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 تبارك الذي أهدانا نعمة العقل و أنار سبيلنا بنور العلم و مهد لنا

 طريق النجاح بكل تقدير و عرفان

 أهدي، عملي هذا المتواضع إلى أعز ما أملك و ما لدي في الوجود

 و أقرب الناس إلى قلبي أطال الله في عمرهما أمي و أبي

 إلى أخوتي الأعزاء حفظهما الله

 أسمى التحية و التقدير الجزيل إلى الأستاذ المشرف

 إلى كل من شجعني و لو بكلمة طيبة

 إلى كل الأهل و الأقارب و الأحباب

  جزاكم الله خيرا

 راو شك

 عزيز ياسمين



 

والسلام على خير  الحمد و الشكر لله رب العالمين الذي جنبنا الكفر وأنعم علينا بنعمة الإسلام، والصلاة

صحابته ومن تبعهم بإحسان إلى يوم  الأنام وخاتم الأنبياء سيدنا محمد عليه أفضل الصلاة والسلام، وعلى

 .الدين

عبد الحق الذي قبل الإشراف على هذه  بدءا أتقدم بالشكر للأستاذ الفاضل المشرف الدكتور رايس

هذا العمل. استكمال و إتمام في كبير بشكل ولتوجيهاته العلمية التي ساهمتالمذكرة،  

 إبداء و كما أتوجه بالشكر الجزيل للأساتذة الكرام أعضاء لجنة المناقشة على قبولهم مناقشة المذكرة

وبوزقراري عبلة  وأتقدم بجزيل الشكر لكل من الأساتذة الكرام:الدكتورة قطاف فيروز ،ملاحظاتهم

 .والإرشاداتعلى تقديم يد المساعدة وتوجيه بعض النصائح  غضبان حسام الديند.و

 العلم مسيرة الاستمرار في على أعانوني وشجعوني اللذين العزيزين الوالدين إلى الشكر بجزيل أتقدم

 والبحث. الجامعية الدراسة وإكمال والنجاح

 إلى شموع البيت المنيرة إخوتي الأعزاء.

 إلى أغلى و أعز الناس إلى قلبي رجاء.بها القدر جمعني  إلى التي

 2020-2019 ، دفعةالــذين قــاسموني مقاعــد الدراســة في الجامعــة إلىإلى كــل الصــديقات اللــواتي 

 تسويق مصرفي.

 .طانا عل طريق الحقلاح، وأن يسدد خأسأل الله أن يوفقنا بما فيه من صتام خفي ال
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 لخص:ـــمال

لى إمميزات الخدمات المصرفية الالكترونية هي التي دفعت المصارف والمؤسسات المالية  نإ

ا في ة وتعقيدداد دقالإسراع والتنافس في تقديمها على الرغم من أن تطبيق العمليات المصرفية الالكترونية يز

انتقلت  د،حيثاد الجديظل بيئة أحداث التقنيات والابتكارات واستغلال خدماتها من اجل البقاء في الاقتص

ي فتعددة مالبنوك من تقديم خدمات مصرفية تقليدية محصورة في الإيداع والإقراض إلى اقتحام مجالات 
 تقديم خدماتها المصرفية وغير المصرفية.

ف بنك هدفت هذه الدراسة إلى معرفة مدى مساهمة  خدمات الصيرفة الإلكترونية المقدمة من طر

توى التعرف على آراء أفراد العينة حول مس وبسكرة على كسب ولاء الزبون ب AGBالخليج الجزائر
يع ات التوزن لقنوبالإضافة إلى معرفة مستوى استخدام الزبوالخدمات المصرفية الإلكترونية و ولاء الزبائن،

 اة لجمعدبانة كأاستخدام الاستالإلكتروني والمتمثلة في أجهزة الصراف الآلي والانترنت والهاتف، حيث تم 

انطلاقا من  ،من أجل معرفة آرائهمعلى مجتمع الدراسة( مفردة 70البيانات، حيث تم تحليل عينة قدرها )

أن مستوى سة الدرا أظهرتو،Spssتحليل نتائج بيانات الاستبيان عبر استخدام البرنامج الإحصائي الوصفي 
د علاقة كما أظهرت أيضا وجومرتفع،وولاء الزبون تقييم عملاء البنك لخدمات الصيرفة الالكترونية 

 للصيرفةة يوجد أثر ذو دلالة إحصائي،وأيضا الزبونبين الصيرفة الالكترونية وولاء  طرديةارتباطيه 

 (.0.05) ( ببسكرة عند مستوى الدلالةAGBعلى كسب ولاء الزبون ببنك الخليج الجزائر ) الالكترونية
  ء الزبون.الصيرفة الالكترونية ،جودة الخدمة المصرفية، ولاالخدمة المصرفية،  :الكلمات المفتاحية

 

    The advantages of electronic banking services are what prompted banks and financial 

institutions to speed up and compete in their presentation, although the application of electronic 

banking operations is becoming more accurate and complex in light of the environment of 

technology and innovation events and the exploitation of their services in order to survive in the 

new economy, as banks have moved away from providing traditional banking services. Confined 

to deposit and lending to break into multiple areas in providing its banking and non-banking 

services 
     This study aimed to find out the extent of the electronic banking services provided by Gulf 

Bank Algeria AGB in Biskra to gain customer loyalty and to identify the opinions of respondents 

about the level of electronic banking services and customer loyalty, in addition to knowing the 

level of the customer's use of the electronic distribution channels represented in ATMs. And the 

Internet and the telephone, where the questionnaire was used as a tool for collecting data, as a 

sample of (70) individuals was analyzed on the study population, in order to know their opinions 

based on analyzing the results of the questionnaire data by using the descriptive statistical 

program Spss, and the study showed that the level of the bank’s customers ’evaluation of 

banking services Electronic banking and customer loyalty is high, and it also showed a positive 

correlation between electronic banking and customer loyalty, and also there is a statistically 

significant effect of electronic banking on gaining customer loyalty with Gulf Bank Algeria 

(AGB) with Biskra at the significance level (0.05). 

 

     Key words: banking service, electronic banking, quality of banking service, and customer 

loyalty. 
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 ةــــــــــــــــــــمقدم

تطورات ة النتيجلقرن الحالي تغيرات واسعة النطاق،يشهد العالم ومنذ نهاية القرن العشرين وبدايات ا

اع فيها قط لفة بماالحياة وقطاعاتها المختالهائلة في مجال تكنولوجيا المعلومات والتي انعكست على كافة نواحي 

حت جي أصبونتيجة لاستفادة البنوك من التطور التكنولوأصبحت تعمل في بيئة عمل تنافسية، المصارف والتي

صيرفة لات الومجاوات الصيرفة الاليكترونية فرصة لزيادة ربحية وحصة البنك السوقية باستخدام المزيد من أد

 مستوياتها مختلف يف الاقتصادية والمجالات بالأنشطة ترتبط التقنيات هذه وقد أخذت،تصالوتقنيات الا الالكترونية

 القطاعات زابر من المصارف قطاع كان وربما الأنشطة تلك في والتطور للتقدم عنصرا رئيسيا وأصبحت وتنوعها

 السبعينات أوائل ذمن المصرفي العمل لتنمية مساعدا عاملا شكلت والتي والاتصالات بثورة المعلوماتية تأثرت التي

 شبكات استخدام ظهور ذلك صاحب هذا،وقد ليومنا متصاعدة بوتيرة واستمرت متنوعة و اتجاهات متطورة وفي

 لبشك المصرفي العمل تطور ثورة بسرعة انطلقت إذ البعض بعضها مع الحاسوب أجهزة وربط المعلومات

 . الشامل المعلومات اقتصاد ولادة متسارع نشهد بشكل كبير،إذ

 لتقليديةاك غير ومع تزايد عمليات التجارة الالكترونية أصبح الاحتياج كبير لنوعية جديدة من البنو

لإعلام ولوجيا اع لتكنوكنتيجة للنمو المتسارأو وقت محدد، تتجاوز نمط الأداء الاعتيادي ولا تتقيد بمكان معين

فضة يف منخلوبتكاشكل فعال في تقديم خدمات متنوعة،ساهمت وبوالاتصال جاءت البنوك الالكترونية التي 

 .مختصرة الوقت والمكان

 النسبةب السريع والاتصال المصرفية المعاملات إنجاز عملية الكبير التكنولوجي التطور يسهل

 لمصرفيةا الخدمات متقدي في الحديثة الإلكترونية الأساليب على اعتمادا والعناء الجهد،الوقت وتقليل للعملاء

 لإلكترونيا التحويل ونظام الآلي الصراف كخدمات المصرفية توزيع الخدمة قنوات من العديد انتشرت كما

 خلال من ملاءالع سلوك نمط على طرأت التغيرات التي إلى بالإضافة المنزلية المصرفية والعمليات للنقود

 المعاصرة بنوكال جعل هذا ما المصرفية الخدمة فيه تقدم الذي والمكان الزمان من بكل المتزايد اهتمامهم

والسعي  ةالسوقي حصتها على المحافظة لضمان المستهلكين أنماط في الحاصلة للتغيرات تدريجيا تستجيب

 أكبر. سوقية حصة لكسب

 إنما في ظل التغيرات الاقتصادية الحاصلة لم يعد اهتمام المؤسسة محصور على تعظيم الربح

ع ون الصرافي غض الاهتمام بكيفية الاحتفاظ واكتساب المكانة التي تسمح لها بالبقاء والاستمرار في السوق

 أصبحتذا لا ولهوالتنافس الجديد،لتحقيق رضا الزبائن وولائهم،والاقتراب منهم والبحث عما يريدونه مستقب

 ن خلالمتطلبات الزبائن،وهذا محساسة للتغيرات التي تحدث في رغبات و البنوك والمؤسسات المالية

 لزبائناستشعار حاجة وطلب زبائنها والاستجابة لها بهدف تحقيق رضاهم وكسب ولائهم،فتحقيق رضا ا

لحديثة وجهات اتال أهموكسب ولائهم مفتاح نجاح أي بنك كما انه خطوة نحو مواجهة التحديات المختلفة ومن 

 .للبنوك

موقعا  حسب،بلع ليست مجرد فرع لبنك قائم يقدم خدمات مالية ففالبنوك الالكترونية بمعناها الواس

ية ت،أو تسوبخدما ماليا تجاريا،وإداريا،واستشاريا شاملا،له وجود مستقل على الخط يتم التعاقد معه للقيام

ك المعاملات،أو إتمام الصفقات على مواقع الكترونية وهو ما يمثل أهم تحدي في ميدان البنو

غيرة يرة والصت الكبر المنافسة قوية بين البنوك التجارية والمؤسسات المالية،وبين المؤسساالالكترونية،وتظه

 ووفقا لذلك سيقوم العملاء بالمقارنة بين خدمة البنوك واختيار الأنسب منها.

