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  :الملخص

هدفت هذه الدراسة إلى البحث في أثر جودة الخدمات المقدمة عبر الموقع الإلكتروني للمصرف على 

مفردة على عملاء  65رضا العمیل، ومن أجل تحقیق أهـداف الدراسـة، تم توزیـع اسـتبانة علـى عینة مكونة من 

لجودة الخدمة المقدة عبر الموقع الإلكتروني ، و قد تم التوصل إلى أنه یوجد أثر - وكالة بسكرة–بنك الخلیج

المعلومات، التصمیم، سهولة الإستخدام، : ( للمصرف بأبعادها المستخدمة في الدراسة و التي نذكرها كالآتي

  .على رضا العمیل) التخصیص/الخصوصیة، التفاعل/الوثوقیة، الأمن

  

ة، جودة الموقع الإلكتروني، رضا العمیل ، ، الخدمات المصرفیة الإلكترونی NetQUAL: الكلمات المفتاحیة

  .- وكالة بسكرة - الخلیج الجزائرالرضا الإلكتروني، بنك 

  

  

 

Résumé: 

 Le but de cette étude était d'étudier l'impact de la qualité des services 

fournis sur le site Web de la Banque sur la satisfaction des clients Afin d'atteindre 

les objectifs de l'étude, un questionnaire a été distribué aux clients de Gulf Bank-

Biskra Agency. Pour la qualité du service offert par le site Web de la banque dans 

les dimensions utilisées dans l'étude, que nous mentionnons comme suit: 

(information, conception, facilité d'utilisation, fiabilité, sécurité / confidentialité, 

interaction / personnalisation) sur la satisfaction du client. 

 

 Mots-clés: NetQUAL, Banque électronique, Qualité de site Web, Satisfaction de la 

clientèle, Satisfaction, Gulf Bank Algérie - Agence Biskra. 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

  

  

  

  

 



 مقدمة

  أ
 

 

یعرف الاقتصاد العالمي تحولات هامة أفرزتها معطیات مختلفة أبرزها و أهمها التطورات التكنولوجیة 

المعلومات خاصة ما تعلق منها بأنظمة الاتصال عن بعد، بالإضافة إلى الثورة المعلوماتیة و سیادة تكنولوجیا 

التي أدت إلى تحول العدید من اقتصادیات العالم للاستفادة من السرعة و الفعالیة التي توفرها له، وكذا إلى 

تغییر الأسس التي تستند إلیها منظمات الأعمال في التنافس، و تحقیق المزایا التنافسیة التي تمكنها من خدمة 

تحققها تكنولوجیا الاتصال عبر الإنترنیت الذي أصبح من الوسائل  كل تلك المزایا. أسواقها المستهدفة بكل كفاءة

المهمة لممارسة الأعمال وإدارة الأنشطة التسویقیة خاصة بعد تزاید استخدام الحاسبات الآلیة والمعلوماتیة في 

یح هو تسییر الأنشطة الاقتصادیة وكذا تزاید قیمة المعلومة أكثر فأكثر حین أصبح الاعتماد علیها بشكل صح

المحرك الأساسي لقطاعات المال والأعمال، و في ظل هذا تطورت الخدمات الالكترونیة وأصبحت تضم جمیع 

الخدمات الاستثماریة بما فیها الخدمات المصرفیة و إدارة الأوراق المالیة و التواصل مع المؤسسات المالیة و 

  .ظمة الالكترونیةالمصرفیة العالمیة وتسویق خدماتها من خلال العدید من الأن

إن تسویق الخدمات المصرفیة إلكترونیا هو تطبیق لسلسلة واسعة من تكنولوجیا المعلومات بهدف زیادة    

المنافع التي یحقل علیها العملاء من خلال اشباع حاجاتهم في كل وقت و من اي مكان یتواجدون به و بشكل 

ما یسمح له ببناء علاقة مع عملائه بالإضافة الى أن مثالي یغطي توقعاتهم مما یزید هذا من كفاءة البنك م

الارتقاء بجودة الخدمات المصرفیة شرط اساسي لدیمومة الجهاز المصرفي فالجودة هي تقدیم للخدمة بالنمط 

  . المصمم بها دون أي انحرافات شرط ان تكون اعدت بالشكل الجید لتلبیة حاجات و رغبات و توقعات العملاء

ن تزاید الاهتمام بجودة الخدمات المصرفیة الالكترونیة سواء بالنسبة للعمیل او للبنك في و بالتالي فإ  

نفس الوقت یعتبر الأداة الفعالة لتحقیق التحسن المستمر لجمیع أوجه عملیات الخدمة، حیث ان قیاس جودة 

لعملاء و مدى رضاهم الخدمات الالكترونیة المقدمة من طرف المصارف یمكن إدارتها عن طریق دراسة سلوك ا

على ما هو مقدم و ذلك من خلال تزود المصارف بالمعلومات الضروریة التي تمكنها من معرفة مستوى 

الخدمات المقدمة و المتوقعة من العملاء، و من ثم اتخاذ كل ما هو ضروري لتدارك النقص و معالجة الخلل و 

  .ن و اجتذاب عملاء جدد لتحسین آداء هذه المصارفذلك بتحسین نوعیة الخدمات للاحتفاظ بالعملاء الحالیی

و مما سبق حاولت المصارف إدخال ممارسات حدیثة مواكبة للعصر و للسوق القطاعي التنافسي الذي    

تعمل فیه، عن طریق عصرنة خدماتها المصرفیة من خلال تنویع قنوات التوزیع من المباشرة في المكاتب إلى 



 مقدمة

  ب
 

و من هنا نحاول صیاغة إشكالیة البحث كما , الانترنت عبر موقعها الالكتروني الغیر مباشرة عن طریق شبكة

  :یلي 

  :الإشكالیة والفرضیات: أولا

   :طرح الإشكالیة- 1

  :ولأجل الإحاطة بجوانب هذا الموضوع نقوم بطرح الإشكالیة التالیة 

على رضا  - وكالة بسكرة- هل یوجد اثر لجودة الخدمات المقدمة عبر الموقع الالكتروني لبنك الخلیج" 

      "العمیل ؟ 

  :وللبحث في الإشكالیة المطروحة سنقوم بطرح الأسئلة الفرعیة التالیة

على  -وكالة بسكرة–هل یوجد أثر لابعاد جودة الخدمات المقدمة عبر الموقع الإلكتروني لبنك الخلیج         

  رضا العمیل؟ 

 على رضا العمیل ؟  -وكالة بسكرة-هل یوجد اثر لبعد المعلومات عبر الموقع الالكتروني  لبنك الخلیج  - أ

 على رضا العمیل ؟ -وكالة بسكرة-هل یوجد اثر لبعد تصمیم الموقع الإلكتروني لبنك الخلیج  - ب

  رضا العمیل ؟على  -وكالة بسكرة-هل یوجد اثر لبعد سهولة استخدام الموقع الإلكتروني لبنك الخلیج  - ت

  على رضا العمیل؟ - وكالة بسكرة- هل یوجد اثر لبعد الموثوقیة في الموقع الإلكتروني لبنك الخلیج  - ث

على رضا  - وكالة بسكرة- الخصوصیة في الموقع الإلكتروني لبنك الخلیج/هل یوجد اثر لبعد الامن  -  ج

 العمیل؟

على رضا  - وكالة بسكرة-الخلیجالتخصیص في الموقع الإلكتروني لبنك  /هل یوجد اثر لبعد التفاعل  -  ح

 العمیل ؟

توجد فروق ذات دلالة إحصائیة في إجابات العینة عن جودة الخدمة المصرفیة المقدمة عبر الموقع هل   -  خ

 الالكتروني  تعزى إلى العوامل الشخصیة لعینة الدراسة؟

المقدمة عبر ل توجد فروق ذات دلالة إحصائیة في إجابات العینة عن الرضا على مستوى الخدمة ه  - د

 الموقع الالكتروني تعزى إلى العوامل الشخصیة لعینة الدراسة؟
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  :الفرضیات. 2

  :وللإجابة على الإشكالیات المطروحة تم صیاغة الفرضیات التالیة 

یوجد اثر لجودة الخدمات المصرفیة الالكترونیة المقدمة عبر الموقع الالكتروني  :الفرضیة الرئیسیة الأولى-أ

  .على رضا العمیل -وكالة بسكرة-جلبنك الخلی

  : وتتشكل الفرضیة الرئیسیة من الفرضیات الفرعیة التالیة  

 وكالة –یوجد اثر لبعد المعلومات عبر الموقع الالكتروني لبنك الخلیج الجزائر  :الفرضیة الفرعیة الأولى

 .على رضا العمیل- بسكرة

 م الموقع الإلكتروني على رضا العمیلیوجد اثر لبعد سهولة استخدا :الفرضیة الفرعیة الثانیة. 

 وكالة بسكرة–یوجد اثر لبعد تصمیم الموقع الإلكتروني لبنك الخلیج الجزائر  :الفرضیة الفرعیة الثالثة - 

 .على رضا العمیل

 وكالة –یوجد اثر لبعد الموثوقیة في  الموقع الإلكتروني لبنك الخلیج الجزائر  :الفرضیة الفرعیة الرابعة

  .على رضا العمیل - بسكرة

 یوجد اثر لبعد الامان و الخصوصیة في الموقع الإلكتروني لبنك الخلیج  :الفرضیة الفرعیة الخامسة

  .على رضا العمیل-وكالة بسكرة–الجزائر 

 ثر لبعد التفاعل و التخصیص في الموقع الإلكتروني لبنك الخلیج یوجد ا : الفرضیة الفرعیة السادسة

 .على رضا العمیل -وكالة بسكرة–الجزائر 

 توجد فروق ذات دلالة إحصائیة في إجابات العینة عن جودة الخدمة : الفرضیة الفرعیة السابعة

لعوامل الشخصیة لعینة تعزى إلى ا - وكالة بسكرة–لبنك الخلیج الجزائر  الإلكتروني المقدمة عبر الموقع

 .الدراسة

 توجد فروق ذات دلالة إحصائیة في إجابات العینة عن الرضا على مستوى  :لفرضیة الفرعیة الثامنة

تعزى إلى العوامل   - وكالة بسكرة–لبنك الخلیج الجزائر  الإلكتروني عبر الموقعالخدمة المقدمة 

  .الشخصیة لعینة الدراسة

  

  



 مقدمة

  ث
 

  :نموذج الدراسة. ثانیا

  :لقیاس جودة الخدمات الالكترونیة   NET QUALحسب نموذج                   

  المتغیر المستقل                                               المتغیر التابع             

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  :أهمیة الدراسة. ثالثا

  :یستمد البحث أهمیته من خلال الجوانب التالیة

  الالكترونیة على تعتبر هذه الدراسة جزء من الأدبیات التي تبحث في اثر جودة الخدمات المصرفیة

  .رضا العملاء

  الكشف عن النقاط الأساسیة في أبعاد جودة الخدمات الإلكترونیة الواجب أخذها في الاعتبار مستقبلا

للتكیف مع التطورات المستقبلیة ومواكبتها، بحیث یسهل على البنوك والزبائن التحول من التعامل 

أضحى سبب من أسباب الفجوة في فهم الزبائن  بالأسلوب التقلیدي إلى الأسلوب الإلكتروني، الذى

  .للتعاملات المصرفیة الإلكترونیة وكیفیة الاستفادة منها

جودة الخدمات المصرفیة الالكترونیة عبر الموقع 

 الالكتروني

 رضا العمیل

  بعد المعلومات -

  بعد سھولة الاستخدام -

  بعد التصمیم -

  بعد الثقة -

  الخصوصیة/ ن مبعد الأ -

 التخصیص/ بعد التفاعل  - 

 

 

 رضا العمیل



 مقدمة

  ج
 

  تعد هذه الدارسة ذات فائدة تسویقیة للبنوك على اختلاف أنواعها، نظرا لما تقدمه من شرح وتدعیم

  .للعلاقة بین جودة الخدمات المصرفیة الإلكترونیة ورضا الزبائن

  :ف الدراسةأهدا. رابعا

  :إن الأهداف التي نرغب الوصول إلیها من خلال هذه الدراسة هي كالتالي

  یتلخص الهدف الرئیسي لهذه الدراسة في التعرف على أثر جودة الخدمات المصرفیة الإلكترونیة

  .بأبعادها على رضا الزبائن

 اعتباره أسلوبا حضاریا تسلیط الضوء على أسلوب تسویق الخدمات المصرفیة عبر الموقع الإلكتروني ب

  .متقدما في تقدیم الخدمة المصرفیة للزبائن و المتعاملین

 تقدیم إطار مفاهیمي لجودة الخدمات المصرفیة الإلكترونیة ورضا الزبائن .  

  ضرورة إثراء المكتبة العلمیة، بسبب ندرة الدراسات السابقة حول موضوع جودة الخدمات المصرفیة

  .كتروني للمصرف وأثرها على رضا الزبائن في البنوكالمقدمة عبر الموقع الال

  :أسباب اختیار الموضوع. خامسا

  :هناك عدة أسباب دفعتنا لدراسة هذا الموضوع منها ماهي موضوعیة و منها ماهي ذاتیة

  :الأسباب الموضوعیة  -1

 ل من خلال الكشف عن واقع الخدمات المصرفیة عبر الموقع الالكتروني وعلاقتها بتحقیق رضا العمی

  .تقدیم اجود الخدمات منها على مستوى المصارف

 حداثة الموضوع.  

  :الأسباب الذاتیة  - 2

 الشعور بقیمة الموضوع خاصة مع التحولات المستجدة والتوجهات الحدیثة.  

  خلفیة اهتمامنا بالمواضیع الحدیثة و المیل الطبیعي والرغبة للبحث والاستطلاع في هذا 

  .الموضوع

  :الدراسة سادسا حدود

 .- وكالة بسكرة - قمنا بالدراسة  المیدانیة لموضوعنا هذا في بنك الخلیج الجزائر :حدود مكانیة -1
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 .2018الى جوان  2018إمتدت فترة الدراسة من  جانفي فیفري  :حدود زمانیة -2

تحدید أثر الخدمات المقدمة عبر الموقع الإلكتروني للمصرف على رضا العمیل و  :حدود موضوعیة - 3

  .  -وكالة بسكرة–طها على بنك الخلیج الجزائر اسقا

  :منهج الدراسة.سابعا

من أجل الدراسة المعمقة والتحلیل الشامل لمختلف العناصر وتماشیا مع أهداف وأهمیة وطبیعة هذا 

  :الموضوع سوف نعتمد في الدراسة على

 المنهج الوصفي التحلیلي.  

 أداة دراسة الحالة  

  :الدراسات السابقة. ثامنا

، مذكرة  "أثر جودة الخدمات المصرفیة الإلكترونیة على رضا الزبائن" صلاح الدین مفتاح سعد الباهي،  -1

مقدمة استكمالاً لمتطلبات الحصول على درجة الماجستیر في إدارة الأعمال، كلیة الاعمال ، جامعة الشرق 

لجودة الخدمات المصرفیة هل هنالك أثر : " ، بحیث تتلخص إشكالیة هذه الدراسة في 2016الأوسط، 

على رضا الزبائن؟، حیث توصل الباحث الى أن ) سهولة الاستخدام، توفیر الوقت، السریة، الأمان(الإلكترونیة 

  :مستوى تأثیر أبعاد جودة الخدمة المصرفیة الإلكترونیة محل الدراسة

من البنك ضرورة المحافظة على  كانت مرتفعة، مما یتطلب) سهولة الاستخدام وتوفیر الوقت والسریة والأمان(

  :مستویاتها المرتفعة ومراقبتها من حین لأخر و كذا 

  ضرورة قیام البنك بدراسات دوریة لقیاس فعالیة الخدمات المصرفیة الإلكترونیة وضمان رضا

الزبائن والمحافظة علیهم خاصة وأن توقعات وخب ارت الزبائن تتفاوت من زبون لأخر، فضلاً 

  .مستمر في مجال التكنولوجیا وأنظمة الإتصالعن التطور ال

  القیام بدراسة جودة الخدمات المصرفیة الإلكترونیة من خلال أبعاد أخرى ومتغیرات أخرى لم یتم

  .التطرق لها في هذه الدراسة وقیاس مستوى رضا الزبائن

 دمة للعملاء العمل على مواكبة التطورات التكنولوجیة المصرفیة وتحدیث الخدمات المصرفیة المق

من خلال تطویر قنوات موجودة أصلاً أو إضافة قنوات إلكترونیة جدیدة، للمحافظة على الزبائن 

  .الحالیین وجذب زبائن جدد



 مقدمة

  خ
 

محاولة قیاس رضا الزبون على جودة الخدمات الإلكترونیة " دراسة عبد الجلیل طواهیر و جمال الهواري،  -2

، بحیث تناولت الدراسة معرفة  2- 2016، مجلة أداء المؤسسات الجزائریة العدد NET QUALباستعمال مقیاس

باعتبارها من بین المؤسسات العمومیة  -دور جودة الخدمة الإلكترونیة المقدمة عبر موقع مؤسسة برید الجزائر

الزبون، حیث الرائدة في قطاع البرید بالجزائر خاصة في مجال تقدیم الخدمات الإلكترونیة في تحقیق رضا 

  :توصل الباحثان إلى مجموعة من النتائج و التي نذكر منها ما یلي

  أن السبب الرئیسي لعدم معرفة الخدمات الإلكترونیة الموجودة عبر الموقع الإلكتروني للمؤسسة هو

  .ضعف السیاسة الاتصالیة للمؤسسة بصفة عامة

 لكترونیة المقترحة مجتمعة ورضا المستعملین أن هناك علاقة طردیة متوسطة بین أبعاد جودة الخدمة الا

  .عن جودة هذه الخدمات

حیث تختلف هذه الدراسة التي عن الدراسات السابقة، في طبیعة جودة الخدمة المدروسة ألا وهي جودة 

الخدمة عبر الموقع الإلكتروني للمصرف، حیث لاحظنا قلة الدراسات التي عالجت موضوع جودة الخدمة 

لموقع الإلكتروني في قطاع المصارف، كما أن دراسة الحالة تناولت بنك خاص له تشكیلة خدمات المقدمة عبر ا

إلكترونیة واسعة كما أضافت هذه الدراسة معرفة اتجاهات العملاء  في المصرف محل الدارسة حول مستوى 

  .جودة الخدمة المقدمة عبر الموقع الإلكتروني و رضاهم عنها

  :هیكل الدراسة. تاسعا

بغرض الإجابة عن إشكالیة البحث واختبار فرضیاته تم تقسیم هذه الدراسة إلى مقدمة، ثلاثة فصول 

  :وخاتمة، كالتالي

 ماهیة الخدمات جودة الخدمات المصرفیة الالكترونیة ، حیث سنتطرق فیه إلى : الفصل الأول

، وفي الأخیر نيالخدمات المصرفیة المقدمة عبر الموقع الالكترو  ، والمصرفیة الالكترونیة

  . جودة الخدمات المصرفیة المقدمة عبر الموقع الالكتروني

 رضا العمیل المصرفي و جودة الخدمات المصرفیة المقدمة عبر الموقع : الفصل الثاني

الالكتروني  و سوف یتضمن مفاهیم أساسیة عن رضا العمیل و نماذج قیاسه و أسالیب 

علاقة بین جودة الخدمات المصرفیة الالكترونیة و تحسینه، و في الاخیر سوف نتطرق الى ال

  .رضا العمیل

 دراسة حالة بنك الخلیج الجزائر وكالة بسكرة: الفصل الثالث- 



 

 :الفصل الأول
  

  ماهیة الخدمات المصرفیة الالكترونیة: المبحث الأول

  مفهوم التسویق المصرفي الالكتروني: المطلب الأول

  ماهیة الخدمات المصرفیة الالكترونیة: المطلب الثاني

  أشكال الخدمات المصرفیة الالكترونیة: المطلب الثالث

  الخدمات المصرفیة المقدمة عبر الموقع الالكتروني: الثاني المبحث

  مفهوم الموقع الالكتروني المصرفي:  المطلب الأول

 الخدمات المصرفیة المقدمة عبر الموقع الالكتروني: المطلب الثاني

  تقییم الموقع الالكتروني المصرفي: المطلب الثالث

  عبر الموقع الالكتروني جودة الخدمات المصرفیة المقدمة: المبحث الثالث

  جودة الخدمات المصرفیة الالكترونیة:  المطلب الأول

  جودة الموقع الإلكتروني: المطلب الثاني

 نماذج قیاس جودة الخدمات المصرفیة المقدمة عبر الموقع الالكتروني: المطلب الثالث        
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  :تمهید

عرف عالم الأعمال المصرفیة تحولاً نوعیاً كنتیجة منطقیة للثورة التكنولوجیة، بهدف تطویر أداء 

وبسبب  المصارف وفقاً للظروف المحیطة بها، وتجسد ذلك بوضوح في التوجه نحو الصیرفة الإلكترونیة،

التغیرات الجذریة والمؤثرة في سلوك الزبائن فإن الجهود التسویقیة تتجه نحو خلق خدمات مصرفیة جدیدة، 

خاصة وأن عدد غیر قلیل من المستهلكین اندفع بشكل كبیر لاستخدام الخدمات المصرفیة الحدیثة التي تشبع 

خدمات الأخرى التي یحتاجونها لهذا احتیاجاتهم ورغباتهم الغیر متناهیة، وتمكنهم من الحصول على أغلب ال

  :سوف نتطرق في هذا الفصل إلى

 ماهیة الخدمات المصرفیة الالكترونیة: المبحث الأول -

 .الخدمات المصرفیة المقدمة عبر الموقع الالكتروني: المبحث الثاني -

  .جودة الخدمات المصرفیة المقدمة عبر الموقع الالكتروني: المبحث الثالث -
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  ماهیة الخدمات المصرفیة الالكترونیة: الأولالمبحث 

تشهد دول العالم تطورا مذهلا في سوق المعلوماتیة والاتصالات وفي تقنیات هذا السوق،وقد أخذت 

تقنیات المعلوماتیة والاتصالات ترتبط بالأنشطة والمجالات الاقتصادیة على تنوعها،وقد كان قطاع المصارف 

بثورة المعلوماتیة والاتصالات والتي شكلت عاملا مساعدا لتنمیة العمل من ابرز القطاعات التي تأثرت 

المصرفي و قد كانت عنصرا مهما له في تسویق خدماته بطرق الكترونیة حیث كانت اوفر جهدا و وقتا و 

تكالیفا مقارنة بالطرق التقلیدیة، و من هنا سنتطرق في هذا المبحث الى معرفة ماهیة التسویق المصرفي 

    . كتروني و ماهیة الخدمات المصرفیة الالكترونیة و اشكالهاالال

  ماهیة التسویق المصرفي الالكتروني: المطلب الأول

یلعب التسویق دورا اساسیا في انشطة كافة المؤسسات، سواء تلك التي تقدم سلعا و منتجات مادیة، او 

ذلك النشاط الخاص " التسویق بأنه  بحیث یعرف. التي تقدم خدمات كالمصارف و شركات التامین و غیرهما

بدراسة رغبات و احتیاجات و مطالب العملاء و المستهلكین و العمل على ترجمتها الى سلع و خدمات متاحة و 

  1. معروضة للعملاء في الوقت و المكان المناسبین و بالسعر الانسب لهم

  :مدخل الى التسویق المصرفي - اولا

  :نتیجة لتعدد رواده ، وعلیه سنحاول التطرق لمجموعة من التعریفات كمایلي تعددت تعاریف التسویق المصرفي

  ،هو مجموعة من الانشطة المتكاملة التي تكفل تقدیم الخدمات التي تشبع رغبات و احتیاجات العمیل

 2.مع تحقیق اهداف المصرف في حدود توجهات المجتمع

 قق الرضا والقناعة لدى المستفید مع تحقیق الربح یمثل إیجاد وابتكار وأداء الخدمات المصرفیة التي تح

 3. للمصرف

  عملیة الموائمة بین موارد المصرف وحاجات الزبائن لتحقیق أعلى درجة من الفاعلیة و الربحیة و

أصبح التسویق في معظم المصارف المحور الرئیسي الذي تدور حوله الوظائف والعملیات الإداریة 

 المصرف الناجح هو القادر على تلبیة حاجات الزبائن بشكل واضح وعلىالمصرفیة الأخرى، وأصبح 

                                      
1

 .13م ، ص1999، 1عوض المطلب بدیر الحداد، تسویق الخدمات المصرفیة، البیان للنشر و الطباعة، مصر ، ط. د
2
 P.Kotler,"Marketing Management", Analysis, Planning implementation And Control, Englewood Cliffs, New Jersy, 

Prentice-Hall Inc, 1994 . p 10. 
3
 . 8،جامعة شلف، ص 2003 2مجلة الباحث، العدد ،  ، "دور التسویق المصرفي في زیادة القدرة التنافسیة للبنوك"زیاد محمد،  
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المصرف أن یتفهم الزبون الذي یتعامل معه،والسوق التي یعمل فیها،وأن یتفهم بموضوعیة نقاط قوته 

 1.وضعفه

فلسفة تحدد أهداف :" و باستعراض التعاریف السابقة نجد ان جمیعها یتفق على ان التسویق المصرفي

من خلال الأنشطة التي یزاولها المصرف، وهو عملیة مستمرة ومتجددة تعني ابتكار الخدمات  المصرف

المصرفیة وأداءها وتقدیمها للعمیل في أحسن صورة بهدف إرضائه و و في المقابل تحقیق ربح للمصرف، كما 

 ". ت المصرفیة المنافسةیهتم بدراسة السوق المصرفي المتمثل في عملاء المصرف الحالیین والمرتقبین والمؤسسا

  التسویق المصرفي الالكتروني  - ثانیا

  یقصد به تلك الخدمات المصرفیة الإلكترونیة عن طریق شبكة الانترنت اي التحول من السوق المكاني

الى السوق الفضائي في اجراء العملیات المصرفیة بطرق الكترونیة، كعملیات السحب و الدفع او 

ایام في الاسبوع دون انقطاع، مما یؤثر في طریقة استقبال و ارسال  7عة و سا 24التحویل على مدار 

المعلومات و الاعلان عن الخدمات المصرفیة حیث اصبحت اجهزة الهاتف و الفاكس و الطابعات من 

المكونات الاساسیة لأداء عملیات التسویق المصرفي الالكتروني الذي یمتاز بانخفاض التكالیف و جودة 

 2.دمة العملاءو سرعة خ

  هو الاستخدام الأمثل للتقنیات الرقمیة،بما في ذلك تقنیات المعلومات والاتصالات لتفعیل إنتاجیة

 2التسویق وعملیاته المتمثلة في الوظائف التنظیمیة والعملیات والنشاطات الموجهة لتحدید الحاجات 

  3.المنظمة المستهدفة وتقدیم الخدمات والسلع إلى العملاء وذوي المصلحة في

 جمیع الأعمال المصرفیة المرتبطة بالانترنیت  :التسویق المصرفي الإلكتروني كما یعرف كذلك

وتكنولوجیا المعلومات والاتصال بصفة عامة،فهو مبني على التبادل الإلكتروني للبیانات،أي مضامین 

ي على اربع ركائز أساسیة و و یعتمد التسویق الالكترون 4.إلكترونیا العملیة التسویقیة في المصرف تتم 

  5:هي

                                      
1

، المنظم بكلیة -واقع وتحدیات-ملتقى المنظومة المصرفیة الجزائریة والتحولات الاقتصادیة" عماري جمعي،التسویق في المؤسسة المصرفیة الجزائریة ، 
 ،31.،ص  2004دیسمبر 14-15/العلوم الإنسانیة والعلوم الاجتماعیة، جامعة محمد بوضیاف المسیلة، یومي 

2
 .228، ص 2017یق المصرفي، دار النشر ألفا للوثائق، قسنطینة، الجزائر، مصطفى یوسف  كافي، التسو 
3
 ،29.،ص  2005،  دار الحامد للنشر والتوزیع، عمان، الأردن،  "التسویق الإلكتروني"محمد طاھر نصیر ،  
4
أطروحة م قدمة ضمن متطلبات نیل  -"للجزائر ، مع الإشارة -، التسویق المصرفي الإلكتروني ودوره في دعم القدرات التنافسیة للبنوك"حمو محمد  ..

نقود ومالیة، جامعة حسیبة بن بوعلي : العلوم الاقتصادیة، التخصص: شھادة الدكتوراه، كلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر، القسم
 .43، ص2016،  - 2015بالشلف،

5
ت المصرفیة في تحقیق رضا الزبون الجزائري، مجلة البشائر الاقتصادیة، المجلد الثالث، بن لخضر محمد العربي، دور التسویق الالكتروني للخدما  

 .200، ص 2017سبتمبر  -03العدد 
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 أن ما یمیز العملیات المصرفیة في عصر العولمة :التكنولوجیا الحدیثة للعملیات المصرفیة

المالیة هو تفاقم دور التكنولوجیا المصرفیة و السعي الحثیث وراء تحقیق الاستفادة القصوى 

قدیم الخدمة المصرفیة بما من فوائد تكنولوجیا المعلومات، من أجل ترقیة وتطویر و سائل ت

 .یتوافق والإیقاع المتسارع للصناعة المصرفیة في القرن الواحد و العشرین

 حیث تعتبر عنصرا مهما لابتكار خدمات مصرفیة جدیدة من اجل خلق قیمة :المعلومات

 .مضافة للعمیل

 داء المصرفي یعد العنصر البشري من الركائز الأساسیة للارتقاء بالأ:الكوادر البشریة المؤهلة

على اعتبار أن الكفاءة في الأداء هي الفاصل ما بین المصارف، فمهما تنوعت مصادر 

كما أن بناء بنیة تحتیة لتكنولوجیا معلومات عالیة وقویة . الكفاءة یظل العامل البشري وراءها

قادرة على مواصفات تأهیلیة مناسبة  كفاءة و ذات ومتكاملة تتطلب بناء قاعدة بشریة مدربة و

استخدام تكنولوجیا المعلومات والبرمجیات والمعدات، والاتصالات، وذلك لضمان قیام 

انتاجیاتها وتعزیز  الموظفین بمسؤولیاتهم بطریقة متجانسة وتحسین فعالیات العملیات و

 .مخرجاتها

 و ذلك عن طریق خدمة العملاء :الاتصال و التفاعل الذي یضمن تحسین العلاقة مع العمیل

  .من خلال القنوات المختلفة التي یعرض المصرف عبرها خدماته كالهاتف و الانترنت
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  مفهوم الخدمات المصرفیة الالكترونیة : المطلب الثاني

وفي الوقت الذي كان ینبغي على العمیل الذي یرغب في شراء أو إستخدام مختلف الخدمات المصرفیة 

أن یذهب إلى المصرف شخصیا، أصبح بإمكانه الآن إقتناء و الإستفادة من الخدمات عن طریق جهاز 

و الإستخدام في خلال جزء من  ذلك من منزله أو مكتبه وبالتالي یمكنه الشراءالكومبیوتر المرتبط بالانترنت و 

  .الثانیة

  :مفاهیم اساسیة حول الخدمات المصرفیة الالكترونیة -اولا

للدور المهم والفعال للخدمات فیعمل من قبل المختصین والباحثین نظرا تحظى الخدمات باهتمام كبیر 

المنظمات وتسهیل حیاة الأفراد، الأمر الذي أدى إلى تعدد المفاهیم للخدمة وفي العدید من الدراسات، والتي 

  . نستعرض بعضها، انطلاقا من مفهوم الخدمة والخدمة المصرفیة وصولاً إلى الخدمات المصرفیة الإلكترونیة

عبارة عن تصرفات أو أنشطة أو أداء یقدم من طرف الى طرف :" یقیة تعرف بانهاالناحیة التسو من  فالخدمات

آخر، وهذه الانشطة تعتبر غیر ملموسة، ولا یترتب علیها نقل ملكیة أي شيء، كما أن تقدیمها قد یكون مرتبط 

  1".أو غیر مرتبط بمنتج مادي ملموس

و أداء یقدمه طرفلطرف آخر، وقد أي فعل أ: بأنها)  Lovelock & Wirtz, 2004(و قد عرفها  

غیر ملموسة،  الأحیان طبیعتها تكون عملیة تقدیم الخدمة مرتبطة بمنتج مادي، والأداء مؤقت، وفي كثیر من

  2.وعادة لا تؤدي إلى ملكیة نتیجة عوامل إنتاجها

 عبارة عن تصرفات و أنشطة غیر ملموسة من طرف إلى: "اما الخدمات المصرفیة فتعرف على انها

طرف أخر و هي عبارة عن كل ما یقدمه المصرف إلى عملاءه من منافع و لا یترتب عنها نقل لملكیة أي 

شيء كما تعتبر مصدر إشباع حاجاتهم و رغباتهم المالیة الحالیة و المستقبلیة و هي في نفس الوقت مصدر 

  3".من مصادر أرباح المصرف من خلال العلاقة التبادلیة بینه و بین عملاءه 

المنتجات والخدمات الحالیة التي تغیرت "الخدمات الالكترونیة على أنها )  santos2003(و عرف

جذریا إلى الشكل الرقمي وتقدمها شبكة الانترنیت عن طریق وسائل تكنولوجیا المعلومات الأكثر وضوحا 

                                      
1

 ،ص 2010، 1وصفي عبد الرحمن النعسة، التسویق المصرفي، دار كنوز المعرفة العلمیة للنشر و التوزیع، عمان، ط
2

ة الالكترونیة على رضا الزبائن، مذكرة تخرج مقدمة استكمالا لنیل درجة الماجیستیر قسم ادارة اعمال، صلاح الدین مفتاح، أثر جودة الخدمات المصرفی
 .26، ص 2016جامعة الشرق الاوسط، 

3
 .27مصطفى یوسف  كافي، مرجع سابق، ص 
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حصول على خدمات وانتشارا، زیادة على ذلك الانترنیت یقدم وظائف تفاعلیة مع عملائه ویمكنهم من ال

  1".الكترونیة

مجموعة من التقنیات والأسالیب : في حین تعرف الخدمات المصرفیة الالكترونیة على انها  

التكنولوجیة الحدیثة التي أفرزتها الثورة التكنولوجیة في العالم المتقدم، والتي أدخلت في النظام 

راف الاقتصادیین والمتعاملین المصرفي من أجل تسهیل العملیات المصرفیة بین مختلف الأط

بشكل عام، وتشمل كل المعلومات المالیة بین المنظمات والأفراد والشركات ومن أجل تحسین 

  2" وتخفیض التكالیف الربحیة

توفیر المنتجات والخدمات المصرفیة من خلال : " على انها)  Chavan, 2013( كما عرفها كذلك   

قنوات التوزیع الإلكترونیة، وكانت الخدمات المصرفیة الإلكترونیة ولفترة من الوقت في شكل ماكینات الصراف 

الآلي، والمعاملات عبر الهاتف، وفي الآونة الأخیرة تحولت عبر الإنترنت كقناة توصیل جدیدة، والتي یسرت 

معاملات المصرفیة للعملاء والبنوك، وتوفر الإنترنت للعملاء اتصالا أسرع وهي الأكثر ملائمة والمتاحة على ال

  3" . مدار الساعة

بحیث یعد اصطلاح " الصیرفة الالكترونیة " في حین آخر تعرف الخدمات المصرفیة الالكترونیة بمصطلح   

ة المفاهیم التي ظهرت في مطلع التسعینات، كمفهوم الخدمات الصیرفة الإلكترونیة تعبیرا متطورا وشاملا لكاف

 online(او البنك المنزلي أوالبنك على الخط )  Remote Electronic Banking(المالیة عن بعد 

banking( والخدمات المالیة الذاتیة ،)Self Service banking  ( وجمیعها تعبیرات تتصل بقیام العملاء

المنزل أو المكتب أو أي مكان آخر، وفي الوقت  بإدارة حساباتهم وانجاز أعمالهم المتصلة بالمصرف عن طریق

  " .المالیة في كل وقت ومن أي مكان الخدمة"الذي یرید العمیل، ویعبر عنه بعبارة أخرى 

كافة العملیات أو النشاطات التي یتم عقدها أو تنفیذها أو الترویج لها  "كما تعرف الصیرفة الإلكترونیة على أنها 

الهاتف، الحاسب، : من قبل المصارف و المؤسسات المالیة بواسطة الوسائل الإلكترونیة أو الضوئیة مثل

والصراف الآلي، والانترنیت، والتلفزیون الرقمي وغیرها، وق العملیات التي یقوم بها مصدرو البطاقات 

  4"لإلكترونیة، وكافة المؤسسات التي تتعامل بالتحویلات النقدیة إلكترونیاا

  

                                      
1
- Nittanasukasame: e-service quality ( aparadgme for competitive success of e-commerce entrepreneurs), voir le site-

https://pdfs.semanticscholar.org/2777/ee0a3ccf02c8c8f842b2ff5382da37810111.pdf, P222/02/2018,21:57. 
2
 .10،ص  1999، المنظمة العربیة للتنمیة، مصر، "عالم التجارة الالكترونیة"رأفت رضوان،  
3

 27،28صلاح الدین مفتاح، مرجع سبق ذكره، ص ص 
4

 .8، مرجع سبق ذكره، ص طاھر لطفي، جمیعي صلاح الدین
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  :اهمیة ومزایا الخدمات المصرفیة الالكترونیة - ثانیا

1:أهمیة الخدمات المصرفیة الإلكترونیة  

إیجاز إن توفیر الخدمات المصرفیة في صورتها الإلكترونیة مهمة ومفیدة للبنك وللعملاء على حد السواء،ویمكن 

  :أهمیة الخدمة المصرفیة الإلكترونیة في النقاط التالیة

 .تخفیض النفقات التي یتحملها المصرف لإجراء المعاملات .1

 .زیادة ارتباط العملاء بالمصرف .2

 .إمكانیة الوصول إلى قاعدة أوسع من العملاء .3

 .تقدیم خدمات مصرفیة كاملة وجدیدة .4

  .الصمود بوجه المؤسسات المصرفیة الأخرى .5

2:زایا الخدمات المصرفیة الإلكترونیةم  

 انخفاض تكلفة العملیات في المدى الطویل، على البنوك أن تنفق مبالغ أكبر على الأجهزة .1

 الإلكترونیة والشبكات والبرمجیات في المدى القصیر، كون البنوك الإلكترونیة لاتحتاج على المدى

 .مما یعني أن التكالیف ستكون أقلالبعید إلى فروع فعلیة وسیكون عدد الموظفین أقل، 

سرعة الخدمات، فالخدمات المصرفیة عبر الإنترنت أو الهاتف تأخذ وقت أقصر بكثیر من الذهاب  .2

 .للمصرف والقیام بتنفیذ أي خدمة مصرفیة

سهولة المقارنة والتحلیل، لأن كل المعلومات الشخصیة والمصرفیة تحفظ إلكترونیاً، فإن عملیة  .3

ارسالها في حالة طلبها، أسهل بكثیر  المقارنة والتحلیل و استخراج النتائج آلیاً و استرجاعها وعمل

 .من عملها یدویا

حواجز أقل لدخول الصناعة المصرفیة، لأن بنوك الإنترنت لا تحتاج إلى مبان ومكاتب و  .4

مصروفات ضمنیة مقارنة بالبنوك التقلیدیة، وانخفاض عدد الموظفین یقلل من المصاریف 

 .غیلیة، وبالتالي الدخول إلى الصناعة المصرفیة أسهل وأقل تكلفةالتش

سهولة إعادة هیكلة الأعمال المصرفیة، لأن المعلومات محفوظة إلكترونیاً وأعداد الموظفین قلیلة  .5

