموالي:

 

 الهيكل التنظيمي لوكالة المسيلة 4 الشكل

 المصدر: بنك الفلاحة والتنمية الريفية )وكالة المسيلة(
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 ثالثا: الخدمات الرقمية لبنك الفلاحة والتنمية الريفية:

، ، الثقةلراحةالبطاقة البنكية الذكية "ماستركارد" وقد تم تصميمها لتوفير أعلى مستوى من ا -1

 والأمن.

 :" إن وجود هذه البطاقة البنكية بحوزتك يعنيGIBالبنوك "بطاقات الدفع ما بين  -2

 إجراء معاملاتكم البنكية من دون تنقل. -

 السرعة خلال الاستخدام عمليات الدفع والسحب النقدي.

 الدخول إلى حسابكم عبر كامل شبكة بدر بنك.

 تسديد مشترياتكم من دون أن يكون لديكم سيولة نقدية.

 عن بعد.تزويد حسابكم الادخاري 

لخاصة البيع أجهزة الدفع الالكتروني: هي عبارة عن جهاز الكتروني يتم تنصيبه في نننقطة ا -3

 بكم، يمكنكم من قبول عمليات الدفع المالي ومعالجتها بشكل آمن.

اتفية هالمة المساعدة في الويب وتقنية الاتصال المرئي "بدر فيزيو": وهي الاستفادة من مك -4

 ستشار البنك من دون التنقل إلى الوكالة.مرئية حسب الطلب من م

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 المبحث الثاني: الإطار التطبيقي للدراسة:

 المطلب الأول: الدراسة الاستطلاعية:

 تمهيد:

ى علعى بعد دراستنا للجانب النظري الذي تناول الرصيد المعرفي الخاص بموضوع بحثنا والذي احتو

ي سععنحاول الانتقععال الععى الجانععب التطبيقععي قصععد دراسععة الموضععوع دراسععة ميدانيععة حتععى نعطعع فصععلين

تم لنظعري "ويعاالمنهجية العلمية حقها، وكذا التحقق من المعلومات النظرية التي تناولناهعا فعي الجانعب 

 نا.الموجهة إلى افراد العينة الخاصة بدراست الاستماراتذلك عن طريق تحليل ومناقشة نتائج 
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 الدراسة الاستطلاعية:-1

سعهل علينعا تحديعد بالمسيلة قصد التععرف عليعه لي الفلاحة والتنمية الريفيةإلى بنك بالتوجه  باحثانقام ال

ن قبععل معع، حيععث تععم اسععتقبالنا 2022 مععاي 10ذلععك بتعاريخ عينعة الدراسععة المععراد الاسععتعانة بهععا، وكععان 

 ة.ومات المطلوبكما ينبغي وتزويدنا بالمعل ناتم توجيهسبب زيارتنا ومنه  لنوضح لهالمدير العام للبنك 

 وكان الهدف من الدراسة الاستطلاعية هاته هو: 

 جمع البيانات والمعلومات المرتبطة ببحثنا.-

 التحقق من مدى صلاحية أداة الدراسة من حيث الأسس العلمية لها.-

 حدود الدراسة: -1-1

 بالمسيلة. الفلاحة والتنمية الريفيةبنك تمحورت الدراسة حول المجال المكاني: -

 لى قسمين:إقسيم المجال الزماني الذي قمنا فيه بهذه الدراسة تتم المجال الزماني :-

 (.2022مارس  17لى إ 2021 ديسمبرمجال خاص بالجانب النظري ويمتد من ) -

ز أداة تجهيع( بحيث تعم 2022 ماي 31لى إ ماي 10أما المجال الخاص بالجانب التطبيقي فيمتد من ) -

 الشروع في العمل الميداني. أبد ذلكوبعد الدراسة، وتمت دراستها بشكل يخدم بحثنا 

 المنهج المتبع في الدراسة:-2

معن غيعر وي دراسعة، أن تتعوفر فعي أيعتبر المنهج من العناصر الاساسية والوسائل الهامة التي ينبغعي 

طريقععه يصععل الباحععث إلععى التحقععق مععن صعععحة ي بحععث علمععي مععن مععنهج عععن أالمعقععول أن يخلععوا 

 بعة.الفرضيات أو بطلانها، وبهذا تم اعتماد المنهج الوصفي الذي يصنف ضمن مناهج البحث المت

 مجتمع وعينة الدراسة:-3

ء بنعك هعو عمعلا ن يكعون المجتمعع الاصعلي للدراسعةأهاتعه والتعي ارتعأت  مافي دراسته طالبانعتمد الإ

 بالمسيلة. الفلاحة والتنمية الريفية

 عينة البحث وأسلوب اختيارها:-3-1

 .عميل 60 ـعلى عينة عشوائية تقدر ب الطالباناعتمد 

 

 

 أدوات جمع البيانات والمعلومات:-4

 6لععى ها إوالتععي تعم تقسععي (01)الملحةق رقةم  علععى اسعتمارة الاسععتبيان، مافععي دراسعته انلقعد اعتمععد الطالبع

 محاور كالتالي:

 الخدمــــــات المصرفيــــــة الرقميــــــــة بشكل عــــــامجودة  المحور الأول:

 سهولـــــــــــــة الاستخدام المحور الثاني:

 الوقت توفير المحور الثالث:

 الأمــــــانالمحور الرابع: 

 السريــــــةالمحور الخامس: 

 رضا الزبائــــــــنالمحور السادس: 

 الصدق:-4-1

لنسعبة هعذا، ويععرف بأنعه صعدا العدرجات التجريبيعة با معلعى الصعدا العذاتي فعي بحعثه طالباناعتمد ال

 .للدرجات الحقيقية التي خلصت من شوائب أخطاء الصدفة
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 الثبات:-4-2

عشعوائية  بغية إجراء التجربة الاستطلاعية حيث تعم اختيعارهم بطريقعةعميل  17تم توزيع الأداة على 

ت معرحلتين قبليععة وبعديععة تفصععلهما مععدة أسعبوع واحععد، وبعععد ذلععك تمععمعن مجتمععع البحععث وذلععك خععلال 

وضععحه المعالجععة الإحصععائية باسععتخدام معامععل ألفععا كرومبععاخ لحسععاب معامععل الثبععات للاسععتمارة كمععا ي

 الجدول التالي:

 درجة ثبات الاستمارة بمعامل ألفا كرومباخ : 2جدول 

 الثبات درجة معامل ألفا كرومباخ 

 قوي 0.850 استمارة المهارات الاجتماعية

 :test_retestطريقة إعادة الاختبار  -

ول فعي ، وزع علعيهم الاسعتبيان الأعميعل تعم اختيعارهم بطريقعة عشعوائية 17تم توزيع الاستمارة علعى 

 .2022 ماي 17سبوع تم توزيع نفس الاستبيان الاول بتاريخ أكثر من أوبعد  2022 ماي 10

 بتة.داة ثاوبالتالي يمكن القول أن الأ 0.850لى أن قيمة معامل الثبات بلغت إ انالطالبتوصل 