 الإشكاليةطرح 

 حدة وتنامي أعدادها لتزايد نتيجة عديدة تحديات الأخيرة السنوات في الخدمية المؤسسات واجهت

 الاقتصادية القطاعات تنمية في تكتسحها التي للأهمية نظرا البنكية الخدمية المؤسسات خاصة بينها المنافسة

 بغية لزبائنها متميزة خدمات بتقديم والاهتمام الصيرفة الالكترونية مفهوم تبني إلى معظمها اتجهت لهذا للدول
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 أهم من التكنولوجيا والوسائل الالكترونية وتعد،السوق في وبقائها استمرارها وضمان التنافسيةتها قدر زيادة

 الزبون من للاقتراب والتميز الكفاءة من عالية درجة على خدمات تقدم والتي البنوك تعتمدها التي التقنيات

 مدى ما :التالي السؤال في متمثلةال الدراسة إشكالية نطرح السياق هذا في و،معه ومستمرة قوية علاقة وبناء

 الزبون؟ ولاء كسب في الصيرفة الالكترونية مساهمة

 وهذا التساؤل بدوره يقودنا إلى طرح مجموعة من الأسئلة الفرعية أهمها:

o  ؟تقييم عملاء البنوك للصيرفة الإلكترونية إيجابيهل 

o  ؟ تقييم عملاء البنوك لمستوى الولاء إيجابيهل 

o  ؟و ولاء الزبون الإلكترونيةهل توجد علاقة ارتباط بين الصيرفة 

o  ؟ولاء الزبونالإلكترونية على لصيرفة ل يوجد أثرهل 

  الفرضيات:

أو  ثبات صحتهاالآتية و التي نسعى لإ اتقمنا بصياغة الفرضي كإجابة مبدئية على تساؤلات البحث،  

 نفيها من خلال دراسة الموضوع:

 تقييم عملاء البنوك للصيرفة الإلكترونية إيجابي. 

  البنوك لمستوى الولاء إيجابيتقييم عملاء. 

  و ولاء الزبون الإلكترونيةتوجد علاقة ارتباط بين الصيرفة. 

 ولاء الزبونلصيرفة الإلكترونية على ل يوجد أثر. 

 

 اتية:ذأسباب موضوعية وأخرى  إلىيرجع سبب اختيارنا لهذا الموضوع مبررات اختيار الموضوع:

 الأسباب الموضوعية:

 .لزبونلأو بالنسبة  للبنكترجع لأهمية موضوع الصيرفة الالكترونية سواء بالنسبة  -

 .وحداثته الموضوع ديناميكية -

 .المصرفية بالخدمات المتعلقة الابتكارات أهمية تزايد -

 وتوفير يفالتكال تخفيض في الإلكترونية المصرفية للخدمات المتزايد و الكبير الدور -

 .والبنك العميلمن  لكل والجهد الوقت

 .الجزائرية البنوك في الإلكترونية الصيرفة ضعف -

 

 الأسباب الذاتية:

يرفة الص ،الآليألا وهي )الصراف  الصيرفة الالكترونية أشكالالإطلاع واكتشاف الرغبة في  -

 ولاء الزبون. كسبومساهمتها في (و الصيرفة عير الانترنتالهاتفية 

 .بتخصصي الموضوع ارتباط هذا -

 .البنكي القطاع على الصيرفة الالكترونية إسقاط محاولة -

  .يدانيمال الجانب خلال من الدراسة في التعمق -

 

 الدراسة أهمية

 بالتغير تتسم بيئة ظل في المؤسسات من كغيرها البنوك عمل توضيح في الدراسة هذه أهمية تتمثل

 أحسن لتقديم تتسابق البنوك يجعل مما العملاء حاجات في المستمر الحرة،والتطور التأكد والمنافسة وعدم

 الصيرفة أدوات تطبيق خلال من وذلك العملاء من أكبر شريحة تحديد بهدف وبأقل التكاليف الخدمات

 وولاءهم. رضاهم تحقق مصرفية خدمات إلى العملاء وترجمة احتياجات الالكترونية
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 الدراسة أهداف

 فيما يلي: الدراسة أهدافيمكن تلخيص 

ئن الزبا الصيرفة الالكترونية في البنك محل الدراسة ونجاحها في جذب أهميةالتعرف على مدى  -

 .وتقديم خدمات مصرفية الكترونية

 .بائنالتي تواجهها الصيرفة الالكترونية في تقديم الخدمات للز المخاطرالتعرف على  -

 .رونيلالكتاالعمل  إلىليدي التعرف على مدى تطبيق الصيرفة الالكترونية والتحول من العمل التق -

 التعرف على مدى مساهمة الصيرفة الالكترونية في كسب ولاء الزبون. -

 

 ل في:، تتمثلهذه الدراسة عدد من الحدود المكانية والزمنية والموضوعية والبشريةحدود الدراسة:

 فرع بسكرة. AGBتم هذا البحث في بنك  :الحدود المكانية –

 .2020 سبتمبرإلى غاية  2020 مايامتدت فترة الدراسة من  :الحدود الزمنية –

 بسكرة فقط. AGBاقتصرت الدراسة على عملاء بنك  :الحدود البشرية –

تغير )كم يةالصيرفة الالكتروناهتمت هذه الدراسة بدراسة العلاقة بين  :الحدود الموضوعية –

 )كمتغير تابع(. AGB الزبون لبنك الخليج الجزائرمستقل(، وولاء 

 

 المنهج المتبع

سب نظرا لطبيعة الموضوع لشقيه النظري والتطبيقي نجد أن المنهج الوصفي ينا -

 خلال من لبحثا أسئلة في صياغة المتمثلة العلمية الطريقة وذلك باستخدامالقسم الأول من الدراسة 

 تم من عدمه،ولقد صحتها مدى لاختبار الأسئلة لهذه فرضيات وضع ثم الدراسة،ومن إشكالية

العربية  ةباللغ علمية ومجلات كتب من الثانوية المعلومات مصادر إلى النظري الجانب في الرجوع

لكترونية لصيرفة الالالنظري  الجانب لوصف جامعية ومذكرات رسائل وكذلك الانترنيت مواقع وكذا

 وولاء الزبون.

 يمكننا لأنه يحليلالت بالمنهج العمل أما القسم الثاني المختص بالدراسة التطبيقية فتم -

لبنك  بونولاء الز مساهمة الصيرفة الالكترونية في كسب على للوقوف الظاهرة تجزئة ودراسة  من

 .عليها المتحصل النتائج وتفسير - بسكرة وكالة-ئرزاالج الخليج

 

 

 الدراسات السابقة

 ."نيل لقدمة م أطروحةبريكة السعيد:"واقع عمليات الصيرفة الالكترونية وأفاق تطورها في الجزائر

 :إلىاسة .توصلت الدر2010/2011مهيدي. علوم الاقتصادية.جامعة العربي منشهادة دكتوراه في ال

بنك ين البعمليات الصيرفة الالكترونية وسيلة جديدة من وسائل المعاملات المصرفية فيما  -

  وزبائنه كنتيجة حتمية فرضها التطور التكنولوجي والاقتصاد الرقمي.

يحقق  يسر بماعلى الشبكة ب الإدارة آلياتلبنوك للصيرفة الالكترونية يعني نقل كافة تبني ا -

ت على البنك.بما يوفر الوقت والجهد والنفقا إمكانياتوحسن استغلال  الأداءسرعة في 

 العملاء.
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ضرورات العولمة في سوق الخدمات المصرفية والمالية واشتداد المنافسة بين  -

يئة فق البالبنوك الجزائرية للمنافسة وتحديث خدماتها المصرفية وتقتضي استعداد ،البنوك

 المالية الراهنة.

  ةميداني فاعلية إدارة علاقات الزبائن في تحقيق الولاء: دراسة "عواد العجمي: مفضيخالد شطي 

في  ستيررسالة مقدمة ضمن متطلبات نيل شهادة الماج،"على عملاء البنوك الإسلامية الكويتية

 لباحث من،حيث انطلق اجامعة الشرق الأوسط، كلية الأعمال، قسم إدارة الأعمال، الأعمالإدارة 

 لإسلاميةاالبنوك  في تحقيق الولاء لدى عملاءالزبائن  اتعلاق إدارةفعالية  ما هيالإشكالية التالية:

 الكويتية؟وكانت أهم نتائجها:

بعد من أبعاد إدارة يدرك زبائن البنوك الإسلامية الكويتية مستوى عالي لكل  -

والولاء رفية(الزبائن)الاتصال،الثقة في التعامل،تلبية احتياجات الزبائن،جودة الخدمات المص

 للبنك.

 تلبية)يلعب بعد  ، حيثعلى الولاءارة علاقات الزبائن هناك تأثير لكل بعد من أبعاد إد -

 احتياجات الزبائن(الدور الأكبر والمهم في التأثير.

 الإسلامية الكويتية مستوى عالي من إدارة علاقات الزبائن.تحقق البنوك  -

لاقات ع إدارة أبعادبين كل من  إحصائيةطردية وقوية وذات دلالة  ارتباطيههناك علاقة  -

 الزبائن وبين تحقيق الولاء للبنك.

حقيقها الكويتية في مستوى ت الإسلاميةبين البنوك  إحصائيةوجود فروقات ذات دلالة  -

 :للجنس،والمؤهل التعليمي.للولاء تعزى

توى الكويتية  في مس الإسلاميةبين البنوك  إحصائيةعدم وجود فروقات ذات دلالة  -

 ،عدد سنوات التعامل.تحقيقها للولاء تعزى للعمر،الدخل الشهري

 صيرفةحيث أن الباحث في هذه الدراسة اعتمد على متغير الولاء،وأهمل المتغير الاول )ال

 نذكره في دراستنا.الالكترونية(الذي س

 (ليث محمود احمد الحاج:"نظام الخدمات المصرفية الالكترونية عبرSMSودوره في) ولاء  تحقيق

رجة "رسالة قدمت استكمالا لمتطلبات الحصول على دالأردنيةالعملاء في البنوك التجارية 

ي:البحث الدراسة ف،حيث تكمن مشكلة 2012ة الشرق الاوسطجامع’الأعمال إدارةالماجستير في قسم 

رها في ية وأثعن العوامل المؤثرة في استخدام خدمات الرسائل القصيرة في البنوك التجارية الأردن

 تحقيق ولاء عملائها،توصلت الدراسة إلى:

ر واضح ها اثعوامل بناء الولاء)الثقة، القيمة المدركة، الرضا، جودة الخدمة( مجتمعة كان ل -

 ء.في زيادة مستوى ولاء العملا

 SMSبر عأهمية عامل الثقة، حيث كلما زادت ثقة العملاء بالخدمة المصرفية الالكترونية  -

 زادت حالة الولاء لديهم.

نية عبر لكتروعامل القيمة المدركة،كلما زادة القيمة المدركة للعملاء بالخدمة المصرفية الا -

SMS .زادة حالة الولاء لديهم 

 .ء لديهمزاد الولا SMSزاد الرضا لعملاء الخدمة المصرفية الالكترونية عبر  ، كلماالرضا -

اد ز SMS زادت جودة الخدمة لعملاء الخدمة المصرفية الالكترونية عبر ، كلماجودة الخدمة -

 الولاء لديهم.

 بي ض الشعدراسة حلة القر-ديلمي فتيحة:"تنمية العلاقة مع الزبون كأساس لبناء ولائه للعلامة

لوم )وكالة المسيلة(،مذكرة تندرج ضمن متطلبات نيل شهادة الماجستير في العCPAالجزائري

نمية ،تكمن إشكالية الدراسة في:ما مدى إسهام ت2009التجارية،تخصص تسويق،جامعة الجزائر 

 ما حقيقةلها؟و المؤسسة لعلاقتها بالزبون في بلورة صورة علامتها واعتبار ذلك مدخلا لتكريس ولائه

  لة"؟المصرفية ممثلا في القرض الشعبي الجزائري"وكالة المسيذا الطرح في قطاع الخدمات ه

 :حيث توصل للنتائج التالية
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قل ااعية نظرا لان كسب ولاء الزبون والحفاظ عليه لأطول مدة ممكنة هو إستراتيجية دف -

 كلفة من الإستراتيجية الهجومية المرتكزة على جذب الزبون،فقد انصب اهتمام

تصور المؤسسات على البحث عن الطرق الكفيلة لتحقيق الولاء لعلامتها،وبرز معه ال

ز على لمرتكاالعلائقي للولاء كأساس مهم لتحقيقه،بدلا من التركيز على التصور التبادلي 

 أساليب تبادلية عادة ما يسهل تقليدها من قبل المنافسين.