 .في بنوك الإنترنت فإن التغییر أیسر، و اعادة الهیكلة تكون على نحو أسهل

                                      
1
 .22المرجع نفسھ، ص  
2
 .23-22المرجع نفسھ،  ص ص  
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إلى المواقع الإلكترونیة لبنوك الإنترنت، ومقارنة أسعار  خیارات أكثر للعملاء، من خلال الدخول .6

 .الفائدة واختیار الأفضل، وهذا لا یحدث إلا من خلال الزیارة الفعلیة للبنوك التقلیدیة

إمكانیة تسویق المنتجات المصرفیة خارج الدولة، حیث ما تتوفر خدمة الإنترنت، كون بنوك  .7

  .الإنترنت لا تقیدها الحدود الجغرافیة

  أشكال الخدمات المصرفیة الالكترونیة: المطلب الثالث

  : من أهم اشكال الخدمات المصرفیة الالكترونیة التي تقدمها المصارف نذكر    

 : الصیرفة الالكترونیة من خلال الصرافات الآلیة- أولا

تخفیض ضغط و هي اكثر الخدمات الالكترونیة انتشارا، حیث توفرها المصارف في معظم فروعها بهدف   

العمل و تجنب الاجراءات الاداریة و تلبیة حاجات العملاء المالیة بعد اوقات العمل و خلال العطل فهي تعمل 

حیث توضع على الجدران الخارجیة للبنك او في الاماكن العامة كالمطارات و المراكز . ساعة 24على مدار 

لاجهزة بواسطة بطاقة الكترونیة یحملها عمیل المصرف و یتم الدخول الى هذه ا. التجاریة و الجامعات و غیرها

  1.بحیث یستخدم فیها رقم سري للدخول الى حسابه

  :و هي نوعان  

 الموزع الآلي للأوراق( Distributeur Automatique de Billes)  D.A.B :  

جة اللجوء إلى هو آلة أوتوماتیكیة تسمح للعمیل عن طریق بطاقة الكترونیة بسحب مبلغ من المال دون حا

  .الفرع

   الشباك الآلي للأوراق(Guichet Automatique Bancaire )G.A.B : 

آلة اوتوماتیكیة أكثر تعقیدا و تنوعا فبالإضافة الى خدمة السحب النقدي تقدم خدمات اخرى كقبول الودائع، 

  2.الرئیسي للمصرفطلب صكوك، عملیات التحویل من حساب الى آخر و غیرها و تكون متصلة بالحاسوب 

 ):Electronic Points of Sale(نقاط البیع الإلكتروني - ثانیا

وهي الآلات التي تنتشر لدى المؤسسات التجاریة والخدمیة بمختلف أنواعها وأنشطتها ویمكن للعمیل استخدام   

إلكترونیا، وذلك بتمریر بطاقات بلاستیكیة أو بطاقات ذكیة للقیام بأداء مدفوعاته من خلال الخصم على حسابه 

 .البطاقة داخل القارئ الالكتروني الموجود لدى التاجر المتصل إلكترونیا بالحاسب المركزي للمصرف

  

                                      
1

  .19، مرجع سبق ذكره، ص طاھر لطفي، جمیعي صلاح الدین
2

التسویق الالكتروني على جودة الخدمات المصرفیة، مذكرة مقدمة ضمن متطلبات نیل شھادة الماجیستیر في التسویق، جامعة  شیروف فضیلة، أثر
 21، ص 2010-2009منتوري، قسنطینة، 
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 ):  Phone Banking(الصیرفة الهاتفیة -ثالثا

تعتمد هذه الخدمة على وجود شبكة تربط فروع   call centerأو تسمى ایضا مركز خدمة العملاء    

مع بعض و یمكن الموظف المسؤول عن تقدیم الخدمة الهاتفیة من خلال الوصول لبیانات  المصرف بعضها

العمیل مباشرة من أي فرع من فروع المصرف باستخدام رقم سري و تعمل هذه المراكز على مدار الساعة مما 

أیام في  7ساعة یومیا،  24( یسمح للعمیل الحصول على الخدمة في أي وقت خلال الیوم و خلال الاسبوع 

  1).الاسبوع

 ): Mobile BanKing(الصیرفة المحمولة -عابرا

أو بنوك الهاتف الجوال أنشأت هذه الخدمة مع تطور الخدمات المصرفیة في العالم والذي یتجه الیوم    

بخطى متسارعةنحو استخدام الهواتف الجوالة الأمر الذي یستلزم تطویر استخدام هذه الهواتف للعدید 

 منالأغراض، وهي الخدمات المصرفیة المتوفرة من خلال ربط الجهاز الجوال بالمصرف عن طریق الانترنت

به  وتعطى هذه الخدمة من خلال تطبیقات خاصة بالبنك یثبتها العمیل على جهاز الهاتف المحمول الخاص

ل الصوت و الصورةو انتشرت ،أومن خلال نظام فیدیو مزدوج و ثنائي الاتجاه لإجراء اتصالات مباشرة من خلا

  .هذه الخدمة نتیجة تزاید استخدام الأجهزة الخلویة و الحواسیب المحمولة في أرجاء العالم

 ):  Banking Office and Home(  الصیرفة المنزلیة أو المكتبیة -خامسا

بولایة تیسني ) United American(بواسطة بنك  1980طبق هذا النظام لأول مرة سنة     

الأمریكیة،ولكن استخدامه على النطاق التجاري الواسع لم یتحقق إلا بعد انتشار أجهزة الحاسبات الشخصیة 

)PC ( ویعرف على أنه عملیة تحویل و اعادة تحویل البیانات بین الحاسب الآلي للبنك والحاسب الشخصي

ویعمل هذا الحاسب الشخصي  الموجود بمنازل العملاء من خلال وسائط الاتصال كشبكة الخطوط الهاتفیة،

كمحطة یتم عن طریقها تقدیم الخدمات  المصرفیة كعرض أرصدة العمیل، بیان الشبكات المحصلة وتحت 

  .إلخ...التحصیل، تحویل مبلغ من حساب لآخر، طلب دفع الشیكات

 ): TV Banking(  التلفزیون البنكي - سادسا

غیر أنه في الآونة الأخیرة اتخذ دور إضافي كطریقة  ینظر إلى التلفاز عادة كشكل من أشكال الترفیه   

وهو عبارة عن ربط جهاز التلفاز المنزلي وحاسب المصرف بواسطة .أخرى للبنوك تسمح لها بتقدیم خدماتها

                                      
1

، أبحاث اقتصادیة و إداریة العدد دغنوش العطرة،  إستخدام الانترنت كأداة لتقییم الخدمات البنكیة و أثره على العمل البنكي دراسة حالة البنوك الجزائریة
 .271، ص -3-، جامعة الجزائر 2015الثامن عشر دیسمبر 

 



                                  المقدمة عبر الموقع الإلكتروني للمصرفجودة الخدمات  : الفصل الأول

 

  
11 

 
  

الأقمار الصناعیة أو عن طریق شبكة الانترنت، ومن خلاله یمكن للعمیل الدخول إلى جهاز التلفاز و ادخال 

  1.خاص لفتح حسابه لدى البنك وتنفیذ العملیات المطلوبة Passwordرقم سري  

 : (SMS)خدمة الرسائل البنكیة - سابعا

هي خدمة إلكترونیة تقدمها البنوك لعملائها بحیث تسمح لهم بالقیام بعدد من الخدمات المصرفیة عن طریق   

رسال الرسائل القصیرة إلى هاتف ،حیث یقوم البنك بإ)الموبایل(الرسائل القصیرة المتوفرة في الهاتف النقال 

العمیل النقال، والتي في معظم الأحوال تكون في صورة إشعارات من البنك للعمیل ودون أن یقوم العمیل بطلب 

التي یقدمها البنك الإسلامي ) SMS(تلك المعلومات، وأهم الخدمات المصرفیة عبر خدمة الرسائل القصیرة 

، وحركات )نقداً أو شیكات(ل لكل حاله في حالات، حركات السحب والإیداع إرسال البیانات للعمی: الأردني هي

المشتریات فیزا إلكترون محلیاً وخارجیاً، وحركات السحب النقدي، وورود الرواتب، والشیكات المعادة، و الحوالات 

تجدید أو إیقاف الواردة الخارجیة وبحد معین، وحركات التحویل الإلكتروني، وعند إصدار أو إعادة إصدار أو 

 .بطاقة الفیزا إلكترون

 : " Banker automated clearing services" خدمات المقاصة الالكترونیة-ثامنا

م و یتم من خلالها تحویل النقود من حسابات العملاء إلى حسابات أشخاص أو  1960تأسست عام     

هیئات أخرى في أي فرع و لأي مصرف في دولة أخرى كدفع المرتبات الشهریة من حساب صاحب العمل إلى 

دین، أو دفع حساب الموظفین، أو دفع المعاشات الشهریة من حساب هیئة التامین و المعاشات إلى المستفی

  2" الخ...التزامات دوریة من حساب العمیل إلى مصلحة الكهرباء، الغاز

 ):Internet Banking(بنوك الإنترنت -تاسعا

إن انتشار البنوك الإلكترونیة هو أبرز ما شهده العمل المصرفي المعاصر، وتعود نشأتها إلى بدایة الثمانینات   

والبنوك الأرضیة التي تمارس خدمات الصیرفة الإلكترونیة، ) نوك الإنترنتب(ولها نوعان هما، البنوك الافتراضیة 

، "منافذ إلكترونیة تقدم خدمات مصرفیة متنوعة دون توقف وبدون عمالة بشریة"وتعرف البنوك الإلكترونیة بأنها 

ن خلال أو هي عبارة عن مصارف تقدم الخدمات المصرفیة التقلیدیة أو المبتكرة التي یحتاجها العمیل م

ساعة طول الأسبوع، من خلال جهاز الحاسوب الشخصي للمستخدم ومن دون ) 24(الإنترنت وعلى مدار 

  3". عوائق

                                      
1

 .22-21ص  ،صمرجع سبق ذكره، طـاھر لطفي، 
2

ة صراع كریمة، واقع و آفاق التجارة الالكترونیة في الجزائر، مذكرة مقدمة ضمن متطلبات نیل شھادة الماجیستیر في العلوم التجاریة، جامع
 ، ص2014-2013وھران،

3
 .23، ص 2007سنة , 12079العدد , السعودیة ،جریدة القبس, البنك الالكتروني, النصر عبد البدیع أحمد 
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ووفقاً للدراسات العالمیة یشار الى أن غالبیة البنوك نشأت من خلال مواقع معلوماتیة في البدایة، ثم     

نما لازالت اتجاهات البنوك نحو المواقع التبادلیة تلاها استخدام بعض وسائل الاتصال التفاعلي مع الزبائن، بی

  1:تخضع لعدة اعتبارات، وأن للبنوك الإلكترونیة على الإنترنت ثلاث صور أساسیة هي

ویمثل الحد الأدنى من النشاط المصرفي   ):Informational(الموقع المعلوماتي   - أ

  .الإلكتروني، ویقدم البنك من خلاله معلومات عن برامجه وخدماته ونشاطاته المصرفیة

ویسمح نوعاً ما بالتبادل الإتصالي   ):Communicative(الموقع التفاعلي أو الإتصالي   - ب

  .والبرید الإلكترونيبین البنك والعملاء، كتعبئة الطلبات أو تعدیل معلومات الحسابات 

وهو المستوى الذي فیه یمارس البنك خدماته ونشاطاته  ):Transactional(الموقع التبادلي   - ت

  .في بیئة إلكترونیة، كوصول الزبون إلى حسابته وادارتها

  الخدمات المصرفیة المقدمة عبر الموقع الإلكتروني: المبحث الثاني

  :تمهید

سعاً لشبكة الإنترنت، ونمواً هائلاً لعدد المواقع الإلكترونیة وما شهدت السنوات الماضیة انتشاراً وا

صاحبها من نشرها لكمیات هائلة من المعلومات و المنتجات و الخدمات،و كان الهدف الأساسي وراء هذه 

المواقع هو التحسین المستمر لأداء شتى انواع المؤسسات بما فیها المصرفیة  ومستوى الخدمات المقدمة 

حیث كان موقع  المصارف الإلكتروني على شبكة الإنترنت  أثر . ها في عالم المعرفة والاقتصاد الرقميلعملائ

كبیر على أداءها ، فقد أصبح في عالم الأعمال الإلكترونیة هو الأساس في انشطتها التي تعتمد مبدأ الخدمات 

لحرص على أن تقدم موقعها لذلك أصبحت الشركات والمؤسسات و المصارف  حریصة كل ا. الإلكترونیة

بأفضل صورة وبأعلى جودة، وذلك بهدف تحسین الخدمة المقدمة عبرها، مما یسهم في إعطاء صورة مشرقة 

  .عنها ستنعكس على أدائها بشكل ایجابي

و لقد نما عدد المواقع الإلكترونیة منذ انطلاقة أول موقع إلكتروني منتصف التسعینات من القرن  

  .2005ملیون موقع عام  65، ثم الى 2000ملیوناً عام  17الماضي لیصل إلى 

هذه و قد ادى هذا الانفجار المعرفي لعدد المواقع الإلكترونیة إلى ضرورة وجود معاییر أساسیة لتقییم جودة   

المواقع الإلكترونیة وما تقدمه من خدمات  مصرفیة تلبي حاجات عملاءها و كذا من حیث مدى قدرتها على 

و هذا ما سنتعرف علیه في هذا المبحث من خلال تقسیمه الى ثلاث مطالب اولها مفهوم , توفیر كل ما یریحه

                                      
1

سیبة بن یوسف مسعداوي، البنوك الالكترونیة، مداخلة مقدمة في الملتقى الوطني الاول حول المنظومة المصرفیة الجزائریة واقع و تحدیات، جامعة ح
 .228دیسمبر، ص  15- 14شلف، بوعلي ال



                                  المقدمة عبر الموقع الإلكتروني للمصرفجودة الخدمات  : الفصل الأول

 

  
13 

 
  

لكتروني و اخیرا سنقوم بعرض الخدمات المولع الالكتروني اما الثاني سنطرح فیه  معاییر تقییم الموقع الا

 .المصرفیة التي یقدمها الموقع الالكتروني 

  مفاهیم حول المواقع الالكترونیة: المطلب الاول

لقد شهد العقد الأخیر من هذا العصر تطورا كبیرا لتكنولوجیا المعلومات و الاتصالات على رأسها 

ت في كل انحاء العالم نظرا لخدماتها المتعددة و الشاملة لكل الشبكة العنكبوتیة العالمیة العریضة التي انتشر 

الشرائح و الاوساط دون أي تمییز بین اختلاف الانتماءات الحضاریة أو الثقافیة أو الاجتماعي  و قد اهتم 

على  (Lancaster & Reynolds)العدید من الباحثین في توضیح مفهوم هذه الشبكة و وصفها فقد عرفها 

دولیة تتكون من الكوابل و الاسلاك و الارتباطات التي یتم عبرها بث صفحات البدء و تدخل ضمن  شبكة"انها 

كل صفحة ارتباطات تشعبیة تشتمل على كلمات و رموز و كذلك العبارات المعیاریة التي تعد نقاطا مرجعیة 

شبكة الشبكات " نها كما عرفت على ا". لأجزاء أخرى من الوثیقة ذاتها او من وثائق ضمن شبكة الویب 

المتداخلة التي تتضمن عددا كبیرا من الحواسیب التي تستطیع ان تتصل مع بعضها في كافة انحاء العالم 

  .بوسائل اتصال موجهة أو غیر موجهة أو كلتیهما و باستخدام بروتوكول الانترنت

ذ یمكن القول عنه انه بعد التعرف على مفهوم الانترنت  سوف نتطرق الى مفهوم الموقع الالكتروني ا

اصبح بالنسبة للمنظمات البوابة الاولى التي یلج من خلالها العملاء لذلك لابد اظهارها بصورة مشرقة لإعطاء 

  1.انطباع حسن عنها منذ البدایة

مجموعة من الصفحات والنصوص والصور "بأنه ) WEB SITE(حیث یعرف الموقع الالكتروني 

یهدف الى عرض و وصف المعلومات و  وفق هیكل متماسك ومتفاعل والمترابطةومقاطع الفیدیو الرقمیة 

ویحتوي كل موقع ) SERVER(البیانات عن جهة ما أو مؤسسة ما، تكون محملة في حاسوب من نوع خادم

ویكون للموقع عنوان محدد وخاص به . تؤدي الى صفحات أخرى) MAIN PAGE(على صفحة رئیسة  

)URL (الشبكة العنكبوتیة  مواقع علىیمیزه عن بقیة ال)والوصول الى الموقع لا یحدد بزمان ولا ). الانترنت

مواقع الجامعات الرئیسیة التي ترتبط بها مواقع الكلیات  وقد ترتبط بالموقع مواقع فرعیة كما هو حال. مكان

  2.والمراكز العلمیة والبحثیة التابعة لها مثلا

  

 

                                      
1

/ 6المجلد / 18العدد /  یةوالاقتصاد یةللعلوم الإدار یتمجلة تكر، یتجامعة تكر، ةجــودة المواقــع الالكــترونیــتقییــم ، ینمحمـد مصطفـى حسـ
 .37،ص2010

2
 https://www.zuj.edu.jo/Arabic/pdf/Quality/study5.pdf   ,  p1 . visite le 27 /02/2018 , 00 :23 . 
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 المقدمة عبر الموقع الإلكترونيالخدمات المصرفیة : المطلب الثاني

لقد تععدت و تنوعت أشكال الخدمات التي یقوم المصرف بعرضها على موقع الإلكتروني و نذكر منها 

  1:ما یلي

  information service  :الخدمات المعلوماتیة  - أولا

التقلیدیة من یمكن لمصرف أن یقوم بعرض و تسویق خدماته و منتجاته التي یقدمها للعملاء في فروعه 

خلال موقع الكتروني على شبكة الانترنت وهذا نوع من الخدمات لا یشمل على مخاطر عالیة و ذلك لعدم وجود 

قناة اتصال الكتروني عبر شبكة الانترنت تسهل لأي كان امكانیة الوصول الى شبكة و أنظمة المعلومات 

البنك من خلال تقدیم هذا النوع من الخدمات تتمثل الداخلیة للمصرف و بذلك فإن المخاطر التي قد یتعرض لها 

  : و هي نوعان. المصرف علا الشبكة للعبث و التغییر من قبل الاخرین في احتمالیة تعرض موقع

 خدمات استعلامیة عن المصرف. 

 خدمات استعلامیة حول الخدمات المقدمة عبر الموقع الالكتروني. 

  communicational service:  الخدمات الاتصالیة - ثانیا

وینطوي هذا النوع من الخدمات على مخاطر أعلى، حیث أنه یسمح بنوع من الاتصال المحدود بشبكة 

  : و أنظمة المعلومات الداخلیة للمصرف و المثال على هذه الخدمات

 و ذلك عن طریق  تقدیم مُلخّص إلكتروني یحتوي على مجموعةٍ : طلب كشف الحساب

ي حدثت خلال فترة زمنیّة معینة، وخاصة بالحساب المصرفيّ من العملیات المالیّة الت

 .للعمیل

 و ذلك من خلال ادخال رقم حساب العمیل و  : تقدیم طلب للحصول على دفتر شیكات

الرقم السري الذي یقدمه المصرف للعمیل في الرابط الخاص بطلب الحصول على دفتر 

 .شیكات

 تصفح خانة هذه الخدمة و القیام و ذلك من خلال : تقدیم طلب للحصول على قروض

بملأ اللائحة المعروضة على الموقع الخاصة بطلب القرض بالمعلومات الشخصیة للعمیل  

 .ورقم حسابه و رقمه السري 

  

  

                                      
1
 .270، مرجع سابق، صغنوش العطرةد 
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  : transactional serviceالخدمات التنفیذیة  -ثالثا

عبر الانترنت و یعتبر  وهذا النوع من الخدمات تسمح لعمیل المصرف بتنفیذ الخدمة المصرفیة المطلوبة

هذا النوع من خدمات الأكثر خطورة علا الإطلاق، حیث أنه یمكن عمیل المصرف من الدخول الى أنظمة 

المعلومات الداخلیة و تنفیذ العملیات المطلوبة وعلیه فان هذا النوع من خدمات یحتاج من المصرف عمل كافة 

  .على مخاطره الإجراءات الاحترازیة اللازمة للحیطة و السیطرة

  :و من أمثلة هذه الخدمات نذكر

 و تعني هنا عملیات السحب او الایداع الكترونیا من : إجراء عملیات على الحساب المصرفي

 .خلال البطاقات البلاستیكیة للعمیل او جهازه الشخصي المزود ببرنامج النقود الافتراضیة 

 الى حساب شخص اخر عبر الموقع اي تحویل من حساب العمیل : تحویل نقدي بین الحسابات

الالكتروني عن طریق ادخال رقم العمیل و رقمه السري و كذا رقم حساب الشخص الذي یرید ان 

 .یحول له رصیدا و المبلغ المراد تحویله

 و ذلك عند عملیة اقتناء مشتریات عن طریق شبكة الانترنت حیث یقوم بدفع : التسویق الفوري

المصرفي كذلك عن طریق إدخال رقم حسابه و رقمه السري على اللائحة قیمتها من خلال الموقع 

المعروضة على الموقع الالكتروني للمؤسسة التي اقتنى منها مشتریاته لتقوم بخصم قیمة المبلغ 

  .من المصرف الذي یتعامل معه زبونها

 : Advanced servicesالخدمات المتقدمة -رابعا

الخدمات بتقدیم الخدمات الاستشاریة للعملاء، إضافة إلى تقدیم خدمات یقوم البنك في هذا النوع من 

  .دراسة الجدوى الاقتصادیة و فرص الاستثمار المتاحة 

  تقییم الموقع الالكتروني للمصرف : المطلب الثالث

یختلف تقییم المواقع الالكترونیة عن بعضها حیث نوع الخدمة التي یقدمها الموقع حیث یختلف تقییم  

قع الكتروني یُقدم خدمة للشركات أو الهیئات أو الأفراد أو غیر ذلك عن تقییم موقع الكتروني یتم العمل علیه مو 

كمتجر یُقدم مُنتجات وكل موقع یختلف عن الآخر من حیث الفائدة التي یستفید منها الزائر أو العمیل الذي 

  .یبحث عن الخدمة أو الخدمات التي یُقدمها هذا الموقع

و یعتبر الموقع الالكتروني المرآة العاكسة للمصرف لأنه یعرض من خلاله خدماته مما یتحتم علیه توفیر        

كل المعلومات عنها و كذا تقدیم كل التسهیلات اللازمة من الوسائل التكنولوجیة لاعتماد المعاملات بسرعة و 
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مستقبلا أو لا و ذلك بتقییم مدى جودة  أمان فمن خلاله یتمكن العمیل من اتخاذ قرار التعامل مع المصرف

  .الخدمات المصرفیة المقدمة عبره

و قد تم نشر العدید من الدراسات التي تسهل تقییم و فهم العوامل الرئیسیة في نجاح أي موقع   

إلكتروني و لقیاس تأثیر الموقع على شبكة الانترنت یتم قیاس سلوك المتعاملین مع الموقع و كذا الوقت الذي 

یستغرقونه في تصفحه و مسارهم من خلال التفاعل و لقد تبین أن استخدام التكنولوجیا لا یمكن ان یخلق میزة 

تنافسیة في المدى الطویل لأنه من السهل تقلیده و بالتالي یجب التركیز على علاقات المصرف بعملائه من 

لیس مجرد موقع للحصول على خلال البحث على جودة موقعه حسب وجهة نظر العملاء، فموقع المصرف 

 1:معلومة حول الخدمات المعروضة علیه و انما یجب ان تتوفر فیه مجموعة من الابعاد التالیة 

 .و هو ان تتوفر فیه كل المعلومات التي یحتاجها العمیل :البعد الاعلامي .1

یركز على البعد الجمالي لصیاغة النص الموسیقي و الالوان لجعل  :البعد الترویجي .2

 .موقع أكثر متعة و تقدیما لوسائل الراحة للمستخدمال

 .و یقصد به التفاعل بین مقدم الخدمة المصرفیة و بین متلقیها :البعد التفاعلي .3

و هو ان یتم وضع البرمجیات اللازمة للحصول على المعلومة بشكل  :البعد الفاعلي .4

  .صحیح

 فائدة تقییم الموقع الإلكتروني للمصرف :  

إن تقییم المواقع الالكترونیة عامة و المصرفیة منها خاصة  یُفید في معرفة المنافسین وتحدید نقاط          

القوة والضعف للتغلب علیهم  والتقدم علیهم في نتائج البحث والإعلانات ، كما یفید تقییم المواقع الالكترونیة في 

الضعف وتحدیث البیانات والخدمات التي یبحث عنها  معرفة الأخطاء والعیوب لتصحیحها والتغلب على نقاط

  .العمیل أو الزائر

  2:و من النقاط الهامة التي یتم معرفتها من خلال تقییم المواقع الإلكترونیة للمصارف

  .معرفة نقاط القوة والضعف للموقع الإلكتروني الخاص والمواقع المُنافسة له .1

فة نقاط القوة والضعف لدیهم لتحسین الخدمة والتفوق تحدید المنافسین والعمل على التعرف على كا .2

  .علیهم

تحلیل العملاء والمستهلكین ومعرفة احتیاجاتهم لتلبیتها من خلال الخدمات المصرفیة المقدمة عبر  .3

 .الموقع الالكتروني

                                      
1
 .54، مرجع سبق ذكره، ص ینمحمـد مصطفـى حسـ 

2
 http://www.rboua.com/evaluate-websites/,16-02-2018 , 00:35. 
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  جودة الخدمات المصرفیة المقدمة عبر الموقع الالكتروني: المبحث الثالث

  :تمهید

الالكتروني للمصارف بشكل ملحوظ على الشبكة و زاد الاقبال علیه، و بما أن شبكة لقد تنامى الموقع 

الانترنت تعد بیئة مفتوحة یمكن لكل من یملك جهاز حاسوب كمبیوتر متصل الشبكة ان یستخدم موقعا مجانیا و 

تقدم خدمات عبر ینشر ما یرید من خلاله، ان تلك المشكلة لفتت انتباه العدید من الهیئات و المصارف التي 

الانترنت إلى دراسة جودة الموقع الالكتروني و جودة الخدمات المصرفیة المقدمة عبره و ذلك بالاهتمام بتحقیق 

  .جودة في المعاییر الأساسیة التي یقوم علیها الموقع الالكتروني

نتطرق الى بعض هذا ما سنعرفه في هذا المبحث الذي قمنا بتقسیمه الى ثلاث مطالب و من خلالها سوف 

المفاهیم حول جودة الخدمات الالكترونیة و كذا جودة الموقع الالكتروني ثم سنتطرق الى معرفة معاییر جودته  

  و أخیرا معرفة نماذج قیاس جودة الخدمات المصرفیة المقدمة عبر الموقع الالكتروني

  جودة الخدمات المصرفیة الالكترونیة : المطلب الأول 

  :حول جودة الخدمات المصرفیة الالكترونیةمفاهیم  - اولا

إن مفهوم جودة الخدمة عامة والخدمة الالكترونیة خاصة مازال حدیث العهد وموضع جدل بین الباحثین في 

" حیث تجمع أغلب تعریفات التي اوردها المختصین لمفهوم الجودة على انها تعني . مجال تسویق الخدمات

ك او العمیل بالشكل الذي یتطابق مع توقعاته، و یحقق رضاه التام عن السلعة القدرة على تحقیق رغبات المستهل

و نشیر هنا الى ان جودة الخدمة و قیاسها تختلف كثیرا في المصارف قیاسا عن . أو الخدمة التي تقدم له

  :القطاع الانتاجي حیث  وتعرف الجودة في المؤسسة الخدمیة بأنها

ة المقدمة توقعات العملاء، وأنها تحدد حسب تصور العمیل ولیس تصورات مقیاس إلى أي مدى تلاقي الخدم" 

  1"مقدمي الخدمة، لذلك من المهم جداً تحدید احتیاجات ورغبات العملاء، ثم تصمیم الخدمة لتلبي هذه المتطلبات

 و اخرین حیث تمكنوا من تصمیم مقیاسهم Parasuramanحیث تنسب أول محاولة لقیاس جودة الخدمة إلى 

لقیاس ما یعرف بالفجوات الخمس لجودة الخدمة والذي استحوذ على قبول وتأیید معظم "Servqual"الشهیر

الباحثین بسبب مصداقیته وإمكانیة تطبیقه عملي للوصول إلى الفجوة ما بین توقعات العملاء لجودة الخدمة 

  2.وإدراكا للأداء الفعلي للخدمة التي یحصلون علیها

                                      
1

 .27شیروف فضیلة، مرجع سبق ذكره، 
2
Brady, M.K, Cronin Jr, J.J. Some;"new thoughts on conceptualizing perceived service quality: ahierarchical approach", 

2001. j. of Marketing 65, pp. 34-49 
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التقییم والحكم الشامل للعملاء عن جودة : "دة الخدمة من منظور الخدمة الإلكترونیة بأنهاو تعرف جو         

: كما تعرف جودة الخدمة المصرفیة الإلكترونیة بأنها"  للخدمات الإلكترونیة المطروحة في السوق الافتراضي

دراكهم الفعلي للمنفعة التي یحصل ملاءمة ما یتوقعه العملاء من الخدمة المصرفیة المقدمة إلیهم إلكترونیا مع إ"

علیها العملاء نتیجة حصولهم على الخدمة ، لذا فالخدمة الجیدة من وجهة نظر العملاء هي التي تتفق وتتطابق 

، ویقصد هنا تقدیم الخدمات المصرفیة الإلكترونیة عن طریق الشبكة العنكبوتیة الدولیة الانترنت "مع توقعاتهم

ا خصائصها الفریدة والممیزة لها عن بقیة القنوات الاتصالیة الأخرى التي تمتاز بالسرعة كقناة تسویقیة جدیدة له

و انخفاض التكالیف، والتي تمثل إستراتیجیة التسویق المصرفي الإلكتروني، وتعمل على التحول من السوق 

  1.المكاني إلى السوق الفضائي

الإدراك للخدمة من وجهات نظر مختلفة سواء الفهم أو "على أنها ) Zeithaml, et al 2000(و عرفها 

ویمكن أن تفهم على أنها تقییم كفاءة وفعالیة التسوق، الشراء والتسلیم . قبل أو بعد تقدیمها على شبكة الانترنیت

  2".للمنتجات و الخدمات عبر الانترنیت

  :أبعاد جودة الخدمات المصرفیة المقدمة عبر الموقع الإلكتروني- ثانیا

المطورون، أن المستفیدین یحكمون على جودة الخدمة المصرفیة الالكترونیة  من خلال مقارنة أداء یرى 

الخدمة التي یتلقونها، مع الخدمة التي یتوقعون الحصول علیها، وأن المعاییر الوحیدة التي یُعتمد علیها في تقییم 

المستفیدین من الخدمة، حیث اختلف العدید من جودة الخدمة الالكترونیة هي تلك المعاییر التي یحددها الزبائن 

لتي سوف الباحثین في تحدید ابعاد لجودة الخدمات المصرفیة الالكترونیة الا انهم اشتركوا في بعض الابعاد ا

 :نصیغها في الجدول التالي

  ةودة الخدمات المصرفیة الالكترونیجدول یوضح أبعاد ج): 1(الجدول 

                                      
1

 .31صلاح الدین مفتاح، مرجع سبق ذكره، ص 
2
vasya Kenova ,Patrick jonasson: quality online banking service, voir le site : http://www.diva-

portal.org/smash/get/diva2:4193/FULLTEXT01.pdf , 27/02/2018 , 00 :43 , p11 . 

ابعاد جودة الخدمة المصرفیة 

  الالكترونیة

  الشرح

الوصول للتعلیمات بشكل واضح و  و سهولة تصفح الموقع وتقدیم الطلبات واكتمال المعاملات  سهولة الاستخدام

  .بسیط

امكانیة  الزمان والمكان، و أمكانیة الوصول للخدمة بسهولة ومدى توفر الخدمة من حیث  قابلیة الوصول
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 Source: chan wang, et al: the impact of internet on service quality in the Banking, voir le 

, p14 portal.se/smash/get/diva2:1029746/FULLTEXT01.pdf-http://www.divasite  

  

  جودة الموقع الالكتروني للمصرف: لثانيالمطلب ا

  ):Website Quality(جودة الموقع الإلكتروني - اولا

أصبحت شبكة الانترنت مصدرا مهما لأداء المعاملات المصرفیة، حیث یلجأ الیها العملاء للحصول 

و عند . صرفعل معلومات حول الخدمات المصرفیة التي یرغبون بها من خلال زیارتهم للموقع الالكتروني للم

التصفح للبحث عن معلومة حول الخدمات المصرفیة المقدمة عبر الموقع فإنهم یجدونها في العدید من المواقع 

التي تخص مصارف مختلفة، لكن المشكلة تكمن في معرفة فیما إذا كانت الخدمات المتوفرة في الموقع 

على خدمات مصرفیة عبر الموقع الالكتروني على درجة عالیة من الجودة، لذلك و لضمان الحصول 

الالكتروني بالخصائص التي یتوقعها العمیل، لا بد أن تهمتم المصارف بجودة مواقعها على الانترنت، و تعرف 

هي تقییم العمیل لخصائص الموقع بما في ذلك جودة النتائج المحصل  : " على أنها جودة الموقع الالكتروني

  1".علیها و عملیة التفاعل مع مقدم الخدمة عبر الانترنت

  معاییر تقییم جودة الموقع الالكتروني  -ثانیا

وجهات اختلفت الآراء في معاییر جودة المواقع والخدمات الالكترونیة المقدمة من خلاله  بسبب الت

  2:أهم المعاییر في تقییم جودة المواقع الالكترونیة وهي والتخصصیة، ولكن یمكن حصر العلمیة

                                      
1

ریت للعلوم حمد مصطفى حسین، تقییم جودة المواقع الالكترونیة، دراسة تحلیلیة مقارنة بین بعض المواقع العربیة و الاجنبیة، جامعة تكریت، مجلة تكم
 .36، ص 2010، 18، العدد 6الادرایة و الاقتصادیة، المجلد

2
 https://www.zuj.edu.jo/Arabic/pdf/Quality/study5.pdf , p6 , visite le 28/01/2018, 22:43. 