 اجراءات التطبيق الميداني: -5

 يفيعةالتنميعة الرالفلاحعة وبنعك لعى إبالتوجعه  طالبانكانت بداية العمل الميداني وفقا لما يلي: حيث قام ال

  للإجابة الفورية عليها. الاستمارةليتم توزيع  2022/ 05 /22وذلك يوم بالمسيلة، 

 بعد ذلك. ستمارةبتحليل ومناقشة نتائج الا طالبانقوم اليل

 الموضوعية: -5-1

لوقعت تحقيق شرط الموضوعية لما يقعوم مجموععة معن المختبعرين بتطبيعق أداة الدراسعة فعي نفعس ا يتم

ومععة يجعب أن يحصعلوا علععى نتعائج متقاربعة ويجععب أن تكعون تعليمعات تطبيععق أداة الدراسعة سعهلة ومفه

 كانت الموضوعية عالية. ةوواضحة كلما كان الثبات عالي

 أساليب المعالجة الاحصائية:-6

لحاسعوب تم تفريغ جميع البيانعات المتحصعل عليهعا معن خعلال تطبيعق أدوات البحعث، تمهيعدا لإدخالهعا ل

 .spssاةلي لإجراء المعالجة الإحصائية المناسبة لتوظيف الحزمة الإحصائية 

 في البحث الحالي: SPSSاستخدام نموذج  5-1

م إجعراء حيعث تع SPSSانات فعي برنعامج اعتمد الطالبان في هذا البحث بنسبة كبيرة جدا في تحليل البي

 الحسابات اللازمة، والمتوسطات الحسابية، والانحرافات المعيارية.

وبععدها  وكذا اختبار الارتباط البسيط بيرسون، لحساب درجة الارتباط بين مسعتوى محعاور الاسعتبيان

معا كرات البحث إلى جداول منظمة على حسب متغي SPSSتم نقل النتائج المتحصل عليها من برنامج 

 سيأتي في عرض ومناقشة هذه النتائج.

 المعادلة الإحصائية لتحويل التكرارات لنسب مئوية:

 100ع*=x% فإن   100-س

 س                    

X.النسبة المئوية: 

 ع:عدد الإجابات )التكرارات(

 س:عدد أفراد العينة 

 النسب المئوية-

 التكرارات-

 .SPSSبرامج الأحزمة في العلوم الاجتماعية -

 معامل الارتباط البسيط بيرسون.-
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 تحليل ومناقشة وتفسير النتائج:المطلب الثاني: 

كإجابة عةن الأسةةلة التةي تةم طرحهةا فةي هةذس الدراسةة المتمثلةة فةي الاشةكالية بعد توزيع الاستبيان 

ومن  SPSSبعد معالجتها وفق برنامج ، فالنتائج التي تم التوصل إليها والفرضيات التي بنيت عليها

 خلال المعالجة الإحصائية يتبين لنا قبول أو رفض الفرضيات كالتالي:

 تحليل محور الخصائص الديموغرافية: /1

 الجنس: -1-1

 النوع الاجتماعي )الجنس( لأفراد العينة : 3جدول 

 النسبة المةوية التكرارات 

 %63.3 38 ذكر

 %36.7 22 أنثى

 %100 60 المجموع

 

 

 التعليق:

إنعاث، ( والشعكل أععلاه نلاحعظ توزيعع أفعراد العينعة قعد انقسعم إلعى ذكعور و03من خعلال الجعدول رقعم )

ليعه ، وع%36.7بنسعبة  22أمعا الإنعاث فبلغعت نسعبتهم  %63.3فردا بنسبة  38حيث بلغ نسبة الذكور 

 نلاحظ أن نسبة العملاء الذكور أكثر من العملاء الإناث.

النوع الاجتماعي )الجنس( لأفراد  : 5رسم توضيحي 

 العينة
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10%

27%

35%

13%

15%
سنة25أقل من 

26-35

36-45

46-55

56أكبر من 

  

 العمر: -2-1

 العمر لأفراد العينة : 4جدول 

 النسبة المةوية التكرارات 

 %10 6 سنة 25 من أقل

26-35 16 26.7% 

36-45 21 35% 

46-55 8 13.3% 

 %15 9 56 من أكبر

 %100 60 المجموع

 

 

 التعليق:

سنة بلعغ  25( والشكل أعلاه نستنتج أن أفراد العينة التي تقل أعمارهم عن 04من خلال الجدول رقم )

ا فععرد 16سععنة بلععغ  35الععى  26، والتععي تنحصععر أعمععارهم بععين %10أفععراد بنسععبة مئويععة قععدرت بععـ  6

فعردا  21سعنة بلعغ  45و  36، في حين نجد أن أفراد العينة التي تنحصر أعمارهم بعين %26.7بنسبة 

معارهم بعين كأكبر فئة تعتمد على البنوك في تعاملاتهعا، أمعا أفعراد العينعة التعي تنحصعر أع %35بنسبة 

 9هم سعنة فبلعغ ععدد 56، في حين أن فئة أكبر معن %13.3أفراد بنسبة  8سنة فبلغ عددهم  55و  46

 .%15أفراد بنسبة مئوية قدرت بـ 

  

 العمر لأفراد العينة : 6رسم توضيحي 
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40%

60%
ثانوي

جامعي

 المؤهل: -3-1

 المؤهل لأفراد العينة : 5جدول 

 النسبة المةوية التكرارات 

 %40 24 ثانوي

 %60 36 جامعي

 %100 60 المجموع

 

 

 التعليق:

يث بلغ ح( والشكل أعلاه نلاحظ توزيع أفراد العينة حسب المؤهل العلمي، 05من خلال الجدول رقم )

وهععي أكبععر فئععة، فععي حععين أن أصععحاب  %60بنسعبة  60فععردا مععن أصععل  36ععدد المسععتوى الجععامعي 

 .%40فردا بنسبة  24المستوى الثانوي بلغ عددهم 

  

 المؤهل لأفراد العينة : 7رسم توضيحي 
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20%

35%25%

20% موظف حكومي

موظف قطاع خاص

طالب

أعمال حرة

 الوظيفة: -4-1

 الوظيفة لأفراد العينة : 6جدول 

 التكرارات 
النسبة 

 المةوية

 %20 12 موظف حكومي

موظف قطاع 

 خاص
21 35% 

 %25 15 طالب

 %20 12 أعمال حرة

 %100 60 المجموع

 

 

 التعليق:

خعاص بلعغ ( والشكل أعلاه نستنتج أن أفراد العينة الموظفعون فعي القطعاع ال06من خلال الجدول رقم )

م يليهعا ، ثع%25فردا بنسعبة  15كأكبر نسبة، يليها الطلاب الجامعيون بـ  %35فردا بنسبة  21عددهم 

 .%20فردا بنسبة  12الموظفون في القطاع الحكومي وأصحاب الأعمال الحرة مناصفة بـ 

  

 الوظيفة لأفراد العينة : 8رسم توضيحي 
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78%

22%

واحدة فقط

أكثر من ذلك

 تتعامل معها؟كم عدد البنوك التي  -5-1

 عدد البنوك التي تتعامل معها أفراد العينة : 7جدول 

 النسبة المةوية التكرارات 

 %78.3 47 واحدة فقط

 %21.7 13 أكثر من ذلك

 %100 60 المجموع

 

 

 

 

 

 

 

 

 التعليق:

يتععاملون  فعردا 47( والشكل أعلاه، نستنتج أن غالبية أفراد العينة وععددهم07من خلال الجدول رقم )

 %21.7فعردا بنسععبة  13، بينمععا نجعد بعاقي الأفعراد وععددهم %78.3معع بنعك واحعد فقعط وذلعك بنسعبة 

 يتعاملون مع أكثر من بنك.