عما وك مدلا بد من أن يكون ذلك السل لا يقتصر الولاء على سلوك تكرار الشراء فقط،إذ -

 بموقف ايجابي تجاه العلامة.

 جودة هناك علاقة ارتباطبة بين الصورة التي كونها الزبون عن العلامة انطلاقا من -

وية إلى ت مساالعلاقة الأئمة بينه وبين الوكالة والولاء،حيث أن قيمة معامل التوافق كان

0.58. 

دراكه إن حيث العلاقة مع الزبون كان له الأثر على هذا الأخير،متوجه الوكالة إلى تنمية  -

لأهمية وجود علاقة بينه وبين الوكالة تجسدت من خلال وجود مستوى جيد من 

م يعة تقييلى طبالولاء،وبالتالي نخلص إلى أن تنمية الوكالة لعلاقتها مع الزبون لها اثر ع

 الزبون لعلامتها وعلى درجة الولاء بالتبعية.

 

 محتويات الدراسة

 في معالجتنا لهذا الموضوع قسمنا البحث إلى ثلاث فصول يضم كل منها:

ثاني مبحث الال أمافي المبحث الاول،خدمة المصرفية حول ال أساسيةحيث تناول مفاهيم الفصل الاول:

 كما،يقهات تطبلباوأنواعها ومتط )الصيرفة الالكترونية(مفهوم الخدمة المصرفية الالكترونية إلىتم التطرق 

 في المبحث الثالث. وسائل الدفع الالكترونيةنظرة عن مختلف  إلقاءتم 

لثاني المبحث ا أمافي المبحث الاول، الزبائن وسلوكياتهم:حيث تناول مفاهيم عامة حول الفصل الثاني

 ثالث.لمبحث الوالزبون في ا الصيرفة الالكترونيةالعلاقة بين  ىولاء الزبون،والتعرف عل إلىتم التطرق 

نهجي الم ارالإطوالى ،حيث تناولنا في المبحث الأول نظرة عامة حول ميدان الدراسةالفصل الثالث:

 يات.الفرض المبحث الثاني فتطرقنا فيه إلى تحليل النتائج و اختبار أما ،يللدراسة في المبحث الثان

 نموذج الدراسة

 
 التابعالمتغير  المتغير المستقل

 

 ولاء الزبائن

 

خدمات الصيرفة 

 الالكترونية

 الآليخدمات الصراف 

 خدمات الصيرفة الهاتفية

 خدمات الصيرفة عبر الانترنت



 

 

 

 

 

 

 الفصل الاول
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 تمهيــــــــــــــد:

كن ل لم يلقد تغيرت وتطورت الصناعة المالية والمصرفية منذ بداية ثمانينات القرن الماضي بشك

رات الابتكا إذلات،والاتصابالإمكان التنبؤ به،مدعومة في ذلك بالتقدم الهام في مجال تكنولوجيات المعلومات 

مثل الوظائف المصرفية التجارية من خلال تكنولوجيا محسنة للمنتجات والخدمات، الأعمالبشكل مستمر في 

لصرف ا،وخدمات الصيرفة عن بعد،والتحويلات الالكترونية،وبطاقات الآليالمتعددة لأجهزة الصراف 

 .الآلي

 طور لات و، وهالتجارية في الفضاء الالكتروني في عصر الانترنت توسع نطاق الخدمات المصرفية

ع قنوات لتوسي مفر منه.فقد بين كل من الباحثين والممارسين في الصناعة المالية والمصرفية حاجة البنوك

 الصيرفة الالكترونية. أعمالتسليم خدماتها واحتضان 

 المباحث التالية: إلىفي هذا الصدد سوف نتطرق في هذا الفصل 

 الخدمة المصرفيةحول  أساسيةمفاهيم الأول:المبحث 

 ة الالكترونيةيرفصالخدمات مدخل لالمبحث الثاني:

 وسائل الدفع الالكترونيةالمبحث الثالث:
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 المبحث الاول: مفاهيم أساسية حول الخدمة المصرفية

الخدمات كانت بمثابة تجربة من  إلىإن التطور السريع في التسويق من المنتج السلعي)الملموس(

عندما تتعامل مع عملائها،ومن  أودورا استراتيجيا في هذه المنظمات  لتأخذالباحثين في السوق  أمامالتحديات 

ضرورة ملحة للعاملين في العمل الاقتصادي وبالذات عند  أصبحهنا فان الحديث عن الخدمات وتسويقها 

بعدا هاما في جميع المستويات الشخصية منها والدولية وعلى  أخذتالحديث عن الخدمات المصرفية والتي 

 .مستوى الدول والمؤسسات التجارة والصناعية

 

 الخدمة المصرفية مفهومالمطلب الاول:

تجات لمصارف إلى تقديم من ى، تسعواقع الحال ي، وفتقدم المصارف مجموعة واسعة من الخدمات

من  بدرجة تقدم منتجات مصرفية غير نمطية بأسعار تتسم ي، فهه، وعليمصرفية قادرة على إضافة القيمة

 التباين.

 

 الفرع الاول:تعريف الخدمة المصرفية

  يمكن تعريف الخدمة المصرفية على أنها"مجموعة من العمليات ذات المضمون المنفعي الكامن في

من قبل الأفراد  الملموسة)غير الحقيقية(المدركة رمجموعة من العناصر الملموسة)الحقيقية(،وغي

والمؤسسات،من خلال دلالاتها وقيمتها المنفعية التي تشكل مصدرا لإشباع حاجاتهم المالية 

 والائتمانية الحالية والمستقبلية،والتي تشكل في الوقت نفسه مصدرا لربحية الخدمة المصرفية".

 (63، صفحة 2015)النسور، 

 المضمون المنفعي للخدمة المصرفية في بعدين أساسيين هما:ويتجسد 

( مؤسسةو فرد امباشرة التي يسعى العميل)البعد المنفعي:يتمثل في مجموعة المنافع المادية ال .1

 للحصول عليها من خلال شرائه للخدمة المصرفية.

المضمون المنفعي  البعد السماتي:يتمثل في مجموعة الخصائص والسمات التي يتصف بها .2

المباشر للخدمة،وإذا كان البعد الاول يرتبط بالعميل نفسه،فان البعد الثاني يرتبط بالخدمة 

 (42، صفحة 2007)معلا،  المصرفية نفسها.

  إشباعهي تلك الخدمة التي تتجسد في مجموعة المنافع الملموسة التي يقدمها المصرف بهدف 

 (153، صفحة 2012)الخزرجي و البارودي،  الحاجات المالية والائتمانية للزبائن.

  يعرفها النسعة "هي تصرفات او أنشطة او أداء تقدم من طرف إلى طرف أخر،وبلغة أوضح كما

هذا العميل شخص او مؤسسة وهذه الأنشطة والأداء التي يقدمها المصرف إلى العميل سواء كان 

الأنشطة تعتبر غير ملموسة،ولا يترتب عليها نقل ملكية أي شيء،كما أن تقديم الخدمة قد يكون او لا 

 (116، صفحة 2015)خنفر، العساف، و العزام،  يكون مرتبط بمنتج مادي ملموس".

  يترتب على المصرف أي التزام بل هي خدمات يقدمها المصرف لزبائنه لقاء او هي العمليات التي لا

اجر يتقاضاه او ودائع يقبلها من المدخرين ويعيد توظيفها بفائدة تفوق الفائدة التي يدفعها لأصحاب 

 (162، صفحة 2017)كاوه و عارف،  الودائع.

  للإشباع الذي يسعى لتحقيقه الزبون لحاجاته ورغباته، أما من منظور الخدمة المصرفية مصدر

 (28، صفحة 2008)لعذور،  المصرف فإنها تمثل مصدرا للربح.

 

 الفرع الثاني:خصائص الخدمة المصرفية

 الخدمات المصرفية:يظهر من التعريفات السابقة بعض الخصائص التي تحملها وتتصف بها 

و أخزينهـا تكثير من الخدمات المـصرفية لا يمكـن نقلهـا أو لملموسية البسبب عدم :اللاملموسية .1

ـول ححكـام فحـصها قبـل الـشراء وهـذا مـا يجعـل الزبـون غيـر قـادر علـى إصـدار قـرارات وأ

 رؤيتها. جودتهـا مـن خـلال لمـسها أو تـذوقها أو

الارتباط بين الخدمة والشخص الذي يتولى تقديمها، مما يترتب عليه ضرورة حضور  ويعني التلازم: .2

الخدمة إلى أماكن تقديمها، وللتغلب على هذه الخاصية تقوم المصارف بنشر شبكة فروع لها  طالب
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المناطق من أجل الاقتراب من العملاء، كما تستخدم بطاقات الائتمان لنقل وتحويل الخدمة  في مختلف

 (69-68، الصفحات 2014)محبوب،  .أوقات الدوام يرها خارجوتوف

الجغرافي:تعتمد المصارف على فروعها في توسيع قاعدة المستفيدين من خدمتها وهذا الانتشار  .3

يشكل محورا استراتيجيا في المصارف،فالعلاقة بين المصرف وزبائنه شخصية في طبيعتها مما 

يسقط دور الوسطاء في توزيع الخدمة المصرفية وهذا يؤدي إلى سرعة انتشارها من خلال توسيع 

)عكاب و عبد  رفية،مما يجعله أكثر قدرة على تلبية رغبات وحاجات الزبائن.نطاق السوق المص

 (141، صفحة 2019ابراهيم، 

عدم الاحتفاظ بالخدمة المصرفية  أن إذالهلاك:وهذه الخاصية مرتبطة بالخاصية الأولى، -الفناء  .4

غياب تملكها،ويظهر اثر ذلك عند تغير كثافة الطلب على الخدمة المصرفية وعدم التناسق  إلىيؤدي 

 الأسعار،حيث ان سعريهملائمة او سياسة  إستراتيجيةمابين العرض والطلب وهذا يتطلب اختيار 

على تقليل الطلب او تصميم خدمات مصرفية بديلة او مكملة المختلفة لنفس المنتج من الخدمة يساعد 

، صفحة 2012)الخزرجي و البارودي،  وقت الكساد او الوقت الميت. الأسعارلبعضها او متدنية 

154) 

من المنتجات  أكثر:بما أن الخدمات المصرفية تنتج وتستهلك في نفس الوقت،فان جودتها تتنوع التغير .5

التماثل والتجانس ولذلك يصعب التنبؤ بجودتها والتي تعتمد على السلعية وتتميز أيضا بالتعددية وعدم 

هوية من يقدمها ومكان وزمان وكيفية تقديمها،وانه يستحيل لصناعة الخدمة المصرفية او مقدميها 

 توحيد معايير لقياس المخرجات وهذا ما يؤدي إلى صعوبة تنميط منتجات الخدمة المصرفية.

 (155، صفحة 2012)الخزرجي و البارودي، 

 

 المطلب الثاني:جودة الخدمة المصرفية

 نافس بيندة التإن جودة الخدمات المصرفية من أكثر المواضيع أهمية للمصارف في الوقت الحالي، وذلك لزيا

ة يمكن بالجودوالمصرفية،فالمصارف والتحديات الملقاة على عاتق المصارف نتيجة لتحرير الخدمات المالية 

مة ية للمنظالسوق أن تتميز المنظمة عن غيرها وتحقق أهدافها كزيادة الربح والبقاء في السوق وزيادة الحصة

 وغيرها مما تطمح إليه المنظمات في العادة.