  .العمیل الخدمة الكترونیاالحصول علیها دون انتظار، وسهولة تلقي 

یعني اجراء المعاملات الالكترونیة باسرع وقت ممكن و هذا یرجع لرغبة الكثیر من العملاء   توفیر الوقت

  .مریحة و بالحصول على خدمات سریعة

  .الالكتروني آمن ویحمي معلومات العملاء و یعني إلى أي درجة الموقع  السریة

المقدمة إلكترونیا، أي یتعلق بمدى  بالأمان والثقة في الخدمةو یعبر عن درجة الشعور   الأمان

  .المخاطر المدركة لنتائج تلقي الخدمة عبر الموقع الالكتروني

وتعني أن یحس العمیل بالأمانة والوفاء اثناء تلقیه للخدمة المصرفیة الكترونیا، وبما یساهم في   الموثوقیة

  .مصداقیة اسم وسمعة المصرف

http://www.diva-portal.se/smash/get/diva2:1029746/FULLTEXT01.pdf
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و یشمل المعاصرة، ومقدار مواكبة المحتوى للتطور في المجال الموضوعي، والتحدیث المستمر : المحتوى - 1

الاشارة اذا كان المحتوى  المعرفیة، و والدائم، و معرفة تاریخ ظهور الملف الالكتروني ومواعید التحدیث والتغطیة

لم تكتمل معلوماته بعد، والموضوعیة ، والابتعاد عن صعوبة تقدیم الخدمة بما یؤدي الى فقدان مصداقیة 

و لابد ان یرافق الموضوعیة الدقة في المعلومات حول الخدمات لخلق ثقة لدى العمیل، والتأكد من خلو . الموقع

  .خطاء التي تنافي الأداء الفعلي لهاالمعلومة من القصور و الا

إظهار الموقع " وهو أحد العناصر الرئیسة في عملیة التقویم،ویقصد به الجانب الجمالي اي  :التصمیم - 2

  ".بأبهى صورة بحیث یجذب العملاء إلیه، ومكوثه أطول مدة وتكرار زیارته مرات أخرى

الواضحة والمیسرة والمنظمة، مثل  تقویم، ویعني المنهجیةوهو من أهم عناصر عملیة ال: التنظیم او الترتیب - 3

  .الترتیب الزمني أو الابجدي أو الجغرافي أو الهیكل التنظیمي، وكل ذلك لغرض تسهیل مهمة العمیل

النظر عن خلفیته العلمیة،  وهي تعني سهولة استعمال الموقع من قبل العمیل بغض: سهولة التعامل- 4

الخدمة المطلوبة، وسرعة الانجاز بأقل قدر من الوقت والجهد، مما یحفز على للحصول على معلومات حول 

  .معاودة الاستعمال؛ وهذا یزید من قیمة الموقع

  یوضح معاییر تقییم المواقع الالكترونیة) 2(و الجدول

  معاییر جودة الموقع الالكتروني) : 2(الجدول رقم 

  العنوان    البند

  جودة المحتوى    1

  :ویمكن قیاس هذا المؤشر حسب البنود الآتیة. حداثة المعلومات على الموقع :التحدیث  1.1  

  .المعلومات على الموقع حدیثة )1

  .عدد مرات التحدیث خلال فترة زمنیة محددة، معقول )2

  .وضوح وقت آخر تحدیث للمستخدم )3

ویمكن . المعلومات مدى صلة الموقع بالمصرف من حیث المحتوى والشمولیة والتفصیل في: الصلة  2.1  

  :قیاس هذا المؤشر حسب البنود الأتیة

  .یحتوي الموقع معلومات عن أهداف المصرف )1

  .یحتوي الموقع معلومات عن نشأة المصرف )2

  .یحتوي الموقع معلومات عن المستفیدین من المصرف )3

  .یحتوي الموقع معلومات عن المنتجات أو الخدمات التي تقدمها المصرف )4

  .وضیحیة عن المصرف ومرافقهیحتوي الموقع صورا ت )5

توفر التصفح بأكثر من لغة، ومراعاته لاختلاف ثقافة المتصفحین بغض النظر  :تعدد اللغات والثقافة  3.1  
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  :ویمكن قیاس هذا المؤشر حسب البنود الأتیة. عن الدولة التي ینتمون إلیها

  .توفر التصفح بأكثر من لغة )1

  النظر عن الدولة التي ینتمون لها یراعي الموقع اختلاف ثقافة العملاء بغض )2

  4.1  

  

  

  

5.1  

  :عرض المعلومات بأشكال مختلفة، ویمكن قیاس هذا المؤشر بالبند :تنوع أسلوب العرض

  .یحتوي الموقع على ملفات نصیة )1

  .یحتوي الموقع على ملفات صوت )2

  .یحتوي الموقع على ملفات فیدیو )3

  .یحتوي الموقع على ملفات و صور )4

  :ویمكن قیاس هذا المؤشر حسب البنود الأتیة. المعلوماتدقة :الدقة

  .دقة المعلومات على الموقع )1

  .لا یوجد أخطاء قواعدیة أو لغویة ظاهرة على الموقع )2

  مصادر المعلومات على الموقع موثقة )3

  :ویمكن قیاس هذا المؤشر بالبنود. مدى ثقة العمیل  بالمعلومات الواردة  :المسؤولیة  6.1  

  .العنوان الفعلي للمصرف على الموقعتوافر  )1

  .یوجد برید الكتروني للقائمین على الموقع للاتصال بهم )2

  جودة التصمیم    2

جاذبیة الموقع من حیث الابتكار في التصمیم، والجمال في الصور والحركات، بحیث یجعل  :الجاذبیة  1,2  

  :یمكن قیاس هذا المؤشر حسب البنود. العمیل سعیداً ومتحمساً لزیارة الموقع

  .الموقع یتصف بالجاذبیة من حیث الابتكار في التصمیم )1

  .الموقع یتصف بالجمال في الصور والحركات )2

  .عاطفي بحیث یجعل المستخدم متحمساً لزیارتهالموقع له تأثیر  )3

 ویمكن قیاس هذا. ملائمة التصمیم والصور المستخدمة فیه لنوع الخدمة التي یقدمها الموقع:الملائمة  2.2  

  :المؤشر حسب البنود الآتیة

  .التصمیم ملائم لنوع الخدمة التي یقدمها الموقع )1

  .الموقعالصور المستخدمة داخل الموقع ملائمة لطبیعة  )2

  .توازن توزیع الصور والنصوص والألوان داخل الصفحة الواحدة )3

  عدد الشاشات داخل الصفحة الواحدة معقول )4

ویمكن قیاسهذا . خصائص الألوان المستخدمة كخلفیات أو ألوان النصوص نفسها عند التصمیم :اللون  3.2  

  :المؤشر حسب البنود الأتیة

  .استخدام الألوان الفاتحة كخلفیات )1
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  .عدم استخدام أكثر من أربعة ألوان للنصوص داخل أي صفحة في الموقع )2

. خصائص ملفات الفیدیو والصوت والصورة المستخدمة في صفحات الموقع :الفیدیو والصوت والصورة  4.2  

  :ویمكن قیاس هذا المؤشر حسب البنود الأتیة

  .الموقعیستخدم أقل عدد ممكن من ملفات الفیدیو والصوت والصورة داخل  )1

  .حجم ملفات الفیدیو والصوت والصورة صغیر بحیث لا تؤثر على سرعة تحمیل الصفحة )2

یستخدم النصوص المصاحبة لجمیع ملفات الفیدیو والصوت والصورة لمعرفة موضوعها فیحالة  )3

  صعوبة تحمیلها

  :حسب البنود ویمكن قیاس هذا المؤشر. خواص النصوص المستخدمة في صفحات الموقع :النص    

  .یستخدم خط واحد وبحجم واحد وبنفس السمة في الصفحة الواحدة باستثناء العناوین  )1

 .الخطوط المستخدمة یسهل قراءتها وحجمها مناسب )2

  .یستخدم فراغات واضحة بین الفقرات لتسهیل القراءة )3

  .تستخدم عناوین رئیسة أو فرعیة تختلف عن النصوص العادیة لتمییزها )4

  .داخل الصفحة لا تخفي جزءاً كبیًرا من الصفحةأعمدة التصفح المستخدمة  )5

  ظهور النصوص قبل الصور، بحیث یقوم المستخدم بالقراءة خلال تحمیل الصور )6

  جودة التنظیم    3

یحتوي الموقع على فهرس أو وصلات تساعد المستخدم على الانتقال من جمیع صفحات  :الفهرس  1.3  

  .الموقع من الصفحة الرئیسة

ویمكن قیاس هذا . خریطة مناسبة للموقع، ووصلات في كل صفحة لسهولة التصفح :الموقعخریطة   2.3  

  :المؤشر حسب البنود الأتیة

یوجد خریطة مناسبة للموقع أو وصلات في كل صفحة بحیث یستطیع المستخدم  )1

  .الانتقال إلى أي صفحة أخرى داخل الموقع

یتصفحها من خلال إظهار عنوانها یستطیع المستخدم معرفة الصفحة الحالیة التي  )2

  بالكامل

  اتساق وتوافق جمیع الصفحات في طریقة عرضها :الاتساق 3.3  

  وجود شعار المصرف في مكان واضح على كل صفحة من صفحات الموقع :الشعار  4.3  

  جودة سهولة الاستخدام    4

ویمكن قیاس هذا المؤشر حسب .فیه ایجاد المعلومات، والتصفح  سهولة استخدام الموقع، و :السهولة  1.4  

  :البنود الأتیة

  .سهولة استخدام الموقع وفهمه والتعامل معه )1

  .سهولة إیجاد المعلومات والتصفح في الموقع )2
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  .سهولة إیجاد الموقع من محركات البحث )3

  سهولة معرفة المستخدم بإضافة معلومات جدیدة للموقع عند استخدامه )4

  :ویمكن قیاس هذا المؤشر حسب البنود. مناسبة عنوان وخصائص الموقع لطبیعته :الاعتمادیة  2.4  

  .مناسبة عنوان الموقع للموقع وطبیعته وسهولة تذكره )1

  .قصر وقت تحمیل الموقع )2

  .یدعم الموقع التصفح بأكثر من متصفح )3

  .یعمل الموقع بشكل صحیح باستخدام أوضاع شاشات مختلفة )4

  .ن من الإعلانات لتفادي طول مدة التحمیلیحتوي الموقع على أقل عدد ممك )5

  .یوجد عداد لمعرفة عدد المستخدمین للموقع في فترة معینة )6

  .یوفر الموقع جمیع الخدمات باستمرار دون انقطاع في أي وقت من نهار أو لیل )7

للحصول على ثقة العملاء من خلال أمان العملیات والخدمات المقدمة،إضافة إلى  :الأمان والخصوصیة  3.4  

  :المؤشر حسب البنود ویمكن قیاس هذا. الحفاظ على خصوصیة المعلومات الشخصیة

  

  .یحافظ الموقع على أمان العملیات والخدمات التي یقدمها )1

  یحافظ الموقع على خصوصیة المعلومات الشخصیة للمستخدم )2

  .عملیة تكییف محتوى الموقع حسب رغبة وحاجة مستخدم معین:التكیف وفق الحاجة   4.4  

Source: https://www.zuj.edu.jo/Arabic/pdf/Quality/study5.pdf , visite le: 28/01/2018. 

  

یوضح الجدول السابق أن ضمن كل معیار عدة بنود فرعیة یجب ان تتحقق جودتها كي یتحقق  و 

جودة المعیار الأساسي و كذا ضمن كل بند فرعي بها مؤشرات تقاس من خلالها جودته لذلك یمكن القول ان 

 .داء الفعلیة لمعاییرهلتحقیق جودة الموقع الالكتروني یستلزم ان یتوفر على عدة عناصر یقیم من خلالها جودة الأ

  

  نماذج قیاس جودة الخدمات المصرفیة المقدمة عبر الموقع الالكتروني: المطلب الثالث

، )parasurman et al)"1985 -1991"من قبل (servqual)منذ تطویر مقیاس جودة الخدمات       

كان هناك اهتمام متزاید في جودة الخدمة فقد اثار هذا النموذج الذي تم بناءه منذ عقدین ماضیین تقریبا نقاشا 

حول قیاس جودة الخدمة بالنسبة للخدمات التقلیدیة مما أدى إلى ظهور عدد من الدراسات حول جودة الخدمات 

 (Yoo et Donthu)  ات الالكترونیة عبر الموقع كان من قبل  الالكترونیة، و اول نموذج مقترح لجودة الخدم

https://www.zuj.edu.jo/Arabic/pdf/Quality/study5.pdf
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سهولة الاستعمال، التصمیم، سرعة العملیة، : ( و قد اشتمل اربعة ابعاد هي (Sitequal)سمي ب  2001عام 

  1).الامن

لإیجاد نموذج  2002عام  (Zen khan)مع  (parasurrnan & zeithaml )  العمل من قبل ثم بدأ

و قد اشتمل نموذج مقیاس جودة   (e-servqual)سمي ب) الموقع الالكتروني(مات الانترنت لقیاس جودة خد

الاعتمادیة، الوصول، سهولة الاستعمال، الشخصیة، الامان، : ( الخدمة الالكترونیة على سبعة عناصر و هي 

  .التي تم اشتقاقها من مقیاس الخدمات التقلیدیة) المصداقیة، الاستجابة

و حدد له  (e taiQ): بوضع نموذج اخر سمي ب ) (Wol finbarger et Gillyقام 2003و في عام 

 barnes)كذلك قام  ،)الخصوصیة/احترام الالتزام، الامن /التصمیم، خدمة العملاء، الموثوقیة:" (الابعاد التالیة

et vidgen) في نفس السنة باقتراح نموذج اخر تحت اسم)  :Webqual (د التالیةو قد حددت له الابعا :

  ).جودة المعلومات، جودة التفاعل، سهولة استخدام الموقع(

باقتراح نموذج اول سموه  2005في ) Malhotra(مع ) Zen khan & parasurnam(ثم قام كل من

الكفاءة، احترام الالتزامات، توافر النظام، احترام : ( و حددوا له اربعة عناصر و هي) (e-s-qual: ب

و حددوا له ثلاث ابعاد و  (e-Rees-Qual): ، ثم وضعو نموذج ثاني في نفس السنة سموه ب)الخصوصیة

  ).التفاعل، التعویض، الاتصال: ( هي

و قد حدد له  2006عام  Grégory BRESSOLLESالذي وضعه  NetQualثم جاء نموذج    

 /الخصوصیة، التفاعل/المعلومات، سهولة الاستخدام، الموثوقیة، التصمیم، الامن: ( ستة ابعاد و هي كالتالي

  2).التخصیص

 :و في الجدول الآتي ملخص لما سبق 

  نماذج قیاس جودة الخدمات المصرفیة عبر الموقع الالكتروني): 3(جدول رقم 

  الابعاد  الكتاب   النموذج

Sitequal  Yoo et donthu 

)2001( 

  سهولة الاستعمال -

  التصمیم -

  سرعة العملیة -

  الامن -

                                      
1
Yoo B. et Donthu N. “Developing a scale to measure the perceived quality of Internet shopping sites 

(SITEQUAL) (2001), Quarterly Journal of Electronic Commerce, vol.2, n° 1 P 
2
Bressolles G., Durrieu F. et Giraud M. (2007), Sites marchands : l'influence des dimensions de la qualité de service 

électronique sur la satisfaction du consommateur et l'impulsiond'achat, 10ème Colloque Etienne Thil, CdRom. ,p6  
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e-servqual  Parasurnam et zeithml et 

zen khan 

)2002(  

 الاعتمادیة -

 الوصول  -

 الاستعمال سهولة -

 الشخصیة -

 الامان  -

 المصداقیة  -

  الاستجابة  -

eTailQ  Wolfinbarger et Gilly 

)2003(  

 التصمیم -

 خدمة العملاء -

 الموثوقیة -

  الخصوصیة /الامن -

Webqual barnes et vidgen  

(2003) 

 جودة المعلومات -

 جودة التفاعل -

  سهولة استخدام الموقع -

e-s-qual  

  

  

Parasuraman et zeithmlet 

Malhotra  

  )2005(  

  الكفاءة -

  احترام الالتزامات -

  توافر النظام -

  احترام الخصوصیة -

NetQual    

Grégory BRESSOLLES 

(2006) 

  

 المعلومات -

 سهولة الاستخدام -

 الموثوقیة  -

 التصمیم -

 الخصوصیة/الامن -

  التخصیص/ التفاعل -

  

Source : Bressolles G, Durrieu F. et Giraud M. (2007), Sites marchands : l'influence des 

dimensions de la qualité de service électronique sur la satisfaction du consommateur et 

l'impulsion d'achat, 10ème Colloque Etienne Thil, CdRom., p6 . 
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  صةالخلا

  

تلعب دوار هاما في أي إقتصاد ولأي دولة في  التطور التكنولوجي  أصبحمما سبق نستخلص، أن 

المصرفیة ، وحتى یتحقق الأولى لتحقیق توجهات وأهداف المؤسسات  العالم، حیث تعتبر العمود الفقري والركیزة 

هذا الدور وجب على المصارف البلوغ بمستوى خدماتها المصرفیة لمستوى الجودة لتحقیق  أداء تكونولوجي فعال 

في اعمالها و خدماتها المصرفیة و هذا الأخیر مبني على أساس الاستجابة لإحتیاجات وتوقعات العملاء من 

المصارف الإرتقاء من العمل التقلیدي  رى، ولقد أصبح لزاما علىجهة ومدى مطابقة معاییر الأداء من جهة أخ

إلى العمل المصرفي الإلكتروني والاستغلال الأمثل لأهم التكنولوجیات القائمة علیها بهدف جذب عملاء جدد، 

لة المعرفة والقدرة على وضع إستراتیجیة شام حیث یتعین على المصارف المتبنیة للصیرفة الإلكترونیة أن تمتلك

لإنشاء علاقات جیدة مع العملاء من خلال   تمكنها من تحقیق الجودة في الخدمات والسرعة في أداءها وتقدیمها

جودة الخدمات المصرفیة المقدمة لهم بطرق الكترونیة، كما أصبح من الضروري علیها تعدید الطرق الالكترونیة 

تستلزم حضور العمیل شخصیا إلى طرق أخرى تلبي  في توزیع و تقدیم خدماتها فمن الأجهزة الإلكترونیة التي

حاجاته عن بعد عبر الانترنت من خلال مواقعها الإلكترونیة التي أضحت الوسیلة الأكثر شیوعا و إستعمالا في 

عصرنا هذا كونها تعبتر أقل تكلفة و جهدا و وقتا بالنسبة للعمیل على ما كان علیه الحال سابقا، حیث أصبحت 

بتحقیق جودة مواقعها الإلكترونیة التي تعتبر هي الواجهة و الصورة العاكسة لها في العالم   المصارف تهتم

  .الافتراضي

  

 



 

 :الفصل الثاني
  

  رضا العمیل المصرفي: المبحث الأول

  التعرف على العمیل المصرفي: المطلب الأول

  )خصائصه، اهمیته( مفاهیم اساسیة حول رضا العمیل : المطلب الثاني

  محددات رضا العمیل: المطلب الثالث

  نماذج قیاس رضا العمیل المصرفي: المبحث الثاني

  قیاس رضا العمیل المصرفي: الأول المطلب

  نماذج قیاس الرضا: المطلب الثاني

  أدوات و وسائل تحسین الرضا: المطلب الثالث

العلاقة بین جودة الخدمات المصرفیة المقدمة عبر الموقع الالكتروني و : المبحث الثالث

  رضا العمیل المصرفي

  .رضا العمیلدراسة العلاقة التفاعلیة بین الجودة و : المطلب الأول

  .كیفیة تحقیق الجودة و نیل رضا العمیل: المطلب الثاني

  .من الجودة الإلكترونیة إلى الرضا الإلكتروني و العوامل المؤثرة فیه: الثالث المطلب
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 :تمهید

  

 لقد كان في السابق العمیل هو آخر نقطة بالنسبة للمؤسسة، ومع مرور الوقت ومع التطور التاریخي

فالاجتماعي تغیر لمفهوم التسویق من المفهوم الإنتاجي مرورا بالمفهوم البیعي وصولا إلى المفهوم التسویقي 

 هذا المفهوم، بحیث أصبح العمیل نقطة إنطلاق أي نشاط اقتصادي، فأصبحت المؤسسات تنتج السلع تدریجیا

واستمرارها  والخدمات وفقا لرغباته وحاجاته، وهدفها الأساسي هو تحقیق أعلى مستوى من الرضا لدیه فنجاحها

خاصة  مها، والمؤسسات المصرفیة هي الأخرى تسعى لذلكمرتبط برضا وقناعة العمیل بجودة الخدمات التي تقد

   .في ظل تزاید المصارف حول العالم وتقدیمها لتشكیلة خدمات ذات تنوع وتطور تكنولوجي كبیر

  :وبناءا على ذلك تم تقسیم الفصل الى ثلاثة مباحث

  

  .رضا العمیل المصرفي: المبحث الاول -

 .المصرفينماذج قیاس رضا العمیل  :المبحث الثاني -

 العلاقة بین جودة الخدمات المصرفیة المقدمة عبر الموقع الالكتروني و : المبحث الثالث -

  .رضا العمیل المصرفي -
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  رضا العمیل المصرفي: المبحث الأول

أدركت المؤسسات المصرفیة أن نجاحها و إستقرارها یبقى مرهونا بمدى قدرتها على معرفة و تحدید 

عملاءها و قدرتها على تلبیتها، لذلك تهدف المؤسسات إلى فهم حاجات العمیل من أجل حاجات و رغبات 

الاستجابة لها بتقدیم خدمات تحقق رضا عملاءها سواء بطرق تقلیدیة او عبر وسائل تكنولوجیة حدیثة، فقد 

  .ضاهاصبح العمیل یعد أداة ضروریة لنجاح المصرف و نموه و استمراره لذلك زاد الإهتمام بكسب ر 

و من خلال هذا المبحث سوف نتعرف على العمیل المصرفي كما اننا سنشیر الى مفاهیم أساسیة حول 

 .رضا العمیل المصرفي و أخیرا سنتحدث عن محددات رضا العمیل المصرفي

 المصرفي مدخل للتعریف بالعمیل: المطلب الأول

شاط التسویقي بكفاءة وفعالیة، فیُوضع إن التّعرف على سلوك العملاء هو البدایة الصحیحة لإدارة الن

العمیل في بؤرة اهتمامها وتجعله أنشطتها، فالعمیل هو سبب وجود المنظمة ومركز نشاطها التسویقي وهو في 

   1.نفس الوقت العنصر المكون للسوق

  : ماهیة العمیل. أولا

الرغبة و القدرة في شراء تلك ذلك المشتري للخدمات الفعلي أو المتوقع و لدیه "یعرف العمیل على أنه   

   2".  الخدمة كما انه یشكل الهدف النهائي لأنه عملیة تسویقیة لأنه هو مفتاح نجاح المؤسسة أو فشلها

 كل شخص مادي أو معنوي مسـتعد للـدفع عنـد حیازتـه" على أنه  ) Demeur Claude(كما عرفه       

  3" . مات من الممولین على منتج أو أكثر،أو یستفید من خدمة أو عدة خد

هو الشخص الذي یتیح للمؤسسة الفرصة كي تخدمه : و من خلال التعریفین السابقین نجد أن العمیل

بشكل جید، هو الشخص الأكثر أهمیة في كل وقت وكل مكان، هو الذي تعتمد علیه المؤسسة في التخطیط 

مهمة المؤسسة أن تلبي له هذه الرغبات وتفي  لحاضرها ومستقبلها، هو الذي یعبر عن رغباته ومتطلباته وتصبح

بهذه المطالب، إنه هو الذي یمنح المؤسسة القدرة على الاستمرار وتحقیق النجاح، وهو كذلك قد یكون أحد 

السبب الرئیسي لتحقیق أرباح لهذه الشركة وبدون  كما ان العملاء هم . أسباب خروج المؤسسة من السوق 

ركة إفلاسها لذا كان یجب على كل المؤسسات بما فیها المصرفیة و البحث عن العملاء یمكن ان تشهر الش

  .الطرق الكفیلة بإرضاء عملاؤها

                                      
لولایة بسكرة، أطروحة " حالة بنك الفلاحة و التنمیة الریفیة"ا على رضا العمیل البنكي دراسة ھتقییم جودة الخدمات المصرفیة و دراسة أثرفیروز قطاف،  1

 .145، ص2011-2010جامعة محمد خیضر بسكرة، مقدمة لنیل شهادة الدكتوراه علوم في علوم التسییر، 
 .7،ص  2006الاردن، ،دار وائل للنشر و التوزیع ، عمان2ط،  ،)مفاهیم وتطبیقات(ادارة الجودة الشاملة"محفوظ احمد، جودة ، 2

3 Claude Demeure , Marketing , 6eme édition, duros, paris , 2008,p 348. 
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   أهمیة العمیل بالنسبة للمصرف.ثانیا

إن معادلة النجاح لم تعد تستند إلى الترویج الابتكاري أو الاتجاهات الایجابیة أو المنتج الممیز أو السعر      

المناسب فحسب، ولكنها تستند في المقام الأول إلى بناء علاقة شراكة ناجحة بین المصرف وعملائه، إن 

قامة علاقة وطیدة مع كل عمیل بشكل منفرد، دینامیكیة المنافسة في الوقت الحالي أصبحت تدور حول كیفیة إ

ولتحقیق التوفیق مع هذه الفلسفة الجدیدة، فإن مؤسسة الأعمال بما فیها المؤسسات المصرفیة یجب علیها القیام 

  1: بثلاثة أشیاء

إدراك أن أهم و أثمن الأصول لدیها لیس هو المنتوج الذي تبیعه أو الخدمة التي تقوم بعرضها  .1

 .الذي تقوم بخدمته، و نوعیة العلاقة التي تربطها به و لكن العمیل

یجب على المؤسسة المصرفیة زیادة و توسیع قنوات اتصالها و مستویات علاقاتها بعملائها،  .2

یجب علیها أن تسعى بقدر . فإنها یجب أن تنتهز كل الفرص المتاحة لتوطید علاقاتها بهم

إمكانها إلى تفصیل و بلورة خدماتها وفقا لاحتیاجات و التوقعات الشخصیة لعملائها، و یعني 

ون الخدمة شخصیة في المقام الأول و هو ما یستلزم تغییر اتجاهات و سلوكیات ذلك ان تك

إرضائهم عن المؤسسة و منتجاتها العاملین و الحرص على استطلاع أراء العملاء بشأن مدى 

 .أو خدماتها و أسالیب التعامل معهم

                                   العوامل المؤثرة في  العمیل المصرفي                             . ثالثا

إن الفرد یمثل نظام مفتوح یتفاعل مع الأنظمة المحیطة به یتأثر ویؤثر علیها وعملیة التفاعل تلعب الدور 

وبصفة عامة یمكن تقسیم العوامل التي تؤثر على سلوك العملاء إلى , الأساسي في التأثیر على العمیل 

  2: مجموعتین أساسیتین هما

وهي العوامل التي ینتمي إلیها الفرد وتحیط به ویمكن تصنیفها إلى مجموعتین  :موعة العوامل الخارجیةمج  -1

  :أساسیتین هما

وتشمل تلك العوامل بصفة أساسیة نظام الأسرة، العمل الوظیفي، فئة العمر التي : عوامل بیئیة محیطة بالفرد-أ

  الخ... التوزیع الجغرافي لإقامتهیمر بها، الطبقة الاجتماعیة التي ینتمي إلیها، 

                                      
1
 .145فیروز قطاف، مرجع سابق، ص  
2

 .147-146المرجع نفسھ، ص ص 



  للمصرف وقع الالكترونيرضا العمیل و جودة الخدمات المقدمة عبر الم: الفصل الثاني

 

  
31 

 
  

وتشمل تلك المجموعة كافة التفضیلات البیئیة التي         : عوامل بیئیة یرغب في الانتماء إلیها. ب

یرغب الفرد في الوصول إلیها أو تحقیقها من خلال المجموعات البیئیة والمالیة التي یحلم بها والتي یرغب 

 .افي الوصول إلیها أو الانتماء إلیه

وتشمل تلك العوامل كافة المجموعات التي تنشأ من داخل الفرد ذاته والتي  :مجموعة العوامل الداخلیة - ب 

الدوافع، الإدراك، (یمكن أن تشكل عوامل مؤثرة علیه كمستهلك للخدمة المصرفیة، وتشمل هذه المجموعات 

لیمه وهي كلها عوامل تختلف من فرد إلى آخر وتبعا لاختلاف الخلفیة الثقافیة لكل فرد ونضوجه وتع) السلوك

ومن الضروري على إدارة المصرف توصیف وتحلیل وفهم سلوك العملاء ولیس الذین یتعامل  .الخ...ووظیفته

معهم فقط و انما المرتقبین أیضا هذا من أجل التعرف على رغباتهم وما یریدون من خدمات مصرفیة إضافة إلى 

  .تقدیم الجدید من الخدمات، والتي تتناسب و احتیاجات العملاء

  مفاهیم أساسیة حول رضا العمیل المصرفي: المطلب الثاني

لقد أصبح الرضا في الآونة الأخیرة من المفاهیم الأساسیة للإدارة الحدیثة، حیث تسعى المؤسسات        

في الخطط التسویقیة، حیت یعتبر رضا العمیل هو الناتج النهائي للتقییم  تهاالمصرفیة إلى إدراجه ضمن أولویا

ریه لعملیة تبادل معنیة لذلك یعد أكثـر المعـاییر أهمیة خاصة عندما یكون توجه المؤسسة نحو كسب الذي یج

  .أكبر شریحة ممكنة مـن العملاء، هـذا مـا یجعلـه مرتبطا بنشاط ووجود المؤسسة ككل

  تعریف رضا العمیل. أولا

بشؤون الإدارة والتسویق على حد سواء وهذا یعد مفهوم رضا العمیل من المفاهیم المثیرة لإهتمام الباحثین       

لإدراك المؤسسات بما فیها المصرفیة أن هدف وجودها ومن ثم إستمرارها وتمیزها قائم على أساس احترامها لهذا 

  . العمیل والعمل على إرضائه، كما یعتبر الرضا حالة شعوریة داخلیة، لذلك من الصعب تعریفه على وجه موحد

الانطباع الإیجابي أو السـلبي للزبـون إتجـاه تجربـة شـراء أو استهلاك : " على أنهphilip kotler) (عرفه - 

  1"ویتشكل هذا الانطباع من خلال المقارنة ما بین أداء المنتج وتوقعات الزبون

یضیف فكرة مهمة مفادها أن الانطباع الذي یتكون لدى الزبون یعتمد على ph.kotler)  (إن تعریف      

شراء أو إستهلاك ،أي یستند إلى خبرات سابقة، لكن الرضا في الواقع هو حالة شعوریة داخلیـة مرتبطـة تجربة 

تجعل العمیل غیر ) الخارجة عن سیطرة المؤسسة(بالحالة النفسیة للعمیل، كما هناك بعض المواقف الظرفیة 

  . راض حتى و لو توافق الأداء مع التوقعات

                                      
1

 ،ضمن متطلبات الحصول على شهادة الماجستیر تخصص تسویق مقدمةمذكرة ، أهمیة جودة الخدمة الصحیة في تحقیق رضا الزبون، والــه عائشة 

 . 109ص ،2010-2011 ،3جــامـعــة الـجــزائــر
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 الحالة العقلیة للإنسان التي یشعر بها عندما یحصل"الرضا على انه ) Hawardو  Sheth(یعرف  - 

  1".  مقابل التضحیة بالنقود والجهد) ثواب(على مكافئة 

أعلى درجة من القناعة یدركها العمیل بخصوص منتوج معین یشبع حاجاته المعلنة : كما عرف على انه  - 

وفاعلیتها لدیه من خلال مقارنة توقعاته أو خبراته  اتهوالضمنیة مما ینعكس على تقبل هذه المنظمة ومنتجا

  2.الشخصیة مع خدمات الفعلیة

هو المحور الأساسي لتوثیق العلاقة : "وعلیه یمكننا القول أن رضا العمیل في مجال التسویق المصرفي   

دف منه تهو الترابطیة الدائمة بین العمیل و المصرف وذلك لتحقیق لتقدیم خدمة مطابقة لتوقعاته وحاجاته 

المصارف إلى بناء علاقات مستقبلیة طویلة الأمد مبنیة على أساس تبادل المنفعة بین الطرفین الأول العمیل 

  ".یتحقق لدیه الرضا و المصرف كطرف ثاني یحقق من ذلك أرباح معقولة أو تفوقها

  : خصائص الرضا. ثانیا

   3:للرضا ثلاثة خصائص رئیسیة وتتمثل في     

ونقصد بالذاتیة هنا أن الزبون لا یكون واقعي ومنطقي في حكمه على جودة الخدمة،  :ذاتيالرضا  - 

فیمكن للعمیل أن یرى الخدمة المقدمة ذات جودة عالیة وأفضل من خدمات المؤسسات المنافسة بینما 

ل على كل عمی نهایراها عمیل آخر أنها اقل مستوى، ویرجع هذا أساسا إلى التوقعات المسبقة التي یكو 

وهنا المؤسسة المصرفیة یجب أن تخلق الخدمات وفق ما . مستوى الجودة ویقارنها بالأداء الفعلي لها

 ).الرضا-الجودة(یتوقعه العمیل ویحتاجه 

لیس هناك رضا مطلق وإنما لكل عمیل رأي في مستوى الجودة المحققة وهذا من خلال  :الرضا نسبي - 

رضا ذاتي إلا أن نسبته تختلف لدى العمیل ذاته، فالخدمات التي نظرته لمعاییر السوق، فبرغم من أن ال

 .تحقق أعلى المبیعات هي تلك التي تتوافق وحاجات ورغبات العمیل بصفة اقرب للدقة

التوقع ومستوى الأداء المدرك، فبمرور الزمن : یمكن أن یتطور الرضا بتطویر عنصري  :الرضا تطوري - 

خلال تقدیم خدمات جدیدة والرفع من مستوى المعاییر الخاصة  یمكن لتوقعات الزبون أن تتطور من

                                      
دولي،جامعة أبو  سویقلنیل شهادة الماجستیر تخصص تمذكرة مقدمة ضمن متطلبات  الزبون،المزیج التسویقي المصرفي على رضا  ثرأعتیق خدیجة،  1

 .125 ، ص2012-2011، -تلمسان –بكر بلقاید

 
2

مذكرة مقدمة ضمن متطلبات نیل شھادة الماجیستیر، تخصص تسویق دولي، جامعة أثر محددات جودة الخدمات على رضا العملاء،  مزیان عبد القادر، 

 .99، ص 2012-2011بلقاید، تلمسان،  ابي بكر
3
 .49-48صلاح الدین مفتاح، مرجع سابق، ص ص  
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بالخدمات، بالإضافة إلى تحسین أداء مقدمي الخدمة وتدریبهم بالشكل الذي یسمح بتطویر مستوى 

  .الإدراك من طرف العمیل

  :أهمیة رضا العمیل المصرفي -ثالثا

 في الحكم على أدائها، تسعى كل مؤسسة مصرفیة لكسب رضا عملائها لأنه أهم معیار      

   1:وتكمن أهمیة الرضا في النقاط الآتیة

 رضا العمیل عن خدمة المؤسسة یؤدي إلى الكلام الجید عنها وبالتالي كسب عملاء جدد وعودته إلیها. 

  رضا العمیل عن المؤسسة یقلل من احتمال خسارته ولجوءه إلى المنافسین، كما یجعلها قادرة على

 .لسوقحمایة مكانتها في ا

  ،یمثل الرضا تغذیة عكسیة بالنسبة للمؤسسة، بحیث سیكون هناك تفاعل وداریة أكثر بحاجات العملاء

 .وبالتالي التطویر من خدماتها المقدمة

 یعبر رضا الزبون عن مدى فاعلیة سیاسات المؤسسة والكشف عن مستوى أداء عاملیها ومدى 

 . لدورات تكوینیة تهمحاجا

  لجودة الخدمة المقدمةالرضا هو مقیاس  

  محددات رضا العمیل المصرفي و سلوك عدم الرضا: المطلب الثالث

تستهدف العدید من المؤسسات المصرفیة كسب رضا عال و شامل للعملاء، و ذلك بالتغلب في أدائها         

ة التي ترتكز على منافسیها و القیام بعمل أفضل في تلبیة و إرضاء حاجات عملائها، و المؤسسات المصرفی

على رضا عملائها تكون خبیرة في تكوین العملاء و لیس فقط في تقدیم الخدمات، لأن العملاء الذین یرضون 

فقط أو راضین بالكاد من السهل علیهم التحول إلى عروض أخرى أفضل، عكس العملاء الذین یكونون راضین 

و من . و مؤسسات أخرى تقدم لهم خدمات أفضلبدرجة كبیرة یصبحوا أقل استعدادا للتحول إلى عروض أخرى أ

  . هنا سنسعى إلى إعطاء صورة شاملة على محددات رضا العمیل و كذا تحلیل هذه المحددات

 

  

  

 

                                      
1
 .224-223ص ص  2009حجیم سلطان الطائي، هاشم فوزي دباس العبادي، إدارة علاقات الزبون، الوراق للنشر والتوزیع، عمان، الأردن، ، یوسف 
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  : تحلیل محددات الرضا. أولا

، الأداء )القیمة المتوقعة( دراسة سلوك الرضا لدى العمیل تتحدد ضمن مجال بثلاثة أبعاد أساسیة هي التوقعات

  .، المطابقة أو عدم المطابقة)القیمة المدركة( الفعلي

 هو التصور الذي یكونه الزبون في عقله قبل اقتناء السلعة أو الخدمة ومدى :التوقع .1

 نهاتحقیق المنافع التي یرغب في الحصول علیها، معتمدا في ذلك على المعلومات التراكمیة التي یكو 

من خبرته السابقة من الاستهلاك الفعلي للسلعة و خدمات مماثلة، وقد یتأثر قرار العمیل بسلوكه 

وبتجاربه السابقة حول الخدمة و بما ینقل إلیه من أخبار عن تجارب الأصدقاء بشأن أداء الخدمة، 

مة محل التوقع، بالإضافة إلى ما تقدمه الاتصالات التسویقیة من معلومات، ووعود عن السلعة أو الخد

عدة  هناك )01(، كما هو مبین في الشكل رقم 1وما ینشر من معلومات عن تلك السلعة أو الخدمةّ 

  2:تصنیفات للتوقعات نذكر منها

 هي المنافع التي یتوقع العمیل الحصول  :التوقعات عن طبیعة و أداء المنتج أو الخدمة

  .علیها من شراء و استخدام المنتج أو الخدمة نفسها

 هي التكالیف التي یتوقع أن یتحملها العمیل  :التوقعات عن تكالیف المنتج أو الخدمة

في سبیل الحصول على المنتج أو الخدمة مثل الوقت و الجهد المبذول في عملیة 

التسوق و جمع المعلومات عن العلامات الموجودة في السوق بالإضافة إلى سعر شراء 

 .المنتج أو الخدمة

 هو الرد و الفعل المتوقع للأفراد :  لمنافع أو التكالیف الاجتماعیةالتوقعات عن ا

الآخرین مثل الأقارب و ذلك عند اقتناء الفرد للمنتج أو الخدمة و یأخذ شكل 

  .الاستحسان أو الاستهجان للمنتج المشترى

                  

 

 

 

            

                                      
 .103، صمرجع سابق مزیان عبد القادر، 1
2
 .52ص 2005، جامعة البلیدة ،كلیة العلوم الاقتصادیة ،ررسالة ماجیستی، استراتیجیة رضا العملاء حسیبة،كشیدة  
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  درجات توقعات العملاء) : 01(الشكل رقم 

  

  التوقع التنبؤي      

      

  التوقع المعیاري             

  

  التوقع المقارن            

مذكرة مقدمة ضمن متطلبات نیل شهادة الماجیستیر، أثر محددات جودة الخدمات على رضا العملاء،  مزیان عبد القادر،: المصدر

  .2012-2011تخصص تسویق دولي، جامعة ابي بكر بلقاید، تلمسان، 

  

  1:ثلاث أنواع من التوقعات Pittsو Woodside لقد عرض 

 یوضح معتقدات العمیل عن الخصائص و الصفات التي یتوقع وجودها في المنتج :التوقع التنبؤي. 

 یركز على المستویات المثالیة التي یجب أن یكون علیها أداء المنتج :التوقع المعیاري. 

 یمثل معتقدات العمیل حول أداء منتج أو علامة معینة بالمقارنة بمنتجات أو علامات  :التوقع المقارن

  .أخرى

یعتبر التوقع المعیاري هو أنسب محددات الرضا لأنه ینتج عنه رد فعل تقییمي یأتي بعد الاستخدام و هنا        

الأحاسیس تتوقف على وجود  كما أن هذه ).  عدم الرضا(أو إحساسا سلبیا ) الرضا(ینتج إحساسا ایجابیا 

  .اختلاف بین الأداء المدرك للمنتج و مستوى التوقع

  

الأداء المدرك عن مستوى الأداء أو الصورة الذي یحصل علیه فعلا العمیل نتیجة یعبر : الأداء المـدرك .2

من خبرته السابقة من  نهااستعماله واستهلاكه للمنتج وتقییمه معتمدا على المعلومات التراكمیة التي یكو 

أن الأهمیة  Permantو  Churchillالاستهلاك الفعلي للسلعة أو لسلع و خدمات مماثلة، ویرى 

                                      
1
 ,104مزیان عبد القادر، مرجع سابق، ص  
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العمیل بخصوص نها الأساسیة للأداء المدرك كونه یعتبر مرجعي لتحدید مدى تحقق التوقعات التي كو 

 1.المنتج أو الخدمة التي كانت محل اختیار من بین مجموع البدائل 

الإشباع الذي حصل علیه العمیل (تنتج المطابقة عندما یتساوى الأداء الفعلي: عدم المطابقة/ المطابقة .3

درجة إنحراف أداء الخدمـة عـن المسـتوى «، أما عدم المطابقة فیمكن تعریفها بأنها )مع نظیره المتوقع

وتكون أحیانا موجبة أي مرغوب فیهـا عنـدما یتفـوق الأداء  »المتوقع الذي یسبق عملیة شراء الخدمة

 2.الفعلي عن التوقعات، وسالبة أي غیر مرغوب فیهـا عنـدما یـنخفض مسـتوى الأداء عـن التوقعـات

وبعبارة أخرى یمكننا القول أن الرضا هو دالة الفرق بین الأداء والتوقعات وبالتالي یمكن القول بأن هناك 

  3:مكن أن تتحقق وهيمستویات ی 3

  المستهلك غیر راضي: التوقعات <الأداء. 

  المستهلك یكون راضي: التوقعات= الأداء. 

  المستهلك یكون راضي: التوقعات= الأداء. 

  سلوك عدم رضا العمیل. ثانیا

إخفاق أداء المنتج، العملیات المصاحبة لأداء : مجموعة من الإخفاقات مثل یعد سلوك عدم الرضا نتیجة      

على أن الإخفاق في تقدیم المنتج أو الخدمة یؤدي إلى ثلاثة أنوع من ردود ) East et Fornell( المنتج، یؤكد

  4: الأفعال و هي

 :التحول عن التعامل مع المنظمة إلى المنافسین .1

یعد تحول العمیل رد فعل سلوكي ناتج عن حدوث عدم الرضا عن المنتج أو الخدمة ممـا ینتــج عنه   

و هذا عن  100%حالات هروب العملاء، لذا یجب على المنظمة الوصول من صفر عیب إلى رضا بنسبـة 

  :طریق القضاء عن كل أسباب التحول و التي نذكر منها

 ین الذین یحتلون الواجهة الأمامیة بالعمیل الخارجيعدم إظهار إهتمام العملاء الداخلی. 

 استغراق وقت طویل للاستجابة لمتطلبات العمیل. 

 عدم توفر المنتج أو الخدمة المطلوبة. 