  

 عدد البنوك التي تتعامل معها أفراد العينة : 9رسم توضيحي 
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8%
22%

28%

17%

25% نادرا

قليل 

متوسط

كبير

دائما

 إلى أي مدى تستخدم الخدمات المصرفية الرقمية في معاملاتك المصرفية؟ -6-1

 مدى استخدام أفراد العينة للخدمات المصرفية الرقمية في معاملاتهم المصرفية : 8جدول 

 النسبة المةوية التكرارات 

 %8.3 5 نادرا

 %21.7 13 (الأحيان بعض) قليل

 %28.3 17 (متكرر بشكل) متوسط

 %16.7 10 (غالبا) كبير

 %25 15 (مستمر بشكل) دائما

 %100 60 المجموع

 

 

 

 

 

 

 التعليق:

ات ( ومععن الشعكل أععلاه نلاحعظ أن عععدد الأفعراد العذين يسعتخدمون الخععدم08خعلال الجعدول رقعم ) معن

فععردا بنسععبة  17المصععرفية الرقميععة فععي معععاملاتهم المصععرفي بشععكل متوسععط ومتكععرر بلععغ عععددهم 

ي حين ، ف%25فردا بنسبة  15يليها الأفراد الذين يستخدمونها دائما وبشكل مستمر وعددهم  28.3%

ين والععذ %21.7فععردا بنسععبة  13الأفععراد الععذين يسععتخدمونها بعععض الاحيععان فقععط بلععغ عععددهم  نجععد أن

 5ععددهم ف، أما الأفراد العذين نعادرا معا يسعتخدمونها %16.7بنسبة  10يستعملونها بشكل كبير عددهم 

ي فعع، وهععذا مععا يؤكععد مععدى اهتمععام أفععراد العينععة بالخععدمات المصععرفية بشععكل كبيععر %8.3فقععط بنسععبة 

 ملاتهم مع البنك.تعا

 البنك؟ أي من الخدمات المصرفية الرقمية التالية أكثر استخداما من غيرها في تعاملاتك مع -7-1

 الخدمات المصرفية الرقمية الأكثر استخداما في تعاملات الأفراد مع البنك : 9جدول 

 النسبة المةوية التكرارات 

 %63.3 38 الصراف الآلي

 %30 18 تحويل الأموال

إجراءات المعاملات المصرفية عبر الانترنت ) 

 دفع فواتير ، قروض، .... الخ(
4 6.7% 

 %100 60 المجموع

 

مدى استخدام أفراد العينة للخدمات المصرفية  : 10رسم توضيحي 

 الرقمية في معاملاتهم المصرفية
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 الخدمات المصرفية الرقمية الأكثر استخداما في تعاملات الأفراد مع البنك : 11رسم توضيحي 

 التعليق:

بنسعبة  فعردا 38( والشعكل أععلاه نسعتنتج أن غالبيعة أفعراد العينعة وععددهم 09خعلال الجعدول رقعم ) من

ون فعردا يسععتخدم 18يسعتخدمون الصعراف اةلعي بكثعرة فعي تعععاملاتهم معع البنعك، بينمعا نجعد  63.3%

فعي  قتصعرتفتعاملاتهم مع البنك  %.6بنسبة  4، أما باقي الأفراد وعددهم %30تحويل الأموال بنسبة 

 إجراء المعاملات المصرفية عبر الانترنت فقط.

  

63%

30%

7%

الصراف الآلي

تحويل الأموال

إجراءات المعاملات 
تالمصرفية عبر الانترن
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20%

28%42%

10%
أقل من سنة

سنوات5الى 1من 

سنوات10الى 6من 

سنوات10أكثر من 

 عدد سنوات التعامل مع البنك؟ -8-1

 عدد سنوات تعامل أفراد العينة مع البنك : 10جدول 

 النسبة المةوية التكرارات 

 20.0 12 أقل من سنة

 28.3 17 سنوات 5-1من 

 41.7 25 سنوات 10-6من 

 10.0 6 سنوات 10أكثر من 

 100.0 60 المجموع

 

 

 

 

 

 

 

 التعليق:

ردا بنسبة ف 25( والشكل أعلاه نستنتج أن غالبية افراد العينة وعددهم 10من خلال الجدول رقم )

لهم ما  %28.3فردا بنسبة  17سنوات تعاملا مع البنك، فيما نجد أن  10إلى  6لهم ما بين  41.7%

ن سنة، لنجد مفلهم أقل  %20فردا بنسبة  12سنوات تعاملا مع البنك، أما ما يقدر ب  5بين سنة الى 

 سنوات تعاملا مع البنك. 10لهم أكثر من  %10أفراد بنسبة  6أن 

  

 عدد سنوات تعامل أفراد العينة مع البنك : 12رسم توضيحي 
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 متى وأنت تستخدم الخدمات المصرفية الرقمية؟ منذ -9-1

 أقدمية استخدام الخدمات المصرفية الرقمية لأفراد العينة مع البنك : 11جدول 

 النسبة المةوية التكرارات 

 %20 12 سنة من أقل

 %66.7 40 سنوات 5-1 من

 %13.3 8 سنوات 10-6 من

 %100 60 المجموع

 

 

 أقدمية استخدام الخدمات المصرفية الرقمية لأفراد العينة مع البنك : 13رسم توضيحي 

 التعليق:

 5الى  1لهم ما بين  %66.7فردا بنسبة  40( والشكل أعلان نستنتج أن 11من خلال الجدول رقم )

 %20دا بنسبة فر 12سنوات أقدمية في استخدام الخدمات المصرفية الرقمية مع البنك، بينما نجد أن 

قدمية في سنوات أ 10الى  6لهم ما بين  %13.3أفراد بنسبة  8لهم أقل من سنة، في حين نجد أن 

 استخدام الخدمات المصرفية الرقمية.