 الفرع الاول:تعريف جودة الخدمة المصرفية 

  طبقا لكل منLewis وboomsجودة الخدمة المصرفية ما هي إلا "قياس لمدى مستوى  ن، فا

خدمة ذات جودة يعني في المحصلة النهائية أن تكون  مالجودة المقدمة مع توقعات العميل، فتقدي

 (133، صفحة 2012)الزامل، جرادات، عريقات، و فوطة،  الخدمة متوافقة وتوقعات العملاء".

 يرى كلا من وwender وjudd  أن الجودة تمثل عملية بناء واستدامة للعلاقة مع العملاء،وذلك:

أنها تمثل"الانحراف القائم بين  kotlerبتخمين وتنبؤ وتلبية احتياجاتهم القائمة والضمنية،ويضيف 

 هقيمة الخدمة المدركة وتلك المتوقعة من قبل الزبون"،كما نرى بأنها الحجم الذي تكون ب

والبنود التي تخفض من  ت، والمحدداالعلاقات الخالية من العيوبو العملياتت،الخدماالمنتجات،

 (80، صفحة 2015)النسور،  القيمة المضافة للعملاء.

 

تعريف لإلى وضع الركائز الأساسية  ص، نلخومن خلال الاستعراض السابق لما عرفه المختصون للجودة

 الجودة في المصارف:

 تيجة ضرورة وأهمية الإدراك الفعلي من قبل العملاء للمنفعة التي سوف يحصل عليها ن

 حصولهم على الخدمة.

  الخدمة المصرفية حتى تكون ذات جودة مرضي عنها من قبل العملاء يجب أن تتفق

 تفوق هذه التي فالجودة الأعلى والمتميزة هي يبالتالوتتطابق الخدمة المقدمة مع توقعاتهم، و

 التوقعات.

 خدمة.الجودة تقوم على التطوير المستمر حتى في ابسط الأمور والعمليات في تقديم ال 

 .تعتبر جودة الخدمة المصرفية معيارا للإتقان في أداء الأعمال 
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 ،لما تتصف به  كوذل جودة الخدمات المصرفية هي التي تعطي التميز والقوة التنافسية

، 2015)خنفر، العساف، و العزام،  الخدمات المصرفية من التشابه والنمطية في خدماتها.

 (153صفحة 

 

 

 

 :جودة الخدمة المصرفية1شكل

 
 (154، صفحة 2015)خنفر، العساف، و العزام، من إعداد الطالبة بالاعتماد على المصدر:

 

 

 

 جودة الخدمة المصرفية أبعادلثاني:الفرع ا

صرفية ودة المعلى العميل له مردود ذو دلالة على ربحية المصرف،كما انه بسبب أهمية الج الحفاظإن 

قد قدمها،وليالتي  لتحقيق الميزة التنافسية،فلا يكاد يخلو مصرفا واحدا من محاولات تطوير الخدمة المصرفية

إمكانية  ، الكفاءة الاستجابة، عشرة أبعاد لجودة الخدمة في مجال صناعة الخدمات وهي: Parasurmanحدد 

 .الملموسية اللباقة، الاتصال، المصداقية، الأمان، فهم العميل، الوصول،

او نموذج الفجوة،وقد   SERVQUALعليه  أطلقبندا لقياس جودة الخدمة  22بعد ذلك قام نفس الباحث بتطوير 

بيقها على الخدمات المصرفية كونها تؤثر رئيسية يستخدمها العملاء للحكم على الجودة والتي من المفيد تط أبعادتمثل في خمسة 

 (82-81، الصفحات 2015)النسور،  في صياغة مستوى وإدراك العملاء لهذه الدرجة،وهي على النحو التالي:

 :ضاءة اعد والإالمادية للخدمة مثل مبنى المصرف والأجهزة التقنية والمقوتشمل العناصر الملموسية

 .ومظهر العاملين وغيرها

 :شكل يمكنعودة بتشير الاعتمادية إلى قدرة مقدم الخدمة المصرفية على أداء الخدمة الموالاعتمادية 

يث حة من قيقالاعتماد عليها وبدرجة عالية من الدقة والصحة،فالزبون يتوقع أن تقدم له خدمة د

 الالتزام بالوقت والأداء.

 :ويقصد به درجة العناية بالزبون ورعايته بشكل خاص والاهتمام بمشاكله والرغبة في تقديم التعاطف

 (18، صفحة 2008)بطرس و اوسو،  الخدمة حسب حاجاته ورغباته.

 الأمانAssurance: ل مع البنك ا العميـبه  المعاملات المصرفية التي يقومو يعكس هذا العامل خلو

ستخدام لبنك باذلك درجة الأمان المترتبة عن قيام عميل ا من الشك أو المخاطرة أو الخطـورة، مثال

 .ليالصراف الآ

رضا 
العميل

التطور 
المسنمر

التميز

الاتقان في
العمل

القوة 
ةالتنافسي

التطور 
المستمر

الادراك 
الفعلي

مطابقة او 
ى التفوق عل
التوقعات

 

 الجودة المصرفية
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 الاستجابة:Responsiveness  و تشير إلى المبادرة في مساعدة العملاء و الرد السريع على

)حساني،  .عة في أداء الخدمةرالعملاء، و الس م، و الحساسية اتجاه حاجاتتهاستفسارام و تهانشغالا

 (38، صفحة 2011

 

 

 المطلب الثالث:أنواع الخدمات المصرفية

 صـرحـعوبة كون أن الخدمات البنكية التي أصبحت تقدمها البنوك متعددة ومتنوعة، فإنـه لمـن الص

دام اســـتخ هــذه الخــدمات وقــد أصـــبحت كـــذلك خاضـــعة لتطـــورات مســـتمرة نتيجــة جميـع

 :لنحو التاليويمكن تقسيم أنواع الخدمات البنكية على ا،الخدمات التكنولوجيــا فـــي تقــديم هـــذه

ا إلى ودائع تحت يقوم البنك بقبول الودائع من عملائه ويصنفه:تلقي الودائع ومنح القروض .1

وودائع لأجل تستحق ،وقت يشاء وعادة تكون بدون فوائد أي الطلب يحق للمودع أن يسحبها في

في سعر الفائدة الذي يختلف باختلاف الأجل المتفق  بعد فترة زمنية مقابل عوائد لأصحابها تتمثل

العميل مقابل فوائد التي توضع في حساب  عليه، ومن جهة أخرى تستقبل البنوك ودائع الادخار

، صفحة 2014)محبوب،  .التوفير أي مبلغ بمجرد تقديمه لدفتر وإيداعسنوية وتسمح له بسحب ٕ

73) 

الحصة الأكبر من جانب  أنها تأخذأما القروض بمختلف أنواعها فهي أهم استخدامات البنك إذ 

 (20، صفحة 2005)ميهوب،  الأصول وعائدها يعتبر اكبر إيراد يتحصل عليه البنك.

 والسحب الإيداععلى جميع عمليات عمليات الذه هوتشمل  ة:المختلفعمليات الصندوق  .2

  :يليفيما  لصرفي، وتتمثالم والتحويل ةوالمقاص

 طرق، والطريقة الرئيسة هي طريقة  يحصل الإيداع في الحساب الجاري بعدة :الإيداع

خزينة المصرف ويتسلم  الإيداع النقدي، وهي تتم من خلال قيام العميل بدفع مبلغ ما في

 .بالمبلغ ثم يقيد هذا المبلغ في الجانب الدائن للحساب إيصالامن الخزينة 

الموقعة من قبل العميل وقد  الشيكات أهمهايتم السحب من الحساب بعدة وسائل  :السحب

إجراء تحويلات  المصرف يحمل توقيعه ويطلب فيه إلىكتابيا  اأمريتم السحب إذا أصدر 

 مصرف أو مكان أخر سواء في الداخل أو في الخارج ويرسل المصرف في إلىنقدية 

خصمها من الحساب تنفيذا لذلك الأمر وهو ما يسمى هذه الحالة بيانا بالمبالغ التي يتم 

 (68، صفحة 2014)رايس،  .الخصم بإشعار

 تقوم المصارف وفروعها بتسوية مديونيتها لدى المصارف الأخرى، المقاصة:

العملاء وفقا لمجموعة من الحسابات الخاصة بكل مصرف لدى الأخر،  تومعاملا

 باعتبار أن هذا النظام هو أساسا لتسهيل وتيسير التعامل المصرفي بين العملاء، فضلا

)الزامل، جرادات، عريقات، و  .عن السرعة في تسوية المعاملات وتسوية الديون

 (300صفحة ، 2012فوطة، 

هو عملية بمقتضاها يتم نقل الأموال او القيم المالية عن طريق قيد كتابي من  :التحويل المصرفي .3

، صفحة 2015)بوخالفة،  الجانب المدين لحساب ما وقيد مماثل في الجانب الدائن لحساب أخر.

9) 

التسليف المصرفي إذ يتقدم المستفيد بورقته  هو شكل من أشكال :خصم الأوراق التجارية .4

مصرف معين ليحصل على قيمتها فيدفع  التجارية ذات الأجل المحدد قبل حلول موعد وفائها إلى

المبلغ المذكور في الورقة التجارية من  له المصرف قيمتها بعد خصم مبلغ معين يكون من فائدة

 (70، صفحة 2014)رايس،  .يوم الدفع حتى يوم الاستحقاق

:عقد بين طرفين لإيجار أصول معينة لمدة معينة مقابل أقساط معلومة مع إعطاء تمويل إيجاري .5

خالدي، )بن حبيب و  المؤجر الخيارات في نهاية العقد بالتملك او الرد او مد مدة الايجارة.

 (118، صفحة 2015
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 غير أكيد يصادق عليه البنك لصالح أحـد عمـلاءه ينتهـي التزامهو  :خطابات الضمان .6

و  ، خطاب الضمان للدفعات المقدمةالابتدائيخطاب الضمان  :فترة الضمان وفيه عدة أنواع بانتهاء

 (28، صفحة 2005)ميهوب،  .خطاب الضمان النهائي

في  انتشارا المستندي من أهم وسائل الدفع وأكثرها الاعتماديعتبر المستندی: الاعتمادخدمات  .7

 بتسديد عمليات التجارة الخارجية، وهو يعني تعهدا من قبل المصرف المحلي للمصرف المراسل

 مما يعني تسوية الديون الناشئة بسب تلك الاعتمادثمن البضائع بعد توفر الشروط المطلوبة في 

 (70، صفحة 2014)رايس،  .المستندات بين المستورد والمصدر عن طريق المصرفيين

 تمثلت في:خدمات أخرى: .8

 صيل الأوراق التجارية لصالح العملاءتحيع وشراء الأوراق المالية وب. 

  اظ فحتالا عنفضلا  اموية، هذنالتتقديم الخدمات الاستشارية للزبائن المتعلقة بمشاريعهم

  ذهب والمستندات.لة لهم كاثمينتلكات المبالم

  كاوه  (.الحساب لأجل –ساب التوفير ح –الحساب الجاري )فتح الحسابات المختلفة للعملاء(

 (163صفحة ، 2017و عارف، 

 خدمات بيع وشراء العملات الأجنبية. 