                                      
1

تخصـــص  ،العــلـوم التــجاریــةي اجستیـــر فـلبـــات نیــــل شهــادة مـضمــن متــطمذكرة مقدمة  ،تفعیل رضا الزبون كمدخل استراتیجي لبناء ولائه حاتم نجود، 

 .77ص ،2005-2006جامعة الجزائر، ،كلیة العلوم الاقتصادیة ،تسویــق
2
 . 111، مرجع سابق، صوالــه عائشة 
3
  .123ص ، 2004،مصر ، الدار الجامعیة الجدیدة الإسكندریة،إدارة التسویق في بیئة العولمة و الانترنیتفرید محمد الصحن، طارق طه،  
4
 .114-110مزیان عبد القادر، مرجع سابق، ص ص 
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 مستوى الجودة متقارب مع مستوى المنافسین مع سعر اعلى. 

 عدم رضا العملاء الداخلیین مما سینعكس سلبا على رضا العملاء الخارجیین. 

   انخفاض جودة المنتج أو الخدمة المقدمة دائما حیث یكون هدف المنظمة هو المنافسة

 .بالسعــر على حساب الجودة

  :سلوك الشكوى .2

تعبر عن مجموعة من ردود الأفعال المختلفة التي یحدث بعض منها أو كلها نتیجة لعدم الرضا الذي یشعر 

ة وجود إجراء واحد أو عدد من الإجراءات یمكن أن تتخذ على مع إمكانی بها به العمیل بعد عملیة شراء التي قام

   .سبیل سلوك الشكوى لدى العمیل

هي تعبیر عن عدم الرضا نتیجة لخطأ ارتكبته المؤسسة متمثل في تأخر في صناعة المنتوج " :و الشكاوي

بفقدانها لجمیع العملاء و لمؤسسة إذ تهدد  أو تقدیم الخدمة، یجب على جمیع المصالح أخذها بعین الاعتبار

 ".التالي الإفلاس

 :كلمة الفم المنقولة السلبیة .3

 عند الحوار بین الأفراد وقد تكون السلبیة تؤدي إلىلمجتمع إن كلمة الفم المنقولة تكون في وسط ا 

 على بسهولة یضاف إلى ذلك أن الكثیر من المستهلكین قد یعتمدون فیها   مشاكل و أزمات لا یمكن التحكم

الخدمات  الشرائیة المرتبطة بالخدمات وربما یعود ذلك إلى كون تهمالاتصال غیر الرسمي عند وضع قرارا

  . المراد استخدامها غیر ملموسة ولا یمكن فصلها أو إنتاجها مقدما أو تخزینها

ل بأن الأدوات التي یمكن أن تستخدمها المنظمات في قیاس رضا المستهلك وبدایة القو  هناك العدید من   

. محور اهتمام المؤسسات المصرفیة مع عدم التضحیة برضا الأطراف الأخرى ذات العلاقة رضا العملاء هو

  .   المنظمات أن تعلم كیف یكون العمیل راض  ولكن یجب على

أن الرضا یتحقق من خلال مقارنة التوقعات  فالرضا مسألة نسبیة تختلف من عمیل لآخر حیث    

بواسطة العمیل لكن هل یختلف العمیل في إدراكه لهذا الأداء ولهذا فعلى المؤسسات بالأداء المدرك 

  هذه الأجوبة بما فیها المصرفیة أن تقوم بصورة مستمرة بجمع معلومات عن

یكونوا  راضین للغایة قد نهموبصورة تفصیلیة حیث نجد في الواقع العملي أن بعض العملاء الذین ینكرون بأ

  . لفةراضین لأسباب مخت

وبالإضافة إلى ذلك فإن قیاس رضا العملاء یستمد أهمیته من حقیقة مفادها أن العملاء غیر الراضین  

 مع تهمیصرحون بأسباب عدم رضاهم ثم، یقوموا بالتوقف عن شراء المنتج بل والتحدث سلبیا عن خبرا قد
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 ینقل رضاه في المتوسط من ثلاثة إلىالمنظمة ومنتجاتها إلى آخرین، حیث تؤكد الدراسات بأن العمیل الراضي 

 .خمسة عملاء بینما ینقل العمیل غیر الراضي خبراته السیئة من إحدى عشر إلى ثلاثة عشر عمیلا

  و أسالیب تحسینه نماذج قیاس رضا العمیل المصرفي: المبحث الثاني

المنافسة  یعد رضا الزبون أصلا من أصول المصارف  وهو أساس بقائها في ظل بیئة اشتدت فیها

وأصبح البقاء فیها لمن یملك میزة تنافسیة لا یمكن تقلیدها، وفي ظل التغیرات الجدیدة أصبح من الضروري على 

المؤسسة أن لا یكتفي بتحقیق رضا عملاءها فقط بل علیها أن تقیسه للتعرف على درجته، لذا سوف نتطرق في 

التعرف إلى مجموعة من النماذج لقیاس رضا العمیل  هذا المبحث إلى قیاس رضا العمیل المصرفي و بعد ذلك 

   .وفي الأخیر نركز على بعض الأدوات والوسائل التي تستعملها المؤسسة المصرفیة لتحسین الرضا

  قیاس رضا العمیل المصرفي : المطلب الاول

استطاعت المؤسسة المصرفیة فهم حالة الرضا لدى العمیل و محدداته و أصبحت مستعدة لتحسین      

أداء مهامها مقارنة بتوقعها، لكن هذا یبقى غیر كاف، لأن مبدأ النجاح في مجال الأعمال هو أنّه لیس 

ة لا یمكن تعمیمها و تسییر و التحكم في معطیات و عوامل إستراتیجی بإمكان المؤسسة المصرفیة إدارة

و قیاسها، لذا نجد أن دراسات و أبحاث قیاس رضا العمیل و فهم أسباب و عوامل الرضا لدیه ومبررات 

عدم الرضا أصبحت حتمیة مفروضة على مؤسسة مصرفیة تتجه نحو عملائها و تسعى لإرضائهم 

   .1باستمرار

  :أسالیب قیاس الرضا . أولا

  :لعمیل، ـ ومـن أهم هذه الأسالیب نذكرلقدّ  تعددت أسالیب قیاس رضـا ا

 2:إن القیاسات الدقیقة متعددة یمكن ذكر البعض منها بقلیل من التفصیل: القیاسات الدقیقة- 1 

و یمكن قیاسها عن طریق عدد العملاء ذوي العلاقات طویلة الأمد مع المنظمة  :الحصة السوقیة-أ     

 .ومقدار رقم الأعمال المنجز مع العملاء

حیث تقاس من خلال نمو مقدار النشاط المنجز مع  ):أقدمیة العملاء(معدل الاحتفاظ بالعملاء  - ب   

  .العملاء الحالیین

حیث أن نمو النشاط یعبر عنه بعدد العملاء الجدد الذین استقطبهم المصرف أو  :جلب عملاء جدد-ج

   .إجمالي رقم الأعمال المنجز مع العملاء الجدد

                                      
1
 .138عتیق خدیجة، مرجع سابق، ص  
2
 .139المرجع نفسھ، ص  
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إن زیادة عدد العملاء تعد مؤشرا مهما على رضا العملاء، فتطورهم معناه أن : ءتطور عدد العملا-د

المقاییس  إضافة إلى .خدمات المصرف استطاعت أن تلبي أو تفوق توقعاتهم وبالتالي هناك شعور بالرضا

  .الخ...السابقة هناك مقاییس أخرى كمعدل إعادة الشراء، معدل الوفاء، عدد شكاوى العملاء

 : الدراسـات الكیـفیـة- 2  

كون القیاسات غیر المباشرة لم تكن تتعلق بدراسة سلوك الزبون في حد ذاته، و إنما تقوم على تقدیرات 

المتغیرات لا تفسر حقیقة حالة الرضا أو عدم الرضا لدى الزبون، ظهرت ضرورة التقرب من العمیل و تحلیل 

  1.الرضا لدیهسلوكه بشكل مباشر لمعرفة حوافز أو معوقات 

تعد شكاوى العملاء وانتقاداتهم ومقترحاتهم حول الخدمة المقدمة لهم فرصة  2:تسییر شكاوى العملاء -أ

للمنظمة للتعرف على جوانب عدم رضا العمیل حیث یجب عدم إغفال المعلومات التي یتم الحصول 

یم شكواهم واقتراحاتهم وتتجه العدید من المنظمات إلى وضع نظام یسهل على العملاء تقد .علیها

للمنظمة وقد یكون ذلك من خلال تخصیص خط هاتفي ساخن أو عنوان برید الكتروني أو موقع 

الكتروني تتلقى المنظمة من خلاله ما یتقدم به العملاء من شكاوى أو اقتراحات، وهذا من شأنه الكشف 

لذا یجب الاهتمام بما یتقدم  عن جوانب الضعف في المنتج أو في أي من أنشطة التسویق أو المصرف،

  .به العمیل لاستخلاص المؤشرات المناسبة واتخاذ الإجراءات اللازمة التي من شأنها التحسین في الأداء

  3: بحوث الزبائن المفقودین -ب

  :إن التقدم في مجال الرضا وضبط العملاء یستوجب فهم ظاهرتین متكاملتین

  ما هي دوافع الرضا الأكثر حسما والمرتبطة بالمنتجات المعروضة ؟ بعبارة أخرى لمـاذا

  نفضـل مصرف على مصرف آخر ؟ 

  لماذا ینقطع بعض العملاء عن التعامل مع المنظمة ؟  

من خلال اسم بحوث العمیل المفقود نستنتج أن هذا النوع من البحوث یهتم بالنقطة الثانیـــة و هي تحلیل 

ملاء المفقودین عن طریق تحلیل أسباب توقفهم عن التعامل مع المصرف ومحاولة إزالة هذه الأسباب و الع

العمل على تحقیق رضاهم من خلال الاتصال بالعملاء الذین تحولوا عن التعامــل معه وهذا من أجل معرفة هذا 

 .لات فقدانهمالتغییر ومراقبة أسباب الامتناع عن اقتناء خدماته و محاولة تقلیل معد

  

                                      
1
 .141عتیق خدیجة، مرجع سابق، ص 
2
 .164قطاف فیروز، مرجع سابق، ص 
3
 .145عتیق خدیجة، مرجع سابق، ص  
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  1:بحوث العمیل الخفي -ج  

العمیل الخفي تقنیة أخرى یستعان بها في مجال الخدمات و التوزیع لقیاس رضا العمیل، یرتكز هذا 

النوع من البحوث الكیفیة على الاتصال بأحد الأشخاص لیقوم بدور العمیل، و یطلب منه كتابة تقریر 

في بعض الحالات هؤلاء العملاء المتخفین یطورون وضعیات عن كل انطباعاته السلبیة و الایجابیة، 

بها إشكال تسمح باختبار رد فعل الموظفین، كأن یقوم هذا العمیل بإبداء الشكوى و الاستیاء أمام 

الموظف المقدّم للخدمة، بصوت مرتفع و ملفت للنظر، لمعرفة كیف یتصرف مقدم الخدمة حیال هذا 

  .الوضع

 2:الدراسـة الكمیـة- 3

تسمح الدراسة الكمیة بتوفیر معلومات لكنها غیر كافیة للمؤسسة المصرفیة، فهي تسمح لها بفهم ظاهرة 

ما أو سلوك معین صدر عن العمیل، كأسباب الرضا و أسباب عدم الرضا، هذه المعلومات تم جمعها في مقابلة 

   :مي بالمراحل الآتیةحیث یمر البحث الك. عینة معینة، تمنح للمؤسسة المصرفیة مجال للاستجابة

 تحدید الأهداف- أ                   

 اختیار العینة -ب                   

 تحدید طرق الاستقصاء- ت                  

  إعداد استبیان -ث                  

  تجمیع البیانات- ج                   

 تحلیل النتائج و عرضه- ح                   

  

  نماذج قیاس رضا العمیل: الثاني المطلب

لقد تعددت إسهامات الباحثین في سبیل وضع نماذج یمكن من خلالها تفسیر كیفیة تكون شعور الرضا 

  :لدى العمیل و من هنا سنحاول التطرق الى اهم هذه النماذج

خلال كل  حیث یعبر فیه عن رضا العمیل باعتباره بتحدد من 1980:1سنة Oliver"   "نموذج أولـیفر -1

من التوقعات قبل تجربة المنتج وتحقق أو عدم تحقق التوقعات بعد تجربة المنتج، والرضا بدوره یساهم في تحدید 

   .اتجاه العمیل نحو المنتج ونوایاه الشرائیة بعد  تجربة المنتج

                                      
1
 .165قطاف فیروز، مرجع سابق، ص 
2
 .122مزیان عبد القادر، مرجع سابق، ص  
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 لمقدمات ونتائج الرضا

    

الألفي، قیاس رضا العمیل عن الخدمة المقدمة و علاقته بسلوك مابعد الشراء، رسالة ماجستیر، جامعة 

 بعد تجربة المنتج یحدد كل توقعات العمیل عن المنتج قبل تجربته والتحقق أو عدم التحقق

 .ذلك المنتج

 بعد تجربة المنتج یساهم كل من اتجاه العمیل نحو المنتج قبل التجربة ومستوى رضا العمیل

  .عن المنتج بعد التجربة في تحدید اتجاه العمیل نحو المنتج بعد التجربة

للمنتَج و لخص أن هناك عوامل تؤثر على إدراك العمیل 

 

    :العمیل عن الخدمة المُقدمة و هي

                                                                                 
 ،ص 2002ریم محمد صالح الألفي، قیاس رضا العمیل عن الخدمة المقدمة و علاقته بسلوك مابعد الشراء، رسالة ماجستیر، جامعة عین الشمس، مصر،

رضا العمیل و جودة الخدمات المقدمة عبر الم: 
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لمقدمات ونتائج الرضا) Oliver(نموذج أولـیفر ): 02(الشكل رقم

الألفي، قیاس رضا العمیل عن الخدمة المقدمة و علاقته بسلوك مابعد الشراء، رسالة ماجستیر، جامعة ریم محمد صالح 

  .43،ص 2002

بعد تجربة المنتج یحدد كل توقعات العمیل عن المنتج قبل تجربته والتحقق أو عدم التحقق

ذلك المنتجالایجابي أو السلبي لتلك التوقعات، مستوى رضا العمیل عن 

بعد تجربة المنتج یساهم كل من اتجاه العمیل نحو المنتج قبل التجربة ومستوى رضا العمیل

عن المنتج بعد التجربة في تحدید اتجاه العمیل نحو المنتج بعد التجربة

و لخص أن هناك عوامل تؤثر على إدراك العمیل ) 1986(قدم هیل هذا النموذج سنة

   2:أو الخدمة المُقدمة له و تتمثّل في

 .و الخدمة النهائیة المقدمة للعمیلأ جودة المنتَج:  

 .جودة التفاعُل بین مقدم الخدمة و العمیل: الجودة الوظیفیة

 .لجودة الناتجة عن البحث و الخبرة المتوفرة في السوق

العمیل عن الخدمة المُقدمة و هيو هناك عدة عوامل تؤثر على توقعات 

  . الخبرة السابقة للعمیل عن الخدمة

                                                                                
ریم محمد صالح الألفي، قیاس رضا العمیل عن الخدمة المقدمة و علاقته بسلوك مابعد الشراء، رسالة ماجستیر، جامعة عین الشمس، مصر،

: الفصل الثاني

 

  
 

ریم محمد صالح : المصدر

2002عین الشمس، مصر،

 بعد تجربة المنتج یحدد كل توقعات العمیل عن المنتج قبل تجربته والتحقق أو عدم التحقق

الایجابي أو السلبي لتلك التوقعات، مستوى رضا العمیل عن 

 بعد تجربة المنتج یساهم كل من اتجاه العمیل نحو المنتج قبل التجربة ومستوى رضا العمیل

عن المنتج بعد التجربة في تحدید اتجاه العمیل نحو المنتج بعد التجربة

  :  Hillنموذج - 2

قدم هیل هذا النموذج سنة     

أو الخدمة المُقدمة له و تتمثّل في

 الجودة الفنیة  :

 الجودة الوظیفیة

 لجودة الناتجة عن البحث و الخبرة المتوفرة في السوقا

و هناك عدة عوامل تؤثر على توقعات 

الخبرة السابقة للعمیل عن الخدمة  -  

                                          
1

ریم محمد صالح الألفي، قیاس رضا العمیل عن الخدمة المقدمة و علاقته بسلوك مابعد الشراء، رسالة ماجستیر، جامعة عین الشمس، مصر، 

 . 73- 72ص 
 .45المرجع نفسه، ص 2
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المعلومات المقدمة من الجماعاتَ  المرجعیة كالأصدقاء و الأقارب وكذا الأنشطة التسویقیة المختلفة 

  .العمیل یقوم بعملیة المقارنة بین الأداء المدرك الخدمة و بین توقعاته

 :لقد توصل كل من هاذین الباحثین إلى ما یلي

إن الأداء المدرك للمنتج یؤثر على الرضا الكلي للعمیل بشكل مباشر وطردي أي أنه كلما 

 .زاد الأداء المدرك للمنتج كلما زاد رضا العمیل عن المنتج والعكس صحیح

 على الرضا الكلي للعمیل بشكل غیر مباشر وطردي

وذلك من خلال تأثیره على عدم تحقق توقعات العمیل، أي كلما زاد الأداء المدرك للمنتج 

 .إن الأداء المتوقع للمنتج یؤثر على الرضا الكلي للعمیل بشكل مباشر وطردي

 TSE  و

 

محمد علي بركات، قیاس رضا العملاء عن جودة الخدمة، رسالة ماجیستر، جامعة عین 

 .99،ص2001محمد علي بركات، قیاس رضا العملاء عن جودة الخدمة، رسالة ماجیستر، جامعة عین الشمس، مصر،

رضا العمیل و جودة الخدمات المقدمة عبر الم: 
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المعلومات المقدمة من الجماعاتَ  المرجعیة كالأصدقاء و الأقارب وكذا الأنشطة التسویقیة المختلفة 

العمیل یقوم بعملیة المقارنة بین الأداء المدرك الخدمة و بین توقعاته

 Wilton  و"TSE لقد توصل كل من هاذین الباحثین إلى ما یلي 19881:سنة

إن الأداء المدرك للمنتج یؤثر على الرضا الكلي للعمیل بشكل مباشر وطردي أي أنه كلما 

زاد الأداء المدرك للمنتج كلما زاد رضا العمیل عن المنتج والعكس صحیح

على الرضا الكلي للعمیل بشكل غیر مباشر وطرديإن الأداء المدرك للمنتج یؤثر 

وذلك من خلال تأثیره على عدم تحقق توقعات العمیل، أي كلما زاد الأداء المدرك للمنتج 

 .كلما تحققت توقعات العمیل وزاد رضاه

إن الأداء المتوقع للمنتج یؤثر على الرضا الكلي للعمیل بشكل مباشر وطردي

 :TSEو  Wiltonو الشكل التالي یوضح نموذج 

و  Wiltonنموذج ): 03(الشكل رقم                 

محمد علي بركات، قیاس رضا العملاء عن جودة الخدمة، رسالة ماجیستر، جامعة عین : المصدر

  103، ص 2001الشمس، مصر،

  :إنطلاقا من النموذج یمكن إستخلاص أن

                                      
محمد علي بركات، قیاس رضا العملاء عن جودة الخدمة، رسالة ماجیستر، جامعة عین الشمس، مصر،

: الفصل الثاني

 

  
 

المعلومات المقدمة من الجماعاتَ  المرجعیة كالأصدقاء و الأقارب وكذا الأنشطة التسویقیة المختلفة  -  

  .كالإعلانات

العمیل یقوم بعملیة المقارنة بین الأداء المدرك الخدمة و بین توقعاته-   

Wilton " نموذج  -3

  إن الأداء المدرك للمنتج یؤثر على الرضا الكلي للعمیل بشكل مباشر وطردي أي أنه كلما

زاد الأداء المدرك للمنتج كلما زاد رضا العمیل عن المنتج والعكس صحیح

  إن الأداء المدرك للمنتج یؤثر

وذلك من خلال تأثیره على عدم تحقق توقعات العمیل، أي كلما زاد الأداء المدرك للمنتج 

كلما تحققت توقعات العمیل وزاد رضاه

 إن الأداء المتوقع للمنتج یؤثر على الرضا الكلي للعمیل بشكل مباشر وطردي

 

و الشكل التالي یوضح نموذج 

                 

المصدر

الشمس، مصر،

إنطلاقا من النموذج یمكن إستخلاص أن

                                     
1
محمد علي بركات، قیاس رضا العملاء عن جودة الخدمة، رسالة ماجیستر، جامعة عین الشمس، مصر، 
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  عن خصائص المنتج ورضاه عن صدق المعلومات التي یقدمها المسوّق إلیه،  إن كل من رضا العمیل

 .یؤثران بشكل معنوي في الرضا الكلي للعمیل ویساهمان في تكوینه

  إن تطابق الأداء المدرك للمنتج مع رغبات العمیل یؤثر بشكل معنوي في كل من رضا العمیل عن

  .خصائص الخدمة ورضاه عن صدق معلومات المسوّق

 تطابق الأداء المدرك للخدمة مع توقعات العمیل یؤثر بشكل معنوي في كل من رضا إن 

 .العمیل عن خصائص الخدمة ورضائه عن صدق معلومات المسوّق

  وعلى الرضا  بشكل مباشر" تؤثر توقعات العمیل بشكل طردي على كل من الأداء المدرك للخدمة

 ."بشكل غیر مباشر"الكلي للعمیل 

 لعمیل بشكل عكسي على كل من تطابق التوقعات بشكل مباشر وعلىتؤثر توقعات ا 

 ."بشكل غیر مباشر" الرضا الكلي 

 تؤثر رغبات العمیل بشكل عكسي على تطابق الرغبات. 

  یؤثر الأداء المدرك للخدمة بشكل طردي على تطابق الرغبات. 

 یؤثر الأداء المدرك للخدمة بشكل طردي على تطابق التوقعات. 

  1: 1990سنة " Kano"و نموذج كان -4

 إن رضا العمیل لاشك یرتبط بشكل كبیر بحاجات ورغبات العمیل وتوقعاته، وعلیه فالمنظمة مطالبة هنا

إلى أن متطلبات العملاء ومدى تلبیتها في المنتج من حیث Kano بتصنیف متطلبات العمیل، حیث یشیر 

   :كما وهي یمكن تصنیفها إلى ثلاثة أنواع. تأثیرها على رضا العملاء

هذه المجموعة لا یعبر عنها العمیل لافتراضه ضمنیا حتمیة  :المتطلبات الأساسیة أو الواجب توفرها - أ       

تؤدي  في حین لاتوفرها، وعند عدم تلبیة هذه المتطلبات في المنتج فإنها تؤدي إلى شعور العمیل بعدم الرضا 

 تلبیتها وتوفرها إلى تحسین مستوى رضاه

هذه المجموعة یطلبها العمیل ویعبر عن ذلك صراحة، وهناك علاقة تناسب طردیة  :متطلبات الأداء - ب      

 .بین تلبیة هذه المتطلبات في المنتج ومستوى الرضا لدى العمیل

هذه المجموعة لا یتوقعها العمیل لذلك لا یعبر عنها، وتوفر هذه : المتطلبات الجاذبة أو المبهجة - ج      

  .ات یرفع بین مستوى مشاعر رضا العملاء وغیابها لا یشعرهم بعدم الرضا نحوهاالمتطلب

  

                                      
1
 .162قطاف فیروز، مرجع سابق، ص  
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 Spreng " 1996:1"نموذج  - 5

یعبّر عن الرضا الكلي عند تطابق كل من رغبات العمیل وتوقعاته، والأداء المدرك للخدمة مع خصائصها 

  :التالیةو قد توصل إلى النتائج . والمعلومات المقدمة عنه من قبل المنظمة

  ان رضا العمیل عن خصائص الخدمة  و رضاه عن صدق المعلومات التي تقدمها المنظمة إلیه یؤثران

 .بشكل معنوي في الرضا الكلي للعمیل و یساهمان في تكوینه

  إن تطابق الأداء مع رغبات العمیل یؤثر معنویا في كل من رضا العمیل عن خصائص الخدمة و عن

 .إلیه صدق المعلومات المسوقة

  و على الرضا ) بشكل مباشر(تؤثر توقعات الزبون بشكل طردي على كل من الأداء المدرك للخدمة

 ).بشكل غیر مباشر( الكلي للعمیل 

 أدوات و وسائل تحسین الرضا: المطلب الثالث

یلة وانتشار البد في ظل البیئة المتغیرة التي تتمیز بتعدد المنافسین ووجود تشكیلة واسعة من المنتجات       

الجودة وقیاس هذا الرضا  عن الوعي الاستهلاكي أصبح هدف المنظمة لا یقتصر على تحقیق رضا العملاء

وبالتالي الاحتفــاظ بهم لما لهذا من إیجابیات على  وإنما تعداه إلى تحسین الرضا من أجل ضمان ولاء العملا،

  2.المنظمة

أدوات تحسین الرضا. أولا:  

تركز المنظمات على رضا عملائها الخارجیین للوصول إلى ضمان ولائهم ودوام تعاملهم مع المنظمة،       

  : وبالتالي تسعى إلى تحسین الولاء من خلال الأدوات التالیة

إن تحسین الأداء الداخلي للمنظمة والذي یتمثل في تحسین الجودة الغرض منه إرضاء  :الجودة المدركة  - 1

أن قیاس الجودة في الداخل هو ضروري لكن غیر كاف حیث یجب على المنظمة أن تقوم بقیاس العملاء، إلا 

الاختلاف بین  رضا عملائها أیضا لأنه قد تكون الجودة جیدة لكن رضا العملاء لیس في نفس درجة هذه الجودة

لال أربع مراحل وللقیاس من جانب العملاء فیما یخص الجودة من خ. 3)من جانب المنظمة(القیاس الداخلي

  4:تعبر عن علاقة العمیل أو المنظمة والتي تتمثل في

                                      
1
 .46، مرجع سابق،صریم محمد صالح الألفي 
2
 .99كشیدة حبیبة، مرجع سابق، ص  
3
 .100المرجع نفسھ، ص  
4
 .167قطاف فیروز، مرجع سابق، ص  
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إن العمیل المستقبلي له توقعات وما على المنظمة إلا البحث عن هذه التوقعات  :المرحلة الأولى -       

یز على من خلال العملیات المتعلقة بالاستماع، ثم تقوم بتحویل هذه التوقعات إلى جودة مطلوبة ویتم هذا بالترك

 /العملیات الداخلیة من أجل الاستجابة لتوقعات العملاء

تركز هذه المرحلة على الانتقال من الجودة المطلوبة إلى الجودة المحققة، كما  :المرحلة الثانیة -    

ة إن الجودة المطلوبة من قبل الإدار  .تفرض المشاركة الفعالة للعمیل نظرا لمكانته الحساسة على مستوى المنظمة

بعد یتم تصور العملیات التي تسمح ببلوغ  یمكن تحدیدها من خلال المعاییر والنماذج التي یجب احترامها، وفیما

جراء مطابقة بین الجودة جودة المنتج المحققة، یمكننا القیام بقیاس داخلي في هذه المرحلة وهذا من خلال إ

 .والجودة المحققة المطلوبة

تركز هذه المرحلة على تحویل الجودة المحققة للعمیل وهي عملیة الاتصال أو البیع  :المرحلة الثالثة-  

) الجودة المدركة(والتي تسمح للعمیل بعد الشراء، الاستهلاك واستعمال المنتج أو الخدمة المشتراة ببناء ادراكاته 

 .والتي تعبر عن النظرة الخاصة التي یحملها العمیل عن الجودة

بعد الشراء (والجودة المدركة )  قبل الشراء(تركز على المقارنة بین الجودة المتوقعة  :الرابعةالمرحلة  - 

  .، والتي ینتج عنها الرضا أو عدم الرضا)والاستعمال

  : تحلیل عدم الرضا - 2

 في حالة عدم الرضا تصبح عدد الاتصالات التي من الضروري على المنظمة أن تقوم بها لمعالجة

إن البحث عن الأسباب یجب  .ببة لهذه الحالة ومدة المعالجة عوامل ضروریة للرجوع لحالة الرضاالمشاكل المس

أن یكون بشكل دقیق لأن عدم الرضا المعالج بطریقة سیئة معادل لعمیل مفقود، كما أن هذه الحالة غیر ناتجة 

 –عیوب في علاقة عمیل عن رداءة المنتج فقط و إنما تتعداه إلى مشاكل التسییر، عیوب في الاتصال، 

   .الخ...مورد

  :متابعة العمیل- 3

إن متابعة العمیل تأخذ عدة أشكال هدفها إقامة علاقات وثیقة بین العمیل والمنظمة ومن المهم أن تكون هذه  

العلاقات شخصیة أي أن یعامل كل عمیل بصفة منفردة أي تأخذ خصوصیات كل عمیل بعین الاعتبار على 

   .بأن المنظمة تتابعه حده وهذا لتحسیسه

  :ولاء العملاء - 4

إن العمیل الوفي مردودیته تمثل مرتین ویكلف خمس مرات أقل من تكلفة جلب عمیل جدید، من هذا المنطلق  

إن التسییر الجید لعدم الرضا یعتبر  .على المنظمة أن توجه إستراتیجیتها نحو اعتبار ولاء العملاء نقطة البدایة
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الرضا و منه الولاء باعتبار وجود علاقة مباشرة بین الرضا والولاء، حیث كلما كان العمیل ركیزة فعالة لخلق 

  .راضیا كان أكثر میلا لإعادة شراء المنتج والعلامة التي ولدت الرضا

  :وسائل تحسین الرضا. ثانیا

  1:مهاهناك عدد من الوسائل التي تسعى من خلالها المصارف إلى تحسین رضا عملائها ومن أه     

یتجسد عمل هذه الوظیفة في مساعدة المنظمات على توقع حاجات العملاء : ظیفة إنتشار الجودةو  - أ

 .وترتیبها حسب الأولویات ودمجها في العملیة الإنتاجیة بالشكل الذي یساعد على تحسین رضا العمیل

متطلبات ملائمة  حیث تعرف وظیفة انتشار الجودة على أنها نظام یقوم بترجمة متطلبات العملاء إلى

بالنسبة للمنظمات وذلك في كل مرحلة ابتداء بالبحث، تصمیم المنتج، وتطویره ثم التصنیع، 

تعمل وظیفة انتشار الجودة على الاستماع لصوت .التوزیع،التخزین، التسویق ثم المبیعات والخدمات

احل دورة حیاة المنتج، كما العمیل والتأكد من أنه المصدر الرئیسي والمستمر للمعلومات خلال جمیع مر 

إن تطبیق  .أنها تساعد المنظمات في وضع وتطویر استراتیجیات طویلة الأجل وخططها التشغیلیة

  :وظیفة انتشار الجودة یعتمد على أداة تسمى بیت الجودة وهي تتكون من عدة خطوات هي

 تج أو كیفیة تقدیم الخدمة الذي تحویل احتیاجات العملاء إلى متطلبات فنیة لتصمیم المن: الخطوة الأولى

 .یحقق تلك الاحتیاجات

 تحدید من هم العملاء: الخطوة الثانیة 

 .احتیاجات(تحدید ماذا یرید العملاء : الخطوة الثالثة.(  

 تحدید كیف یتم تحقیق احتیاجات العملاء بالإضافة إلى تحدید خصائص المنتج او : الخطوة الرابعة

 .یة المحققة لهاالخدمة المقدمة وخصائص العمل

 :مصفوفة تحسین الجودة   -  ب

هدف هذه المصفوفة تحدید مستوى رضا العملاء بدقة من خلال قیاس مستوى أداء المنتج أو        

  .الخدمة المقدمة

یتمثل الغرض من برامج بحوث المساعدات الفنیة في تحسین :  برامج بحوث المساعدات الفنیة: ثالثا  -  ت

قدرة المنظمة على إرضاء عملائها ،إن تحقیق المعادلة السابقة یتم من خلال الخطوات التالیـة التي 

 :و آخــرون و التي تتمثل في Goodmanحــددها 

                                      
1
 .170- 169فیروز قطاف، مرجع سابق، ص ص  
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 ها إعادة توجیه تكوین مجموعات بحث لها خبرة في مجال التسویق، و العملیات وتحلیل نظم هدف

 .المنظمة ومتابعة تقدمها

 القیام ببحوث القیاس المقارن للتحول من القیاس النوعي للرضا إلى القیاس الكمي. 

 تقییم الأنظمة الحالیة للمنظمة والعمل على تحسینها من خلال إعادة تصمیم أنظمة خدمة 

 خلال إنجاز عمل صحیحالعمیــل و معالجة الشكاوى وهذا بغرض تجنب شكاوى العملاء من 

 من أول مرة بالإضافة إلى أن النظام الفعال لتسییر الشكاوى یساعد العملاء غیر الراضین

 بالإفصاح عن أسباب عدم رضاهم لتمكین المنظمة من تحدید المشاكل وإ جراء التصحیحات

 والاحتفاظ الضروریة مع منـع ظهـــور هذه المشكلات مستقبلا، وهذا بغرض إعادة إرضاء العمیل

 .بولائه

تدریب العملاء الداخلیین من مختلف المستویات سواء الأمامیة أو الخلفیة .تنفیذ الخطوات السابقة -

لتنمیة قدراته لتمكینـهم من الاستفادة من تقاریر رضا العمیل ومعالجة الشكاوى لتطویر أنظمتهم وإمكانیة 

 .مناقشتهم للحلول الممكنة

ة بین جودة الخدمة المصرفیة المقدمة عبر الموقع الإلكتروني ورضا العلاق: المبحث الثالث

  العمیل المصرفي

مع  یرى الباحثون أن المستفیدین یحكمون على جودة الخدمة من خلال مقارنة الخدمة التي یتلقونها فعلا       

حالة التناقض بین "ى أنها و علیه فإن هؤلاء الباحثین یعرفون جودة الخدمة عل الخدمة التي یتوقعوا أن یتلقوها

  .توقعات المستفیدین وبین ادراكاتهم

  1:وعلیه هناك عوامل كثیرة تؤثر في ادراكات العمیل للخدمة والتي من أهمها 

وتكون عندما یتفاعل العمیل مع المصرف، وتمكن تقسیم خدمة  ):اللحظات الحقیقیة(خدمة المواجهة  - أولا

  :المواجهة إلى ثلاثة أنواع

كأن یتفاعل العمیل مع المصرف من خلال نظام الصراف الآلي أو بطاقات الائتمان  :المواجهة عن بعد 1-

مثل ما ستر كارت أو فیزا كارت، حیث یحكم العمیل على جودة الخدمة هنا من خلال مدى الثقة في البطاقة 

  .وحجم المصارف التي تعتمد هذه البطاقة

                                      
1
 .171قطاف فیروز، مرجع سابق، ص 
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یحصل العمیل على الخدمة باستخدام الهاتف أو الانترنت، والحكم على  حیث: المواجهة بالهاتف والانترنت 2-

الجودة هنا یكون أكثر تعقیدا لأن نبرة الصوت على الهاتف وحجم المعرفة یؤثر في حكم الزبون على جودة 

  .الخدمة

   .وهنا یكون التفاعل مباشرا بین العمیل ومقدم الخدمة :المواجهة وجها لوجه - 3

حیث أن عدم ملموسیة الخدمة المصرفیة تجعل العمیل یبحث عن مظهر الخدمة  :ح الخدمةدلیل أو ملام - 4

من خلال مقدم الخدمة أو العملاء الآخرین والتكنولوجیا المستخدمة و التي تحصل فیها عملیة التفاعل وكیفیة 

  .معالجة الأنشطة المصرفیة ومرونة العملیات

ي یحتفظ بها العمیل في ذاكرته عن المصرف، هذه الصورة تبنى من و هي الصورة الت :الصورة الذهنیة - ثانیا

خلال الاتصالات كالإعلان والعلاقات العامة والكلمة المنطوقة، حیث أن شخصیة المصرف تعد محصلة للكثیر 

 من العناصر فجودة الخدمات المقدمة وتنوعها والاهتمام بحاجات ورغبات العمیل والثقة والأمان اللتان یوفرهما

المصرف وسرعة انجاز الخدمات وأسالیب التعامل كلها عناصر تكون الصورة الذهنیة للمصرف إضافة إلى 

  .أهمیة البرامج الترویجیة ودورها الكبیر في تحدید ملامح الصورة الذهنیة للمصرف وتحسین سمعته لدى العملاء

یل للخدمة فالسعر العالي یتوقع معه أن حیث یعد عنصرا مهما في تحدید توقعات و ادراكات العم: السعر -ثالثا

تكون جودة الخدمة مرتفعة، أما إذا كان متدنیا فقد یشك العملاء في قدرة المصرف على تقدیم خدمات ذات 

 .مستوى جودة مرتفعة، أي أن السعر له دور كبیر في إدراك الزبون للقیمة

  العمیلدراسة العلاقة التفاعلیة بین الجودة و رضا : المطلب الأول

وجود نوع من الإرباك والغموض حول العلاقة بین جودة الخدمة ورضا الزبون، ) Shortcake(یرى    

على الرغم من وجود علاقة أكیدة بین جودة الخدمة ورضا العمیل ، إلا أن الأكادیمیین مازالوا غیر متفقین على 

 یمتلكون رؤیة فعلیة واضحة ودقیقة أرضیة عمل مشتركة بخصوص مفهومي جودة الخدمة والرضا ، إذ أنهم لا

وأن الجودة المدركة من قبل العمیل بوصفها موقفا أو اتجاها شاملا ، إذ . لتفسیر طبیعة الترابط وماهیته 

مابین جودة الخدمة ورضا الزبون وحددها كونها اتجاها یكونه الزبون من خلال تقییمه لعرض ) Bateson(میز

  1.ا ما یكون مبنیا أو مستندا على سلسلة من خبرات تقییمیة سابقةالخدمة ، وأن هذا الموقف غالب

والجودة هي بالأصل تقدیم الخدمة على الوجه الذي یجب أن تقدم به للعمیل بما یتناسب وتوقعاته عنها،    

لان هذه التوقعات لم تأتي من فراغ بل هي مبنیة على تصورات ومؤثرات جعلت العمیل یتوقع هذه الجودة، 

                                      
1

، جامعة آل البیت  -رسالة ماجستیر –أثر جودة الخدمة على الربحیة ورضا العملاء في المصارف الأردنیةهیل عجمي الجنابي ،عادل محمد رجب ،  

 .61،ص 2000الاردن، 
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 . الي لن یحكم على الخدمة بأنها ذات جودة عالیة إلا إذا ما طابقت أو فاقت توقعاته

 كمــا أن جانــب الاخــتلاف بــین جــودة الخدمــة ورضــا الزبــون یكمــن في كیفیــة تعریــف أو تحدیــد معــنى

مـا الـذي ینبغــي علـى العمیل ) " ي التوقـع

فـإن التوقــع " مـا قـد یتوقعـه العمیل مـن الخدمـة 

لرضــا التراكمي للزبون وجودة الخدمة للأسباب 

 .یحتاج الزبون إلى خبرة مع الخدمة لكي یحدد الرضا ، بینما یمكن إدراك الجودة من دون خبرة فعلیة

   .ترتبط الجودة بالإدراكات الحالیة ، بینما الرضا یستند إلى الخبرات السابقة والمتوقعة في المستقبل

كما أن العدید من الدراسات وضحت العلاقة بـین جـودة الخدمـة ورضـا الزبـون في صـورة نوایـا الشـراء، حیث 

مــن نفــس  أن المستویات العلیا من جودة الخدمة ستؤدي إلى زیادة رضا الزبون وبالتالي تكـرار عملیـات الشـراء

لى نتــائج متضــاربة تمثــل هــذا الإخــتلاف في اعتبــار الرضا سابق 

  لعلاقة بین الجودة و الرضا

  