 

 رضيات:عرض وتحليل ومناقشة الف /2

 تحليل ومناقشة نتائج الفرضية الأولى:

د مسعتوى أثر ذو دلالة إحصائية لسهولة الاستخدام على رضا الزبعائن عنعتنفي الفرضية الأولى وجود 

 وبعد المعالجة الاحصائية تم التوصل إلى النتيجة التالية:، (≤0.05دلالة )

20%

67%

13%
أقل من سنة

سنوات5-1من 

سنوات10-6من 
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 معامل الارتباط بين رضا الزبائن وسهولة الاستخدام : 12جدول 

 المتغير
المتوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري

معامل 

الارتباط 

 بيرسون

 

مستوى 

 الدلالة

حجم 

 العينة

درجة 

 الحرية

الدلالة 

 الاحصائية

   0.677 6.15 رضا الزبائن

 دال 59 60
سهولة 

 الاستخدام

 0.012 0.01 0.910 5.45 1س

 0.036 0.033 1.200 4.02 2س

 0.042 0.060 0.725 5.48 3س

4س  5.93 0.778 0.080 0.003 

 0.023 0.045 1.072 5.22 المحور ككل

 0.05* مستوى الدلالة 

انحراف بع 5.22المتوسط الحسابي لمحور سهولة الاسعتخدام بلعغ  أن يتضح السابق الجدول إلى بالنظر

ل رضعا ، في حين بلغ المتوسط الحسابي للمتغيعر المسعتق59عند درجة الحرية  1.072معياري قدر بـ 

 رتبعاطالا ، وبالتالي ف ن معامعل59عند درجة الحرية  0.677بانحراف معياري قدر بـ  6.15الزبائن 

 لاقعةع على وجود يدل وهو  0.045 رضا الزبائن وسهولة الاستخدام" بلغ " المتغيرين بين بيرسون

 المعتمد لالةالد مستوى من أقل وهو  0.023 بـ قدر المعامل لهذا الدلالة مستوى وأن ما،بينه ارتباطيه

زبعائن أثر ذو دلالة إحصعائية لسعهولة الاسعتخدام علعى رضعا ال( مما يدل على وجود 0.05) طرفنا من

 الفعرض ، وبناء على ما تقدم ف ن فرضيتنا الأولى لم تتحقق وعليه نرفض(≤0.05عند مستوى دلالة )

 الصفري ونقبل الفرض البديل.

 تحليل ومناقشة نتائج الفرضية الثانية:

ن عنعد وجعود أثعر ذو دلالعة إحصعائية لتعوفير الوقعت علعى رضعا الزبعائ تدل الفرضعية الثانيعة علعى ععدم

 وبعد المعالجة الاحصائية تم التوصل إلى النتيجة التالية:، (≤0.05مستوى دلالة )

 معامل الارتباط بين رضا الزبائن وتوفير الوقت : 13جدول 

 المتغير
المتوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري

معامل 

الارتباط 

 بيرسون

 

مستوى 

 الدلالة

حجم 

 العينة

درجة 

 الحرية

الدلالة 

 الاحصائية

   0.677 6.15 رضا الزبائن

توفير  دال 59 60

 الوقت

 0.009 0.009 0.663 5.97 1س

 0.044 0.080 0.777 5.15 2س

 0.024 0.040 0.606 4.22 3س

4س  6.08 0.720 0.038 0.024 
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 0.017 0.048 0.188 4.75 5س

 0.023 0.043 0.590 5.23 المحور ككل

 0.05* دال عند مستوى الدلالة 

اف بعانحر 5.23لمحعور تعوفير الوقعت بلعغ  المتوسعط الحسعابي أن يتضعح السعابق الجعدول إلعى بعالنظر

ل رضعا ، في حين بلغ المتوسط الحسابي للمتغيعر المسعتق59عند درجة الحرية  0.590معياري قدر بـ 

 رتبعاطالا ، وبالتالي ف ن معامعل59عند درجة الحرية  0.677بانحراف معياري قدر بـ  6.15الزبائن 

 علاقعة علعى وجعود يعدل وهعو  0.043 الوقعت" بلعغرضعا الزبعائن وتعوفير  " المتغيعرين بعين بيرسعون

 المعتمد لةالدلا مستوى من أقل وهو  0.023بـ قدر المعامل لهذا الدلالة مستوى وأن بينهما، ارتباطيه

ن عنعد أثر ذو دلالة إحصعائية لتعوفير الوقعت علعى رضعا الزبعائ( مما يدل على وجود 0.05) طرفنا من

رض تقععدم فعع ن فرضععيتنا الثانيععة لععم تتحقععق وعليععه نععرفض لفعع، وبنععاء علععى مععا (≤0.05مسععتوى دلالععة )

 الصفري ونقبل الفرض البديل.

 تحليل ومناقشة نتائج الفرضية الثالثة:

سعتوى معلعى رضعا الزبعائن عنعد  للأمعانأثعر ذو دلالعة إحصعائية تدل الفرضية الثالثة على عدم وجعود 

 النتيجة التالية:وبعد المعالجة الاحصائية تم التوصل إلى ، (≤0.05دلالة )

 معامل الارتباط بين رضا الزبائن والأمان : 14جدول 

 المتغير
المتوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري

معامل 

الارتباط 

 بيرسون

 

مستوى 

 الدلالة

حجم 

 العينة

درجة 

 الحرية

الدلالة 

 الاحصائية

   0.677 6.15 رضا الزبائن

 الأمان دال 59 60

 0.087 0.06 0.752 6.10 1س

 0.079 0.07 0.965 5.87 2س

 0.027 0.037 0.896 5.67 3س

4س  5.92 0.720 0.004 0.031 

 0.005 0.043 0.950 5.75 5س

 0.045 0.042 0.856 5.86 المحور ككل

 0.05* دال عند مستوى الدلالة 

بعانحراف معيعاري  5.86المتوسعط الحسعابي لمحعور الأمعان بلعغ  أن يتضعح السابق الجدول إلى بالنظر

، في حين بلغ المتوسط الحسعابي للمتغيعر المسعتقل رضعا الزبعائن 59عند درجة الحرية  0.856قدر بـ 

 بيرسون الارتباط ، وبالتالي ف ن معامل59عند درجة الحرية  0.677بانحراف معياري قدر بـ  6.15

 بينهمعا، ارتباطيعه علاقعة علعى وجعود يدل وهو  (0.042 والأمان" بلغ رضا الزبائن " المتغيرين بين
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 طرفنعا معن المعتمعد الدلالعة مسعتوى معن أقعل وهعو  0.045بعـ قعدر المعامعل لهعذا الدلالعة مسعتوى وأن

أثعر ذو دلالععة إحصععائية للأمععان علععى رضعا الزبععائن عنععد مسععتوى دلالععة ( ممعا يععدل علععى وجععود 0.05)

علعى معا تقعدم فع ن فرضعيتنا الثالثععة لعم تتحقعق وعليعه ف ننعا نعرفض الفعرص الصععفري  ، وبنعاء(≤0.05)

 ونقبل الفرض البديل.