 .خدمات التحصيل وتحويل الفاتورة 
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 الصيرفة الالكترونية اتخدممدخل ل :الثانيالمبحث 
تكون ،وهي تاعتبرت الصيرفة الالكترونية من احدث الوسائل في تقديم الخدمات والمنتجات المصرفية

حساباتهم  إلىالمؤسسات بالوصول  أو الأفرادالتي تسمح لعملاء المصرف سواء  الأنظمةمن 

 رفية عبرت المصالمصرفية،وتنفيذ المعاملات المالية والحصول على المعلومات المتعلقة بالخدمات والمنتجا

 خاصة ومن ضمنها شبكة الانترنت. أوشبكة عامة 

 

  الالكترونيةة الصيرف خدمات مفهوم :الأولالمطلب 

والاتصالات بشكل كبير في قطاع التطورات المذهلة في سوق المعلوماتية  أثرتلقد 

هي ليوم،والمصارف،وانطلقت بسرعة عمليات التطور والارتقاء بالعمل المصرفي،ولا زالت مستمرة حتى ا

 نب مختلفا الجافي هذتعيد بالتأكيد صياغة المفاهيم حول النظم المصرفية وتطبيقاتها للتكنولوجيا،وسنعرض 

 المفاهيم الواردة للصيرفة الالكترونية على النحو التالي:

 

 الصيرفة الالكترونية:خدمات  تعريف:الأولالفرع 

 هناك مفاهيم كثيرة للصيرفة الالكترونية منها:

  تقديم المصارف لخدماتها عبر الوسائل الالكترونية،سواء في بأنهايعرف سفر احمد الصيرفة الالكترونية"

الهاتف الجوال وغيرها من الوسائل الالكترونية  أوفي المكتب لو بواسطة الهاتف الثابت  أوالمنزل 

 .(99، صفحة 2014)بوراس و بريكة،  ة"المتطور

  بما يعرف العمليات المصرفية الالكترونية هي قيام البنوك بتقديم  أووتعرف الصيرفة الالكترونية

بما يعرف من خلال شبكات اتصال الكترونية،وتقتصر صلاحية  أوالمبتكرة  أوالخدمات المصرفية 

الدخول اليها على المشاركين فيها وفقا لشروط العضوية التي تحددها البنوك وذلك من خلال احد المنافذ 

 (56، صفحة 2011)الحداد، شقيري، الزرقان، و نور،  يلة اتصال العملاء.على الشبكة كوس

 "سواء الجديدة والاتصال الإعلام تكنولوجيات باستخدام إلكترونية،أي بطرق البنكية العمليات إجراء هو 

 ذلك غير أو يةلالما الأوراق في بالتعامل أو بالتحويل أو بالائتمان أو بالدفع أو بالسحب الأمر تعلق

 يمكنه إذ،البنك إلى للتنقل مضطرا العميل يكون لا الصيرفة من النمط هذا ظل في،البنوك أعمال من 

 (341، صفحة 2016)حسين،  ".مكتبه أوفي منزله في وهو بنكه مع العمليات ببعض القيام

  معلومات يريدها والحصول على مختلف الخدمات  أية أوحسابه  إلىهو نظام يتيح للزبون الوصول

وسيلة  أية أووالمنتجات المصرفية من خلال شبكة معلومات يرتبط بها جهاز الحاسوب الخاص به،

 (368، صفحة 2018)اوصغير،  .أخرى

 عرفها وقدSethi & Bhatiaبإتمام لزبائنها يسمح بما التكنولوجي للتطور المصارف استغلال هي 

)جواد،   .معه يتعاملون الذي المصرف بناية لزيارة الحاجة دون من الكترونيا المصرفية تعاملاتهم

  (175، صفحة 2015

 بأنها توزيع المعلومات والخدمات من قبل البنوك للعملاء عبر منصات التسليم  1999دانيال ) هايعرّف

 ,DRIGĂ & ISAC) .المختلفة التي يمكن استخدامها مع جهاز كمبيوتر شخصي أو أجهزة ذكية أخرى

2014, p. 51) 

  مواقع الكترونية تقدم خدمات مصرفية ومالية وتجارية وإدارية هي عبارة عن نظام قائم بذاته من خلال

 شاملة،لها وجود مستقل على الشبكة الالكترونية،قادرة على التعاقد وتقديم الخدمات المصرفية.

  (20، صفحة 2016)مسعودي، 

 أو الوسائل الالكترونية بواسطة لها الترويج أو تنفيذها أو عقدها يتم التي النشاطات أو العمليات تلك هي 

 وذلك الوسائل من وغيرها الآلي،الانترنيت،التلفزيون الرقمي مثل:الهاتف،الحاسوب،الصراف الضوئية

 (341، صفحة 2016)عياش و عبابسة،  .المالية والمؤسسات البنوك قبل من
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 المنتجات والخدمات الحالية التي تغيرت جذريا إلى الشكل الرقمي ويتم تقديمها عن طريق  تعرف بكونها

 (14، صفحة 2012)الحاج،  وسائل تكنولوجيا المعلومات الأكثر وضوحا وانتشارا.

رنت من عد الانتالعمليات المصرفية بشكل الكتروني والتي ت إجراءبالصيرفة الالكترونية هو  إذنفالمقصود 

خدمات  مات نفس،وبذلك هي بنوك افتراضية تنشئ لها مواقع الكترونية على الانترنت لتقديم خدأشكالها أهم

 .إليهاموقع البنك من سحب ودفع وتحويل دون انتقال العميل 

 صور المعاملات المصرفية الالكترونية :2شكل

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 (Khan, 2017, p. 2) المصدر:

 رفة الالكترونيةيالفرع الثاني:دوافع ظهور خدمات ص

 ظهور الخدمات المصرفية الالكترونية كان نتيجة تفاعل عدة عناصر منها: إن

 ظهور تغيرات جوهرية في طبيعة عمل القطاع إلى أدتثورة الاتصالات والمعلومات التي  .1

ما  ادا علىتقديم خدمات مصرفية ومالية متطورة ومتنوعة،اعتم إلىالمصرفي والمالي،ومنه التطلع 

 التكنولوجيا وثورة المعلومات. أنتجته

تتميز بخصائص  أصبحتالتجارة الالكترونية التي تتم بالوسائل الالكترونية وخاصة الانترنت،والتي  .2

عديدة تميزها عن التجارة التقليدية،مما جعل التطوير الواعي لاستراتيجيات وأساليب عمل المصارف 

 (214، صفحة 2016)الصيرفي،  ضرورة حتمية وليس هدرا للأموال.

 ؤسسات المالية.وجود منافسة شديدة بين المصارف بعضها البعض ومع غيرها من الم .3

 راقالأو تزايد دخول العديد من المؤسسات المالية غير المصرفية مثل شركات التامين وشركات

 المالية ومنافستها للمصارف.

وى ،لرفع مستالأخرىبصفة مستمرة سواء للمصارف او المؤسسات المالية  الأداءوجوب تطوير  .4

يعة خدمة رف يطلبون أصبحوامعظم العملاء  أنخدمة لعملائها،خاصة  أفضلالكفاءة التشغيلية لتقديم 

 المستوى بتكلفة تنافسية.

قيام بعض المحلات  الأمثلة أهم ن، ومالمصرفية الأعمالدخول العديد من المؤسسات التجارية سوق  .5

تقل الحاجة  ي، وبالتالالكبيرة بتقديم خدمة لعملائها في صورة كوبون يستخدم عند التسوق فيها

 (57-56، الصفحات 2011)الحداد، شقيري، الزرقان، و نور،  .رفللتعامل مع المصا

 

 

 

 

: للربط بين شبكات الأعمال عن طريق التجارة الالكترونية

 شبكات الكترونية
 

 

قيمة مشتركة أولويات  النقود الالكترونية

 للمدفوعات مقدما
توفر خدمات التمويل  التمويل الالكتروني

 عن طريق قنوات الكترونية

للتأمين والاتصال  خدمات ومنتجات أخرى

 المباشر لإجراء العمليات المصرفية
تقديم :المعاملات المصرفية الالكترونية

 المنتجات عن طريق تواصل الكتروني

 معاملات مصرفية عن طريق شبكة الانترنت

 معاملات مصرفية عن طريق الهاتف

 معاملات مصرفية عن طريق قنوات أخرى للتواصل الالكتروني
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 ومزاياها الصيرفة الالكترونية أنواع خدماتالمطلب الثاني:

 من خلال ترونيةتتمثل الصيرفة الالكترونية بالبنوك والمؤسسات المالية المستندة على الركائز الالك

اقل جهد وع وقت استخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصالات لتقديم كافة الخدمات المصرفية بأقل كلفة وأسر

ي يع شخصبدية المعروفة من للزبائن،وان العمل المصرفي يتصف بالمرونة ليس من خلال الوسائل التقلي

قبال زبون للإمن خلال زيادة وتنويع الخدمات وقنوات التوزيع الالكترونية بشكل يجذب ال أيضامباشر بل 

 الصيرفة الالكترونية. أنواع خدماتعلى الخدمة المصرفية الالكترونية التي تتمثل في 

 

 

 الصيرفة الالكترونيةنواع خدمات أ:الأولالفرع 

ن جموعة ممالعملاء بصورة جيدة يستلزم توافر  إلىحتى يؤدي نظام الصيرفة عبر الانترنت خدماته 

 لتشغيل هذا النظام،والتي هي كالأتي: الأساسيةالعناصر 

 

 

 الصيرفة الالكترونية نواع خدمات:أ3 شكل

 
 المصدر:من إعداد الطالبة

 

في السبعينات من القرن العشرين الماضي  الآليالصراف  أجهزة:ظهرت الآليالصراف  خدمات .1

في الثمانينات  أماكبديل لموظفي الصرافة في الفروع المصرفية لتقليل عدد المعاملات داخل البنك،

من نفس القرن بدا الاهتمام بتخفيض التكاليف من ثم البحث عن تحقيق ميزة تنافسية،وتعتبر 

، 2011)الحداد، شقيري، الزرقان، و نور،  تطور العمل المصرفي آلية أولى الآليةالصرافات 

فروع  أوحيث تعتمد على وجود شبكة من الاتصالات تربط فروع المصرف الواحد ، (63صفحة 

مصرف  أيعميل من  أيبخدمة  الآليالمصارف كلها. في هذه الحالة يقوم جهاز الصراف 

 الآليةبيانات حسابات العملاء فوريا،ولقد تطور عمل الصرافات  إلىمشترك،والتي تتطلب الوصول 

 أماملتقوم بدفع الفواتير للمؤسسات الخدمية وتسديد الرسوم المختلفة،وان المجال سيفتح واسعا 

وأصبحت حاليا تقدم ، (107، صفحة 2014)بوراس و بريكة،  الخدمات مع ظهور البطاقات الذكية

 إجراء،القيام بالسحب وإيداع نقدي،التعرف على رصيد الحسابمجموعة من الوظائف نذكر منها:

خدمات 
الصيرفة 
ةالالكتروني

خدمات 
الصراف 

الالي

خدمات 
عنقاط البي

خدمات 
الصيرفة 
الهاتفية

خدمات 
الرسائل 
البنكية

خدمات 
الحاسب 
الشخصي

الصيرفة 
عبر 

الانترنت
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)الحداد، شقيري، الزرقان، و نور،  طلب دفتر شيكات وسداد الفواتير،تحويلات نقدية بين الحسابات

 .(64-63، الصفحات 2011

 سواء حد على والعميل للبنك بالنسبة المزايا من العديد من الاستفادة الآلي الصراف استخدام ويتيح

 الموالي: الجدول خلال من المزايا هذه أهم تلخيص ويمكن
 

 والمتعاملين للبنك بالنسبة الآلي الصراف استخدام مزايا:1جدول 

 للبنك الآلي الصراف استخدام مزايا للمتعاملين الآلي الصراف استخدام مزايا

 .كبيرة بكميات النقود حمل عن العميل تغني-

 .اليوم في مرات ولعدة وقت أي في النقود على الحصول-

 .الخدمة أداء في التامة السرية-

 بصورة البنك يعرضها التي الخدمات ببعض التعريف-

 .موجزة

 تسمح أجهزة الصراف الآلي بسحب النقود خارج ساعات العمل - -

 .المصرفي،مما يتيح الشراء النقدي بالتجزئة على مدار الساعة
 

أجهزة الصراف الآلي تقلل من طوابير الانتظار في الصالات -

 .المصرفية

توفر أجهزة الصراف الآلي للبنوك تكاليف توظيف الصرافين  -

 "العديد من المعاملات "الصراف عن طريق التشغيل الآلي

 المسحوبات معدل من أقل الآلي الصراف من المسحوبات معدل-

 .البنوك لدى أطول بأرصدة الاحتفاظ إلى يؤدي مما الشباك من

 .أخرى خدمات إلى وتوجيهه والجهد الوقت توفير-

 (Mike, ATMIA, & Kulik, 2010, pp. 2-3) المصدر:

 

 نتجاتالم توزيع في هاما دورا تؤدي التي الآلي الصرف أجهزة الالكترونية الصيرفة وسائل من

 :يلي فيما وتتمثل المصرفية

 للأوراق الآلي الموزع :(D.A.B) ترونيةالك بطاقة طريق عن للعميل تتيح أوتوماتيكية آلة وه 

 .كللبن الذهاب دون المال من مبلغ بسحب

 

 DABللأوراق  الآلي:الموزع 2 جدول

 النتائج التقنية العامة المبادئ العامة 

 الموزع

 الآلي

 للأوراق

D.A.B 

 بطاقة على احائز لكل بالسحب يسمح

 .السحب

 .أخرى أماكنالبنوك،الشوارع  في يوجد-

 .انقطاع دون يعمل-

 الكترونية مراقبة بوحدة موصول جهاز-

 ه، هذللبطاقة المغناطيسية المدارات تقرأ

 الممكن المالية المبالغ عليها نسجل الأخيرة

 .أسبوعيا سحبها

 نشاط تخفيض-

 في السحب

 الفروع

 (273، صفحة 2004)نعمون،  المصدر:

 

 للوراق الآلي الشباك :(G.A.B) خدمة إلى ةوتنوعا،فبالإضاف تعقيدا أكثر أوتوماتيكية آلة أيضا وه 

 كلو  آخر إلى حساب من التحويل صك،عمليات الودائع،طلب كقبول أخرى خدمات تقدم النقدي السحب

 .للبنك الرئيسي بالحاسوب متصلة للأوراق الأوتوماتيكية والشبابيك ذلك

  

 

 G.A.B للأوراق الآلي الشباك:3 جدول
 النتائج التقنية العامة  المبادئ العامة 

 الآلي الشباك

 للأوراق

G.A.B 

 القيامو البطاقة على حائز لكل يخول

 السحب:منها العمليات نم بالعديد

 بتحويلات،طلب مالقيا،الرصيد ةمعرفو

 .شيكات

 الرئيسير بالكمبيوت موصول زجها

 المغناطيسية المدارات يقرأ للبنك

 الزبون بمعرفة تسمح التي للبطاقة

 سري رمز بفضل للرصيد

 كرف من يستعمل

 غلق أوقات يف الزبائن

 بالزبون البنوك،خاصة

 المستعجل

 (274، صفحة 2004)نعمون،  :المصدر

 :في الشكل التاليGABو DABويمكن تلخيص طريقة تنفيذ الخدمة في كل من 
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 GABوDAB –طريقة الحصول على خدمة :4 شكل

 

 )'قف

 

 

 

 

 

 

 

 

 (180، صفحة  2018)عبد الجليل،  المصدر:

 أنواعهاالتي تنتشر لدى المؤسسات التجارية والخدمية بمختلف  الآلات:وهي نقاط البيع الالكترونية 

وأنشطتها،ويمكن للعميل استخدام بطاقات بلاستيكية او بطاقات ذكية للقيام بأداء مدفوعات من خلال 

المتصلة الكترونيا بحواسيب  الآلاتالخصم على حسابه الكترونيا بتمرير هذه البطاقة داخل هذه 

 (31، صفحة 2008)الشمري و العبداللات،  المصرف.

 نهائي نقطة البيع الالكترونيةالمبادئ العامة ل:4 جدول

 النتائج التقنية  المبادئ العامة نهائي نقطة

 البيع الالكترونية

 

يوضع في المغازات والمحلات حيث يسمح 

 للعميل بتسوية عملياته التجارية بالبطاقات 

 التسديد أثناء

 فروع موصولة بشبكة تجمع

 بنوكا مختلفة 

 يحل مشاكل نقل الأموال 

 ويوفر الأمن

 (276، صفحة 2004)نعمون،  المصدر:

 :البطاقات البلاستيكيةالبطاقات الالكترونية( ويطلق عليها أيضا اصطلاح-Plastic Cards )

التي تتم معالجتها الكترونيا لاستخدامها في أغراض متعددة من خلال وهي تلك البطاقات 

 ،المعلومات المخزنة عليها والدخول بها على الآلات المعدة لذلك بغية تحقيق أغراض معينة

وهي بطاقات الفيزا،بطاقات الماستر  (259، صفحة 2012)الخزرجي و البارودي، 

 كارد،بطاقات التسوق عبر الانترنت.

البنوك الخدمة  ناشاتمع تطور الخدمات المصرفية على المستوى العالمي، :الصيرفة الهاتفية .2

)بالوافي،  الأخرىالهاتفية لتفادي طوابير العملاء في الاستفسار عن حساباتهم او بعض الخدمات 

 ،وتنقسم إلى قسمين:(79، صفحة 2006

 تعتمد هذه الخدمة على وجود مركز خدمة العملاء أيضاوتسمى  :عبر الهاتف المصرفي،

شبكة تربط فروع المصرف بعضها مع بعض ويمكن للموظف المسؤول عن تقديم الخدمة 

المصرف باستخدام رقم  الهاتفية من الوصول لبيانات العميل مباشرة من أي فرع من فروع

سري ،وتعمل هذه المراكز على مدار الساعة مما يسمح بالحصول على الخدمة في أي وقت 

 (271، صفحة 2015)دغنوش،  خلال اليوم وخلال الأسبوع.

 :هي تلك الخدمات المصرفية التي تتاح من خلال الهاتف المحمول،من  عبر الهاتف المحمول

خلال استخدام العميل رقم سري يتيح له الدخول إلى حسابه للاستعلام عن أرصدته،وكذلك 

، صفحة 2014)بوراس و بريكة،  للخصم منه تنفيذا لأي من الخدمات المصرفية المحدودة.

104) 

 مراقبة الرقم السري-

مراقبة البطاقة )التاريخ، -

 ...(دالرمز، الرصي

 تسيير الإجابة-

مراقبة المبلغ المحدد في -

 البطاقة.

 

 

 تمرير البطاقة-

 إدخال الرقم-
 حامل البطاقة

 تتحصل على النقود -

 إرسال النقود -

 استقبال البطاقة -
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 :مزايا ومشكلات الخدمات المصرفية عبر الهاتف المحمول5جدول 

المشكلات الرئيسية في تطوير الخدمات المصرفية عبر  الخدمات المصرفية عبر الهاتف المحمول مزايا

 الهاتف المحمول

 يقدم معلومات محدثة عن حالة -خدمة سريعة وآمنة وفعالة

ة ساع 24إلى البنك الوصول  -الحسابات المصرفية للعملاء 

رسوم أصغر للمدفوعات  -في اليوم عبر الهاتف المحمول 

يف تخفيض تكال -الإلكترونية مقارنة بالمدفوعات التقليدية 

 .النقل وتوفير الوقت

 واجهة المستخدم صعبة -تكاليف توصيل الإنترنت

- لةتقييد وظائف الأجهزة المتنق -قلة الوعي بين العملاء -

ددا ع -التغييرات التنظيمية -مخاوف أمنية   -قضايا الوصول 

 الحمل الزائد للتكنولوجيا. -قليلا من الخيارات 

 (Paun, 2010, p. 675) المصدر:

 هي تقنية متنقلة تسمح بطلب المعلومات المصرفية وتلقيها من :خدمة الرسائل البنكية

يمكن للأفراد أو ،(SMS) المحمول عبر خدمة الرسائل القصيرهاتف العلى  المصرف

الهيئات المؤسسية إدارة حساباتهم المصرفية ، والتحقق من أرصدة حساباتهم ، وتنفيذ طلبات 

المعاملات المصرفية الأخرى  الشيكات ، وتحويل الأموال ، ودفع بعض الفواتير ، وأداء

 (l Rotimi, Awodele, & Bamidele, 2007, p. 227) .باستخدام هواتفهم المحمولة

 الخدمات من للعديد الانجليزية باللغة SMS قصيرة رسائل استقبال للعميل تتيحو

 هاتفه على منتظم بشكل يستقبلها بحيث البنك عن ترويجية معلومات إلى إضافة،البنكية

ية الكترون فيزا بطاقة وجود الخدمة هذه لتقديم وقت،ويشترط أي وفي مكان أي في الخلوي

 تحويل رسائل نجد الرسائل أنواع أهم ومن الانترنيت طريق عن الاشتراك يود لمن

، 2016)عياش و عبابسة،  ...النقدي النقدي،السحب عالإيدا الحسابات بين التحويلاتب،الرات

 (343صفحة 

 او البنوك الالكترونية: الصيرفة عبر الانترنت .3

  في مجال قنوات توزيع الخدمة  أهميةوالاشمل والأيسر والأكثر  الأعمتعد بنوك الانترنت

قسمين رئيسيين:القسم الاول:وهو ما يتعلق  إلىالمصرفية الكترونيا ويمكن تمييز بنوك الانترنت 

بأداء الخدمة المصرفية من خلال شبكة الانترنت الدولية والقسم الثاني:فانه يتعلق بالتجارة 

 الالكترونية والتي تتم عبر شبكة الانترنت بين بنكي البائع والمشتري لتسوية مبالغ الصفقة.

 (8فحة ، ص2011)شندي، 

 معلومات أية أو حساباته إلى الوصول للزبون يتيح الذي النظام إلى يشير الالكتروني البنك 

 يرتبط معلومات شبكة خلال من المصرفية والمنتجات الخدمات مختلف على والحصول يريدها

 (4، صفحة 2007و فرج،  )بوفليح أخرى وسيلة أية أو به الخاص الحاسوب جهازبها 
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 مزايا استخدام الإنترنت في الحسابات المصرفية :5 شكل

 
 (111، صفحة Salamah ،2017) المصدر:

 

 هو ذلك الموجود بالمنزل او في مكان العمل او في أي مكان والذي الحاسوب الشخصي:

   pin numberاو رقم سري  passwordيتصل بحاسوب المصرف عن طريق كلمة السر 

 (40، صفحة 2014)ياس و جميل،  او كلاهما لتمام المعاملات المصرفية الالكترونية.

 ل من أشكال الخدمات المصرفيةلكترونية من خلال الحاسوب الشخصي هي شكالصيرفة الا  

طريق  جهاز كمبيوتر عن الانترنت التي تمكن العملاء من تنفيذ المعاملات المصرفية من عبر

للعميل  خلال الحاسوب الشخصي يقدم المصرف(وفي معظم عروض الصيرفة من modemالمودم)

)بريكة،  بمنزله. ملاته المالية من جهاز الكمبيوتريتيح له إجراء معاالمالك برنامج محاسبي ومالي 

 (67، صفحة 2011

 

  الصيرفة الالكترونية مزايا خدماتالثاني:الفرع 

ك ليس كل موقع لمصرف على شبكة الانترنت يعني بنكا الكترونيا،وسيظل معيار تحديد البن

،ووفقا ذا الحقلهيتم تشريعيا تحديد معيار منضبط في  أن إلىالالكتروني يشير تساؤلات في بيئتنا العربية 

ور اك ثلاث صوالأوروبية،فان هن الأمريكيةوالرقابة  الإشرافوتحديدا دراسات جهات  للدراسات العالمية

 :للبنوك الالكترونية على الانترنت التي يجري استخدامها في السوق أساسية

 

 

 بنوك الالكترونيةمستويات ال:6جدول
موقع المعاملات البسيطة)الموقع  موقع المعلومات

 الاتصالي التفاعلي(

موقع المعاملات المتقدمة)الموقع 

 التبادلي(:

للنشاط الالكتروني هو الحد الأدنى 

المصرفي او المستوى الأساسي ويقدم 

البنك من خلاله معلومات حول برامجه 

 ومنتجاته وخدماته.