رسالة  –على الربحیة ورضا العملاء في المصارف الأردنیة

حیث تم التوصــل إلى أن جــودة الخدمــة تــؤدي إلى رضــا العمیل ولــیس العكــس وأن هنــاك علاقــة سـببیة مـابین 

جـودة الخدمـة سـتؤدي إلى رضـا العمیل وتكــرار عملیة الشراء 

  .من نفس المؤسسة، ولابد من الالتفات إلى أهمیة الرضا وما یمكن أن یحققه من أرباح

وإن فجوة الخدمة تحتاج إلى التطرق لمفهومین أساسیین یتقابلان لتحدید الفجوة ویسهمان على نحو فاعل 

، ص 2017/  04العدد 03- المجلد- محمد خثیر، العلاقة التفاعلیة بین أبعاد جودة الخدمة ورضا الزبون بالمؤسسة، مجلة الریادة لاقتصادیات الأعمال
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الي لن یحكم على الخدمة بأنها ذات جودة عالیة إلا إذا ما طابقت أو فاقت توقعاته

كمــا أن جانــب الاخــتلاف بــین جــودة الخدمــة ورضــا الزبــون یكمــن في كیفیــة تعریــف أو تحدیــد معــنى

ي التوقـعنعـن(التوقعـات، لأنـه عنـد قیـاس جـودة الخدمـة فـإن مسـتوى المقارنـة

مـا قـد یتوقعـه العمیل مـن الخدمـة " ، بینمـا قیـاس الرضـا یكــون مسـتوى المقارنـة علـى أسـاس 

  .یكــون علــى شــكل تصــور أو تنبــؤ 

Anderson(  لرضــا التراكمي للزبون وجودة الخدمة للأسباب إلى وجــود اخــتلاف مــا بــین ا

یحتاج الزبون إلى خبرة مع الخدمة لكي یحدد الرضا ، بینما یمكن إدراك الجودة من دون خبرة فعلیة

ترتبط الجودة بالإدراكات الحالیة ، بینما الرضا یستند إلى الخبرات السابقة والمتوقعة في المستقبل

كما أن العدید من الدراسات وضحت العلاقة بـین جـودة الخدمـة ورضـا الزبـون في صـورة نوایـا الشـراء، حیث 

أن المستویات العلیا من جودة الخدمة ستؤدي إلى زیادة رضا الزبون وبالتالي تكـرار عملیـات الشـراء

لى نتــائج متضــاربة تمثــل هــذا الإخــتلاف في اعتبــار الرضا سابق وتوصــلت بعــض هــذه الدراســات إ

  :أم لاحق لجودة الخدمة ، ویمكن توضیح هذه النتائج في الشكل الآتي

لعلاقة بین الجودة و الرضاا ):04(الشكل رقم

                      

على الربحیة ورضا العملاء في المصارف الأردنیةأثر جودة الخدمة عادل محمد رجب ، هیل عجمي الجنابي ،

 .61،ص 2000، جامعة آل البیت الاردن، 

حیث تم التوصــل إلى أن جــودة الخدمــة تــؤدي إلى رضــا العمیل ولــیس العكــس وأن هنــاك علاقــة سـببیة مـابین 

جـودة الخدمـة سـتؤدي إلى رضـا العمیل وتكــرار عملیة الشراء  الجـودة والرضـا حیـث أن المسـتویات العالیـة مـن

من نفس المؤسسة، ولابد من الالتفات إلى أهمیة الرضا وما یمكن أن یحققه من أرباح

وإن فجوة الخدمة تحتاج إلى التطرق لمفهومین أساسیین یتقابلان لتحدید الفجوة ویسهمان على نحو فاعل 

                                      
محمد خثیر، العلاقة التفاعلیة بین أبعاد جودة الخدمة ورضا الزبون بالمؤسسة، مجلة الریادة لاقتصادیات الأعمال

: الفصل الثاني

 

  
 

الي لن یحكم على الخدمة بأنها ذات جودة عالیة إلا إذا ما طابقت أو فاقت توقعاتهوبالت

كمــا أن جانــب الاخــتلاف بــین جــودة الخدمــة ورضــا الزبــون یكمــن في كیفیــة تعریــف أو تحدیــد معــنى

التوقعـات، لأنـه عنـد قیـاس جـودة الخدمـة فـإن مسـتوى المقارنـة

، بینمـا قیـاس الرضـا یكــون مسـتوى المقارنـة علـى أسـاس "توقعـه 

یكــون علــى شــكل تصــور أو تنبــؤ 

Anderson(كمــا أكــد  

  1:التالیة

 یحتاج الزبون إلى خبرة مع الخدمة لكي یحدد الرضا ، بینما یمكن إدراك الجودة من دون خبرة فعلیة

 ترتبط الجودة بالإدراكات الحالیة ، بینما الرضا یستند إلى الخبرات السابقة والمتوقعة في المستقبل

كما أن العدید من الدراسات وضحت العلاقة بـین جـودة الخدمـة ورضـا الزبـون في صـورة نوایـا الشـراء، حیث      

أن المستویات العلیا من جودة الخدمة ستؤدي إلى زیادة رضا الزبون وبالتالي تكـرار عملیـات الشـراء

وتوصــلت بعــض هــذه الدراســات إ. المؤسســة 

أم لاحق لجودة الخدمة ، ویمكن توضیح هذه النتائج في الشكل الآتي

                      

عادل محمد رجب ، هیل عجمي الجنابي ، :المصدر

، جامعة آل البیت الاردن،  -ماجستیر

  

حیث تم التوصــل إلى أن جــودة الخدمــة تــؤدي إلى رضــا العمیل ولــیس العكــس وأن هنــاك علاقــة سـببیة مـابین 

الجـودة والرضـا حیـث أن المسـتویات العالیـة مـن

من نفس المؤسسة، ولابد من الالتفات إلى أهمیة الرضا وما یمكن أن یحققه من أرباح

وإن فجوة الخدمة تحتاج إلى التطرق لمفهومین أساسیین یتقابلان لتحدید الفجوة ویسهمان على نحو فاعل       

  .في تسویق الخدمة

                                     
1

محمد خثیر، العلاقة التفاعلیة بین أبعاد جودة الخدمة ورضا الزبون بالمؤسسة، مجلة الریادة لاقتصادیات الأعمال 

34. 
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  كیفیة تحقیق الجودة و نیل رضا العمیل : لمطلب الثانيا

لنیل رضا زبائِنِها  تهاتحرصِ  العدید من المؤسسات المصرفیة على تطویر و تحقیق مستوى جودة خدما   

   1:باستخدام مجموعة من الطرق و الأسالیب نذكر منها

إن الفشل في الوصول إلى خدمات ذات جودة عالیة من قِبل  :الإستخدام المستمر للدراسات و البحوث - أولا

المؤسسات بما فیها المؤسسة المصرفیة  یُلزمها اللجوء إلى إستخدام البحوث كوسیلة لتجمیع المعلومات و تحقیق 

الفهم عن توقعات العملاء للخدمة و تقییمها م للأداء الفعلي لها، و من هذا المنظور فإن مؤسسة الخدمة 

  :فیة یجب أن تسعى جاهدة للبحث عن إجابات حاسمة للأسئلة الرئیسیة التالیةالمصر 

  ما الذيً  یعتبره العملاء هاما في ملامح أو خصائص الخدمة؟ - 

  ما هو المستوى الذي یتوقـعُه العمیل بالنسبة لهذه الملامح؟ - 

  كیف یتم إدراك و تقییم هذه الجوانب من الخدمة في الواقع العملي؟ - 

التعرف على دور الخدمة و أبعادها و التعرف على توقعات العملاء و إدراكاتهم للخدمة و مشكلات إن  - 

كذلك فإن قرارات وضع معاییر الخدمة  .التعامل فیها، یمثل جوهر أي برنامج فعال لتحسین جودة الخدمة

ساعد البحوث بصفة عامة للعاملین و تدریبهم و قیاس آدائهم و تحفیزهم یتوقف على نتائج هذه الأبحاث، و ت

  :في تحقیق الفوائد التالیة لمؤسسة الخدمة

  .التعرف على معاییر جودة الخدمة، و مساعدة الإدارة في المفاضلة بین معاییر الجودة - 

  .معرفة الأهمیة النسبیة لأبعاد الخدمة - 

  .تقییم الأداء الفعلي للخدمة قیاسا على المنافسین  - 

تُعتبر شكاوي العملاء مؤشرا خطیرا لمستوى جودة الخدمة المقدمة و بالنسبة :  لاءتحلیل شكاوي العم- ثانیا 

لبعض المؤسسات فإن هذه الوسیلة تعتبر الأداة الرئیسیة للتعرف على أداء العملاء و مدى رضاهم على 

و عادة ما یكشف هذا التحلیل بعض  .مؤسسة بحثیة متخصصة بها مستویات الخدمة المقدمة، كما تقوم

الجوانب الهامة مثل المعاییر التي یستخدمها العمیل للحكم على جودة الخدمة و نواحي الضعف في الأداء و 

توقعات التحسن و من ثم توفیر قاعدة من المعلومات و التي تفید في رسم السیاسات التي تساعد على تحسین 

  . الجودة

إن وضع معاییر و برامج لتحسین جودة الخدمة لیس  :العمل على إستقطاب و توظیف أفضل الكفاءات -ثالثا

لها قیمة ما لم یتوافر لدى المؤسسة المصرفیة قاعدة من الأفراد الذین یتمتعون بإتجاه إیجابي و المقدرة على 

                                      
1
 .28-27ص ص  ،2005الأردن، ، للنشر و التوزیع،  عبد العزیز أبو نبعة، تسویق الخدمات المتخصصة، الوراق 
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تحقیق تلك المعاییر و تشیر نتائج الدراساتّ  إلى أن نحو ثلث مشكلات الجودة تنحصر في ضعف مهارات 

م للعمیل، و لذا فإن المؤسسة المصرفیة یجب أن هإفتقادهم للرغبة في العمل و تدني نظر  مقدمي الخدمة أو

تكون حریصة على إنتقاء و توظیف أفضل العناصر التي سوف تقوم بالعرض الفعلي لها مما یؤدي إلى 

  .الإحتفاظ بعملائها و كسب رضاهم 

ى أفضل العاملین قد لا یمكن المؤسسة إن مجرد الحصول عل :الإهتمام ببرامج التسویق الداخلي-رابعا

المصرفیة من تحقیق الأداء المتمیز و لكن یجب أن یتوافر لدى هؤلاء العاملین الرغبة و الإتجاه الإیجابي نحو 

عملاء  نهمتحسین جودة الخدمة، و التسویق الداخلي هو مفهوم حدیث بمقتضاه یتم النظر إلى العاملین على أ

وأن المؤسسة المصرفیة  یجب أن تبذل جهودِ  معینة لبیع  .منتجات داخلیة نهاعلى أداخلیین و إلى وظائفهم 

مع العملاء الخارجیین، یعني ذلك  تهمتلك الوظائف للعاملین و إقناعهم كشرط مسبق لتحقیق النجاح في تعاملا

  .أنّ  العاملین یجب النظر إلیهم كسوق أول من وجهة نظر المؤسسة المصرفیة

لهدف النهائي للتسویق الداخلي یتمثّل في تحفیز مقدم الخدمة و زیادة إدراكاتِه بأهمیة العمیل و و أن ا      

  .تحقیق العنایة به

و بصفة عامة فإنه إذا ما إستطاعت المؤسسة المصرفیة أن تحقق العنایة للعملاء، فإن الناتج النهائي       

املین و من ثم تحقیق مستوى مرتفع من جودة الخدمة و سوف یتمثّل في زیادة درجة التحفیز و الرضا بین الع

 .هو ما یؤدي في النهایة إلى مقابلة توقعات العملاء و تحقیق رضاهم و ولائهم للمؤسسة

بحیث یؤثر أسلوب التعامل مع الشكوى على إحتمالات إعادةُ  : سرعة التصدي لمشكلات العملاء-خامسا

  1.الفعال مع الشكوى كلما زاد إحتمال إعادة الشراء و العكس صحیحالشراء، و بصفة عامة كلما زاد التعامل 

یمكن للمؤسسة المصرفیة  تعزیز مصدر قیمتها لدى عمیلها  من خلال : تعلیم الزبائن عن الخدمة - سادسا

بذل جهود ملموسة لتعلیمه و تطویر معرفته بالخدمات المقدمة، و لا شك أن زیادة إلمام العمیل بالخدمات یزید 

  2.من قدرته على إتخاذ قرارا أفضل، ومن ثم تحقیق درجات أعلى من الرضا عن هذه الخدمات المصرفیة

یتطلّب تحقیق التمیز في الخدمة أن تصبح الجودة شعارا یؤمن به  : تنمیة ثقافیة تنظیمیة تدعم الجودة -سابعا

جمیع العاملین و یسعون إلى التطبیق العملي له، بمعنى أن تصبح الجودة قیمة تنظیمیة یتولد عنها الإشباع و 

  3. الرضا بل و التحفیزات لدى العاملین

                                      
1
 . 27،ص2005عبد العزیز أبو نبعة، تسویق الخدمات المتخصصة، الوراق للنشر و التوزیع، الأردن، ، 
2
 .191دلیل عملي، مطابع الدار الهندسیة، مصر، بدون تاریخ، ص ، 9000إدارة الجودة الشاملة و الإیزوأحمد سیّد مصطفى،  
 .192المرجع نفسه، ص 3
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لتحقیق جودة الخدمة في وجود ما یسمى بفرق  یتمثّل أحدِ  المتطلبات البارزة :تأكید دور فِرق الجودة -ثامنا

مجتمع العاملین الذین تتوفّر لدیهم المقدرة على التنسیق و العمل المشترك و : "الجودة و یُقصد بفرق الجودة

و تعتبر هذه الفرق أداة للتحفیز كما   1."الرغبة في تحقیق الأداء المتمیز و تولید الشعور بالرضا لدى العملاء

تها من كون أن إنجاز الخدمة یتطلّب في الغالب تضافُر جهود أكثر من موظف في أكثر من موقع، تستمد أهمی

  .فهذا الإعتماد المتبادل یجعل من العمل كفریق أحد محددات نجاحه في أداء الخدمة

خدمة و تشیر الدراسات و الأبحاث إلى أن العاملین في الوحدات التي تنجح في تحقیق مستویات متمیزة من ال  

  2 :یتوفّر لدیهم الخصائص التالیة

  .الشعور بأن كل فرد هو جزء من فریق یسعه إلى تحقیق هدف مشترك - 

  الشعور بالمسؤولیة إتجاه مساعدة الزملاء من أجل القیام بأعمالهم على أكمل وجه - 

  .سیطرة روح التعاون بدلاً من التنافس في العلاقة بالزملاء - 

 .للمؤسسةالشعور بالولاء و الإنتماء  - 

  .الإدراك بأن الهدف النهائي هو نجاح الفریق في تحقیق التمیز و خدمة الزبائن - 

یرتبط تحقیق الفعالیة و النجاح لبرامج جودة الخدمة أو : وجود تعهد أو إلتزام إداري نحو جودة الخدمة -تاسعا

لإدارة العلیا و إنتهاءًا بالمستویات العنایة بالزبائن بضرورة إحداث تغییر جذري في ثقافة المؤسسة ككل بدءًا من ا

  3.التنفیذیة

  من جودة الخدمة الالكترونیة إلى الرضا الإلكتروني و العوامل المؤثرة فیه: المطلب الثالث

قد تطرقنا سابقا إلى أن جودة الخدمات الإلكترونیة  تعني ملائمة ما یتوقعه العملاء من الخدمة المقدمة          

إدراكهم الفعلي للمنفعة التي یحصل علیها العملاء نتیجة حصولهم على الخدمة الإلكترونیة،  إلیهم إلكترونیا مع

هي التي تتطابق مع توقعاتهم مما  - من وجهة نظر العمیل–لذا فالخدمة المصرفیة الجیدة المقدمة الكترونیا 

  .یؤدي إلى كسب رضاهم الكترونیة

ا العمیل و لیس العكس، ذلك من خلال تحقیق كل و كما أشرنا إلى أن جودة الخدمة تؤدي إلى رض 

بعد من أبعاد الجودة و إدراكه له كذلك الجودة الالكترونیة تؤدي إلى كسب  الرضا الالكتروني للعمیل انطلاقا 

  . من إدراكه لأبعاد الجودة الالكترونیة

                                      
1
 193المرجع نفسھ، ص 

2
 Isabelle Blum, Qualité de service dans les reseaux loceaux, thèse de Doctorat, Spécialité 

informatique industrielle, l’université paul SABATIER,FRANCE, 2000, p 12. 
3
 .195، مرجع سبق ذكره، ص أحمد سیّد مصطفى 
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   1:الرضا الالكتروني. أولا

أن یعني المنافع المحصل علیها من تلقي المنتج أو  یتضمن مفهوم الرضا الإلكتروني أوجه عدة فیمكن    

الخدمة بطرق إلكترونیة ففي هذه الحالة یهتم بجودة المنتج أو الخدمة الناجمة عن مقارنة الجودة المرغوبة و 

  .جودة المنتج أو الخدمة كما یدركها العمیل إلكترونیا

سابقة عن الخدمات المقدمة من طرف موقع أي أن الرضا الإلكتروني یمكن تعریفه بأنه محصلة تجربة     

الكتروني تسمح هذه التجربة بتقییم فعالیة قناة التوزیع المتمثلة في شبكة الانترنت وتحدید مدى رضاه عن الموقع 

الإلكتروني، فالرضا عن الموقع الإلكتروني أو الخدمة المقدمة عبره هي عبارة عن سلوك وممارسة یبدیها العمیل 

دة من طلباته الكترونیا، مما ینتج عنه مجموعة من السلوكیات والعلاقات التي تسعى المؤسسة جراء الاستفا

لتوجیهها من خلال موقعها الإلكتروني دائما في اتجاه ایجابي بالاعتماد على مجموعة من الوسائل التي تسمح 

 .بتعظیم الرضا

  2:العوامل المؤثرة في الرضا الإلكتروني. ثانیا

مام متزاید من المؤسسات بما فیها المصرفیة بالحفاظ العملاء الحالیین و في نفس الوقت تحاول هناك اهت     

جذب عملاء جدد، لذا أصبح یعد قیاس رضا العملاء الكترونیا مؤشرا لمدى نجاح المصارف في تقدیم خدماتها 

  .بطرق إلكترونیة أشهرها عبر مواقعها الإلكترونیة

بقة التي تناولت مفهوم الرضا الإلكتروني و ربطته بمفاهیم جودة الخدمات من خلال التعاریف السا     

  :الإلكترونیة ، هناك عوامل عدة ومن أهم هذه العوامل

سهولة الاستخدام، (وتشمل أبعاد جودة الموقع التي تضم  :عوامل مرتبطة بجودة الموقع الإلكتروني  - أ

المنتجات أو الخدمات التي یتم عرضها إلكترونیا،  و كذا تشمل خصائص ) الخ...التصمیم، المعلومات

 .وبصفة عامة كل العوامل المساهمة في جودة الإلكتروني التي تعرضنا لها سابقا

تعد جودة خدمات العملاء عاملا هاما في تحدید رضاهم، فكلما   :عوامل مرتبطة بخدمات العملاء  - ب

مشكلات زاد رضا العملاء و تفاعلهم مع كانت الخدمات أكثر قدرة على الرد على الأسئلة وحل ال

  .المصرف إلكترونیا

  

                                      
 .100عبد الجلیل طواهیري، جمال الهواري، مرجع سابق، ص . 1
2

، مذكرة مقدمة ضمن -ةغز -مؤمن عبد السمیع حسن الحلبي، جودة الخدمات الالكترونیة وأثرها على رضا المستخدمین دراسة حالة على برنامج برق بلس 

 .13، ص2017فلسطین،، الجامعة الإسلامیة غزة،أعمالمتطلبات الحصول على شهادة الماجیستیر، إدارة 
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  : خلاصة الفصل الثاني

من خلال هذا الفصل یظهر بأن الرضا عبارة عن شعور بالسعادة بعد استعمال الخدمة، ویمثل رد فعل 

  .أو التصرف الصادر من العمیل اتجاه الخدمة المقدمة له

یقودنا بالضرورة إلى دراسة الرضا الإلكتروني للعملاء و علاقته الإلكترونیة إن الحدیث عن جودة الخدمة       

بالجودة الإلكترونیة و الأكید أن هناك علاقة ارتباط قویة بین المتغیرین یجب على المصرف تحدیدها و 

لتسویق الاستفادة منها للوصول إلى رضا العمیل المصرفي، بحیث أصبح رضا العمیل هو قلب المفهوم الحدیث ل

والذي ینطوي على أن العمیل الراضي هو بمثابة میزة تنافسیة في بیئة الأعمال الیوم و ذلك من خلال دراسة 

  .علاقته بمصطلح الجودة

وفي الأخیر نقول بأن رضا العمیل یتغیر وفق بیئة المؤسسة المصرفیة  لذا على المؤسسة أن تكون دوما     

وتطویرها تماشیا مع البیئة التكنولوجیة الحدیثة و  تهاال تحسین في خدمامستعدة لزبائنها وذلك من خلال إدخ

ذلك باستخدام أدوات ووسائل تكنولوجیة تدعمها بممارسات إلكترونیة تحقق إشباع حاجات و رغبات عملائها 

 .وذلك لغرض كسب ودفع  مستوى رضا العمیل



  :الفصل الثالث

أثر جودة الخدمات المصرفیة المقدمة عبر الموقع 

   -وكالة بسكرة - الإلكتروني لبنك الخلیج الجزائر
  مدخل لبنك الخلیج الجزائر: المبحث الأول

  تعریف بنك الخلیج الجزائر: المطلب الأول

   -وكالة بسكرة -بنك الخلیج الجزائر: المطلب الثاني

  - وكالة بسكرة - التنظیمي لبنك الخلیج الجزائرالهیكل : المطلب الثالث

-الخدمات المصرفیة المقدمة عبر الموقع الإلكتروني لبنك الخلیج الجزائر: المبحث الثاني

  -وكالة بسكرة

  - وكالة بسكرة –الخدمات المصرفیة في بنك الخلیج الجزائر : الأول بالمطل

  -وكالة بسكرة - الخلیج الجزائر الخدمات المصرفیة الإلكترونیة في بنك: المطلب الثاني

وكالة -الخدمات المصرفیة المقدمة عبر الموقع الإلكتروني لبنك الخلیج الجزائر: المطلب الثالث

  - بسكرة

  الإطار المنهجي للدراسة: المبحث الثالث

  .البیانات والمعلومات و الأسالیب الإحصائیة المستخدمة في تحلیلها طرق جمع: المطلب الأول        

  ) إستبانة(صدق وثبات أداة الدراسة : المطلب الثاني

  Klomogrov-Smirnov" "إختبار التوزیع الطبیعي : المطلب الثالث

  عرض و تحلیل نتائج الدراسة :المبحث الرابع

  خصائص عینة الدراسة وتحلیل محاور الاستبانة: المطلب الأول

  المقدمة عبر موقع المصرف و الرضا عنهاتقییم عینة الدراسة لجودة الخدمة : المطلب الثاني

 .لتأكد من صلاحیة النموذج واختبار الفرضیات الدراسةا: المطلب الثالث
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  :تمهید

بعدما تناولنا في الفصل الأول مفاهیم عامة حول أثر جودة الخدمات المقدمة عبر الموقع الإلكتروني 

للمصرف على رضا العمیل، سنحاول في هذا الفصل أي الجانب التطبیقي إسقاط دراسة میدانیة من خلال 

والتي تم اختیارها باعتبارها وكالة  ،-بسكرة–معرفة هذا الأثر من وجهة نظر مدیر وكالة بنك الخلیج الجزائر

  .تتعامل بمختلف الوسائط الإلكترونیة التي تقدم عبرها خدماتها المصرفیة و كذا خدمات إلكترونیة

وتدعیما لهذه الدراسة إرتأینا تقدیم بطاقة فنیة للتعریف بالوكالة البنكیة محل الدراسة والخدمات الإلكترونیة 

  :من خلال هذا الفصل إلى المباحث التالیةسنتطرق  منه. المتواجدة فیها

  .-وكالة بسكرة-تقدیم بنك الخلیج الجزائر: المبحث الأول -

  .- بسكرة- الخدمات المصرفیة المقدمة في بنك الخلیج: المبحث الثاني -

 .الإطار المنهجي للدراسة :المبحث الثالث -

  .عرض وتحلیل نتائج الدراسة :المبحث الرابع -
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   )AGB( تقدیم عام لبنك الخلیج الجزائر: المبحث الأول

وكالة - من أجل معرفة أثر جودة الخدمات المصرفیة المقدمة عبر الموقع الإلكتروني لبنك الخلیج الجزائر

  .على رضا العمیل، سیتم التطرق إلى البطاقة الفنیة هیكلیة للبنك - بسكرة

  تقدیم بنك الخلیج الجزائر : المطلب الأول 

والتي هي من ابرز مجموعات ) KIPCO(الجزائر هو بنك تابع لمجموعة الأعمال الكویتیة بنك الخلیج 

أنشئت مجموعة الأعمال ".  المجموعة الكویتیة للأعمال" المال والأعمال في الشرق الأوسط یطلق علیها اسم

كویتیة خاصة والتي ، ومشروع شركة الكویت القابضة أو شركة مشاریع الكویت هي مجموعة 1975الكویتیة عام

تعتبر واحدة من أكبر الشركات القابضة المتنوعة في منطقة الشرق الأوسط وشمال إفریقیا، وتملك المجموعة 

بلد خصوصا في العالم العربي، ویعمل فیها أكثر ) 21(شركة تعمل في ) 50(حصص في أكثر من 

سیة في الخدمات المالیة والإعلام، كما شخص في أنحاء العالم، المجموعة خاصة بالصناعات الرئی) 7000(من

تملك شركة مشاریع الكویت أیضا مصالح مباشرة وغیر مباشرة في قطاعات الصحة والسیاحة والصناعة، 

 1.ومجلس العقار

دینار ) 6.500.000.000(وبنك الخلیج الجزائر هو بنك أجنبي مستثمر بالجزائر برأسمال یقدر بـ 

  2:ذات سمعة عالیة في المجال المصرفي وهيجزائري، موزع على ثلاث مصارف 

 60  % من طرف البرقان بنك  Burgan Bna. 

 30 % البنك التونسي Tunis International Bank   . 

 10%     البنك الأردني الكویتيJordan Kuwait Bank     . 

،وهو یمارس الیوم )2004(وبنك الخلیج الجزائر هو بنك تجاري بدأ مزاولة نشاطاته البنكیة منذ مارس 

ومنذ تأسیسه وهو یلتزم بتقدیم العملیات المختلفة في . نشاطا اقتصادیا ومصرفیا ذو كفاءة عالیة وجودة كبیرة

مجالات التمویل البنكي والضمانات وغیرها، لمختلف الشركات والأفراد من خلال تقدیم العدید من المنتجات 

، ویقدم البنك لعملائه منتجات مصرفیة تقلیدیة وهي تلك المنتجات والخدمات، بالإضافة لتلبیة توقعات كل عمیل

المتعارف علیها في البنوك الأخرى ولكن بطرق أكثر حداثة وعصرنه هذا من جهة، ومن جهة أخرى یقدم البنك 

                                      
1
 Mustapha Hadadj,"Présentation du groupe kipco", to ghether-journal d’information du gulf bank algeria, 

1ér,juillet2010, p p10-11. 
2
 Rapport annuel 2010, proposé à partir de (www.ag-bank.com), p, 2. 
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منتجات تتوافق مع مقتضیات الشریعة الإسلامیة وهي میزة للبنك جعلت منه یدخل السوق البنكیة الجزائریة من 

 1.بابها الواسع باعتبار عامل الدین في الدولة

 .وهیكلها التنظیمي-وكالة بسكرة-التعریف ببنك الخلیج الجزائر: المطلب الثاني

  -. وكالة بسكرة- التعریف ببنك الخلیج الجزائر.أولا

من منطلق السیاسات الإستراتیجیة الاقتصادیة التي اتبعتها الدولة الجزائریة منذ الاستقلال والتي مرت 

بعدة مراحل وعدة أزمات، وهذه السیاسة الخاصة بالتوزیع المحلي لمختلف الهیاكل الاقتصادیة ذات التنمیة 

یكلیة عموما، هذا المفهوم أدى إلى الشاملة والتي كانت مرتكزة على مجال المؤسسات الخاصة والقواعد اله

، وعلى إثر (ومثالها بنك الخلیج الجزائر)التشجیع على فتح مصارف خاصة للزیادة في الهیاكل الاقتصادیة 

التقسیم الإداري الجدید استفادت ولایة بسكرة من عدة وكالات بنكیة ذات الأنشطة التجاریة، ولقد أنشأت وكالة 

 طریق تقرة- حیث تقع وكالته في شارع حي السایحي) 2010جوان  03(في  -بسكرةوكالة -بنك الخلیج الجزائر

 10م ومجهزة بكل الوسائل الحدیثة،ویبلغ عدد موظفي الوكالة 350بعاصمة الولایة بسكرة تبلغ مساحتها  -

ض حساب بنكي وتمول العدید من المشاریع التي من شأنها النهو  2500منهم إطارات، تسیر حوالي  8موظفین 

  2 .بالتنمیة المحلیة في الولایة

  -. وكالة بسكرة-الهیكل التنظیمي لبنك الخلیج الجزائر: المطلب الثالث

  3):05(كما یوضحه الشكل أما الهیكیل التنظیمي لوكالة بسكرة فهو  

 ویعتبر الممثل الرئیسي للمصرف على مستوى Directeur du réseau d’agence:مدیر الوكالة - 1

 المسؤول عن التنظیم الإداري والتشغیلي للوكالة،مع الاهتمام المستمر بإدارتها،كذلك تحقیق الوكالة وهو

الأهداف الإستراتیجیة والمالیة التّي حددتها إدارة المصرف،وضمان الشفافیة الاقتصادیة للمصرف وادارة میزانیة 

لة والتأكد من سیر العملیات الإداریة الوكالة، كذلك من مهامه السهر على مراقبة نظامیة الحسابات داخل الوكا

  .والتشغیلیة في إطار القانون، مع مهمة إدارة الوكالة والإشراف علیها

 من المهام الرئیسیة للمسؤول التجاري هي Responsable commercial:المسؤول التجاري -2

 العمل النوعیةالإشراف على فریق المبیعات وتحریكهم وتنشیطهم من أجل مساعدته في تحقیق أهداف 

والكمیة التي تتعلق بالوكالة، كما أنه یشرف على تسییر محتفظ العملاء وضمان إدارتها، مع تزوید العملاء من 

                                      
1
 http://www.ag-bank.com/ article-view-63.html . 

2
Rapport annuel 2010 , www , ag-bank .com Pdf . visitée le:09/06/2018 a 18:08. 

3
 annuel 2010 , www , ag-bank , cite visitée le:09/06/2018 a    .15 :18  
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جمیع المنتجات التّي یقدمها المصرف،واحترام تطبیق القرارات الائتمانیة،مراقبة فتح الحسابات،الإشراف على 

ضا على تحلیل الملفات والقروض للمؤسسات والأفراد،كذلك التنسیق العملیات ذات الطبیعة الإداریة والإشراف أی

مع المشرف الإداري لضمان سلاسة العمل وتطبیقه بشكل یتوافق مع قوانین العمل واللوائح والتنظیمات،بالإضافة 

إلى وضع ضمانات لجمیع المنتجات المسوقة من طرف الوكالة لعملائها،والكثیر من إدارة المخاطر المهام 

  . الجودةلأخرى التي یقوم بها في إطار تحقیق ا

 : Controleurالمراقب - 3

تتمثل مهمة المراقب الأساسیة في ضمان وحسن الرقابة على جمیع المعاملات التي تقوم بها الوكالة، والتحقق 

والقانونیة كما یقوم من العمل الیومي، ومراقبة العملیات ذات الطابع الإداري والتدقیق في الحسابات الإداریة 

  .بالمراجعة الداخلیة ومراقبة الحسابات وصحة المعلومات وانسجامها مع القوانین

 وهو المشرف على أمین الصندوق،عامل الشباكSuperviseur Administratif:  المراقب الإداري-4

تحقیق الجودة وإدارة  والأعوان، من أجل تحقیق أهداف الوكالة ومن مهمته تقدیم الخدمات للعملاء في إطار 

المخاطر والتأكد المستمر من سیر العمل جو ایجابي یعمل على تحقیق الأهداف، والإشراف والتحقق من تنفیذ 

 .العملیات المصرفیة الجاریة في الشباك للزبائن من الأفراد والمؤسسات ومعالجة شكاوى العملاء

ارة الأرشیف والتحقق من صحة العملیات التي یقوم كما یقوم بتشغیل و إیقاف نظام الحاسوب،وضمان إد     

بها مستشاري مبیعات العملاء من الأفراد والمؤسسات وضمان حسن مسك الدفاتر والسجلات للوكالة بالإضافة 

  .إلى ضمان الالتزام بالوثائق القانونیة الصادرة والواردة

 من مهامهConseiller de Clientèle Commerciale: مستشار مبیعات العملاء المؤسسات -5

 تجهیز العمل من مجموعة المنتجات التّي یقدمها المصرف،وكذلك إدارة للقرارات التنظیمیة،وتنفیذ كل

 العملیات الجاریة الیومیة لعملاء المؤسسات برعایة خاصة، وتسییر الكفالات والضمان الاحتیاطي،

  .ومعالجة العملیات مع الدول الأجنبیةالقروض الاستثمار،بالإضافة إلى عملیات التجارة الخارجیة 

 یقوم بنفس عملیاتConseiller de Clientèle Particulier: مستشار مبیعات العملاء الأفراد  - 6

مستشار العملاء للمؤسسات،لكن لصالح الأفراد ولیس للمؤسسات،كتسییر حسابات العملاء من الأفراد وتسییر 

  .سجلات القروضالقروض الموجهة للأفراد،وتجمیع وتحلیل 

 لدى المندوب الإداري مجموعة من المهام الرئیسیةDélègue au back office: مندوب إداري-7

 مع احترام القوانین المعمول بها في المصرف في إطار الجودة) back office( كتوفیر ضمان عملیات

ر الصكوك والتصریح بالشیكات غیر والدقة،كذلك یقوم بإدارة الحسابات والحفاظ على ملفات العملاء وتسییر دفات



  على رضا العمیلللمصرف 

المدفوعة،كذلك تجهیز دارة السندات المعاملات على الفواتیر والشیكات والتحویلات،وفقا للإجراءات السندات 

وهو المسؤول عن الصندوق وعن ضمانه بشكل مستمر وعملیات الصندوق مع 

ء،وحسن سیره للممارسات والإجراءات الساریة المفعول بها في المصرف،كما أنه یسهر على ضمان تسویة 

یعمل عامل الشباك الصراف على ضمان السیر الحسن بشكل 

، كما یعمل على ضمان مستمر لمختلف العملیات المصرفیة مع احترام الإجراءات المعمول بها في المصرف

تسویة الحسابات والمحافظة على سجل الصندوق،وضمان السریة التامة للمعاملات،كما یجري نیابة عن الزبائن 

إصدار الشیكات المصرفیة  كالسحب وتحویل الحسابات،وصرف الشیكات و

م أخرى ضروریة لحسن سیر العمل، ووضع استعراض 

  -وكالة بسكرة-الهیكل التنظیمي لبنك الخلیج الجزائر

  

            Source :  Rapport annuel 2010 , www , ag

 

 

للمصرف ة الخدمات المقدمة عبر الموقع الإلكتروني أثر جود

 
60 

 

المدفوعة،كذلك تجهیز دارة السندات المعاملات على الفواتیر والشیكات والتحویلات،وفقا للإجراءات السندات 

  .الأذنیة وجمیع الأوراق التجاریة

 :Caissier  وهو المسؤول عن الصندوق وعن ضمانه بشكل مستمر وعملیات الصندوق مع

ء،وحسن سیره للممارسات والإجراءات الساریة المفعول بها في المصرف،كما أنه یسهر على ضمان تسویة 

 : Guichetier Payeur یعمل عامل الشباك الصراف على ضمان السیر الحسن بشكل

مستمر لمختلف العملیات المصرفیة مع احترام الإجراءات المعمول بها في المصرف

تسویة الحسابات والمحافظة على سجل الصندوق،وضمان السریة التامة للمعاملات،كما یجري نیابة عن الزبائن 

كالسحب وتحویل الحسابات،وصرف الشیكات و(جمیع ومختلف العملیات الإداریة 

م أخرى ضروریة لحسن سیر العمل، ووضع استعراض بالإضافة إلى تنفیذ عدة مها ،)الخ

  .دوري للأنشطة وتقدیم الاقتراحات

  :و نلخص الهیكل التنظیمي للوكالة في الشكل التالي

الهیكل التنظیمي لبنك الخلیج الجزائر): 05(الشكل رقم

  

Rapport annuel 2010 , www , ag-bank , cite visitée le:09/06/2018 a 18:08

أثر جود: الفصل الثالث   

 

  
 

المدفوعة،كذلك تجهیز دارة السندات المعاملات على الفواتیر والشیكات والتحویلات،وفقا للإجراءات السندات 

الأذنیة وجمیع الأوراق التجاریة

 Caissier:أمین الصندوق-8

ء،وحسن سیره للممارسات والإجراءات الساریة المفعول بها في المصرف،كما أنه یسهر على ضمان تسویة العملا

  .الحسابات

Guichetier Payeur :عامل الشباك-9

مستمر لمختلف العملیات المصرفیة مع احترام الإجراءات المعمول بها في المصرف

تسویة الحسابات والمحافظة على سجل الصندوق،وضمان السریة التامة للمعاملات،كما یجري نیابة عن الزبائن 

جمیع ومختلف العملیات الإداریة 

الخ...وخصم الشیكات

دوري للأنشطة وتقدیم الاقتراحات

و نلخص الهیكل التنظیمي للوكالة في الشكل التالي

  

  

:09/06/2018 a 18:08 
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  .-وكالة بسكرة-الخدمات المصرفیة المقدمة من طرف بنك الخلیج الجزائر: المبحث الثاني

، حاولت التعرف على -وكالة بسكرة–من خلال الدارسة المیدانیة التي أجریتها في وكالة بنك الخلیج الجزائر 

  :سنعرضها في المطالب التالیةالخدمات التي تقدم فیه تقلیدیا أو إلكترونیا و 

  .وكالة بسكرة-الخدمات التقلیدیة لبنك الخلیج الجزائر: المطلب الأول

  :یقوم المصرف بتقدیم خدمات عدة نذكرها فیما یلي

  .خدمات الودائع المصرفیة.أولا

  1:في ما یلي -وكالة بسكرة–تتمثل خدمات الودائع التي یقدمها بنك الخلیج الجزائر     

 ،)....تجار، مؤسسات تجاریة(یفتح هذا الحساب للأشخاص الطبیعیین والمعنویین  :الحساب الجاري - 1

  .الذین یمارسون نشاط تجاري، ویمكن أن یكون هذا الحساب مدینا ولا ینتج فوائد

 هذه الحسابات مفتوحة لصالح الأشخاص الراغبین في الحصول على فوائد،مقابل تجمید:الودائع لأجل-2

آلاف دینار جزائري،ولا یمكن لصاحبه سحب مبالغ 10الغهم لمدة معینة ویشترط إلا یقل مبلغ الودیعة عن لمب

 . قبل نهایة المدة المحددة،حیث یقوم الزبون بتعبئة نموذج إیداع النقود قبل إیداعها

 نشاطهي حسابات مفتوحة لجمیع الأفراد والجماعات التي تمارس أي : )الصكوك(حسابات الشیكات3 -

 .وذوي الأجور الراغبین في اغلب الأحیان الاستعانة بالشیكات لتصفیة الحسابات...) جمعیات، إدارة(تجاري 

 هو وسیل ادخار سهلة، آمنة ولینة تمنحكم فرصة استثمار أموالكم وفي نفس AGB:دفتر التوفیر 4 -

  . الوقت إمكانیة التصرف بها بكل حریة وفي أي وقت ویحرر الحساب بالدینار الجزائري

وسیلة ادخار سهلة،آمنة ولینة تمنحكم فرصة استثمار أموالكم وفي نفس : AGBدفتر التوفیر التساهمي- 5

م توزیع الوقت إمكانیة التصرف بها بكل حریة وفي أي وقت في إطار مطابق لمبادئ الشریعة الإسلامیة،یت

الأرباح التساهمیة على الأرباح المودعة یبدأ من أول یوم لأول أسبوعین بعد الإیداع وعملیات السحب تحتسب 

  )01الملحق . (من أول یوم للخمسة عشر یوم جاریة

لحمایة أشیائك الثمینة ولتحتفظ به ): Coffres Forts( خدمة الصندوق الفولاذي أو الخزنة الفولاذیة- 6

  .لیك سوى تهیئة بیتك بخزنة فولاذیة یقدمها لك المصرف بتكلفة جیدة أو بثمن قلیلبأمان ما ع

  :القروض. ثانیا

  :یمنح بنك الخلیج الجزائر عدة أنواع من القروض وهي.