 تحليل ومناقشة نتائج الفرضية الرابعة:

سعتوى مأثر ذو دلالة إحصائية للسرية علعى رضعا الزبعائن عنعد تدل الفرضية الرابعة على عدم وجود 

 تم التوصل إلى النتيجة التالية:وبعد المعالجة الاحصائية ، (≤0.05دلالة )

 معامل الارتباط بين رضا الزبائن والسرية : 15جدول 

 المتغير
المتوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري

معامل 

الارتباط 

 بيرسون

 

مستوى 

 الدلالة

حجم 

 العينة

درجة 

 الحرية

الدلالة 

 الاحصائية

   0.677 6.15 رضا الزبائن

 السرية دال 59 60

 0.035 0.042 0.494 6.60 1س

 0.028 0.018 0.663 6.37 2س

 0.019 0.004 0.427 6.77 3س

4س  6.10 0.706 0.032 0.085 

 0.041 0.024 0.572 6.46 المحور ككل

 0.05* دال عند مستوى الدلالة 

اري بعانحراف معيع 6.46المتوسعط الحسعابي لمحعور السعرية بلعغ  أن يتضح السابق الجدول إلى بالنظر

لزبعائن ، في حين بلغ المتوسط الحسعابي للمتغيعر المسعتقل رضعا ا59عند درجة الحرية  0.572قدر بـ 

 يرسونب الارتباط ، وبالتالي ف ن معامل59عند درجة الحرية  0.677بانحراف معياري قدر بـ  6.15

 همعا،بين ارتباطيعه علاقعة علعى وجعود يعدل وهعو 0.024 والسعرية" بلعغ رضا الزبائن " المتغيرين بين

 فنعاطر معن المعتمعد الدلالعة مسعتوى معن أقعل وهعو  0.041بعـ قعدر المعامعل لهعذا الدلالعة مسعتوى وأن

لععة أثععر ذو دلالعة إحصععائية للسعرية علعى رضععا الزبعائن عنععد مسعتوى دلا( ممعا يعدل علععى وجعود 0.05)

نقبعل ف ن فرضيتنا الرابعة لم تتحقعق وعليعه نعرفض الفعرض الصعفري و ، وبناء على ما تقدم(≤0.05)

  الفرض البديل.
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 :العامةتحليل ومناقشة نتائج الفرضية 

حة صععبععد تحليعل وتفسععير نتعائج الفرضععيات الخاصعة بدراسععتنا، وبععد مععا تأكعدنا مععن صعحتها مععا يثبعت 

مات إحصائية لجودة الخدأثر ذو دلالة الفرضية العامة لموضوعنا والتي نصت على عدم وجود 

لزبعائن االمصرفية الرقمية )سهولة الاستخدام، توفير الوقت، السرية، الأمان( على رضا 

 لتالية:، وبعد المعالجة الاحصائية تم التوصل إلى النتيجة ا(≤0.05عند مستوى دلالة )

 العلاقة الارتباطية بين جودة الخدمات المصرفية وبين رضا الزبائن : 16جدول 

 المتغير
المتوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري

معامل 

الارتباط 

 بيرسون

مستوى 

 الدلالة

حجم 

 العينة

درجة 

 الحرية

الدلالة 

 الاحصائية

   0.677 6.15 رضا الزبائن

 دال 59 60

جودة 

الخدمــــــات 

المصرفيــــــة 

الرقميــــــــة 

بشكل 

 عــــــام

 0.013 0.019 766. 4.70 1س

 0.004 0.054 962. 5.30 2س

 0.021 0.097 847. 4.83 3س

 0.024 0.019 892. 5.18 4س

 0.034 0.019 427. 6.77 5س

 0.071 0.095 914. 5.67 6س

 0.065 0.046 1.144 5.25 7س

 0.033 0.049 0.850 5.38 المحور ككل

 

ـــــعـة جعودة الخدمـــــعـات المصرفيالمتوسعط الحسعابي لمحعور  أن يتضعح السعابق الجعدول إلعى بعالنظر

، فعي 59ة درجعة الحريع عنعد 0.850بانحراف معيعاري قعدر بعـ  5.38بلغ  الرقميــــــــة بشكل عــــــام

عند  0.677بانحراف معياري قدر بـ  6.15حين بلغ المتوسط الحسابي للمتغير المستقل رضا الزبائن 

ة جعودرضعا الزبعائن  " المتغيعرين بعين بيرسعون الارتبعاط ، وبالتعالي فع ن معامعل59درجعة الحريعة 

 علاقعة وجعود علعى يعدل وهعو 0.049 غ" بلعالخدمــــــات المصرفيــــــة الرقميـــــــعـة بشعكل عـــــعـام

 المعتمد لةالدلا مستوى من أقل وهو  0.033بـ قدر المعامل لهذا الدلالة مستوى وأن بينهما، ارتباطيه

ميعة أثعر ذو دلالعة إحصعائية لجعودة الخعدمات المصعرفية الرق( ممعا يعدل علعى وجعود 0.05) طرفنعا معن

، (≤0.05علعى رضعا الزبعائن عنعد مسعتوى دلالعة ) )سهولة الاستخدام، توفير الوقت، السرية، الأمان(

ض وبنعاء علعى مععا تقعدم فعع ن فرضعيتنا العامععة لعم تتحقععق وعليعه نععرفض الفعرض الصععفري ونقبعل بععالفر

 البديل.
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 خلاصة الفصل:

لفصععل ا، تععم خععلال هععذا SPSSبعععد تجميععع وتفريععغ نتععائج الاسععتبيان وفععق البرنععامج الاحصععائي         

ت التعي اقتصعرووكالة المسيلة  والتنمية الريفيةعرض نتائج الدراسة الميدانية على زبائن بنك الفلاحة 

وقعد  عيعةوالفرضعيات الفراستبيان صالح للتحليل، حيثت تم اختبار الفرضعية الرئيسعية  60على توزيع 

 البديل وتم اثبات أن:ات العديمة واعتماد الفرض تم التوصل إلى رفض الفرضي

 الخدمات المصرفية الرقمية لبنك الفلاحة والتنمية الريفية ذات جودة عالية  -

 مستوى ولاء الزبائن لبنك الفلاحة و التنمية الريفية مرتفع.-

 لجودة الخدمات المصرفية الرقمية دور كبير في تحقيق ولاء الزبائن.-
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 :العامة الخاتمة
 

تعععرف الخععدمات المصععرفية فععي السععنوات الأخيععرة تطععورا كبيععرا وهععذا راجععع الععى التطععورات 

بلغععت  العععالمي، حيععثالتكنولوجيععة والانظمععة المعلوماتيععة ممععا انعكععس إيجابععا علععى النظععام المصععرفي 

غلالها رقمنة الخدمات المصعرفية مسعتويات كبيعرة الا أنهعا تختلعف معن دولعة إلعى اخعرى والتعى تعم اسعت

لتعي اكنولوجيعة كبديل للخدمات المصرفية التقليدية التي لم تعد ملائمة للعصر الحالي في ظل الثورة الت

رف معع متطلبعات العصعر وهعو معايع يشهدها العالم  فكان معن الضعروري ايجعاد خعدمات حديثعة تعتلائم

 بالخدمات المصرفية الرقمية او الإلكترونية.