يؤمن هذا الموقع نوعا من التبادل 

الاتصالي بين البنك وزبائنه كالبريد 

الالكتروني وتعبئة نماذج الخط او تعديل 

 معلومات القيود والحسابات.

فيه البنك هو المستوى الذي يمارس 

خدماته ونشاطاته في بيئة الكترونية 

حيث يسمح للزبون الوصول إلى حسابه 

وإدارتها وإعداد الدفعات النقدية 

والتحويلات بين حسابات داخل البنك او 

 مع جهات خارجية.

  (23، صفحة 2016)مسعودي،  المصدر: 

.ساعة في اليوم24توفير الخدمات المالية للعملاء لمدة 

.تقديم أحدث المعلومات أو البيانات للعملاء حول حساباتهم

ورة مساعدة العملاء في الحصول على الخدمات المطلوبة عبر الإنترنت وتلقي المش
لأفراد المالية من البنك،بالإضافة إلى المزايا التي ذكرناها أعلاه ، توفر هذه البنوك ل

.الوقت الذي يحتاجونه للذهاب شخصياً إلى فروع البنوك( العملاء)
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م بها تي تتسمن بين العوامل التي عززت التوجه نحو الصيرفة الالكترونية هي المزايا العديدة الو

 هذه المزايا: أهموتختلف فيها عن الصيرفة التقليدية،ومن 

تكاليف  أن:تتميز المصارف الالكترونية انخفاض تكلفة العمليات المصرفية في المدى الطويل .1

مصارف العادية،ومن ثم فان تقليل التكلفة وتحسين جودتها من تقديم الخدمة منخفضة مقارنة بال

العوامل التي تعمل على كسب الزبون،ففي دراسة تقديرية خاصة بتكلفة الخدمات المقدمة  أهم

وحدة،في حين  295 إلىتكلفة تقديم خدمة عبر فرع المصرف تصل  أنعبر قنوات مختلفة تبين 

تكلفة وحدة واحدة  إلىوحدات،وتصل  4لانترنت بتكلفة تقل عنها فيما لو قدمت من خلال شبكة ا

يوضح تكلفة تقديم والجدول الموالي  (143، صفحة 2015)هداش،  .الآليةمن خلال الصرافات 

 الخدمات المصرفية الالكترونية عبر كافة قنواتها:

 الالكترونية الصيرفة قنوات خلال من التكلفة تقدير:7جدول 

 الخدمة قناة التكلفة تقدير

 خدمة عبر فرع المصرف وحدة 295

 خدمات من خلال الهاتف ومراكز الاتصال وحدة 56

 خدمة من خلال شبكة الانترنت وحدات  4

 الآليةخدمة من خلال الصرافات  وحدة 1

 (369، صفحة 2018)اوصغير،  المصدر:

 اليوم طوال الخدمات تقديم إلى الالكتروني المصرفي العمل يؤدي:أسرعتحقيق خدمات  .2

 أخذ ثم ومن التلفون أو الانترنت شبكة على الاعتماد أو الآلي فاالصر ماكينات خلال من

)البوعلي،  .معاملته من الانتهاء لحين والانتظار للفرع الذهاب من بكثير أقصر وقت

 (112، صفحة 2016

:كل من المعلومات المصرفية والشخصية تكون محفوظة سهولة المقارنة والتحليل .3

إرسال و أليا جداول المقارنة والتحليل واستخراجها إعدادفان من السهولة  ك، لذلالكترونيا

 المعلومات المطلوبة من الجهات الرقابية والإدارية الكترونيا في وقت قصير.

وجود فروع فعلية في ظل  إلى:نظرا لعدم الحاجة حواجز اقل لدخول الصناعة المصرفية .4

الصيرفة الالكترونية فان الصناعة المصرفية ستكون اقل حاجة للمصروفات الرأسمالية 

مما كانت عليه في ظل  أسهلدخول الصناعة المصرفية  رأمالكبيرة،وبالتالي يكون 

المصارف التقليدية،كذلك فان انخفاض عدد الموظفين يقلل من المصارف التشغيلية مما 

، 2016)سعد الباه،  والتسليف. الإقراضالمال لأغراض  رأسيمهد لاستغلال جزء من 

 (22صفحة 

تطلب ي:نظرا لان النشاط المصارف الالكترونية المصرفية الأعمالهيكلة  إعدادسهولة  .5

يما ل كلفة فواق أسهلالتغيير ستكون  إمكانية،فان الأفرادالعاملة او  الأيديعددا اقل من 

 يتعلق بهيكلة العمل المصرفي.

 :حيث يمكن لخدمةالأمالقدرة على تسويق المنتجات المصرفية خارج حدود الدولة  .6

ء عن الانترنت من التوسع في تسويق وتقديم الخدمات المصرفية لعدد اكبر من العملا

اوز ية تتجالمصارف الالكترون أنطريق الاستفادة من الانتشار الجغرافي الذي توفره،ذلك 

 .أخرىدولة  أيالحدود الجغرافية ويمكن تسويق المنتجات في 

:في ظل نشاط الصيرفة الالكترونية،سيكون للزبائن خيارات بالنسبة للزبائن أكثرخيارات  .7

بإمكانهم الاختيار والمقارنة  موذلك لإمكانية الدخول في مواقع مصارف عديدة ومن ث أكثر
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، الصفحات 2016)سعد الباه،  مقارنة مع المصارف التقليدية. أسهللأسعار الفائدة بصورة 

22-23) 

 

 المطلب الثالث:متطلبات ومخاطر خدمات الصيرفة الالكترونية

 ة الالكترونيةفريصالخدمات  وتحديات : مخاطرالفرع الاول

حتياجات بية لاتنفرد البنوك الالكترونية في تقديم خدمات متميزة عن غيرها من البنوك التقليدية تل

 أنعني ك لا يالعميل المصرفي وهو ما يحقق للبنك مزايا عديدة عن غيره من البنوك المنافسة،إلا انه ذل

وث لة الحدعيوب غير محتمالتعامل من خلالها ليس له مخاطر وعيوب حيث يحذر الخبراء الاقتصاديون من 

 .في نظام التعامل مع البنوك الالكترونية

 مخاطرالأولا:

ه هذ خذتأولقد  في ممارسة المصارف لأعمالها الالكترونية تواجه مخاطر يترتب عنها خسائر مالية

موعات المخاطر وجها جديدا عندما دخلت المصارف عالم الصيرفة الالكترونية،يمكن تصنيفها ضمن مج

 مختلفة تتمثل فيما يلي:

وهي المخاطر التي تنتج عن سوء تخطيط قرارات الاستثمار في الصيرفة  :الإستراتيجيةالمخاطر  .1

اسات استخدام الادارة العليا لانعك حديثة نسبيا وأيضا تنتج عن سوء فهم الإلكترونية وهي مخاطر

حالة -)محرز، تاهيل وتفعيل الجهاز المصرفي بالتعاملات النقدية الالكترونية ة.التكنولوجيا الحديث

 (139، صفحة 2015الجهاز المصرفي الجزائري، 

القانونية والتشريعات المنصوص  تحدث عندما لا يحترم المصرف القواعدالمخاطر القانونية: .2

 ...مصرفية جديدة عليها،او عندما لا تكون هناك نظم قانونية واضحة ودقيقة بخصوص عمليات

  (136، صفحة 2010)سامي، 

مخاطر السمعة:تنشا في حالة توافر رأي عام سلبي تجاه البنك،والذي قد ينشا من عدم توفر وسائل  .3

الحماية الكافية والمؤكدة للبيانات التي يحتفظ بها البنك والخاصة بعملائه،وهذا يؤثر تأثيرا كبيرا على 

 إلىخفض نشاطه تراجع عدد العملاء لدى هذا البنك وين إلىسمعة البنك وعلى نشاطه مما يؤدي 

 (62، صفحة 2008)فرحات،  .الأرباححد مما يقلل من  أقصى

 أنظمة كانت إذاالتشغيل في حالة ما  أثناء أخطاء إلىتتعرض البنوك  أنمخاطر تشغيلية:يمكن  .4

 الصيرفة الالكترونية غير متكاملة بالشكل المطلوب على النحو التالي:

 ء. لعملاعدم التامين الكافي للنظم:اختراق نظم حاسبات البنك بهدف التعرف على معلومات با 

  نظم.اءة الالصيانة:والتي تنشا عن عدم كف أعمالعدم ملائمة تصميم النظم او انجاز العمل او 

 لقيام العملاء بإجراءات التامين الوقائية او ا إحاطةالاستخدام من قبل العملاء:نتيجة لعدم  إساءة

 (99-98، الصفحات 2014)صراع،  باستخدام بياناتهم الشخصية. الأموالبعمليات غسيل 

موظفي المصارف  إلماممخاطر تكنولوجية:ترتبط المخاطر بالتغيرات التكنولوجية السريعة،وان عدم  .5

العمليات الالكترونية بشكل  إيذاءالقصور في  إلىللتكنولوجيا الحديثة يؤدي  الأمثلبالاستخدام 

 (108، صفحة 2015)بن حبيب و خالدي،  صحيح.

العمليات المصرفية الالكترونية بالمخاطر الخاصة بالعمليات المصرفية  أداء:يرتبط أخرىمخاطر  .6

التقليدية،مثل مخاطر الائتمان،السيولة،السوق مع احتمال زيادة حدتها،فعلى سبيل المثال،فان استخدام 

إلى عملاء عبر الحدود قد يزيد من قنوات غير تقليدية للاتصال بالعملاء وامتداد نشاط منح الائتمان 

 .(225، صفحة 2016)الصيرفي،  مالات إخفاق بعض العلماء في سداد التزاماتهم.احت
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 :تحديات تقديم الخدمات المصرفية الالكترونيةثانيا

 عدم وءض في ومخاطر تحديات عدة واجهته الإلكترونية الصيرفة خدمات تقديم في المتسارع التطور

 بالإضافة ،هذاالاتصالات تكنولوجيا في المتسارعة التطورات ملاحقة على بالمصارف الإدارات العاملة قدرة

 التقليدية مارساتالم لغياب الإنترنت،نتيجة مثل المفتوحة الشبكات على والغش إمكانيات الاحتيال تصاعد إلى

 ي:يل ما التحديات هذهأهم  وشرعيته،ومن العميل هوية التأكد من خلالها من يتم كان والتي

من البنوك تمثل أمن المعلومات المصرفية الالكترونية و أ:الإلكترونية المالية المعلومات أمن .1

 ،موماالية عالالكترونية و كذلك التجارة الالكترونية جزء من أمن المعلومات و نظم التقنية الع

الالكترونية يواجه مشكلة القرصنة فمازال امن وضمان البيانات والمعلومات والأعمال عبر القنوات 

من الأمريكان مازالوا مترددين في إعطاء رقم بطاقة  %95الالكترونية،فتشير البيانات المتاحة أن 

)النسور،  الائتمان عبر الانترنت،خوفا من بعض عمليات التظليل التي حصلت لبعض العملاء.