                                      
1
  .12، الجزائر العاصمة، ص 09مجلة بنك الخلیج، العدد  
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 بیع على(هو قرض موجه لشراء بیت جاهز أو شراء بیت في طور الانجاز : القرض العقاري بیتي-1

 البیوت وهو قرض غیر ملزم بفترة توفیر وغیر محدود السقف وقابلأو إعادة تأهیل أو تحدیث ) مخطط

وهو ینمح )مقیمین بالجزائر أو بالمهجر(سنة وهو موجه لذوي الجنسیة الجزائریة 25للتسدید على مدة تصل إلى 

  .للموظفین أصحاب المهن الحرة أو التجار

 ل مشاریعهم المهنیة لجمیعهو قرض لأصحاب المهن الحرة والتجار لتموی:  Prolineقرض مهنة - 2

  :الاحتیاجات المصرفیة، ویوجد عدة أنواع للتمویل منها

 )تمویل مخزون(لتمویل حاجات الاستغلال ": سلام" prolineمهنة   - أ

 )02(الملحق. لتمویل الحاجات في اقتناء معدات أو مركبات آلیة": مرابحة" prolineمهنة     - ب

موجه للأفراد ذوي الرواتب الشهریة المنتظمة الراغبین في هو قرض  : TASHILATالقرض الإستهلاكي  - 3

  .الحصول على معدات منزلیة تم تصنیعها أو تجمیعها في الجزائر

  -وكالة بسكرة-الخدمات الإلكترونیة المقدمة في بنك الخلیج الجزائر: المطلب الثاني 

 1:یقوم المصرف بتقدیم خدمات إلكترونیة نذكر منها

  :-وكالة بسكرة- والدفع الإلكتروني المتوفرة في بنك الخلیج الجزائرأجهزة السحب . أولا

وفر بنك الخلیج أجهزة الصراف الآلي في جمیع وكالاته المنتشرة على كامل :  D.A.Bأجهزة السحب  -1

و و جهاز یسمح للعمیل بالقیام بخدمات السحب أو  .التراب الوطني، وعلى مستوى المطارات الدولیة

إلى أن بطاقات السحب متوفرة مجانا لكل عملاء المصرف الذین لدیهم حساب في  الدفع فقط، ونشیر

AGB  ساعة وتمكنك من سحب النقود بالدینار وكذا كشف 24/24أیام و 7/7وهذه الخدمة متاحة

 .الحساب

یوفر بنك الخلیج شبابیك إلكتروني على مستوى فروعه، حیث یستطیع العمیل : G.A.Bالشباك الإلكتروني -2

 D.A.Bالقیام بمعاملات مصرفیة أكثر تعقیدا من السحب و الدفع فقط ما علیه الحال من خلال جهاز 

 .السابق ذكره

  

 

                                      
1

 وسائل الدفع" تقییم وسائل الدفع الإلكترونیة ومستقبل وسائل الدفع التقلیدیة في ظل و جودها أوسریر منور، مداحي محمد،  
 یولة وعصرنة نظام الدفع، جامعة، ملتقى الإتجاهات الجدیدة لإدارة الس"الإلكترونیة كمدخل لعصرنة نظام الدفع الإلكتروني بالبنوك

 .28 ص، 2016أفریل21/20 الجیلالي بونعامة، خمیس ملیانة، یومي 
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  1:- وكالة بسكرة–خدمات إلكترونیة أخرى یقدمها بنك الخلیج .ثانیا

للاستفادة من الخدمة ما على العمیل سوى وضع رقم هاتفه ): SMS Push(خدمة الرسائل القصیرة  - 1

الجوال عند مستشار العملاء، وبالتالي سیبقى العمیل على علم بكل التغیرات الحاصلة في حسابه من دفع ونقل 

بنك مثال الخدمة الجدیدة التي یقدمها )وسحب أو غیر وذلك عن طریق رسائل قصیرة على جواله دون عناء منه 

إلى الرقم  50الخلیج التي تتیح له معرفة رصیده برسالة نصیة فارغة أو الحصول على وضعیة حسابه بإرسال

)0555888888.(  

للحصول على خدمة البرید السریع یجب على العمیل وضع بریده ) Mail Swift(خدمة البرید السریع - 2

العمیل لعملیة استیراد أو تصدیر،وعندما یرید أن یعلم الإلكتروني عند مستشار العملاء وبالتاّلي فعند إجراء 

بالتقدم الحاصل في عملیاته الدولیة،فإن هذه الخدمة ستسهل علیه الحصول عن تلك المعلومات وفي وقت 

 : حقیقي ستحصل على نسخ من الرسائل المرسلة والمستلمة على شبكة سویفت، تعلمه بــــ

  فتح رسائل الائتمان.  

 ائل الائتمانتغییرات في رس.  

 دفع رسائل الائتمان.  

  "الخدمات المصرفیة الذاتیة" Self Banking:خدمة  - 3

وهي الأولى من نوعها في الجزائر، حیث تسمح للعمیل من خلال أجهزة الصراف الآلي إجراء مختلف 

العملیات المصرفیة، مثل السحب، إیداع الصكوك، الإیداع النقدي،طلب دفاتر الصكوك والبطاقات المصرفیة ، 

من قبل موظفي  الإطلاع على وضعیة الحسابات،الحصول على الكشوف المصرفیة،وطبعا هذا دون تدخل

  2.ساعة24/24أیام و 7/7المصرف وهذه الخدمة متوفرة 

  -وكاة بسكرة- الخدمات المصرفیة المقدمة عبر الموقع الإلكتروني لبنك الخلیج الجزائر: المطلب الثالث

  :یقوم بنك الخلیج بعرض عدة خدمات على موقع الإلكتروني نذكر منها ما یلي

   -وكالة بسكرة-خلیج الجزائرالموقع الإلكتروني لبنك ال. أولا

المواقع الإلكترونیة وهي مواقع خاصة بالعملاء حیث تعتبر هذه الوسیلة من أكثر الوسائل أهمیة، وهي خدمة 

تسمح للعملاء بنقل الأموال عبر الانترنت بین أطراف العملیة، وغالباً تستخدم كوسیلة آمنة للشراء عبر 

  www.agb.dz .3:  الوكالة موقع واحد وهوالأنترنت، ویوجد على مستوى هذه 

                                      
1 http://www.ag-bank.com  /article-viewAgence-07.htm. le 09/06/2018 a 14:04 
2
 http://www.ag-bank.com / date: 07/06/2018 Heure 01:38 

3//www.ag-bank.com / date: 07/06/2018 Heure 01 :47 

http://www.agb.dz/
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  :كتروني للبنك محل الدراسةلو الشكل الموالي یوضح صورة الموقع الإ

  

  - وكالة بسكرة-الموقع الإلكتروني لبنك الخلیج الجزائر): 06(الشكل رقم

  

  

                       Source: http://www.ag-bank.com 

  

  -وكالة بسكرة-الخدمات المصرفیة المقدمة عبر الموقع الإلكتروني لبنك الخلیج.ثانیا

هي خدمة تمنح العمیل الراحة وهي تمكنه من الاطلاع على حسابه المصرفي ): AGB Online( خدمة- 1

بنك  ساعة، وهذه الخدمة متاحة لكل عملاء24/24أیام و 7/7بمجرد نقرة عبر الانترنیت وهي خدمة متوفرة 

  .الخلیج أي كانت أنواع الحسابات المفتوحة،وهي في تطور مستمر لاستجابة احتیاجات العملاء

  1:عدة خدمات نذكر منها AGB Onlineیعرض ): AGB Online(خدمات -أ 

 متابعة الحسابات عبر الانترنیت.  

 نشر الوضعیة الإجمالیة للحسابات.  

                                      
1  http://www.ag-bank.com / date: 07/06/2018 Heure 01 :56 
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 تحمیل كشوف الحسابات على شكل PDFو .EXEL 

  ):AGB Online(طریقة استخدام - ب

 عند فتح العمیل الحساب الخاص بھ، علیھ القیام بملء استمارة .AGB Online   

  زیارة الموقع الإلكتروني للمصرفbank.com-https://www.ag/  

 إدخال رمز العمیل الخاص بھ مع كلمة السر. 

1:عبر شبكة الأنترنت  - وكالة بسكرة-التي یقدمها بنك الخلیج الجزائرالخدمات المصرفیة  - 2
  

 .العملیات المصرفیة التي تتضمن الإطلاع على كشوف الحسابات -

 .طلب الشیكات -

  .التحویل المالي من حساب العمیل إلى حساب آخر -

خلال قروض قبول طلبات القروض والتسلیفات لغایات شخصیة أو إستهلاكیة، أو لتنشیط الأعمال، من  -

 .مباشرة أو تسهیلات مصرفیة مربوطة بالحساب الجاري

 الإطلاع على أسعار العملات في البورصات العالمیة، والقیام بعملیات المتاجرة بالأوارق  -

  .المالیة، عن طریق إرسال العمیل إلى المصرف لطلب شراء أو بیع الأوارق المالیة

  الإطار المنهجي للدراسة: المبحث الثالث

بعد التعرف على البنك محل الدراسة وجمع المعلومات النظریة عنه، كان لزاما إتباع منهج معین 

والاعتماد على طرق محددة لجمع المعطیات اللازمة، ومباشرة تنظیمها وتحلیلها ومن تم تفسیرها للخروج بنتائج، 

الیب الإحصائیة المستخدمة في لهذا سنتعرف في هذا المبحث على أسالیب جمع البیانات والمعلومات، والأس

  ).الاستبانة(تحلیل البیانات، بالإضافة إلى التأكد من صدقه وثباته أداة البحث الرئیسیة 

  .الأسالیب الإحصائیة المستخدمة في تحلیلهاو طرق جمع البیانات : المطلب الأول

ع البیانات الأولیة یتطلب استخدام أي منهج علمي الاستعانة بجملة من المصادر والأدوات بغرض جم

والثانویة حول موضوع الدراسة، والتي تمكن الباحث من الوصول في الأخیر إلى معلومات تفیدنا في الإجابة 

عن إشكالیة البحث، فتم الاعتماد على مصادر أولیة وثانویة، وأدوات بحث كمیة ونوعیة لجمع البیانات، كما 

  :یلي

  

  

                                      
1 http://www.ag-bank.com /article-viewAgence-07.htm.le : 12/06/2018 a 22:56 

https://www.ag-bank.com/
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  :طرق جمع البیانات - أولا

 :تم الاعتماد على مجموعة من المصادر الأولیة منها الكمیة ومنها النوعیة، وهي  :الأولیةالمصادر  - 1

الملاحظة هي الأداة الأكثر وضوحا وصدقا لإثبات الحقائق، فهي تتكون من عملیات عقلیة  :الملاحظة .أ

أثر جودة الخدمات  متداخلة إلى جانب تولید المشاهدات والخروج بفكرة عن الظاهرة المدروسة، المتمثلة في

فقد استفدت من خلال زیارتي لبنك الخلیج  .المصرفیة المقدمة عبر الموقع الإلكتروني على رضا العمیل

  : ملاحظة بعض الاشیاء التي جذبت انتباهي نذكر منها  - وكالة-الجزائر

 . للمبنى موقع استراتیجي  حیث یمكن لأي شخص الولوج للبنك بسهولة - 

 . یفتقر لموقف سیارات كونه یقع على حافة طریق عام - 

 .وسائل إلكترونیة یعرض و یقدم عبرها خدماته  - 

 .لباقة الموظفین و حسن الإستقبال و المعاملة خاصة مع عملاء البنك - 

أما من حیث العملاء فقد لاحظت ان هناك طوابیر انتظار شد منخفضة على الشبابیك التقلیدیة مقارنة  - 

 .لإلكترونیة فقد كان معظم العملاء حولهابالشبابیك ا

تعد المقابلة أداة بارزة من أدوات البحث العلمي، حیث تم إجراء مقابلة شخصیة مع مدیر  :المقابلة  .ب

التي تم استخدامها كأداة لتدعیم الاستبیان والملاحظة والخروج بتحلیل  ،- وكالة بسكرة-بنك الخلیج الجزائر

   .وتفسیر نتائج الدراسة

تم استخدامه كأداة رئیسیة في هذا البحث مما له من أهمیة في اتخاذ القرار، من خلال جمع   :الاستبانة .ج

البیانات الأولیة من العینة المدروسة، وذلك بصیاغة مجموعة من العبارات تجیب علیها العینة المدروسة بكل 

من الأدوات الإحصائیة، بعدها استخلاص موضوعیة، ویتم تحلیل الإجابات المتوصل علیها باستخدام مجموعة 

متغیرات هذه الدراسة إلى متغیرین، متغیر مستقل النتائج والوصول إلى إجابة عن إشكالیة الدراسة، حیث حددت 

الى ستة ابعاد  المستقلقسمت أبعاد المتغیر  و قدو قد كان جودة الخدمات المصرفیة عبر الموقع الإلكتروني ، 

المعلومات، التصمیم، سهولة : (الذي وضعها كالتالي Bressolesوذج ممن خلال الدراسات السابقة حسب ن

قسمت  من هنا ،تابع و هو الرضا متغیر ، و )التخصیص/الخصوصیة، الموثوقیة، التفاعل/الإستخدام، الأمن

   :كما یلي) 03(كما یوضحه الملحق الاستبیانة إلى ثلاث محاور 

الجنس، السن، التحصیل التعلیمي، سنوات (یخص المعلومات الشخصیة للعینة المدروسة : المحور الأول

  ).التعامل مع المصرف، الخدمات التي استفاد منها عمیل بنك الخلیج الجزائر
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قسم ، عبارة31یخص جودة الخدمات المصرفیة المقدمة عبر الموقع الإلكتروني، وهو مكون من : المحور الثاني

  :أبعاد جودة الخدمات المصرفیة المقدمة عبر الموقع الإلكتروني ، وهي لستة أبعاد تمثل

  . 9إلى  1تشمل العبارات من: بعد المعلومات - 

  .14إلى  10تشمل العبارات من : بعد التصمیم - 

  . 19إلى  15تشمل العبارات من : الخصوصیة /بعد الأمن - 

 . 23إلى  20تشمل العبارات من : بعد سهولة الإستخدام - 

 .27إلى  24تشمل العبارات من : بعد الموثوقیة - 

  .31إلى  28تشمل العبارات من : التخصیص/بعد التفاعل - 

  .یخص رضا العمیل، و هو مكون من خمس عبارات: المحور الثالث

أسماءهم، و قد صححت حسب أرائهم،  یبین() و قد وجهت الاستبانة للأساتذة المحكمین و الملحق رقم  

استبانات غیر صالحة  7صالحة للدراسة و التحلیل، كما استرجعت  65استبانة، استرجع منها  80ثم وزعت 

  .للدراسة، و الباقي لم یسترد

والمتمثلة في الكتب، المقالات، الإنترنیت، وكذا بعض المؤتمرات، الذي تم الاعتماد   :المصادر الثانویة - 2

   .ه لإثراء الجانب النظري لمتغیرات الدراسةعلی

  الأسالیب اللإحصائیة المستخدمة في تحلیل البیانات - ثانیا

  للإجابة على أسئلة البحث واختبار صحة فرضیاته، تم استخدام برنامج الحزم الإحصائیة للعلوم

إحصائیة باستخدام مجموعة للخروج بنتائج ) Package For Social Sciences Statistical. v 25( الاجتماعیة

   :من الأدوات الإحصائیة منها

بالاعتماد على النسب المئویة والتكرارات، والإجابة ) Descriptive Statistic(مقاییس الإحصاء الوصفي - 1

على أسئلة البحث وترتیب متغیرات البحث حسب أهمیتها بالاعتماد على المتوسطات الحسابیة والانحرافات 

  .المعیاریة

  .وذلك لقیاس ثبات أداة البحثCronbach's Coefficient Alpha " "ألفا كرونباخ " معامل الثبات -2

  .لمعرفة طبیعة التوزیع الذي تتبعه عینة الدراسة"Klomogrov-Smirnov" اختبار  -3

  ..اختبار العینات المستقلة، لاختبار الفرضیة الرئیسیة الثانیة -4

  .امه لقیاس التأثیر المعنوي للمتغیر المستقل على المتغیر التابعتم استخد: الانحدار البسیط -5
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  ) إستبانة(صدق وثبات أداة الدراسة : المطلب الثاني

   :قمنا بتقنین فقرات الاستبیان وذلك للتأكد من صدقه وثباته كالتالي

الاستبانة على قیاس قدرة ) Validity(ویقصد بصدق الأداة  ): صدق الاستبانة( صدق أداة البحث  - أولا

  :المتغیرات، وللتحقق من مدى صدق الاستبانة المستخدمة في البحث نعتمد على ما یلي

       اعتمدت الدراسة في اختبار صدق الاستبانة للتحقق من صدق محتوى أداة البحث  :الصدق الظاهري

للتأكد من ملاءمتها من حیث التركیب من المحكمین  مجموعةوالتأكد من أنها تخدم أهدافه، وذلك بعرضها على 

والصیاغة اللغویة للعبارات الواردة فیها، ودرجة الوضوح والفهم لكل عبارة من العبارات المدرجة، ولقد تم الأخذ 

بعین الاعتبار الملاحظات المقدمة من طرفهم، وتم على أساسها إجراء التعدیلات المطلوبة، ومن ثم إعداد 

لها النهائي، بغرض توزیعها على أفراد العینة المدروسة، وذلك بغیة شرح الهدف من صفحات الاستبانة في شك

 .البحث وأهمیته للمستقصى منه وطلب الإجابة الصریحة وبكل موضوعیة عن العبارات التي تخدم البحث

  ): Reliability ( ثبات الأداة - ثانیا

 و یقصد بها مدى الحصول على نفس النتائج أو نتائج متقاربة لو كرر البحث في ظروف متشابهة     

باستخدام الأداة نفسها، وفي هذا البحث تم قیاس ثبات أداة البحث باستخدام معامل ألفا كرونباخ والذي یحدد 

  :يفأكثر، حیث كانت النتائج كما یل) 0,60(مستوى قبول أداة القیاس بمستوى 

  Cronbach'sCoefficent Alpha"  "معامل الثبات ): 04(الجدول 

  "الفا كرونباخ"معامل الثبات  عدد العبارات لكل متغیر   المتغیر

  0,70  31  جودة الخدمات المصرفیة عبر الموقع الإلكتروني

  0,82  5  رضا العمیل

  0,79  36  الإستبانة ككل

  spss.v25من إعداد الطالبة بالاعتماد على نتائج  :رالمصد

 وهو معامل ثبات) 0,799(من خلال الجدول أعلاه، نلاحظ أن معامل الثبات الكلي لأداة البحث بلغ 

، مما )أي ثبات إستبانة البحث(مرتفع ومناسب لأغراض البحث، وبهذا نكون قد تأكدنا من ثبات أداة البحث 

  .بصحتها وصلاحیتها لتحلیل النتائجیجعلنا على ثقة تامة 
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  Klomogrov-Smirnov" "اختبار التوزیع الطبیعي : المطلب الثالث

سنتطرق لاختبار التوزیع الطبیعي باستخدام اختبار لمعرفة طبیعة التوزیع الذي تتبعه عینة الدراسة، من أجل 

انت البیانات تخضع للتوزیع الطبیعي أم لا، یستخدم هذا الاختبار لمعرفة ما إذا ك حیث إتمام بقیة الاختبارات

العینة المسحوبة من مجتمع الدراسة لا تتبع بیاناته التوزیع الطبیعي، : حیث نختبر الفرضیة الصفریة القائلة بأن

 فإذا كانت القیمة .العینة المسحوبة من مجتمع الدراسة تتبع بیاناته التوزیع الطبیعي: مقابل الفرضیة البدیلة القائلة

فإننا نرفض الفرضیة ، )α=0.05(المعتمد في الدراسة  (α) أقل من أو یساوي مستوى الدلالة ( sig) الاحتمالیة

 الصفریة ونقبل الفرضیة البدیلة، والعكس صحیح، والجدول التالي یوضح نتائج اختبار التوزیع الطبیعي باستخدام

 "Klomogrov-Smirnov" كما یلي:  

  Klomogrov-Smirnov" "اختبار التوزیع الطبیعي ): 05ّّ(جدول رقم 

  

  

  البعد

  

جودة الخدمات 

المصرفیة عبر 

  الموقع الإلكتروني

 

  المعلومات

  

  التصمیم

  

  

  

  

 /الأمن

  الخصوصیة

  

سهولة 

  الإستخدام

  

  الموثوقیة

  

 /التفاعل

  التخصیص

  

رضا 

  العمیل

  Z" 1 .32 1.26  1.50  1.52  1.52  1.39  1.45  1.60"قیمة

مستوى 

  Sig""الدلالة

0.06  0.08  0.021  0.08  0.09  0.41  0.29  0.11  

 Spss.v 25من إعداد الطالبة بالإعتماد على نتائج  :المصدر

  

 أن القیمة الاحتمالیةKlomogrov-Smirnov"  "تبین لنا باستخدام اختبار )05(قم من خلال الجدول ر 

(sig )  كانت أكبر من مستوى الدلالة(α=0.05 )  هذا ما یجعلنا نقبل  ،الأبعاد تقریبا ما عدا بعد التصمیملكل

أن العینة المسحوبة من مجتمع الدراسة تتبع بیاناته التوزیع الطبیعي، وبالتالي  الفرضیة البدیلة التي تنص على

استخدام أدوات التوزیع الطبیعي هذا ما یسمح لنا بمتابعة تحلیل النموذج الدراسة ب إن أغلب متغیرات الدراسة تتبع

  .المعلمیة التحلیل المناسبة للاختبارات
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  عرض وتحلیل نتائج الدراسة : المبحث الرابع

بعد الانتهاء من عملیة جمع البیانات، تم إجراء فحص مبدئي للاستبیان لتحدید ما إذا كان مقبول لاستخدامه في 

المتحصل علیها في الحاسب الآلي باستخدام التحلیل الإحصائي أم لا، ونقوم بتبویب وتفریغ البیانات 

، وفي هذا المبحث سنقوم بالتعرف على خصائص عینة الدراسة، وتحلیل محاور الاستبیان، وفي  spssبرنامج

  .الأخیر نختبر فرضیات الدراسة

  .خصائص عینة الدراسة وتحلیل محاور الاستبانة: ولالمطلب الأ 

نة المختارة الدراسة، مع القیام بتحلیل محاور الاستبانة خلال هذا المطلب سنتعرف على خصائص العی

فیما یلي سوف نتطرق إلى دراسة خصائص مبحوثي عینة الدراسة حسب  :خصائص عینة الدراسة - أولا

  :كما هو موضح في الجدول التالي) الدیموغرافیة( المتغیرات الشخصیة

  الدیموغرافیةتوزیع أفراد عینة الدراسة حسب المتغیرات ): 06(جدول

  النسبة المئویة  التكرار  فئات المتغیر  المتغیر 

  55.4 36  أنثى  الجنس

  44.6  29  ذكر

  100  65  المجموع

  35.4  23  سنة 30إلى  –سنة  20من   السن

  40  26  سنة 40إلى  –سنة  30من 

  21.5  14  سنة 50إلى  –سنة  40من 

  100  2  سنة فأكثر 50من 

  15.4  65  المجموع

  

  التحصیل العلمي

  15.4  10  ثانوي و أقل

  47.7  31  جامعي

  36.9  24  دراسات علیا

  100  65  المجموع

  

  سنوات التعامل مع المصرف

  

  

  

  52.3  34  سنوات 5إلى  –من سنة 

  30.8  20  سنوات 10إلى  - سنوات 5من 

  16.9  11  سنوات فأكثر 10من 

  100  65  المجموع
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 SPSS.V25  الطالبة بالإعتماد على نتائجمن اعداد : المصدر

  :ما یلي) 06(یظهر لنا من خلال الجدول

، أما )%44.6(أن النسبة متقاربة بین الإناث والذكور، فبلغت نسبة الذكور "لجنسا"نجد في متغیر  . أ

 .هذا یدل أن كلا الجنسین یطلبان الخدمات المصرفیة عبر الموقع الإلكتروني) %55,4(الإناث 

وهذا راجع ) %40(احتلت أعلى نسبة بواقع ) سنة 40- 30بین (فنجد أن الفئة " السن "بالنسبة لمتغیر   . ب

لطبیعة عینة الدراسة التي تقبل على طلب خدمات مصرفیة عبر الموقع الإلكتروني، في حین نسبة 

بین (العمریة ، أما نسبة المبحوثین للفئة )%35,4(بلغت ) سنة 30- 20(المبحوثین ضمن الفئة العمریة 

قد بلغت نسبة ) سنة فاكثر 50من ( الفئة ، و في الاخیر نجد أن ) %21,5( فبلغت ) سنة50- 40

أي أن عینة البحث تغلب علیها الفئة العمریة الشبابیة، وعلى العموم یمكن القول أن بنك الخلیج ) 3,1(

 .عامل ایجابي له یمتلك تنوع في فئات الأعمـار، والذي یعتبر  -وكالة بسكرة –الجزائر 

للعینة المبحوثة، فیتضح من خلال الجدول أن أكبر نسبة للفئة ذات تحصیل   "التحصیل العلمي"أما    . ت

، وهي متقاربة مع نسبة الدراسات العلیا  والتي قدرت بـ )%47,7(التي كانت نسبتها  علمي جامعي

ثانوي، ضئیلة مقارنة بالفئات ، في حین نجد أن نسبة الفئة ذات مستوى تعلیمي أقل من ) 36,9%(

، وبذلك نصل إلى نتیجة مفادها أن أغلب مفردات العینة ذات  )%15,4(السابقة حیث قدرت بنسبة  

  .مستوى علمي مقبول وهذا یخدم موضوع البحث من جانب الإجابة عن عبارات الاستبیان بدقة

 

خدمات الایداع التي استفاد منها 

 العمیل

 

 

 

 

 القروض التي استفاد منها العمیل

 

 

 

الخدمات الإلكترونیة التي استفاد 

  منها العمیل 

  53.8 35  حساب جاري

  23.1  15  دفتر التوفیر

  1.5  1  أذونات الخزینة 

  21.5  14  إیداع لأجل

  100  65  المجموع

  SAYARATI 16  24.6 قرض 

  TASHILAT  25  38.5قرض 

  BAYTI  24  36.5 قرض 

  100  65  المجموع

AGB ONLINE )92.3  60  )خدمات عبر الموقع  

  7.7  5  الصراف الآلي

  100  65  المجموع
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 - من  سنة(أن الفئات التي بین  فبینت النتائج  "سنوات التعامل مع المصرف"أما بالنسبة لمتغیر   . ث

) %30.8(بلغت نسبة ) سنوات10-5من (وهي النسبة الأكبر، و ) %52.3(بلغت نسبة) سنوات5

بالتالي نقول أن أغلب أفراد العینة ، )%16.9(حیث بلغت نسبتها) سنوات فأكثر 10( والنسبة الأخیرة 

و هذا المراد في بحثنا للحصول  -الة بسكرةوك- للبنك الخلیج الجزائرعملاء حقیقییین المبحوثة یعتبرون 

 .على نتائج دقیقة

وكالة –الخدمات المصرفیة التي استفاد منها العمیل في بنك خلیج الجزائر "أما المتغیر الأخیر    . ج

التي قدرت  )AGB ONLNE(فكشفت النتائج الإحصائیة أن النسبة الكبیرة تعود لخدمات ، "-بسكرة

أما باقي الخدمات  فقد قدرت ) % 53,8(بنسبة ) حساب جاري(تلیها خدمات  (92.3%) بـنسبة 

أذونات  ،%21,5، ایداع لاجل 23,1%دفتر توفیر: ( بنسب متوسطة الى ضئیلة نوع ما 

 : ، أما القروض فكانت نسبها كالتالي%)7,7، و خدمات الصراف الآلي %1,5الخزینة

) SAYARATI 24,6% ، BAYTI  36.9%  ،TASHILAT 38,5% ( ، بالتالي نقول أن أغلب

 AGB ONLINE)(أفراد العینة المبحوثة تستفید من خدمات عبر الموقع الالكتروني 

  .بدقة عبارات الاستبانةعن  وهذا یخدم موضوع البحث من جانب الإجابة

  .عنهاتقییم عینة الدراسة لجودة الخدمة المقدمة عبر موقع المصرف و الرضا : المطلب الثاني

  :-بسكرة- تقییم عینة الدراسة لجودة الخدمة المقدمة عبر موقع بنك الخلیج الجزائر - أولا

في هذا الجزء سوف نقوم بتحلیل محاور الاستبانة بغیة الإجابة على أسئلة البحث، حیث تم استخدام 

بول أفراد عینة البحث الإحصاء الوصفي باستخراج المتوسط الحسابي والانحراف المعیاري وذلك لتفسیر مستوى ق

على كل عبارة من عبارات الأداة، وأیضا على كل بعد من أبعادها وهذا على مقیاس لیكرت الخماسي المكون 

لإجابات أفراد عینة البحث من عبارات الاستبانة المتعلقة بالمحورین جودة الخدمات ) 1-5( من خمسة درجات

  .ا العمیلالمصرفیة المقدمة عبر الموقع الإلكتروني و رض

 :ت الخماسي من خلال الشكل التاليحیث یمكن معرفة اتجاه المبحوثین حسب الحدود العلیا و الدنیا لسلم لیكار 

 

 

 

 

  



  على رضا العمیلللمصرف 

  الخماسي )Likert( لیكرت

  

-مجلة الاقتصادیات المالیة البنكیة وإدارة الأعمال 

المتوسطات الحسابیة والانحرافات المعیاریة والأهمیة النسبیة لإجابات أفراد عینة البحث عن عبارات محور 

الوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المعیاري

الأهمیة 

 النسبیة

مستوى 

 القبول

 متوسط 5 28, 2,95

4,34 1,03 1 
مرتفع 

 جدا

 منخفض  9 99, 1,83

4,20 1,14 2 
مرتفع 

 جدا

 منخفض 8 1,35 2,12

 مرتفع 3 1,35 3,60

 منخفض  6 1,10 2,43

 منخفض 7 1,02 2,28

 متوسط 4 89, 3,09

2,74 ,73 5 
  متوسط

 

للمصرف ة الخدمات المقدمة عبر الموقع الإلكتروني أثر جود
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لیكرت لمقیاس والدنیا العلیا الحدود): 07(الشكل رقم 

مجلة الاقتصادیات المالیة البنكیة وإدارة الأعمال  ،SPSSتحلیل الاستبیان باستخدام برنامج مسعود ربیع، رندة جرودي، 

  .110م، ص2017جوان 30 /

  :تلك النتائج كما یلي) 08(و ) 07(حیث یوضح الجدولان 

المتوسطات الحسابیة والانحرافات المعیاریة والأهمیة النسبیة لإجابات أفراد عینة البحث عن عبارات محور 

 .جودة الخدمات المصرفیة عبر الموقع الالكتروني

الوسط 

الحسابي

2,95

  .یحتوي الموقع معلومات عن نشأة المصرف وأهدافه 
4,34

1,83  .معلومات عن المستفیدین من المصرف

  .المصرف یحتوي الموقع معلومات عن الخدمات المصرفیة التي یقدمها
4,20

2,12  .یحتوي الموقع على أكثر من لغة

3,60  .یحتوي الموقع على ملفات نصیة

2,43  .الموقع على ملفات صوت

2,28  .یحتوي الموقع على ملفات فیدیو

3,09  المعلومات الموجودة على الموقع حول الخدمات المصرفیة دقیقة

  .مصادر المعلومات على الموقع موثقة
2,74

أثر جود: الفصل الثالث   

 

  
 

الشكل رقم 

مسعود ربیع، رندة جرودي، : المصدر

30 /جامعة بسكرة، العدد 

حیث یوضح الجدولان 

المتوسطات الحسابیة والانحرافات المعیاریة والأهمیة النسبیة لإجابات أفراد عینة البحث عن عبارات محور ): 07(الجدول رقم 

جودة الخدمات المصرفیة عبر الموقع الالكتروني

رقم 

 العبارة
 العبارات

 جودة المعلومات 

یحتوي الموقع معلومات عن نشأة المصرف وأهدافه  01

معلومات عن المستفیدین من المصرفیحتوي الموقع  02

یحتوي الموقع معلومات عن الخدمات المصرفیة التي یقدمها 03

یحتوي الموقع على أكثر من لغة 04

یحتوي الموقع على ملفات نصیة 05

الموقع على ملفات صوتیحتوي  06

یحتوي الموقع على ملفات فیدیو 07

المعلومات الموجودة على الموقع حول الخدمات المصرفیة دقیقة 08

مصادر المعلومات على الموقع موثقة 09
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 متوسط 6 73, 2,79 جودة التصمیم

 منخفض 4 1,17 2,51  .یتصف الموقع الالكتروني بالجاذبیة من حیث الابتكار في التصمیم 10

 منخفض 5 1,26 1,97  .یتصف الموقع الالكتروني بالجمال في الصور والحركات 11

طبیعة  الصور المستخدمة داخل الموقع ملائمة لطبیعة الموقع و 12

  .الخدمات المصرفیة المقدمة عبره
2,74 1,53 2 

 متوسط

 منخفض 3 1,32 2,52  .توازن توزیع الصور والنصوص والألوان داخل الصفحة الواحدة 13

استخدام الألوان الفاتحة كخلفیات بحیث یسهل على العمیل رؤیة  14

  .النصوص بسهولة و دقة 
4,22 ,67 1 

مرتفع 

 جدا

 الخصوصیة/ جودة الامن
4,37 ,55 1 

مرتفع 

 جدا

  . أشعر بالأمان أثناء التعامل مع المصرف عبر الموقع الالكتروني 15
4,29 ,84 4 

مرتفع 

 جدا

  .یحافظ الموقع على أمان العملیات والخدمات التي یقدمها 16
4,45 ,63 2 

مرتفع 

 جدا

  .یحافظ الموقع على خصوصیة المعلومات الشخصیة للعمیل 17
4,57 ,52 1 

مرتفع 

 جدا

 معلوماتي الشخصیة للبنك تقدیمأشعر بالراحة عند  18

  .عبر الإنترنت
4,37 ,72 3 

مرتفع 

 جدا

الخدمة  الخاصة بسریة عند استخدام یتعامل البنك مع معلوماتي 19

  الإلكترونیة
4,22 ,71 5 

مرتفع 

 جدا

 مرتفع 2 55, 4,28 جودة سهولة الاستخدام

  .من السهل استخدام الموقع وفهمه والتعامل معه 20
4,12 ,76 3 

مرتفع 

 جدا

من السهل إیجاد المعلومات والخدمات المصرفیة أثناء تصفح العمیل  21

  .للموقع
4,06 ,98 4 

 مرتفع 

  من السهل إیجاد الموقع من محركات البحث  22
4,57 ,52 1 

مرتفع 

 جدا

23 
 2 82, 4,38 البوابة الإلكترونیة للبنك من السهل التسجیل والدخول على

مرتفع 

 جدا
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  Spss .25من إعداد الطالبة بالاعتماد على نتائج : المصدر                 

  :نلاحظ ما یلي) 07(من خلال الجدول رقم 

جاء بالترتیب الأول من حیث الأهمیة النسبیة " الخصوصیة/الأمن " نرى أن بعد :الخصوصیة/بعد الأمن  . أ

) 4.3754(المعطاة له من قبل عینة البحث، إذ بلغ المتوسط الحسابي للإجابات عن هذا البعد 

وفقا لمقیاس الدراسة فإن البعد یشیر إلى نسبة قبول مرتفعة، كما نلاحظ ) 0.55915(بانحراف معیاري 

أنها تشكل قبولا مرتفعا، "  الخصوصیة/الأمن "من متوسط إجابات أفراد عینة البحث على عبارات مقیاس

) 0.718-0.529(بانحرافات معیاریة مابین ) 4.57 - 4.22(حیث تراوحت المتوسطات مابین 

 الخصوصیة/ببعد الأمنفاستعراضنا لهذه المتوسطات والانحرافات تبین لنا إدراك أفراد العینة لأهمیة 

 الموثوقیةجودة 
4,21 ,71 3 

مرتفع 

 جدا

أشعر بالثقة في تعاملاتي مع بنك الخلیج الجزائر عبر الموقع الإلكتروني  24
4,37 ,78 1 

مرتفع 

 جدا

أنا اثق في بنك الخلیج الجزائر عند تقدیم معلوماتي الشخصیة على  25

  الموقع الالكتروني لبنك الخلیج الجزائر
4,28 ,92 2 

مرتفع 

 جدا

أثق في قدرات بنك الخلیج الجزائر على تقدیم خدمات مصرفیة ذو  أنا 26

  .جودة عالیة عبر موقعه الإلكتروني 
4,20 ,83 3 

مرتفع 

 جدا

أثق في قدرات البنك في تقدیم الخدمات المصرفیة المطلوبة عبر الموقع  27

  .الإلكتروني في الوقت المطلوب
4,02 ,85 4 

 مرتفع 

 مرتفع 4 67, 3,41 التخصیص/جودة التفاعل 

یقدم البنك عبر موقعه الإلكتروني المساعدة الفوریة لتسهیل العملیات  28

  .للعملاء
3,28 1,00 3 

 متوسط

أشعر بالاستجابة من طرف موظفین خدمات الزبائن عبر الانترنت من  29

  . خلال الرد على استعلاماتي عبر الموقع الالكتروني
2,98 ,99 4 

 متوسط

الخدمات المصرفیة التي تقدم لي عبر الموقع الالكتروني لبنك أشعر أن   30

  .الخلیج الجزائر موجهة لي شخصیا
3,75 ,90 1 

 متوسط

یقدم بنك الخلیج الجزائر خدماته المصرفیة عبر موقعه الالكتروني بصفة  31

  . إنفرادیة لكل فرد حسب خصائصه الشخصیة
3,65 ,92 2 

 متوسط

 المقدمة عبر الموقع الالكترونيجودة الخدمات المصرفیة  
3,55 ,30 ___ 

مرتفع 

 جدا
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ا بأمن العملیات التي یقوم بها عملائه یهتم كثیر   - وكالة بسكرة-وهذا یدل على أن بنك الخلیج الجزائر