وتسعععى البنععوك جاهععدة الععى تطععوير خععدماتها فععي ظععل منافسععة قويععة مععن خععلال ادخععال تقنيععات 

حقعق يوبرامج حديثة تظمن لها تقديم خدمعة مصعرفية ذات جعودة عاليعة وبدقعة وسعرعة فعي الأداء ممعا 

ي السعوا فعالهدف الرئيسي هو تحقيق استقرار البنك والمحافظة علعى مكانتعه الرضا والولاء الزبائن و

 في ظل العولمة والانتاج الاقتصادي.

 ومن خلال الدراسة التي اجريناها نستطيع تلخيص الاستنتاجات والتوصيات التالية:

 أولا: نتائج البحث:

 الخدمات المصرفية الرقمية لبنك بدر على مستوى مقبول من الجودة. -

 هناك رضا لدى عملاء البنك عند استخدام الخدمات المصرفية الرقمية. -

تمعام وجود علاقة ارتباط موجيعة بعين جعودة الخدمعة المقدمعة ورضعا الزبعائن ونسعتنتج منهعا إه -

 .يق رضاهمادارة البنك على تقديم الخدمات بالجودة التي يتوقع انها تلبي طموح الزبائن وتحق

اسة قات كبيرة في مستوى رضا الزبائن لدى افراد عينة الدرأظهرت الدراسة عدم وجود فرو -

 لمتغير الجنس والسن.

 

 

 ثانيا: التوصيات:

كعون ييوصي الطالبان بضرورة الاهتمام أكثر بتحسين جودة الخدمات المقدمعة للزبعائن، لكعي  -

المصرف أكبعر قعدرة علعى التنعافس وثحقيعق رضعا الزبعائن، باتخعاذ مجموععة معن الإجعراءات 

ي تشعارية فعوزيع استبيان على الزبائن أو القيعام بعدارات بحثيعة أو الاسعتعانة بمكاتعب اسمثل: ت

 المجال المصرفي.

افظعة العمل على المحافظة على الزبائن الحاليين والعمل على كسب رضعاهم، لأن تكلفعة المح -

ون على الزبون أقل معن تكلفعة كسعب زبعون جديعد، وبالتعالي الوصعول إلعى العولاء فيعمعل الزبع

 على الترويج للمصرف وكسب زبائن جدد.
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 ثالثا: آفاق الدراسة:

 نشير في الأخيعر إلعى أن مجعال البحعث واسعع وعميعق ويمكعن دراسعته معن جوانعب أخعرى، لعذا نقتعرح

 النقاط التالية في البحوث المستقبلية:

 توسيع عينة الدراسة إلى عدد أكبر. -

 دور مراكز الاتصال في زيادة رضا الزبائن. -

 برامج الرضا على سلوك ونفسية الزبون.تأثير  -

 إدارة الجودة الشاملة على مستوى المؤسسات المصرفية. -

 التطور التكنولوجي وأثره على رضا الزبون. -
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90 

 المصادر والمراجع: قائمة
 ثانيا: المراجع باللغة العربية:

ى عربيعا جيل غريفين، طرا كسب الزبائن وزيادة الأرباح ، تعريب أيمن الأمنازي ، الطبعة الأول .1

 م ، مكتبة الملك فهد الوطنية أثناء النشر، المملكة العربية السعودية. 2001 –ه  1422

لععى، الحععداد وسععيم محمععد وآخععرون، الخععدمات المصععرفية الالكترونيععة، دار المسععيرة، الطبعععة الأو .2

 .2012عمان،. الأردن

، عمعان، الشمري ناظم محمد نوري، عبد اللات عبد الفتاح زهير، الصيرفة الالكترونية، دار وائعل .3

 .2005الأردن، سنة 

 يق الالكترونععي علعى جعودة الخععدماتشعيروف فضعيلة، مععذكرة تخعرج ماجيسعتار بعنععوان أثعر التسعو .4

 .2010-2009المصرفية ، قسم العلوم التجارية، جامعة منتوري قسنطينة، سنة 

 .ع.عمان. دار المسيرة للنشر والتوزي1.تسويق الخدمات ط2010الصميدعي.محمود.يوسف.ردينة. .5

 .عمان .دار وائل للنشر5.تسويق الخدمات ط 2009الضمور .هابي  .6

 .2016، الأعمال المصرفية الإلكترونية، دار اليازوري، عمان، الأردن، عبد الهادي مسعودي .7

 ..عمان.دار الحامد للنشر و التوزيع2.التسويق المصرفي.ط2013العجارمة تيسير  .8

ر، ، القعاهرة، مصع1عوض بعدير الحعداد، تسعويق الخعدمات المصعرفية، البيعان للطباععة و النشعر،ط .9

 .1999سنة 

نشعر .عمعان .دار الصعفاء لل1لجودة الشعاملة فعي عصعر الانترنعت.ط.ادارة ا2010نجم عبود نجم . .10

 والتوزيع.

وم نععذير ببععاز، تععأثير أبعععاد جععودة الخدمععة علععى رضععا الزبععون فععي قطععاع الاتصععالات، كليععة العلعع .11

 . 2018- 2017الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير، جامعة العربي بن مهيدي أم البواقي ،سنة 

اسععات وبععرامج ولاء الزبععون و أثرهععا علععى سععلوك المسععتهلك، دار هععواري معععراج وآخععرون، سي .12

 .2013كنوز المعرفة العلمية، عمان الأردن 

 ثالثا: المراجع الأجنبية:

1. Boumediene Nadia,RENAUD Garcia-bardidia,article « l’impacte du 

digital sur la clientèle des services bancaires cas de la BEA d’oran,revue 

Innovation volume 11/n°01 A(2021),p814-830,publié le 30/6/2021,page 

818. 