عبر موقعه كما یهتم بتوفیر الخصوصیة للمعلومات الشخصیة لهم حیث تعتبر جودة  هذا البعد أهم 

  .- وكالة بسكرة - عنصر یركز علیه العمیل أثناء تعامله مع بنك الخلیج الجزائر

بالترتیب الثاني من حیث الأهمیة النسبیة جاء " سهولة الإستخدام " نرى أن بعد: بعد سهولة استخدام   . ب

) 4.2846(المعطاة له من قبل عینة البحث، إذ بلغ المتوسط الحسابي للإجابات عن هذا البعد 

وفقا لمقیاس الدراسة فإن البعد یشیر إلى نسبة قبول مرتفعة، كما نلاحظ ) 0.55880(بانحراف معیاري 

أنها تشكل قبولا مرتفعا، " سهولة الإستخدام "ات مقیاسمن متوسط إجابات أفراد عینة البحث على عبار 

) 0.982-0.529(بانحرافات معیاریة مابین ) 4.57 - 4.06(حیث تراوحت المتوسطات مابین 

وهذا  ببعد سهولة الإستخدامفاستعراضنا لهذه المتوسطات والانحرافات تبین لنا إدراك أفراد العینة لأهمیة 

یولي إهتماما كبیرا بتمكین عملاءه من إستخدام موقعه   - وكالة بسكرة-ریدل على أن بنك الخلیج الجزائ

بسهولة تامة حیث تعتبر جودة  هذا البعد من أهم العناصر التي یركز علیه العمیل أثناء تعامله مع بنك 

 .- وكالة بسكرة -الخلیج الجزائر

الأهمیة النسبیة المعطاة له من  جاء بالترتیب الثالث من حیث" الموثوقیة " نرى أن بعد: بعد الموثوقیة  . ت

بانحراف معیاري ) 4.2154(قبل عینة البحث، إذ بلغ المتوسط الحسابي للإجابات عن هذا البعد 

وفقا لمقیاس الدراسة فإن البعد یشیر إلى نسبة قبول مرتفعة، كما نلاحظ من متوسط ) 0.71518(

نها تشكل قبولا مرتفعا، حیث تراوحت أ" الموثوقیة "إجابات أفراد عینة البحث على عبارات مقیاس

فاستعراضنا لهذه ) 0.857-0.782(بانحرافات معیاریة مابین ) 4.37 - 4.02(المتوسطات مابین 

وهذا یدل على أن بنك  ببعد الموثوقیة المتوسطات والانحرافات تبین لنا إدراك أفراد العینة لأهمیة 

ا بأن یشعر عملائه بثقة كبیرة أثناء  استخدام موقعه یولي إهتماما كبیر   - وكالة بسكرة- الخلیج الجزائر

كما تعتبر جودة  هذا البعد كذلك من أهم العناصر التي یركز علیه العمیل أثناء تعامله مع بنك الخلیج 

 .-وكالة بسكرة -الجزائر

جاء بالترتیب الرابع من حیث الأهمیة " التخصیص/التفاعل " نرى أن بعد :التخصیص/بعد التفاعل  . ث

) 3.4154(النسبیة المعطاة له من قبل عینة البحث، إذ بلغ المتوسط الحسابي للإجابات عن هذا البعد 

وفقا لمقیاس الدراسة فإن البعد یشیر إلى نسبة قبول متوسطة ، كما ) 0.71518(بانحراف معیاري 

ها تشكل أن" التخصیص /التفاعل "نلاحظ من متوسط إجابات أفراد عینة البحث على عبارات مقیاس

- 0.902(بانحرافات معیاریة مابین ) 3.75 - 2.98(قبولا متوسطا، حیث تراوحت المتوسطات مابین 
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ببعد فاستعراضنا لهذه المتوسطات والانحرافات تبین لنا إدراك أفراد العینة لأهمیة ) 0.992

فاعل مع یحرص على الت  - وكالة بسكرة- وهذا یدل على أن بنك الخلیج الجزائر التفاعل /التخصیص

عملائه و ذلك من خلال خدمة العملاء عبر الانترتت كما یحرص على تخصیص الخدمات المصرفیة 

 .المقدمة له عبر الموقع الالكتروني حسب عوامله الشخصیة كي یشعر العمیل  انها موجهة له شخصیا 

النسبیة المعطاة له جاء بالترتیب الخامس  من حیث الأهمیة " المعلومات " نرى أن بعد :بعد المعلومات  . ج

بانحراف معیاري ) 2.9590(من قبل عینة البحث، إذ بلغ المتوسط الحسابي للإجابات عن هذا البعد 

وفقا لمقیاس الدراسة فإن البعد یشیر إلى نسبة قبول متوسطة ، كما نلاحظ من متوسط ) 280250,(

قبولا متوسطا، حیث تراوحت  أنها تشكل" المعلومات "إجابات أفراد عینة البحث على عبارات مقیاس

فاستعراضنا لهذه ) 0.735-1.035(بانحرافات معیاریة ما بین) 4.34 - 2.74(المتوسطات مابین 

وهذا یدل على أن بنك  ببعد المعلومات المتوسطات والانحرافات تبین لنا إدراك أفراد العینة لأهمیة 

الكافیة التي تفید و تهم  عملائه و ذلك یحرص على توفیر المعلومات   - وكالة بسكرة-الخلیج الجزائر

من خلال إتاحتها له  عبر الانترنت  مما یسمح للعمیل بالاستطلاع و فهم العملیات و الخدمات التي 

یعرضها البنك على موقعه الإلكتروني و كذا ما یسمح له بالرجوع إلیها وقت حاجته لها ، و تعتبر جودة 

 .ي یسعى البنك على الإهتمام بهاهذا البعد من العناصر الأساسیة الت

جاء بالترتیب السادس  من حیث الأهمیة النسبیة المعطاة له من " التصمیم " نرى أن بعد :بعد التصمیم  . ح

بانحراف معیاري ) 2.7908(قبل عینة البحث، إذ بلغ المتوسط الحسابي للإجابات عن هذا البعد 

إلى نسبة قبول متوسطة ، كما نلاحظ من متوسط وفقا لمقیاس الدراسة فإن البعد یشیر ) 73436,0(

أنها تشكل قبولا متوسطا، حیث تراوحت " التصمیم "إجابات أفراد عینة البحث على عبارات مقیاس

فاستعراضنا لهذه ) 1.174-0.673(بانحرافات معیاریة ما بین) 4.22 - 1.97(المتوسطات مابین 

وهذا یدل على أن بنك الخلیج  ببعد التصمیمالمتوسطات والانحرافات تبین لنا إدراك أفراد العینة لأهمیة 

یحرص نوعا ما على الإهتمام بالصورة الجمالیة لموقعه التي تتوافق مع طبیعة   -وكالة بسكرة-الجزائر

مصرفیة المقدمة عبره مما یقوم بإدخال البهجة   على عملائه و یجعلهم یحسون بالراحة الخدمات ال

 .أثناء تصفحه
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- تقییم عینة الدراسة للرضا عن الخدمات المقدمة عبر الموقع الالكتروني لبنك الخلیج الجزائر - ثانیا

 - وكالة بسكرة

الخدمات المقدمة عبر الموقع الالكتروني لبنك الخلیج من أجل تقییم عینة الدراسة للرضا عن 

تم استخدام الإحصاء الوصفي باستخراج المتوسط الحسابي والانحراف المعیاري وذلك ، -وكالة بسكرة-الجزائر

لتفسیر مستوى قبول أفراد عینة البحث على كل عبارة من عبارات الأداة حسب مقیاس لیكارت الخماسي حیث 

  : ه المبحوثین حسب الحدود العلیا و الدنیا له من خلال الشكل التاليیمكن معرفة اتجا

المتوسطات الحسابیة والانحرافات المعیاریة والأهمیة النسبیة لإجابات أفراد عینة البحث عن عبارات محور رضا ): 08(الجدول 

  .العمیل

  

رقم 

 العبارة
 العبارات

الوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المعیاري

الأهمیة 

 النسبیة

مستوى 

 القبول

أنا راض عن الخدمات المصرفیة المقدمة عبر الموقع  01

  .-وكالة بسكرة-الالكتروني لبنك الخلیج الجزائر

4,12 ,96 3 

 مرتفع 

 مرتفع جدا 2 93, 4,20  .أنا راض عن التعامل مع بنك الخلیج الجزائر إلكترونیا 02

03 

 

 - الخلیج الجزائرالموقع الالكتروني زاد من ارتباطي ببنك 

  .-وكالة بسكرة

 مرتفع جدا 1 81, 4,32

باستخدامي الموقع الإلكتروني أنني فعلت الصواب أعتقد  04

  . -- وكالة بسكرة-لبنك الخلیج الجزائر

 مرتفع  5 1,05 4,05

سأوصي الآخرین أن یستخدموا الصیرفة الالكترونیة لبنك   05

  .-وكالة بسكرة- الخلیج الجزائر

 مرتفع   4 97, 4,11

  

  رضا العمیل

 

4,16  

 

,72  

 

____  

 

  مرتفع

  

 Spss.v25من إعداد الطالبة بالاعتماد على نتائج: المصدر

 

نحو كل عبارات مقیاس متغیر رضا العمیل، إذ  مرتفعةنلاحظ من الجدول أعلاه أن اتجاهات العینة       

بانحرافات معیاریة تراوحت مابین ) 4.32- 4.05(مابین" رضا العمیل" تراوحت متوسطات العبارات لمتغیر 

)0.812-1.052.( 
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مرتفع، حیث  - وكالة بسكرة- بناءا على ما تقدم لقد تبین لنا أن مستوى رضا العمیل في بنك الخلیج الجزائر     

فهو ) 0.72646(بانحراف معیاري ) 4.1600" (رضا العمیل" بلغ المتوسط العام لإجابات العینة لمتغیر 

  .دا للعینة المبحوثة على هذا المتغیرمتوسط حسابي مرتفع وفقا لمقیاس الدراسة بما یعكس موافقة مقبولة ج

  اختبار الفرضیات الرئیسیة: المطلب الثالث 

سنتطرق في هذا المطلب إلى اختبار فرضیات الدراسة، والتأكد من صلاحیتها، والوصول في الأخیر 

فرضیات سیتم اختبار ) %95(للإجابة عن أسئلة البحث، مع العلم أن فترة الثقة المعتمدة في الدراسة هي 

  :الدراسة من خلال قبول فرضیة العدم أو رفضها وقبول الفرضیة البدیلة بنا على ما یلي

 ).0.05(ذا كان مستوى الدلالة الإحصائیة أكبر من  H0قبول فرضیة العدم  -

  ).0,05(إذا كان مستوى الدلالة أقل من أو یساوي  H1وقبول الفرضیة البدیلة  H0رفض فرضیة العدم  -

  :الفرضیة الرئیسیة الاولىاختبار - أولا

یوجد أثر لجودة الخدمات المصرفیة المقدمة عبر : من أجل إختبار الفرضیة الرئیسیة الأولى التي تنص على

  :سنقوم بإختبار فرضیاتها الفرعیة كالآتي  -وكالة بسكرة–الموقع الإلكتروني لبنك الخلیج 

  

  :والتي تنص على :الفرضیة الفرعیة الأولى-1

:H0 لا یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة لبعد المعلومات عبر الموقع الإلكتروني على رضا العمیل  

  .0,05مستوى دلالة  - وكالة بسكرة-لبنك الخلیج 

:H1  لبنك الخلیج یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة لبعد المعلومات عبر الموقع الإلكتروني على رضا العمیل -

  . 0,05مستوى دلالة  - وكالة بسكرة

لاختبار هذه الفرضیة استخدمنا اختبار تحلیل الانحدار البسیط للتحقق من وجود أثر لبعد المعلومات عبر 

 ):09(الموقع الإلكتروني على رضا العمیل، كما هو موضح في الجدول رقم 

 تحلیل نتائج الانحدار البسیط لبعد المعلومات ورضا العمیل ):09(الجدول رقم

معامل   النموذج

  B الانحدار

معامل   الثابت

    الارتباط

R  

معامل 

  R2 التحدید

    Fقیمة 

  المحسوبة

 T قیمة

  المحسوبة

 مستوى

Sig  

  0.000  3.800  14.441  0.186  0.432  0.848 1.119  رضا العمیل

  Spss.v25ن اعداد الطالبة بالاعتماد على نتائج م :المصدر
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بإستخدام تحلیل الانحدار البسیط نلاحظ من الجدول السابق أن معامل الارتباط بین رضا العمیل و بعد 

مما یدل على أنه بتوفیر المعلومات على الموقع الإلكتروني یتمكن ) 0.432(المعلومات موجب ویساوي 

ل الانحدار موجب من تحقیق رضا عملائه، ما یؤكد ذلك أن معام - وكالة بسكرة- بنك الخلیج الجزائر

من التغیر في رضا %) 18,6(مما یدل على أن ) 0,186(أما معامل التحدید فیساوي ) 1,119(ویساوي 

المحسوبة فهي ذات دلالة عند مستوى معنویة   Fالعمیل ناتج عن التغیر في بعد المعلومات ، أما قیمة 

وهي أقل كثیرا من ) 0.000(بدلیل أن مستوى معنویة العلاقة بین رضا العمیل و المعلومات تساوي %5

مما یدل أنه یوجد أثر لوفرة المعلومات عن الخدمات المصرفیة المقدمة ) 0,05(مستوى المعنویة المطلوب 

وهي ) 3,800(المحسوبة تساوي "T"العمیل، كما نلاحظ من الجدول أن  عبر الموقع الإلكتروني على رضا

مما یؤكد مرة ) 50(وبدرجة حریة ) 5(%عند مستوى دلالة) 1,96(الجدولیة التي تساوي " T"أكبر من 

أخرى أن الفرضیة الفرعیة البدیلة التي تقول أنه یوجد أثر لبعد المعلومات على الموقع الإلكتروني لببنك 

  .صحیحة -وكالة بسكرة- الخلیج

یوفر المعلومات اللازمة التي یحتاجها العمیل   - وكالة بسكرة- و نفسر هذا بأن بنك الخلیج الجزائر      

 .لفهم ما یعرض على الموقع الإلكتروني من خدمات مصرفیة ذلك ما یحقق رضاه

  :والتي تنص على  :: الفرضیة الفرعیة الثانیة .2

H0 :إحصائیة لسهولة إستخدام الموقع الإلكتروني على رضا العمیل عند مستوى دلالة  لا یوجد أثر ذو دلالة

0,05.  

H1: لسهولة إستخدام الموقع الإلكتروني على رضا العمیل عند مستوى دلالة  یوجد دور ذو دلالة إحصائیة

0,05.  

 الخصوصیة/الأمانأثر  لاختبار هذه الفرضیة استخدمنا اختبار تحلیل الانحدار البسیط للتحقق من وجود     

  ): 10(الموقع الإلكتروني على رضا العمیل كما هو موضح في الجدول رقم

 ورضا العمیل سهولة الإستخدامتحلیل نتائج الانحدار البسیط لبعد  ):10(الجدول رقم

معامل   النموذج

  B الانحدار

معامل   الثابت

    الارتباط

R  

معامل 

  R2 التحدید

    Fقیمة 

  المحسوبة

 T قیمة

  المحسوبة

 مستوى

Sig  

  0.000  4.19  17.59  0.21  0.46  1.55 0.60  رضا العمیل

 Spss.v25ن اعداد الطالبة بالاعتماد على نتائج م :المصدر
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بإستخدام تحلیل الانحدار البسیط نلاحظ من الجدول السابق أن معامل الارتباط بین رضا العمیل و بعد 

مما یدل على سهولة إستخدام الموقع الإلكتروني لبنك الخلیج ) 0.607(موجب ویساوي  سهولة الإستخدام

یمكنه من تحقیق رضا عملائه، ما یؤكد ذلك أن معامل الانحدار موجب ویساوي  - وكالة بسكرة-الجزائر

اتج من التغیر في رضا العمیل ن%) 21.8(مما یدل على أن ) 0,218(أما معامل التحدید فیساوي ) 0.607(

 5%فهي ذات دلالة عند مستوى معنویة ) 17.598(المحسوبة F، أما قیمة  سهولة الإستخدامعن التغیر في بعد 

وهي أقل كثیرا من ) 0.000(تساوي  سهولة الإستخدامبدلیل أن مستوى معنویة العلاقة بین رضا العمیل و 

الموقع الإلكتروني على رضا العمیل،  دامسهولة إستخمما یدل أنه یوجد أثر ) 0,05(مستوى المعنویة المطلوب 

) 1,96(الجدولیة التي تساوي " T"وهي أكبر من ) 4.195(المحسوبة تساوي " T"كما نلاحظ من الجدول أن 

  .مما یؤكد أن الفرضیة الفرعیة البدیلة صحیحة) 50(وبدرجة حریة ) 5(%عند مستوى دلالة

یمكن عملائه من الوصول الى موقعه بسهولة و كذا  - سكرةوكالة ب–نفسر هذا بان بنك الخلیج الجزائر      

 .یمكنهم من سهولة استخدامه و تصفحه و بالتالي كسب رضاهم

  :والتي تنص على :الفرضیة الفرعیة الثالثة. 3

H0 : 0,05لا یوجد أُثر ذو دلالة إحصائیة لتصمیم الموقع الإلكتروني على رضا العمیل عند مستوى دلالة.  

H1:  0,05یوجد دور ذو دلالة إحصائیة لتصمیم الموقع الإلكتروني على رضا العمیل عند مستوى دلالة.  

لاختبار هذه الفرضیة استخدمنا اختبار تحلیل الانحدار البسیط للتحقق من وجود أثر لتصمیم الموقع       

  ):11(الإلكتروني على رضا العمیل كما هو موضح في الجدول رقم

  تحلیل نتائج الانحدار البسیط لبعد التصمیم ورضا العمیل ):11(رقمالجدول 

معامل   النموذج

  B الانحدار

معامل   الثابت

    الارتباط

R   

معامل 

  R2 التحدید

    Fقیمة 

  المحسوبة

 T قیمة

  المحسوبة

 مستوى

Sig  

  0.580  -0,556  0,309  0.005  0.070  4.353 - 0.069  رضا العمیل

  Spss.v25من اعداد الطالبة بالاعتماد على نتائج : المصدر

 

بإستخدام تحلیل الانحدار البسیط نلاحظ من الجدول السابق أن معامل الارتباط بین رضا العمیل و بعد 

مما یدل على أنه بإهمال التصمیم الجید للموقع الإلكتروني لا یتمكن ) 0.070(التصمیم موجب ویساوي 

من تحقیق رضا عملائه، ما یؤكد ذلك أن معامل الانحدار سالب   - وكالة بسكرة- الجزائربنك الخلیج 

من التغیر في رضا %) 5(مما یدل على أن ) 0,005(أما معامل التحدید فیساوي ) - 0.069(ویساوي 
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 5% المحسوبة فهي ذات دلالة عند مستوى معنویة   Fالعمیل ناتج عن التغیر في بعد التصمیم ، أما قیمة 

وهي أكبر كثیرا من ) 0.580(بدلیل أن مستوى معنویة العلاقة بین رضا العمیل و المعلومات تساوي 

مما یدل أنه لا یوجد أثر لتصمیم الموقع الإلكتروني على رضا العمیل، ) 0,05(مستوى المعنویة المطلوب 

الجدولیة التي تساوي " T"وهي أصغر من ) - 0.556(المحسوبة تساوي  "T"كما نلاحظ من الجدول أن 

مما یؤكد مرة أخرى أن الفرضیة الفرعیة البدیلة خاطئة ) 50(وبدرجة حریة ) 5(%عند مستوى دلالة) 1,96(

  .لذا نقبل الفرضیة الصفریة

یة التي یرغب عمیله ان لا یهتم بالصورة الجمال - وكالة بسكرة-و نفسر هذا بان بنك الخلیج الجزائر    

 . یجدها أثناء تصفحه للموقع و بالتالي لم ینل كسب رضاهم نوعا ما

  :والتي تنص على  :الفرضیة الفرعیة الرابعة. 4

H0 : لا یوجد أُثر ذو دلالة إحصائیة لموثوقیة الموقع الإلكتروني على رضا العمیل عند مستوى دلالة

0,05.  

H1:  0,05یوجد دور ذو دلالة إحصائیة لموثوقیة الموقع الإلكتروني على رضا العمیل عند مستوى دلالة.  

لاختبار هذه الفرضیة استخدمنا اختبار تحلیل الانحدار البسیط للتحقق من وجود أثر لموثوقیة الموقع       

  ): 12(الإلكتروني على رضا العمیل كما هو موضح في الجدول رقم

  تحلیل نتائج الانحدار البسیط لبعد الموثوقیة ورضا العمیل ):12(قمالجدول ر 

معامل   النموذج

  B الانحدار

معامل   الثابت

    الارتباط

R  

معامل 

  R2 التحدید

    Fقیمة 

  المحسوبة

 T قیمة

  المحسوبة

 مستوى

Sig  

  0.000  8,775  77,003  0.550  0.742  0.984 0.753  رضا العمیل

  Spss.v25من اعداد الطالبة بالاعتماد على نتائج : المصدر

 

بإستخدام تحلیل الانحدار البسیط نلاحظ من الجدول السابق أن معامل الارتباط بین رضا العمیل و بعد 

مما یدل على أنه من خلال تحلي الموقع الإلكتروني بالموثوقیة یتمكن ) 0.742(الموثوقیة موجب ویساوي 

من تحقیق رضا عملائه، ما یؤكد ذلك أن معامل الانحدار موجب  - وكالة بسكرة- الجزائربنك الخلیج 

من التغیر في رضا %) 55(مما یدل على أن ) 0,550(أما معامل التحدید فیساوي ) 0.753(ویساوي 

فهي ذات دلالة عند مستوى ) 77.003(المحسوبة Fالعمیل ناتج عن التغیر في بعد الموثوقیة ، أما قیمة 

مما یعني ) 0.000(بدلیل أن مستوى معنویة العلاقة بین رضا العمیل و الموثوقیة تساوي  5% معنویة  
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مما یدل أنه یوجد أثر لبعد موثوقیة الموقع الإلكتروني ) 0,05(انها اقل كثیرا من مستوى المعنویة المطلوب 

" T"وهي أصغر من ) 8.775(المحسوبة تساوي " T"حظ من الجدول أن على رضا العمیل، كما نلا

وبالتالي فإننا نرفض الفرضیة ، ) 50(وبدرجة حریة ) 5(%عند مستوى دلالة) 1,96(الجدولیة التي تساوي 

  .الصفریة ونقبل الفرضیة البدیلة

عملائه سواء من حیث  یقوم بكسب ثقة - وكالة بسكرة –و نفسر هذا على أن بنك الخلیج الجزائر       

سریة عملیاتهم الشخصیة او من حیث قدرات البنك على تلبیة طلباتهم في الوقت المطلوب ما یؤدي الى 

 .كسب رضاهم

  :والتي تنص على  :: الفرضیة الفرعیة الخامسة.5

H0 :عند  الخصوصیة على الموقع الإلكتروني على رضا العمیل/لا یوجد أُثر ذو دلالة إحصائیة لبعد أمان

  .0,05مستوى دلالة 

H1: على الموقع الإلكتروني على رضا العمیل عند  الخصوصیة/الأمان یوجد دور ذو دلالة إحصائیة لبعد

  .0,05مستوى دلالة 

 الخصوصیة/الأمانلاختبار هذه الفرضیة استخدمنا اختبار تحلیل الانحدار البسیط للتحقق من وجود أثر      

  ):13(الموقع الإلكتروني على رضا العمیل كما هو موضح في الجدول رقم

 ورضا العمیل الخصوصیة/تحلیل نتائج الانحدار البسیط لبعد الأمان ):13(الجدول رقم

معامل   النموذج

  B الانحدار

معامل   الثابت

    الارتباط

R  

معامل 

  R2 التحدید

    Fقیمة 

  المحسوبة

 T قیمة

  المحسوبة

 مستوى

Sig  

  0.000  6.089  37.078  0.370  0.609  0.697 0.791  رضا العمیل

  Spss.v25ن اعداد الطالبة بالاعتماد على نتائج م :المصدر

  

بإستخدام تحلیل الانحدار البسیط نلاحظ من الجدول السابق أن معامل الارتباط بین رضا العمیل و بعد 

على الموقع الإلكتروني یتمكن  الخصوصیة/الأمانمما یدل على أنه بتوفر ) 0.609(المعلومات موجب ویساوي 

من تحقیق رضا عملائه، ما یؤكد ذلك أن معامل الانحدار موجب ویساوي  -وكالة بسكرة- بنك الخلیج الجزائر

من التغیر في رضا العمیل ناتج عن %) 37(مما یدل على أن ) 0,370(أما معامل التحدید فیساوي ) 0.791(

 5%فهي ذات دلالة عند مستوى معنویة ) 37.078(المحسوبة F، أما قیمة  خصوصیةال/الأمانالتغیر في بعد 

وهي أقل كثیرا من ) 0.000(تساوي  الخصوصیة/الأمانبدلیل أن مستوى معنویة العلاقة بین رضا العمیل و 
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رضا  الموقع الإلكتروني على في الخصوصیة/الأمانمما یدل أنه یوجد أثر ) 0,05(مستوى المعنویة المطلوب 

الجدولیة التي تساوي " T"وهي أكبر من ) 6,089(المحسوبة تساوي "T"العمیل، كما نلاحظ من الجدول أن 

  .مما یؤكد أن الفرضیة الفرعیة البدیلة صحیحة) 50(وبدرجة حریة ) 5(%عند مستوى دلالة) 1,96(

حمایة لمعاملات عمیله المصرفیة یوفر الأمن و ال -وكالة بسكرة-و نفسر هذا على أن بنك الخلیج الجزائر      

  .و كذا یحافظ على معلوماته الشخصیة ذلك ما یجعله یحس بالراحة و الإطمئنان و بالتالي تحقیق رضاه

  : الفرضیة الفرعیة السادسة.6

H0 :التخصیص على الموقع الإلكتروني على رضا العمیل عند /لا یوجد أُثر ذو دلالة إحصائیة لبعد التفاعل

  .0,05دلالة مستوى 

H1: التخصیص على الموقع الإلكتروني على رضا العمیل عند /یوجد دور ذو دلالة إحصائیة لبعد التفاعل

  .0,05مستوى دلالة 

 الخصوصیة/الأمانلاختبار هذه الفرضیة استخدمنا اختبار تحلیل الانحدار البسیط للتحقق من وجود أثر      

  ):14(الموقع الإلكتروني على رضا العمیل كما هو موضح في الجدول رقم

 ورضا العمیل التخصیص/تحلیل نتائج الانحدار البسیط لبعد التفاعل ):14(الجدول رقم

معامل   النموذج

  B الانحدار

معامل   الثابت

    الارتباط

R  

معامل 

  R2 التحدید

    Fقیمة 

  المحسوبة

 T قیمة

  المحسوبة

 مستوى

Sig  

  0,004  2.973  8.841  0.123  0.351  2.879 0.375  رضا العمیل

   Spss.v25ن اعداد الطالبة بالاعتماد على نتائج م :المصدر

  

بإستخدام تحلیل الانحدار البسیط نلاحظ من الجدول السابق أن معامل الارتباط بین رضا العمیل و بعد 

على الموقع الإلكتروني یتمكن التخصیص /التفاعلمما یدل على أنه بوجود ) 0.351(المعلومات موجب ویساوي 

من تحقیق رضا عملائه، ما یؤكد ذلك أن معامل الانحدار موجب ویساوي  -وكالة بسكرة- بنك الخلیج الجزائر

من التغیر في رضا العمیل ناتج %) 12,3(مما یدل على أن ) 0.123(أما معامل التحدید فیساوي ) 0.375(

فهي ذات دلالة عند مستوى معنویة ) 8.841(المحسوبة  F، أما قیمة  التخصیص/التفاعلعن التغیر في بعد 

وهي أقل من ) 0.004(تساوي  الخصوصیة/الأمانبدلیل أن مستوى معنویة العلاقة بین رضا العمیل و  %5

الموقع الإلكتروني على رضا  في الخصوصیة/الأمانمما یدل أنه یوجد أثر ) 0,05(مستوى المعنویة المطلوب 
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الجدولیة التي تساوي " T"وهي أكبر من ) 2.973(المحسوبة تساوي "T"العمیل، كما نلاحظ من الجدول أن 

  .مما یؤكد أن الفرضیة الفرعیة البدیلة صحیحة) 50(وبدرجة حریة ) 5(%عند مستوى دلالة) 1,96(

یحرص على تحقیق التفاعل و الإستجابة  - وكالة بسكرة–و بالتالي نفسر هذا على أن بنك الخلیج الجزائر     

عبر موقعه مع عملائه و ذلك من خلال خدمة العملاء عبر الانترنت و كذا یحرص على تخصیص الخدمات 

أنها موجهة له شخصیا ما المصرفیة التي یعرضها على موقع الالكتروني حسب خصائص العمیل مما یشعره ب

  .یؤدي الى كسب رضاه

 :والتي تنص على  :الفرضیة الرئیسیة الأولى.8

H0: یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة لجودة الخدمات المصرفیة المقدمة عبر الموقع الإلكتروني على رضا العمیل لا

 .0.05عند مستوى دلالة

 H1 : یوجد أثر ذو دلالة لجودة الخدمات المصرفیة المقدمة عبر الموقع الإلكتروني على رضا عند مستوى دلالة

0.05.  

 تحلیل نتائج الانحدار البسیط لجودة الخدمات المصرفیة المقدمة عبر الموقع الإلكتروني و رضا العمیل ):15(الجدول رقم     

معامل   النموذج

 الانحدار

B  

معامل   الثابت

    الارتباط 

R  

 معامل التحدید

R2  

    Fقیمة 

  المحسوبة

 T قیمة

  المحسوبة

 مستوى

Sig  

  0,000  7.652  58.561  0.482  0,694  -1,6333 1.630  رضا العمیل

  Spss.v25ن اعداد الطالبة بالاعتماد على نتائج م :المصدر

لجودة بإستخدام تحلیل الانحدار البسیط نلاحظ من الجدول السابق أن معامل الارتباط بین رضا العمیل و 

مما یدل على أنه كلما كانت الخدمات ) 0.694(موجب ویساوي  الخدمات المصرفیة المقدمة عبر الموقع الإلكتروني

من تحقیق رضا  - وكالة بسكرة- یج الجزائرالمصرفیة المقدمة عبر الإلكتروني ذات جودة عالیة تمكن بنك الخل

مما ) 0.482(أما معامل التحدید فیساوي ) 1.630(عملائه، ما یؤكد ذلك أن معامل الانحدار موجب ویساوي 

الخدمات المصرفیة المقدمة عبر جودة من التغیر في رضا العمیل ناتج عن التغیر في %) 48.2(یدل على أن 

بدلیل أن مستوى  5%فهي ذات دلالة عند مستوى معنویة ) 58.561(المحسوبة  F، أما قیمة الموقع الإلكتروني

وهي أقل ) 0.000(تساوي  جودة الخدمات المصرفیة المقدمة عبر الموقع الإلكترونيمعنویة العلاقة بین رضا العمیل و 

المقدمة عبر  لجودة الخدمات المصرفیةمما یدل أنه یوجد أثر ) 0,05(بكثیر من مستوى المعنویة المطلوب 

وهي أكبر من ) 7.652(المحسوبة تساوي " T"على رضا العمیل، كما نلاحظ من الجدول أن  الإلكتروني الموقع



  على رضا العمیلللمصرف ة الخدمات المقدمة عبر الموقع الإلكتروني أثر جود: الفصل الثالث   

 

  
86 

 
  

"T " مما یؤكد أن الفرضیة الرئیسیة ) 50(وبدرجة حریة ) 5(%عند مستوى دلالة) 1,96(الجدولیة التي تساوي

  .البدیلة صحیحة و محققة

،  و Xلخطي بین جودة الخدمات المصرفیة المقدمة عبر الموقع الإلكتروني  أما من حیث علاقة الانحدار ا

  Y= 1,630X-1,6333  : فیمكن صیاغتها بالعلاقة الریاضیة التالیة) Y(رضا العمیل ، 

جودة الخدمات المصرفیة المقدمة عبر الموقع  واتضح لنا من خلال نتائج الفرضیة الرئیسیة أن   

یسعى لكسب رضا   - وكالة بسكرة–لها أثر على رضا العمیل، ونفسر هذا بأن بنك الخلیج الجزائر  الإلكتروني 

سهولة الإستخدام، الموثوقیة، (عملائه و ذلك بتطبیق الجودة من خلال كل بعد من أبعادها بدرجات بین مرتفعة

عد حسب الترتیب التالي و لكل ب) التخصیص/التصمیم، المعلومات، التفاعل(و  متوسطة) الخصوصیة/الأمن

وهذا من خلال ما ) التخصیص، المعلومات، التصمیم/سهولة الإستخدام، الموثوقیة، التفاعلالخصوصیة، /الأمن(

جودة الخدمات المقدمة عبر فنستنتج أن ل تحصلنا علیه من إجابات المبحوثین حول مستوى قبول كل بعد،

  :لأثر على رضا العمیل من خلا الموقع الإلكتروني 

 توفیر الأمان للعمیل أثناء إجراء معاملاته المصرفیة عبر الموقع الإلكتروني. 

 المحافظة على سریة المعلومات الشخصیة للعمیل عبر الموقع الإلكتروني. 

  تمكین العمیل من فهم ما یعرض على الموقع الإلكتروني من خدمات مصرفیة و كذا تسهیل

 .عملیاته الإلكتروني

  بالثقة و الإطئنان أثناء تصفحه للموقع الإلكتروني و قیامه بمعاملاته المصرفیة جعل العمیل یشعر

 .عبره

 توفیر المساعدة الفوریة عبر الموقع الإلكتروني لتسهیل العملیات على العمیل. 

 الإبتكار في تصمیم الموقع الإلكتروني و جعله یتصف ببعد جمالي یجذب العمیل. 

الخدمة المصرفیة المقدمة عبر الموقع الإلكتروني اختبار فرضیة الفروق في إجابات العینة عن جودة - ثانیا

  :تعزى للعوامل الشخصیة

الخدمة المصرفیة المقدمة عبر الموقع توجد فروق ذات دلالة إحصائیة في إجابات العینة عن جودة 

  . 0,05تعزى للعوامل الشخصیة عند مستوى دلالة الإلكتروني 

من أجل البحث في الخصائص الشخصیة لعینة الدراسة و تأثیرها على اجاباتهم عن جودة الخدمة   

توجد فروق ذات دلالة احصائیة في إجابات : (المصرفیة المقدمة عبر الموقع الإلكتروني تم صیاغة الفرضیة 

یتعلق الأمر بدراسة أثر  و ،)العینة عن جودة الخدمة المصرفیة تعزى إلى العوامل الشخصیة لعینة الدراسة
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و تم ) الجنس، السن، التحصیل العلمي، سنوات التعامل مع المصرف : (التغیرات في العوامل الشخصیة و هي

لكل اجمالي محور من محاور الدراسة على العوامل Independent t-test) (اختبار فرق المتوسطین

 (باعتباره ثنائي التقییم و تحلیل التباین الأحاديالدیموغرافیة ثنائیة التقییم و هي هنا متغیر الجنس 

(ANOVA لمحاور الدراسة على العوامل الدیموغرافیة ذات التقییمات التي تفوق اثنین، و علیه كانت النتائج كما

  :یلي

و للبحث في اختلافات دراسة  :جودة الخدمة المصرفیة المقدمة عبر الموقع الإلكتروني و جنس العمیل -1

  :الخدمة المصرفیة المقدمة عبر الموقع الالكتروني على العمیل تبعا لمعیار الجنس لدینا أثر جودة

H0 : لا توجد فروق بین متوسطي إجابات العینة في دراسة أثر جودة الخدمة المصرفیة المقدمة عبر الموقع

  .الإلكتروني على العمیل تبعا للجنس

H1 : اسة أثر جودة الخدمة المصرفیة المقدمة عبر الموقع توجد فروق بین متوسطي إجابات العینة في در

  .الإلكتروني على العمیل تبعا للجنس

  یوضح التباین الأحادي للجودة تبعا للجنس): 16(الجدول رقم

مجموع   درجة الحریة  متوسط المربعات Fقیمة  Sigمستوى 

  المربعات

  

0.396  2.331  0.278  1 

63 

64  

جودة الخدمات المصرفیة   33.776

  الموقع الالكتروني عبر

 Spss.v25من اعداد الطالبة بالاعتماد على نتائج : المصدر

و هي قیمة أكبر ) 0.396(انطلاقا من الجدول فإن قیمة احتمال المعنویة بالنسبة للجودة تأخذ القیمة      

نقبل فرضیة  أي عدم وجود فروقات ذات دلالة احصائیة یمكن ارجاعها لعامل الجنس، و بذلك فإننا) 0.05(من

العدم التي تنص على أنه لا توجد فروق بین متوسطي إجابات العینة في تقییم جودة الخدمة المصرفیة المقدمة 

  .عبر الموقع الإلكتروني تبعا للجنس و نرفض الفرضیة البدیلة

و للبحث في اختلافات دراسة أثر  :جودة الخدمة المصرفیة المقدمة عبر الموقع الإلكتروني و سن العمیل -2

  :جودة الخدمة المصرفیة المقدمة عبر الموقع الالكتروني على العمیل تبعا لمعیار السن لدینا

H0 : لا توجد فروق بین متوسطي إجابات العینة في دراسة أثر جودة الخدمة المصرفیة المقدمة عبر الموقع

  .الإلكتروني على العمیل  تبعا للسن
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H1 :روق بین متوسطي إجابات العینة في دراسة أثر جودة الخدمة المصرفیة المقدمة عبر الموقعتوجد ف 

 .نالإلكتروني على العمیل تبعا للس

  یوضح التباین الأحادي للجودة تبعا للسن): 17(الجدول رقم

مجموع   درجة الحریة  متوسط المربعات Fقیمة  Sigمستوى 

  المربعات

  

0.423  1.909  0.326  1 

63 

64  

جودة الخدمات المصرفیة   33.776

  الموقع الالكتروني عبر

 Spss.v25من اعداد الطالبة بالاعتماد على نتائج : المصدر                     

و هي قیمة أكبر ) 0.423(انطلاقا من الجدول فإن قیمة احتمال المعنویة بالنسبة للجودة تأخذ القیمة      

دلالة احصائیة یمكن ارجاعها لعامل السن، و بذلك فإننا نقبل فرضیة  أي عدم وجود فروقات ذات) 0.05(من

العدم التي تنص على أنه لا توجد فروق بین متوسطي إجابات العینة في دراسة أثر جودة الخدمة المصرفیة 

 .المقدمة عبر الموقع الإلكتروني تبعا للسن و نرفض الفرضیة البدیلة

و للبحث في اختلافات دراسة  :ر الموقع الإلكتروني و التحصیل العلميجودة الخدمة المصرفیة المقدمة عب- 3

  :أثر جودة الخدمة المصرفیة المقدمة عبر الموقع الإلكتروني  على العمیل تبعا لمعیار التحصیل العلمي لدینا

H0 :وقع لا توجد فروق بین متوسطي إجابات العینة في دراسة أثر جودة الخدمة المصرفیة المقدمة عبر الم

  .الإلكتروني على العمیل تبعا للتحصیل العلمي

H1 : توجد فروق بین متوسطي إجابات العینة في دراسة أثر جودة الخدمة المصرفیة المقدمة عبر الموقع

  .الإلكتروني على العمیل تبعا للتحصیل العلمي

  یوضح التباین الأحادي للجودة تبعا للتحصیل العلمي): 18(الجدول رقم

مجموع   درجة الحریة  متوسط المربعات Fقیمة  Sigمستوى 

  المربعات

  

0.041  0.167  0.278  1 

63 

64  

جودة الخدمات المصرفیة   33.776

  الموقع الالكتروني عبر

  Spss.v25من اعداد الطالبة بالاعتماد على نتائج : المصدر
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و هي قیمة أصغر ) 0.041(انطلاقا من الجدول فإن قیمة احتمال المعنویة بالنسبة للجودة تأخذ القیمة      

أي إثبات وجود فروقات ذات دلالة إحصائیة یمكن إرجاعها لعامل التحصیل العلمي، و بذلك فإننا ) 0.05(من

ات العینة في دراسة أثر جودة الخدمة نرفض فرضیة العدم التي تنص على أنه لا توجد فروق بین متوسطي إجاب

 .المصرفیة المقدمة عبر الموقع الإلكتروني تبعا للتحصیل العلمي و نقبل الفرضیة البدیلة

و للبحث في  : جودة الخدمة المصرفیة المقدمة عبر الموقع الإلكتروني و سنوات التعامل مع المصرف -4

اختلافات دراسة أثر جودة الخدمة المصرفیة المقدمة عبر الموقع الإلكتروني  على العمیل تبعا لمعیار سنوات 

  :التعامل مع المصرف العلمي لدینا

H0 : لا توجد فروق بین متوسطي إجابات العینة في دراسة أثر جودة الخدمة المصرفیة المقدمة عبر الموقع

  .عمیل تبعا لعامل سنوات التعامل مع المصرفالإلكتروني على ال

H1 : توجد فروق بین متوسطي إجابات العینة في دراسة أثر جودة الخدمة المصرفیة المقدمة عبر الموقع

 .الإلكتروني على العمیل تبعا عامل لسنوات التعامل مع المصرف

  مع المصرفیوضح التباین الأحادي للجودة تبعا لسنوات التعامل ): 19(الجدول رقم

مجموع   درجة الحریة  متوسط المربعات Fقیمة  Sigمستوى 

  المربعات

  

0.16  1.81  0.62  

0.21  

1 

63 

64  

جودة الخدمات المصرفیة   33.77

  الموقع الالكتروني عبر

 Spss.v25من اعداد الطالبة بالاعتماد على نتائج : المصدر

و هي قیمة أكبر ) 0.167(انطلاقا من الجدول فإن قیمة احتمال المعنویة بالنسبة للجودة تأخذ القیمة      

أي عدم وجود فروقات ذات دلالة احصائیة یمكن ارجاعها لعامل سنوات التعامل مع المصرف، و ) 0.05(من

متوسطي إجابات العینة في تقییم جودة بذلك فإننا نقبل فرضیة العدم التي تنص على أنه لا توجد فروق بین 

الخدمة المصرفیة المقدمة عبر الموقع الإلكتروني تبعا لعامل سنوات التعامل مع المصرف و نرفض الفرضیة 

 .البدیلة

في إجابات العینة عن الرضا عن جودة الخدمات المصرفیة المقدمة عبر الموقع اختبار فرضیة الفروق  -ثالثا

  :وامل الشخصیة الإلكتروني تعزى للع

توجد فروق ذات دلالة إحصائیة في إجابات العینة عن الرضا عن جودة الخدمات المصرفیة 

  . 0,05المقدمة عبر الموقع الإلكتروني تعزى للعوامل الشخصیة عند مستوى دلالة 
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مات من أجل اختبار أثر العوامل الدیموغرافیة لعینة الدراسة على إجابة العملاء عن رضاهم على الخد

المقدمة لهم عبر الموقع الإلكتروني تم استخدام اختبار فرق المتوسطین و تحلیل التباین الأحادي، و الفرضیة 

لا توجد فروق ذات دلالة إحصائیة في إجابات العینة عن الرضا على مستوى الخدمة المقدمة " الثالثة نصها 

  : ، و علیه كانت النتائج كما یلي"نة الدراسة لهم عبر الموقع الإلكتروني تعزى إلى العوامل الشخصیة لعی

لهم عبر  یة المقدمةتقییم العملاء للرضا عن خدمة المصرفو للبحث في اختلافات دراسة  :و الجنس الرضا-1

  :تبعا لمعیار الجنس لدیناالموقع الالكتروني 

H0 : المقدمة لهم عبر الموقع لا توجد فروق بین متوسطي إجابات العینة عن الرضا عن مستوى الخدمة

  .الإلكتروني تبعا للجنس

H1 : توجد فروق بین متوسطي إجابات العینة عن الرضا عن مستوى الخدمة المقدمة لهم عبر الموقع

 .الإلكتروني تبعا للجنس

  یوضح التباین الأحادي للرضا تبعا للجنس): 20(الجدول رقم

مجموع   درجة الحریة  متوسط المربعات Fقیمة  Sigمستوى 

  المربعات

  

0.90  0.83  0.77  

2.00  

1 

63 
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  الرضا  33.77

  Spss.v25من اعداد الطالبة بالاعتماد على نتائج : المصدر

 

و هي قیمة أكبر ) 0.901(انطلاقا من الجدول فإن قیمة احتمال المعنویة بالنسبة للرضا تأخذ القیمة      

یمكن ارجاعها لعامل الجنس، و بذلك فإننا نقبل فرضیة أي عدم وجود فروقات ذات دلالة احصائیة ) 0.05(من

العدم التي تنص على أنه لا توجد فروق بین متوسطي إجابات العینة عن الرضا عن مستوى الخدمة المقدمة 

  .لهم عبر الموقع الإلكتروني تبعا للجنس و نرفض الفرضیة البدیلة

لهم عبر  ملاء للرضا عن الخدمة المصرفیة المقدمةتقییم العو للبحث في اختلافات دراسة  :و السن الرضا-2

  :تبعا لمعیار السن  لدینا الموقع الإلكتروني

H0 : لا توجد فروق بین متوسطي إجابات العینة عن الرضا عن مستوى الخدمة المقدمة لهم عبر الموقع

  .الإلكتروني تبعا للسن
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H1 : مستوى الخدمة المقدمة لهم عبر الموقع توجد فروق بین متوسطي إجابات العینة عن الرضا عن

 .الإلكتروني تبعا للسن

  یوضح التباین الأحادي للرضا تبعا للسن): 21(الجدول رقم

مجموع   درجة الحریة  متوسط المربعات Fقیمة  Sigمستوى 

  المربعات

  

0.78  0.62  0,82  

1.98  

1 

63 

64  

  الرضا  33.77

  Spss.v25من اعداد الطالبة بالاعتماد على نتائج : المصدر

 

و هي قیمة أكبر ) 0.781(انطلاقا من الجدول فإن قیمة احتمال المعنویة بالنسبة للرضا تأخذ القیمة      

أي عدم وجود فروقات ذات دلالة احصائیة یمكن ارجاعها لعامل السن، و بذلك فإننا نقبل فرضیة ) 0.05(من

التي تنص على أنه لا توجد فروق بین متوسطي إجابات العینة عن الرضا عن مستوى الخدمة المقدمة العدم 

  .لهم عبر الموقع الإلكتروني تبعا للسن و نرفض الفرضیة البدیلة

 یة المقدمةتقییم العملاء للرضا عن خدمة المصرفو للبحث في اختلافات دراسة  :و التحصیل العلمي الرضا-3

  :على العمیل تبعا لمعیار التحصیل العلمي لدینا وقع الالكترونيلهم عبر الم

H0 : لا توجد فروق بین متوسطي إجابات العینة عن الرضا عن مستوى الخدمة المقدمة لهم عبر الموقع

  .الإلكتروني تبعا للتحصیل العلمي

H1 : لهم عبر الموقع توجد فروق بین متوسطي إجابات العینة عن الرضا عن مستوى الخدمة المقدمة

  .الإلكتروني تبعا للتحصیل العلمي

  یوضح التباین الأحادي للرضا تبعا للتحصیل العلمي): 22(الجدول رقم

مجموع   درجة الحریة  متوسط المربعات Fقیمة  Sigمستوى 

  المربعات

  

0,01  0.88  0,63  

1,98  

1 

63 

64  

  الرضا  33.77

  Spss.v25من اعداد الطالبة بالاعتماد على نتائج : المصدر
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و هي قیمة أصغر ) 0.0813(انطلاقا من الجدول فإن قیمة احتمال المعنویة بالنسبة للرضا تأخذ القیمة      

أي إُثبات وجود فروقات ذات دلالة احصائیة یمكن ارجاعها لعامل التحصیل العلمي، و بذلك فإننا ) 0.05(من

فرضیة العدم التي تنص على أنه لا توجد فروق بین متوسطي إجابات العینة عن الرضا عن مستوى نقبل 

  .الخدمة المقدمة لهم عبر الموقع الإلكتروني تبعا للتحصیل العلمي  و نرفض الفرضیة البدیلة

المقدمة  و للبحث في اختلافات دراسة أثر جودة الخدمة المصرفیة :و سنوات التعامل مع المصرف الرضا-3

  :عبر الموقع الإلكتروني  على العمیل تبعا لمعیار سنوات التعامل مع المصرف  لدینا

H0 : لا توجد فروق بین متوسطي إجابات العینة عن الرضا عن مستوى الخدمة المقدمة لهم عبر الموقع

  .الإلكتروني تبعا لسنوات التعامل مع المصرف  

H1 : توجد فروق بین متوسطي إجابات العینة عن الرضا عن مستوى الخدمة المقدمة لهم عبر الموقع

  .الإلكتروني تبعا لسنوات التعامل مع المصرف  

  التعامل مع المصرف یوضح التباین الأحادي للرض تبعا لسنوات): 23(الجدول رقم

مجموع   درجة الحریة  متوسط المربعات Fقیمة  Sigمستوى 

  المربعات

  

0.32  1.50  1.316  1 

63 

64  

  الرضا  33.77

  Spss.v25من اعداد الطالبة بالاعتماد على نتائج : المصدر

 

و هي قیمة أكبر ) 0.325(انطلاقا من الجدول فإن قیمة احتمال المعنویة بالنسبة للرضا تأخذ القیمة      

ارجاعها لعامل سنوات التعامل مع المصرف، و أي عدم وجود فروقات ذات دلالة احصائیة یمكن ) 0.05(من

بذلك فإننا نقبل فرضیة العدم التي تنص على أنه لا توجد فروق بین متوسطي إجابات العینة عن الرضا عن 

  .مستوى الخدمة المقدمة لهم عبر الموقع الإلكتروني تبعا لسنوات التعامل مع المصرف و نرفض الفرضیة البدیلة
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  :الخلاصة

من خلال ما تم تقدمیه في الجانب النظري من هذه الدراسة وبعد تجسید ذلك في جانبها التطبیقي، 

، من خلال التطرق لنبذة عنه وعن نشاطه - وكالة بسكرة–تعرفنا في هذا الفصل على بنك الخلیج الجزائر 

درج ضمن هذا الفصل القیام وهیكله التنظیمي، مع التعرف على خدماته المصرفیة التي  یقدمها لعملائه، كما ان

) 65(بغیة جمع البیانات الأولیة، وذلك بالاعتماد على  -وكالة بسكرة-بدراسة میدانیة في بنك الخلیج الجزائر

قید  - وكالة بسكرة- إستبانة كأداة رئیسیة موزعة على مجتمع الدراسة المتمثل في عملاء بنك الخلیج الجزائر

تدعیم ذلك بأداة الملاحظة والمقابلة مع مسؤول البنك، وذلك من أجل مع  SPSSالدراسة باستخدام برنامج 

  .الخروج بنتائج سعینا إلیها من خلال طرحنا لإشكالیات الدراسة والتي سنقوم بعرضها في الخاتمة لهذه الدراسة
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یعتبر القطاع المصرفي من بین القطاعات الواعدة في الجزائر بشكل عام، وولایة بسكرة بشكل 

خاص، حیث بذلت جهود كبیرة في تنمیة وتنشیط هذا القطاع، حیث فالمتوقع أنه یساهم في تمویل 

بالتطور الخزینة العمومیة، إلا أن تطویر هذا القطاع یتطلب بذل مجهودات كبیرة، لعل أهمها النهوض 

التكنولوجي في مجال تسویق الخدمات المصرفیة، والاهتمام بجودتها إلكترونیا من خلال  التعدد في 

أسالیب و طرق تقدیمها و الانتقال من التقدیم الواقعي إلى التقدیم الافتراضي عن طریق شبكة الانترنت 

ح تساؤل حول الأثر الذي عبر المواقع الإلكترونیة للمصارف من اجل كسب عمیل راض، هذا ما یطر 

لعبته جودة الخدمات المقدمة عبر الموقع الإلكتروني للمصرف على رضا العمیل، ولدراسة هذا الموضوع 

، وبعد أن تناولنا الجوانب النظریة للدراسة حول جودة  - وكالة بسكرة- قمنا باختیار بنك الخلیج الجزائر

المعلومات، ، التصمیم، سهولة الإستخدام، (أبعادها الخدمة المقدمة عبر الموقع الإلكتروني للمصرف ب

قمنا بتحلیل العلاقة النظریة بین و رضا العمیل، ) التخصیص/الخصوصیة، الموثوقیة، التفاعل/الأمن

، باستعمال أدوات - وكالة بسكرة-هذین المتغیرین، ومحاولة إسقاطها على مستوى بنك الخلیج الجزائر

لمتعلقة بالموضوع، فمنها النوعیة كالملاحظة والمقابلة، ومنها الكمیة البحث العلمي لجمع البیانات ا

كالاستبانة الذي تم اعتمادها كأداة رئیسیة للبحث، حیث قمنا بتصمیم استبانة لهذا الغرض، وتوزیعها على 

مفردة، موزعة على عملاء البنك محل الدراسة، وبعد تحلیل وتفسیر إجابات العینة ) 65(عینة مكونة من 

باستخدام عدة أدوات إحصائیة، تمكنا  " spss " المبحوثة بواسطة برنامج الحزم الإحصائیة والاجتماعیة 

من الإجابة على الإشكالیة المبني علیها البحث، بعد اختبار الفرضیات المقترحة، تمكنا من الخروج بعدة 

خدمات المقدمة عبر الموقع نتائج، وتوصیات یمكنها أن تساهم في زیادة الوعي بخصوص تحسین جودة ال

فیما یلي النتائج والتوصیات التي تم التوصل إلیها من و .-وكالة بسكرة- الإلكتروني لبنك الخلیج الجزائر

خلال دراسة أثر جودة الخدمات المقدمة عبر الموقع الإلكتروني للمصرف على رضا العمیل في بنك 

  :النقاط التالي ، والتي نستعرضها في - وكالة بسكرة-الخلیج الجزائر

  :نتائج الدراسة - أولا

  :توصلت الدراسة إلى مجموعة من النتائج النظریة والتطبیقیة، نذكرها فیما یلي

تحصلنا على هذه النتائج بعد جمع البیانات الثانویة عن متغیرات الدراسة، : النتائج النظریة -1

 :فتوصلنا إلى
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الإلكتروني أحد الأركان الأساسیة لأي تعتبر جودة الخدمات المقدمة عبر الموقع   - أ

تطور في المصرف باعتباره المحرك، والموجه له من أجل كسب المزید من 

 .العملاء، عن طریق تحقیق رضاهم

یعتبر الموقع الإلكتروني للمصرف الواجهة الرئیسیة له في العالم الافتراضي، حیث   - ب

 .یتجسد من خلالها نشاطه و خدماته

رغبــات العملاء بشــكل مســتمر، تكون عــن طریــق تحسین و  الاستجابة لحاجات و  - ت

تطویر وسائل العرض و التقدیم لتتماشـى والتطورات الحاصلة في مجال تسویق 

 .الخدمات المصرفیة

إن جودة الخدمات المقدمة عبر الموقع الإلكتروني للمصرف یعـد مـدخلا حـدیثا   - ث

مزایاهـا التنافسـیة والمحافظـة علیهـا ومتمیـزا للمؤسسات المصرفیة بهدف تطـویر 

لأطـول فـترة ممكنـة، حیـث أن التوجـه الحـدیث هـو توجـه نحـو كسب رضا 

عملاءها، وتشـجیع التطور التكنولوجي بمفهومه الواسع، حیث یمكن استیعابه 

وتجسیده في شكل خدمات، وطرق إنتاج و توزیع ومناهج عمل جدیدة، تمكـن 

زایا تنافسیة من جهة، وتقویة وتطویر مزایاهما التنافسیة المصرف مـن خلق م

 .الحالیة من جهة أخرى

یكون التطور التكنولوجي على مستوى الخدمات المصرفیة من خلال إجراء   -  ج

تحسینات على الخدمات الحالیة، تغییرات أسلوب تقدیمها من طرق تقلیدیة إلى 

 .الإلكترونیة طرق تكنولوجیة عبر شبكة الانترنت من خلال المواقع

تعد جودة الخدمة الإلكترونیة المقدمة عبر موقع المصرف من أهم  الأسالیب التي   -  ح

تسمح برفع القدرة على إشباع المتطلبات للحصول على میزات أكثر للمؤسسة 

المصرفیة و عملاءها، حیث تتحقق عندما توافق الخدمة المقدمة مع توقعات 

المعلومات، التصمیم، سولة (ة أبعاد العمیل المصرفي لها وذلك من خلال ست

 ).التخصیص/الخصوصیة، التفاعل/الإستخدام، الموثوقیة، الأمن
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 تمثلت النتائج المتوصل إلیها من خلال البحث المیداني فیما یلي :النتائج التطبیقیة -2

یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة لجودة الخدمات المقدمة عبر الموقع الإلكتروني   - أ

على رضا العمیل ، بدرجة مرتفعة جدا، من  -وكالة بسكرة- الجزائرلبنك الخلیج 

 .خلال محاولته لتحقیق جودة الخدمة التي یقدمها البنك عبر موقعه الإلكتروني

یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة لبعد المعلومات عبر الموقع الإلكتروني لبنك الخلیج   - ب

 .على رضا العمیل ، بدرجة متوسطة -وكالة بسكرة-الجزائر

لا یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة لبعد تصمیم الموقع الإلكتروني لبنك الخلیج   - ت

 ,على رضا العمیل -وكالة بسكرة-الجزائر

یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة لبعد سهولة إستخدام الموقع الإلكتروني لبنك الخلیج   - ث

 .على رضا العمیل ، بدرجة مرتفعة -وكالة بسكرة-الجزائر

صائیة لبعد الموثوقیة في الموقع الإلكتروني لبنك الخلیج یوجد أثر ذو دلالة إح  -  ج

 .على رضا العمیل ، بدرجة مرتفعة جدا -وكالة بسكرة-الجزائر

الخصوصیة الموقع الإلكتروني لبنك /یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة لبعد الأمن  -  ح

 .على رضا العمیل ، بدرجة مرتفعة جدا - وكالة بسكرة-الخلیج الجزائر

التخصیص في الموقع الإلكتروني /دلالة إحصائیة لبعد التفاعلیوجد أثر ذو   -  خ

 .على رضا العمیل ، بدرجة مرتفعة -وكالة بسكرة- لبنك الخلیج الجزائر

 لا توجد فروق ذات دلالة إحصائیة في إجابات العینة عن جودة  - د

تعزى - وكالة بسكرة- الخدمة المقدمة عبر الموقع الإلكتروني لبنك الخلیج الجزائر

 .عوامل الشخصیة لعینة الدراسةإلى ال

لا توجد فروق ذات دلالة إحصائیة في إجابات العینة عن الرضا على الخدمة   - ذ

تعزى إلى - وكالة بسكرة- المقدمة عبر الموقع الإلكتروني لبنك الخلیج الجزائر

  .العوامل الشخصیة لعینة الدراسة

 :الاقتراحات- ثانیا

  :استنتاجات ، نتقدم بعدد من التوصیاتانسجاما مع ما تم عرضه من        

  على البنك مسایرة التطورات الحاصلة، والعمل أكثر على الاستفادة من ثورة

  .تكنولوجیا المعلومات و الاتصال لأنها مست حتى الأمور البسیطة في الحیاة
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  تحسیس العملاء بمزایا الخدمات المصرفیة الإلكترونیة وهذا من خلال الإشهار

 .یة في هذا المجالوأیام دراس

 العمل على تأمین كل من الخدمات والتحویلات المقدمة عبر الموقع الإلكتروني. 

  على البنوك الجزائریة مواكبة التطور الحاصل في البنوك الإلكترونیة والعمل على

 .جذب عملاء أكثر لإستخدام الخدمات المصرفیة الحدیثة بطرق متطورة

 رونیة و المواقع الإلكترونیة للمصارفالإهتمام بجودة الخدمات الإلكت. 

  إجراء المزید من الدراسات والأبحاث حول جودة الخدمات المقدمة عبر المواقع

 .الإلكترونیة 

 تصمیم موقع إلكتروني أكثر جمالا   -وكالة بسكرة-على بنك الخلیج الجزائر

 لكسب رضا العملاء الحالیین و جذب عملاء جدد

 القیام بحملات توعیة عن الموقع   - كالة بسكرةو -على بنك الخلیج الجزائر

الإلكتروني، من خلال حملات إعلانیة واسعة وبأفكار جدیدة عبر مختلف 

الوسائل، كالتلفزیون واللافتات الإشهاریة بشكل خاص، كعرض مختلف الخدمات 

المقدمة عبر موقعه الإلكتروني على أجهزة تلفزیون حائطیة ، مما یسهل على 

و معرفة الخدمات المقدمة في البنك و كیفیة الاستفادة منها العمیل فهم 

 .إلكترونیا

  :أفاق الدراسة-ثالثا

إن هذا البحث الذي ركز على دراسة جودة الخدمة المقدمة عبر الموقع الإلكتروني للمصرف و     

نذكر  علاقتها برضا العمیل المصرفي یمكن أن نفتح من خلاله إمكانیات بحث جدیدة في نفس المجال

  :نهام

 دور تحسین جودة الموقع الإلكتروني للمصرف في كسب عملاء جدد. 

 أثر جودة الموقع الإلكتروني على تسویق الخدمات المصرفیة. 

 دور جودة الموقع الإلكتروني في زیادة الطلب على الخدمات المصرفیة. 
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  : المراجع  باللغة العربیة- أولا

  

  : الكتب- 1

  

عوض المطلب بدیر الحداد، تسویق الخدمات المصرفیة، البیان للنشر و الطباعة، مصر ، . د  - أ

 .م1999، 1ط

عبد المطلب عبد الحمید، التسویق المصرفي مدخل اقتصادي، الدار الجامعیة، الاسكندریة، . د   - ب

 .م2015، 1ط

 .2008الالكتروني، دار الفكر الجامعي، الاسكندریة،  محمد الصیرفي، التسویق. د  - ت

وصفي عبد الرحمن النعسة، التسویق المصرفي، دار كنوز المعرفة العلمیة للنشر و التوزیع،   - ث

 .2010، 1عمان، ط

دار وائل للنشر و التوزیع ، 2ط،  ،)مفاهیم وتطبیقات(ادارة الجودة الشاملة"محفوظ احمد، جودة ،  -  ج

 .2006عمان،الاردن، 

حجیم سلطان الطائي، هاشم فوزي دباس العبادي، إدارة علاقات الزبون، الوراق للنشر  یوسف   -  ح

 .2009والتوزیع، عمان، الأردن، ،

، الدار الجامعیة إدارة التسویق في بیئة العولمة و الانترنیتفرید محمد الصحن، طارق طه،   -  خ

 .2004الجدیدة الإسكندریة، مصر،

 .2005الخدمات المتخصصة، الوراق للنشر و التوزیع، ،  الأردن،عبد العزیز أبو نبعة، تسویق   - د

دلیل عملي، مطابع الدار الهندسیة، ، 9000إدارة الجودة الشاملة و الإیزوسیّد مصطفى،   - ذ

 .مصر، بدون تاریخ

 .2005،  دار الحامد للنشر والتوزیع، عمان، الأردن، " التسویق الإلكتروني"طاهر نصیر ،   -  ر

 .1999، المنظمة العربیة للتنمیة، مصر، "رة الالكترونیةعالم التجا"رضوان،   -  ز

 2017مصطفى یوسف  كافي، التسویق المصرفي، دار النشر ألفا للوثائق، قسنطینة، الجزائر، - س
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  :الأطروحات و المذكرات والمجلات العلمیة و المداخلات-2

العمیل البنكي دراسة ا على رضا ھتقییم جودة الخدمات المصرفیة و دراسة أثرفیروز قطاف،   - أ

لولایة بسكرة، أطروحة مقدمة لنیل شهادة الدكتوراه علوم في " حالة بنك الفلاحة و التنمیة الریفیة"

 .2011- 2010علوم التسییر، جامعة محمد خیضر بسكرة، 

مع الإشارة  - ، التسویق المصرفي الإلكتروني ودوره في دعم القدرات التنافسیة للبنوك"حمو محمد   - ب

أطروحة م قدمة ضمن متطلبات نیل شهادة الدكتوراه، كلیة العلوم الاقتصادیة  -"ر ،للجزائ

نقود ومالیة، جامعة حسیبة بن : العلوم الاقتصادیة، التخصص: والتجاریة وعلوم التسییر، القسم

 .2016،  - 2015بوعلي بالشلف،

تحقیق رضا الزبون بن لخضر محمد العربي، دور التسویق الالكتروني للخدمات المصرفیة في   - ت

 2017سبتمبر  - 03الجزائري، مجلة البشائر الاقتصادیة، المجلد الثالث، العدد 

طاهر لطفي، جمیعي صلاح الدین، العمل المصرفي الإلكتروني و دوره في تعزیز و تطویر نظم   - ث

الدفع الحدیثة للتجارة الالكترونیة، مذكرة مقدمة ضمن متطلبات نیل شهادة الماجیستر، تخصص 

 2016تمویل مصرفي، جامعة العربي التبسي، تبسة، 

صلاح الدین مفتاح، أثر جودة الخدمات المصرفیة الالكترونیة على رضا الزبائن، مذكرة تخرج   -  ج

 2016مقدمة استكمالا لنیل درجة الماجیستیر قسم ادارة اعمال، جامعة الشرق الاوسط، 

مات المصرفیة، مذكرة مقدمة ضمن شیروف فضیلة، أثر التسویق الالكتروني على جودة الخد  -  ح

 2010- 2009متطلبات نیل شهادة الماجیستیر في التسویق، جامعة منتوري، قسنطینة، 

دغنوش العطرة،  إستخدام الانترنت كأداة لتقییم الخدمات البنكیة و أثره على العمل البنكي دراسة    -  خ

، جامعة 2015عشر دیسمبر حالة البنوك الجزائریة، أبحاث اقتصادیة و إداریة العدد الثامن 

 - 3-الجزائر 

صراع كریمة، واقع و آفاق التجارة الالكترونیة في الجزائر، مذكرة مقدمة ضمن متطلبات نیل   - د

 2014- 2013شهادة الماجیستیر في العلوم التجاریة، جامعة وهران،

نظومة یوسف مسعداوي، البنوك الالكترونیة، مداخلة مقدمة في الملتقى الوطني الاول حول الم  - ذ

 دیسمبر 15- 14المصرفیة الجزائریة واقع و تحدیات، جامعة حسیبة بن بوعلي الشلف، 
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محمـد مصطفـى حسـین، تقییــم جــودة المواقــع الالكــترونیـــة، جامعة تكریت ،مجلة تكریت للعلوم   -  ر

 2010/ 6المجلد / 18العدد / الإداریة والاقتصادیة 

لصحیة في تحقیق رضا الزبون، مذكرة مقدمة ضمن متطلبات والــه عائشة، أهمیة جودة الخدمة ا  -  ز

 . 2010-2011، 3الحصول على شهادة الماجستیر تخصص تسویق، جــامـعــة الـجــزائــر

ثر المزیج التسویقي المصرفي على رضا الزبون، مذكرة مقدمة ضمن متطلبات عتیق خدیجة، أ  - س

 .2012-2011، -تلمسان –كر بلقایدلنیل شھادة الماجستیر تخصص تسویق دولي،جامعة أبو ب

مزیان عبد القادر، أثر محددات جودة الخدمات على رضا العملاء، مذكرة مقدمة ضمن متطلبات   - ش

 .2012-2011نیل شھادة الماجیستیر، تخصص تسویق دولي، جامعة ابي بكر بلقاید، تلمسان، 

جامعة البلیدة، ، الاقتصادیةرسالة ماجیستیر، كلیة العلوم استراتیجیة رضا العملاء،  حسیبة،- ص

2005.  

سنة , 12079العدد , السعودیة ،جریدة القبس, البنك الالكتروني, النصر عبد البدیع أحمد- ص

2007. 

ضمــن ، مذكرة مقدمة تفعیل رضا الزبون كمدخل استراتیجي لبناء ولائھ حاتم نجود،  - ض

كلیة  ـجاریــة، تخصـــص تسویــق،متــطلبـــات نیــــل شھــادة مـاجستیـــر فـي العــلـوم التـ

 .2005-2006العلوم الاقتصادیة، جامعة الجزائر،

ریم محمد صالح الألفي، قیاس رضا العمیل عن الخدمة المقدمة و علاقته بسلوك مابعد   -  ط

 .الشراء، رسالة ماجستیر، جامعة عین الشمس، مصر

الربحیة ورضا العملاء في أثر جودة الخدمة على عادل محمد رجب ، هیل عجمي الجنابي ،  -  ظ

 .2000، جامعة آل البیت الاردن،  -رسالة ماجستیر –المصارف الأردنیة

محمد خثیر، العلاقة التفاعلیة بین أبعاد جودة الخدمة ورضا الزبون بالمؤسسة، مجلة الریادة   - ع

 .2017/ 04العدد 03-المجلد -لاقتصادیات الأعمال

الخدمات الالكترونیة وأثرها على رضا المستخدمین مؤمن عبد السمیع حسن الحلبي، جودة   - غ

، مذكرة مقدمة ضمن متطلبات الحصول على شهادة - غزة- دراسة حالة على برنامج برق بلس

 .2017الماجیستیر، إدارة أعمال، الجامعة الإسلامیة غزة،فلسطین،

 .، الجزائر العاصمة09مجلة بنك الخلیج، العدد   -  ف

م وسائل الدفع الإلكترونیة ومستقبل وسائل الدفع التقلیدیة تقییأوسریر منور، مداحي محمد،   -  ق

، "وسائل الدفع الإلكترونیة كمدخل لعصرنة نظام الدفع الإلكتروني بالبنوك" في ظل و جودها 
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ملتقى الإتجاهات الجدیدة لإدارة السیولة وعصرنة نظام الدفع، جامعة الجیلالي بونعامة، خمیس 

 .2016أفریل21/20ملیانة، یومي  

 2، مجلة الباحث، العدد" دور التسویق المصرفي في زیادة القدرة التنافسیة للبنوك"زیاد محمد،   -  ك

 .2003جامعة شلف،  ،

بن لخضر محمد العربي، دور التسویق الالكتروني للخدمات المصرفیة في تحقیق رضا الزبون   -  ل

 .2017 سبتمبر - 03الجزائري، مجلة البشائر الاقتصادیة، المجلد الثالث، العدد 
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  )01(ملحق رقم

 :AGBخدمة التوفیر التساهمي 
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  )02(الملحق

  :PROLINEمهنة 
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  )03(الملحق رقم

  

  

 

 

 

  

  -بسكرة–جامعة محمد خیضر 

   كلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر

  العلوم التجاریــة: قســم

  تسویق مصرفي: تخصص

 AGBإلى زبائن بنك الخلیج الجزائر  ةموجهتبانة اس

   -وكالة بسكرة-

  الكریمة أختي/ الكریم أخي

             / طیبة و بعد تحیة

أثر جودة الخدمات المصرفیة المقدمة عبر الموقع الإلكتروني " تقوم الباحثة بإعداد دراسة حول     

وذلك استكمالاً لمتطلبات الحصول على  ،"AGBدراسة حالة بنك الخلیج الجزائر " على رضا العمیل

مستخدمي الخدمات إذا كنتم من  و علیه. يشهادة الماستر في العلوم التجاریة، تخصص تسویق مصرف

كمساعدة  یرجى من سیادتكم التكرم بالإجابة على الأسئلة التالیة بتمعن المصرفیة عبر الموقع الإلكتروني،

علما بأن إجاباتكم ستعامل بشكل سري لغایات علمیة فقط و لیس مطلوب منك . منكم على إنجاح الدراسة

  . ذكر إسمك أو عنوانك، و أشكركم على جهودكم و تعاونكم مسبقا

  

 /ةستاذة المؤطر الأ                                                                           /ةالطالب

    قطاف فیروز                                                 حمدي مروة
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  2018- 2017: السنة الجامعیة

 :البیانات الشخصیة:الجزء الأول 

  أمام الاختیار المناسب) (الرجاء وضع إشارة  

 ذكر                        أنثى           :الجنس -
 سنة          40أقل من - 30من                30إلى أقل من  20من          :السن - 

   من خمسین فأكثر                50إلى أقل من  40من                

  

 ثانوي وأقل               جامعي                       دراسات علیا        :التحصیل العلمي - 

 

 سنوات  10أقل من -  5 سنوات            من 5أقل من -  1من  :رفسنوات التعامل مع المص - 

 سنوات فأكثر  10                                

  

 :الخدمات التي استفدت منها  - 

 أذونات الخزینة                     دفتر التوفیر                           حساب جاري        :إیداع

صنادیق الإیداع                 دفتر التوفیر التساهمي                إیداع لأجل                  

   الآمنة 

   TASHILATقروض استهلاكیة             SAYARATIقرض لشراء سیارة    :القروض

                                         BAYTIالقرض العقاري              

  بطاقة فیزا         )          خدمات عبر الموقع( AGB ONLINE       :لكترونیةخدمات إ

  الصراف الآلي                                      

                              SMS PUSHخدمة                      
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  أسئلة متغیرات الدراسة : الجزء الثاني

  : جودة الخدمات المصرفیة المقدمة عبر الموقع الالكتروني - 1

موافق   الفقرة  رقم

  بشدة 

غیر   محاید  موافق

  موافق

غیر موافق 

  بشدة

  جودة المعلومات 

            .یحتوي الموقع معلومات عن نشأة المصرف وأهدافه   1

            .یحتوي الموقع معلومات عن المستفیدین من المصرف  2

معلومات عن الخدمات المصرفیة التي یقدمها یحتوي الموقع   3

  .المصرف

          

            .یحتوي الموقع على أكثر من لغة  4

            .یحتوي الموقع على ملفات نصیة   5

            .یحتوي الموقع على ملفات صوت  6

            .یحتوي الموقع على ملفات فیدیو  7

 المعلومات الموجودة على الموقع حول الخدمات المصرفیة  8

  دقیقة

          

            .مصادر المعلومات على الموقع موثقة  9

  جودة التصمیم     

یتصف الموقع الالكتروني بالجاذبیة من حیث الابتكار في   10

  .التصمیم

          

            .یتصف الموقع الالكتروني بالجمال في الصور والحركات  11

 والصور المستخدمة داخل الموقع ملائمة لطبیعة الموقع   12

  .طبیعة الخدمات المصرفیة المقدمة عبره

          

توازن توزیع الصور والنصوص والألوان داخل الصفحة   13

  .الواحدة
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استخدام الألوان الفاتحة كخلفیات بحیث یسهل على العمیل   14

  .رؤیة النصوص بسهولة و دقة 

          

  الخصوصیة/جودة الأمن

أشعر بالأمان أثناء التعامل مع المصرف عبر الموقع   15

  . الالكتروني

          

            .یحافظ الموقع على أمان العملیات والخدمات التي یقدمها  16

            .یحافظ الموقع على خصوصیة المعلومات الشخصیة للعمیل  17

 معلوماتي الشخصیة للبنك أشعر بالراحة عند تقدیم  18

  .عبر الإنترنت

          

 الخاصة بسریة عند استخدام یتعامل البنك مع معلوماتي  19

  الخدمة الإلكترونیة 

          

  جودة سهولة الاستخدام

            .من السهل استخدام الموقع وفهمه والتعامل معه  20

من السهل إیجاد المعلومات والخدمات المصرفیة أثناء   21

  .تصفح العمیل للموقع

          

            من السهل إیجاد الموقع من محركات البحث   22

           البوابة الإلكترونیة للبنك من السهل التسجیل والدخول على  23

  جودة الموثوقیة

أشعر بالثقة في تعاملاتي مع بنك الخلیج الجزائر عبر   24

  الموقع الإلكتروني 

          

أنا اثق في بنك الخلیج الجزائر عند تقدیم معلوماتي   25

  الشخصیة على الموقع الالكتروني لبنك الخلیج الجزائر

          

أنا أثق في قدرات بنك الخلیج الجزائر على تقدیم خدمات   26

  .مصرفیة ذو جودة عالیة عبر موقعه الإلكتروني 

          

أثق في قدرات البنك في تقدیم الخدمات المصرفیة المطلوبة   27

  .المطلوبعبر الموقع الإلكتروني في الوقت 

          

 التخصیص  / جودة التفاعل  

          المساعدة الفوریة لتسهیل  یقدم البنك عبر موقعه الإلكتروني  28
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  .للعملاء العملیات

أشعر بالاستجابة من طرف موظفین خدمات الزبائن عبر   29

الانترنت من خلال الرد على استعلاماتي عبر الموقع 

  . الالكتروني

          

الخدمات المصرفیة التي تقدم لي عبر الموقع أشعر أن   30

  .الالكتروني لبنك الخلیج الجزائر موجهة لي شخصیا

          

یقدم بنك الخلیج الجزائر خدماته المصرفیة عبر موقعه   31

الالكتروني بصفة إنفرادیة لكل فرد حسب خصائصه 

  . الشخصیة

          

  :رضا العمیل المصرفي  - 2

  رضا العمیل

الخدمات المصرفیة المقدمة عبر الموقع  أنا راض عن  32

  .الالكتروني لبنك الخلیج الجزائر

          

            .أنا راض عن التعامل مع بنك الخلیج الجزائر إلكترونیا  33

            .الموقع الالكتروني زاد من ارتباطي ببنك الخلیج الجزائر  34

باستخدامي الموقع الإلكتروني  أنني فعلت الصوابأعتقد   35

  . لبنك الخلیج الجزائر

          

سأوصي الآخرین أن یستخدموا الصیرفة الالكترونیة لبنك   36

  . الخلیج الجزائر

          

  

  )04(ملحق رقم

  :أسماء الأساتذة محكمین

  جامعة  الرتبة   إسم الأستاذ

  محمد خیضر بسكرة  أستاذ محاضر  براهیمي نوال

  محمد خیضر بسكرة  محاضر أستاذ  قحموش ایمان

  محمد خیضر بسكرة  أستاذ حاضر  عبلة بزقراري
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