2. Jelena. T and Nataliya. L, (2012), op cit,p71 
 وحات:رابعا: المذكرات والاطر

ر بعن أحمععد لخضععر، أطروحعة مقدمععة لنيععل شعهادة دكتععوراه علععوم التسعيير بعنععوان متطلبععات تطععوي .1

ة والتجاريع وتحرير الخدمات المصرفية في الجزائر )دراسة الواقع واةفعاا( ،كليعة العلعوم الاقتصعادية

 .2011/2012سنة  ،3جامعة الجزائر  وعلوم التسيير،

اه البنكيععة و تقييمهععا مععن خععلال رضععا العميععل أطروحععة دكتععورحلععوزة وفاء،تععدعيم جععودة الخدمععة  .2

 .2014-2013تخصص بنوك جامعة، بلقايد تلمسان، ،علوم اقتصادية،

اسعة عاصم رشاد أبو فعزع، اختبعار العلاقعة بعين جعودة الخدمعة، رضعا الزبعون وقيمعة الزبعون، در .3

لاسعععتكمال متطلبعععات مقارنعععة بعععين المصعععارف الإسعععلامية والمصعععارف التجاريعععة فعععي الأردن ،رسعععالة 

، الحصععول علععى درجععة الماجسععتير فععي إدارة الأعمععال، قسععم إدارة الأعمععال، جامعععة الشععرا الأوسععط

 .2015كانون الثاني 
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مزيععان عبععد القععادر، أثععر محععددات جععودة الخععدمات علععى رضععا العمععلاء، مععذكرة ماجسععتير )غيععر  .4

 .منشورة(، التسيير الدولي للمؤسسات، جامعة بلقايد، تلمسان

اسعتر كة نجاعي، مخاطر الخدمات المصرفية الالكترونية وعلاقتها برضى العمعلاء، معذكرة مملي .5

ضععياف تسعويق غيععر منشععورة، كليععة العلععوم الاقتصععادية والتجاريعة . وعلععوم التسععيير، جامعععة محمععد بو

 .2016-2015بالمسيلة، 

لعة دراسعة حا-ةجبلي هدى، رسالة لنيعل شعهادة الماجسعتير بعنعوان: قيعاس جعودة الخدمعة المصعرفي .6

-2006نة بنك البركة الجزائري، كلية العلوم الاقتصادية وعلوم التسيير،جامعة منتعوري قسعنطينة، سع

2007. 

ي .العوامععل المععؤثرة علععى ولاء العمععلاء فععي القطععاع المصععرفي الأردنعع2014الحديععد و اخععرون . .7

 .الاردن.2.العدد 41.دراسة ميدانية .المجلد 

 العلمية: والملتقيات خامسا: المجلات

ابعع حعول كمال مولوج "جامعة  المدية" و محمد طلحة " جامعة بجاية" الملتقى العلمعي العدولي الر .1

ععرض –ائعر عصرنة نظام الدفع في البنوك الجزائرية و إشكالية اعتماد التجارة الالكترونيعة فعي الجز

 ة.الخدمات المصرفي، مداخلة بعنوان الصيرفة الالكترونية وتأثيرها على جودة -تجارب دولية

 ة للبنعوك،بريش عبد القادر، مقال بعنوان جودة الخدمات المصعرفية كمعدخل لزيعادة القعدرة التنافسعي .2

 .3مجلة اقتصاديات شمال افريقيا، العدد

ثرهعا بوعنان نور الدين، مقال بعنعوان تقيعيم جعودة الخعدمات المصعرفية معن وجهعة نظعر الزبعون وأ .3

باحععث (، مجلععة ال745نععك الفلاحععة والتنميععة الريفيععة وكالععة القععل )علععى رضععاه وولاءه دراسععة حالععة ب

بع، العععدد السععا 1612/2013، الإيععداع القععانوني 1748-2335الاقتصععادي، التععرقيم الععدولي الموحععد 

 .11/06/2013تاريخ قبول النشر

نة حمزة الجيلالي نعومي، سعارة معولاي مصعطفى مقعال بعنعوان الصعيرفة الالكترونيعة كصليعة لعصعر .4

الات دراسة استطلاعية لعينة من العملاء وكع–صارف الجزائرية وضمان جودة الخدمة المصرفية الم

لشعععهر أفريعععل  01،الععععدد 07المصعععرف الخاصعععة بمدينعععة المديعععة، مجلعععة مجعععاميع المعرفعععة، المجلعععد 

 .2021-04-25،تاريخ النشر 2021

ودة جعالالكترونيعة علعى تحسعين بشراير عمران، تهتان موراد، مقال حول أثر الخدمات المصعرفية  .5

 الخعععدمات بالمصعععارف دراسعععة حالعععة الوكعععالات العموميعععة والخاصعععة بالبليعععدة، مجلعععة علميعععة محكمعععة"

 (.2016)جوان 20، العدد 10معارف" ، قسم العلوم الاقتصادية، السنة 

خدمعة ديدوه هاجرة، حريري عبد الغاني ، مقال بعنعوان دور الصعيرفة الالكترونيعة فعي تحسعين ال .6

ة ،سععن26، العععدد 7،مجلععة اقتصععاديات شععمال افريقيععا المجلععد24/06/2021المصععرفية، تععاريخ النشععر 

2021. 

ن رضا الزبعومحمد خيثر وأسماء مرايمي ، مقال بعنوان العلاقة التفاعلية بين أبعاد جودة الخدمة و .7

 .2017-04، العدد 03بالمؤسسة ،مجلة الريادة لاقتصاديات الأعمال، المجلد 

حقيعق تدية ومزياني حنان، مقال بعنوان دور جودة الخدمات المصعرفية الالكترونيعة فعي مدروس نا .8

،  09ولاء العمععععلاء' دراسععععة حالععععة البنععععك الععععوطني الجزائععععري'، مجلععععة الابتكععععار والتسععععويق،المجلد 

 .2022-01-31، تاريخ النشر: 402-380(، ص2022)01العدد

 عن حليليةت الالكترونية، دراسة الخدمات تطوير في لمعرفةا اقتصاد دور البارودي، بدري شرين .9

 الاقتصادية، نميةوالت المعرفة اقتصاد بعنوان الخامس العلمي المؤتمر في الالكترونية، مداخلة البنوك

  .2005 أفريل 27-25 أيام الزيتونة الأردنية، جامعة الادارية، والعلوم الاقتصاد كلية
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 سادسا: مواقع الأنترنت:

لكترونعي: ملف بعنوان تطوير الخدمات البنكية وأهم المخاطر التي تواجهها ، محمل من الموقعع الا .1

http://thesis.univ-biskra.dz   23:36، ساعة الاطلاع:  2022-04-19،تاريخ الاطلاع. 

2. WWW.BADR_BANK.NET, consulté le 18/05/2022. 

3. WWW.BADR_BANK.NET, Consulté le18/05/2022. 

4. https://ar.wikipedia.org/wiki   22:22، ساعة الاطلاع  2022-04-91، تاريخ الاطلاع:  

5. https://sotor.com . 22:19،ساعة الاطلاع:  2022-04-27تاريخ الاطلاع:   
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 استبيان بحث علمي

 الأخت المستجيبة:الأخ المستجيب / 

السلام عليكم ورحمة الله تعالى و بركاته 

...... 

دراسة عملية  بإجراءيقوم الطالبان حاليا 

تهدف إلى اختبار " رقمنة الخدمات 

المصرفية وأثرها على رضا الزبون" دراسة 

–الفلاحة و التنمية الريفية ميدانية بنك 

 -المسيلة

كجزء من متطلبات الحصول على شهادة 

استر في التسويق المصرفي ،وحيث أننا الم

نعهد بكم الاهتمام و الاستعداد الدائمين 

لمؤازرة الأبحاث العلمية التي تخدم و تطور 

 المجتمع.

نأمل من حضرتكم التكرم بقراءة بنود و 

فقرات الاستبيان و اختيار الإجابة المناسبة 

لكافة الأسئلة من وجهة نظركم ، علما أن 

حتاج لذكر الاسم و أن كافة هذه الدراسة لا ت

المعلومات تستخدم فقط لأغراض البحث العلمي 

. 

 مع خالص الشكر و التقدير

 

 إشراف الأستاذ الدكتور : فرحات عباس 

 

 اسم الطالبان: 



 

 

 بن سمرة أميرة-

 خرباشي اسماعيل -

 

 

 

 

 

 الخصائص الديموغرافية :

 الجنس:   (1)

ذكر                                       

 أنثى

 العمر:  (2)

سنة أو أقل                               25

 – 36سنة                       35 – 26

 سنة  45

سنة                           55 – 46

 سنة فما فوق . 56

 المؤهل: (3)

                                   ثانوي      

 جامعي

 الوظيفة: (4)

موظف حكومي                                   

 موظف قطاع خاص                   طالب 



 

 

أعمال حرة                                     

 مالك شركة 

كم عدد البنوك التي تتعامل  (5)

 معها؟

                  واحد فقط                   

 أكثر من ذلك

إلى أي مدى تستخدم الخدمات  (6)

المصرفية الرقمية في معاملاتك 

 المصرفية؟

نادرا                                              

قليل ) بعض الأحيان(                 

 متوسط ) بشكل متكرر(

         كبير )غالبا(                             

 دائما ) بشكل مستمر(

أي من الخدمات المصرفية   (7)

الرقمية التالية أكثر استخداما من 

 غيرها في تعاملاتك مع البنك؟

الصراف الآلي                                 

 تحويل الأموال 

إجراءات المعاملات المصرفية عبر       

 الانترنت ) دفع فواتير ، قروض، .... الخ(

عدد سنوات التعامل مع  (8)

 البنك؟

أقل من سنة                                      

 10 – 6سنوات                من  5 -1من 

 سنوات

 

 

 

 

  



 

 

 سنوات  10أكثر من   

منذ متى وأنت تستخدم الخدمات  (9)

 المصرفية الرقمية؟

أقل من سنة                                                             

 سنوات 5 -1

سنوات                                                10 -6من   

 سنوات 10أكثر من 

الرجاء بيان الرأي بالعبارات التالية 

لتحديد مدى الاتفاق بما يرد في كل عبارة 

 ية:من العبارات التال

الر

 قم
 الأسئلة

اتف

 ق

كلي

 ا

ات

 فق

ات

فق 

بع

ض 

ال

 شئ

محا

 يد

لا 

ات

 قف

بع

ض 

ال

 شئ

لا 

أت

 فق

لا 

أتف

 ق

اطلا

 قا

جودة الخدمــــــات المصرفيــــــة 

 الرقميــــــــة بشكل عــــــام

1 

تتوفر 

الخدمات 

المصرفية 

الرقمية 

 بشكل مستمر

       

2 

تتيح لك 

الخدمات 

المصرفية 

الرقمية 

جميع معرفة 

الخدمات 

المصرفية 

       



 

 

 الأخرى

3 

تشجع الخدمة 

المدركة من 

الخدمات 

المصرفية 

الرقمية على 

طلب الخدمة 

 الكترونيا

       

4 

يوفر البنك 

العديد من 

الخدمات 

المصرفية 

 الرقمية

       

5 

توجد للبنك 

صفحة خاصة 

على شبكة 

 الانترنت

       

6 

يتفهم 

العاملون في 

البنك 

لاحتياجات 

العملاء 

ويسعون إلى 

 تحقيقها

       

7 

تعد جودة 

الخدمات 

المصرفية 

الرقمية 

التي يقدمها 

البنك 

 مناسبة

       

 سهولـــــــــــــة الاستخدام

8 
يعتبر 

استخدام 

الخدمة 

       



 

 

المصرفية 

 الرقمية سهل

9 

يقدم البنك 

موقعه  عبر

الالكتروني 

المساعدة 

الفورية 

لتسهيل 

العمليات 

 للعملاء

       

10 

من السهل 

التسجيل و 

الدخول على 

البوابة 

الالكترونية/ 

الرقمية 

 للبنك

       

11 

تتميز اللغة 

المستخدمة 

في الموقع 

الرقمي/ 

الالكتروني 

 بالوضوح

       

 توفير الوقت

12 

استخدام 

الخدمة 

الرقمية 

عبر 

الانترنت في 

انجاز 

المعاملات 

المالية 

 يوفر الوقت

       

13 
يتم الحصول 

على 
       



 

 

الخدمات 

الرقمية 

 دون تأخر

14 

يستطيع 

المستخدم 

أن يحصل 

على 

الخدمة من 

 أول مرة

       

15 

سرعة 

تحميل 

صفحة 

البنك على 

موقع 

 التحميل

       

16 

هناك 

استجابة 

فورية 

لطلب 

 الزبون

       

 الأمــــــان

17 

أشعر 

بالأمان عند 

 تعاملي مع

بنك 

رقميا/الكت

 رونيا

       

18 

أشعر 

بالراحة 

عند تقديم 

معلوماتي 

الشخصية 

للبنك عبر 

       



 

 

 الانترنت

19 

الخدمة 

المصرفية 

الرقمية 

توفر 

الحماية 

العالية 

لمعلوماتي 

عن تعاملاتي 

 المصرفية

       

20 

الشعور 

بالارتياح 

أثناء 

إجراء 

المعاملات 

عن طريق 

الخدمة 

المصرفية 

عبر 

 الانترنت

       

21 

الخدمة 

المصرفية 

الرقمية 

آمنة في 

انجاز 

العمليات 

 المصرفية

       

 السريــــــة

22 

يتعامل 

البنك مع 

معلوماتي 

الخاصة 

بسرية عند 

استخدام 

الخدمة 

       



 

 

 الرقمية

23 

هناك سرية 

مطلقة 

أثناء 

تعاملي مع 

 البنك

       

24 

الخدمة 

المصرفية 

الرقمية لا 

تسمح 

للآخرين 

بالاطلاع على 

معلوماتي 

 الشخصية

       

25 

الخدمة 

المصرفية 

الرقمية لا 

تسمح 

بإساءة 

استخدام 

المعلومات 

 الشخصية

       

 رضا الزبائــــــــن

26 

سأستخدم 

الخدمات 

البنكية 

الرقمية 

 منتظمبشكل 

       

27 

لدي رضا 

مطلق عن 

اللغة 

المستخدمة 

في الموقع 

الالكتروني 

 للبنك

       



 

 

28 

لدي رضا 

مطلق على 

الخدمات 

الالكترونية 

التي 

يقدمها 

 البنك

       

 

 

  



 

 

 



 

 

 



 

 

 
 

 

 
 

 تم بحمد الله
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