ويعتمد على ثلاث عناصر أساسية لابد أن يتم توافرها في المعلومات التي (375، صفحة 2015

 ،نوضحها في الشكل التالي:CIAتستوجب الحماية تعرف بمثلث 

 

 (CIA:عناصر امن المعلومات)مثلث 6شكل

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

 

 (96-95، الصفحات 2019)جىهري و حسن،  المصدر:

 

 الرئيسي المتطلب فإن تحتية،ولذا بنى يتطلب مشروع أية قيام نجاح:التقنية التحتية البنية تحديات .2

ل في وجود المعلومات يتمث لعصر وسلس آمن وضمان دخول بل ناجحة إلكترونية أعمال لضمان

ي شبكة عريضة ترتبط بالانترنت مع مراعاة التامين الكامل لها،تحديد خطط إستراتيجية للبدء ف

إدخال العمليات المصرفية الالكترونية،ووضع نظم قياسية تتيح الربط وتبادل البيانات بين الجهات 

المشتركة مع تطوير التطبيقات المصرفية وتوحيد الجهود للاستفادة من الخبرات المتراكمة بين 

 (100صفحة ، 2014)صراع،  المصرفيين والفنيين في المصارف.

لدفع إن ظهور البنوك الالكترونية مرتبط بتطور وسائل ا:تحديات وسائل الدفع الالكترونية .3

نوني طار قاإالالكترونية و في مقدمتها بطاقات الائتمان بمختلف أنواعها،مما تطرح ضرورة إيجاد 

 .ينظمها و يتناسب مع تطورها

 الموقع فكرة تلغي الإلكترونية التجارة وكذا الإلكترونية الصيرفة أعمال لأن نظراً :ضريبية تحديات .4

 من المتحركة الإلكترونية الأعمال فإن النشاط،كذلك مصدر عدم كشف احتمال هناك  فإن المكان أو

 الأمر تشجيعا،وهذا والأكثر الأسهل الضريبية ذات النظم الدول نحو تهاجر قد التقنية خوادمها حيث

 الأعمال والتجارة الالكترونية وفرض أنشطة على ضرائب فرض عدمأمريكا،فقررت  لو تنبهت

CIAمثلث

Confidالسرية
entiality

سلامة المعلومات 
وتكامل 

Integrالمحتوى
ity

توافر 
المعلومات 

Avaiواتاحتها
lability
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 والكشف والجمع المتابعة في مختلفة ضريبية استراتيجيات يتطلب الجديد النمط على هذا الضرائب

ً  والاهم ً  تعاونا ً  وتنسيقا ً  إقليميا  .(345-344الصفحات ، 2019)ابو تمة و حاج الامين،  .ودوليا

 :متطلبات تطبيق الصيرفة الالكترونية ومعوقاتهاالفرع الثاني

ت المتطلبا يد منالصيرفة الالكترونية لكي تحقق نجاحا كبيرا بين الزبائن لابد من توفر العد إن

لتي امميزات مثل هذه العمليات إلا انه على الرغم من ال إدارةفي البيئة لكي تتمكن المصارف من 

ول لال الجدومن خ تتمتع بها الصيرفة الالكترونية إلا انه هناك العديد من المعوقات التي تعيق عملها

 التالي الذي يوضح تلك المتطلبات والمعوقات:

 

 

 متطلبات تطبيق الصيرفة الالكترونية ومعوقاتها:8جدول 
 معوقات تطبيق الصيرفة الالكترونية تطبيق الصيرفة الالكترونيةمتطلبات  ت

العليا في المصارف بتبني  الإداراتينبغي اقتناع  1

 مفاهيم الصيرفة الالكترونية

معوقات  أهموهو  الأمنيعدم توفر الاستقرار 

الصيرفة الالكترونية وكذلك عدم توفر البنية 

 التحتية اللازمة للصيرفة الالكترونية

ية تحتقيام الحكومة والمؤسسات المالية بتوفر البنية ال 2

 يةرونالتقنية اللازمة لأداء العمليات المصرفية الالكت

نية الزبائن بالخدمات المصرفية الالكترو إلمامعدم 

 الآليةوعدم انتشار مواقع الصرافات 

ع متدريب وتطوير العاملين لزيادة مهاراتهم للتعامل  3

 التقنيات الجديدة

 رأكثيفضل الزبائن التعامل مع المصارف التقليدية 

 من الالكترونية

ينبغي توفر القوانين والتشريعات التي تنظم عمل  4

 الصيرفة الالكترونية

 بطء خدمات الانترنت من قبل المزود

تحسين وتطوير موقع المصرف على الانترنت  5

 وتوفر شبكة تربط المصارف فيما بينها

 في خدمات الصيرفة الالكترونية غير الأماندرجة 

ة ونيمستقرة،وذلك لعدم توفر البنية التحتية الالكتر

 اللازمة لها.

ينبغي على المصارف القيام بدور تعريفي وترويجي  6

 اكبر للخدمات المالية الالكترونية

عدم توفر قوانين واضحة تبين عمل الصيرفة 

 الالكترونية

 أيالالكترونية من  الصيرفة أعمال إعفاءينبغي  7

 رسوم لتصبح مجانية

احتمال تعرض بيانات الزبائن للاختراق من قبل 

 HIKER طرف ثالث

توفير قواعد بيانات عن الزبائن المتعاملين مع  8

 المصرف

رفة العليا بتبني مفاهيم الصي الإداراتعدم اقتناع 

 الالكترونية

لا تتوفر لدى العاملين في المصارف المهارات  ائنبيان مزايا الصيرفة الالكترونية وفوائدها للزب 9

 اللازمة للتعامل مع هذه التقنية

 تعزيز ثقة الزبائن للتعامل مع العمليات المصرفية 10

 الالكترونية

عدم انتشار شبكة الانترنت للمستخدمين بشكل 

 كافي وعدم توفر شبكة تربط المصارف فيما بينها

 (144، صفحة 2015)هداش،  المصدر:
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 المبحث الثالث:وسائل الدفع الالكترونية
ة لكترونيل الدفع الااستخدام وسائ إلى أدتالتي  الأسباب أهمكانت التجارة الالكترونية حديثة النشأة من 

ظة في ت المحفوتحول النقود من شكلها المادي الملموس لتصبح تيار غير مرئي من الالكترونيا إلى أدىمما 

 لشبكة الانترنت. لمعلوماتياالبطاقات الذكية او على قرص صلب للكمبيوتر او على الفضاء 

 

 والعوامل التي ساعدت على تطورها المطلب الاول:تعريف وسائل الدفع الالكترونية

تروني الالك دفع الالكتروني مع انتشار عمليات التجارة الالكترونية:ويقصد بالدفعتطورت وسائل ال

 دفع. والتحويلات الالكترونية التي تصدرها المصارف والمؤسسات كوسيلة الأدواتعلى انه مجموعة 

 الفرع الاول:تعريف وسائل الدفع الالكترونية

o  وسائل الدفع المتطورة في الانترنت هي عبارة عن صورة او الوسيلة الالكترونية التقليدية للدفع

وسائل الدفع الالكترونية تتم  أنبين الوسيلتين هي  الأساسيوالتي نستعملها في حياتنا اليومية،الفرق 

 (29، صفحة 2009)لوصيف،  كل عملياتها وتسير الكترونيا،ولا وجود للحوالات ولا للقطع النقدية.

o وسائل المعاملات بواسطة فيه تنفذ الإلكتروني الدفع نظام مكونات أهم الإلكترونية الدفع وسائل تمثل 

 ضوئية أو مغناطيسية كهربائية أو وسائل فيها تستخدم تقنية يعني :إلكتروني ومصطلح إلكترونية دفع

 (17، صفحة 2011)زواش،  وتخزينها. المعلومات تبادل مغناطيسية،فيإلكترو  أو

o  مصلح الدفع الالكتروني مصطلح واسع يجمع بين طياته كل وسائل الدفع التي تستخدم فيها تكنولوجيا

بالبطاقة الالكتروني)بطاقة متقدمة للوفاء،مثل التحويل الالكتروني للأموال،الشيك الالكتروني،الدفع 

 (203، صفحة 2014)بوراس و بريكة،  الائتمان او بطاقة الوفاء(والدفع بالنقود الالكتروني.

o  يقصد بالدفع الالكتروني مجموعة التحويلات التي تصدرها المصارف والمؤسسات كوسيلة دفع في

)السالم و النجار،   الالكترونية والصكوك الالكترونية والبطاقات الذكية. البطاقات المصرفية والنقود

 (385، صفحة 2018

 

 الثاني:العوامل التي ساعدت على تطور وسائل الدفع الالكترونية الفرع

 الالكترونية وسائل الدفع وحلول التقليدية الدفع وسائل تراجع على ساعدت التي العوامل أبرز من إن

 :أهمها من محلها

 بمرور قليديةالت الدفع نظم ولدته الذي بالأمان الإحساس إن:التقليدية الدفع وسائل فعالية تراجع .1

 :منها كثيرة مشاكل التقليدي الدفع أن لنظام إلا جدا مرتفع الوقت

o فبالنسبة تيةالمعاملا الحرية الطرفين يقيد لكلا الشخصي الوجود إلى فالحاجة :الملائمة انعدام 

أو  المبيعات فاضانخ نتيجة للتكلفة،وخسارة للبائع وارتفاع الخدمة اقتناء تأخير في يترجم للعملاء

 .فقدانها

o قيقي ويتوقف الح الوقت في التقليدية المدفوعات تتم الحقيقي:لا غير الوقت في المدفوعات إجراء

 .أسبوع لىإيصل  ما تستغرق بالشيكات فالمدفوعات السداد نوعية على الفعلي التحقق في التأخير

o الاحتيال.و يرتكبون الغش التجار أو تسرق أن ويمكن تزور أن يمكن فالتوقيعات :الأمن انعدام 

o للمدفوعات الأصغر وبالنسبة المال من ثابتا مبلغا تكّلف معاملة كل أعلى:إن المدفوعات تكلفة 

 (14، صفحة 2011)زواش،  المصروفات. التكاليف هذه تغطي
حدث ما يشبه الميلاد بظهور تكنولوجيا الشبكة العالمية المصرفي: المجال في الانترنت استخدام .2

توحيد الشكل الخارجي لجميع التطبيقات والمواقع على الانترنت،مما  أمكنالجديد للانترنت حيث 

يقوم بتطوير موقع الكتروني يكتسب قيمته من قيمة المحتوى  أنمكان بالعالم  أيللمستخدم في  أتاح

الذي يتضمنه،وهكذا استقرت الانترنت في شكلها الحالي كشبكة عالمية تربط شبكات العالم،وأتاح 

انتشار استخدامات الانترنت للبنوك التعامل مع العملاء من خلال خدمات المصرف المنزلي،حيث تم 

لها على الانترنت بدلا من المقر العقاري،ومن ثم يسهل على العميل التعامل مع البنك عبر مقر  إنشاء

 (27، صفحة 2009)لوصيف،  كافة العمليات المصرفية. إجراءالانترنت وهو في منزله ويتم 
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 التجارة منظمة في مرة لأول الالكترونية التجارة موضوع أثر لقدالتوجه نحو التجارة الالكترونية: .3

 ،وعليه يجمع1998فيفري في للمنظمة العام الاجتماع في الأمريكية المتحدة باقتراح الولايات العالمية

 جديدة وبروتوكولات برامج ابتكار نحو يتجه الحالي المشهد التجاري أن التجاري للنشاط المتتبعون

بالتجارة  يعرف للتجارة جديد صرح بناء أجل من قانونية أمنية وتشريعات إجراءات واعتماد

شبكة  عبر الشراء خلالها من يتم التي التجارية المبادلات مجموعة بأنها تعريفها الالكترونية،فيمكن

 إلى قطاع الأعمال ودفع التقليدية التجارية الحواجز جميع إزالة إلى تهدف بعد،و عن اتصالات

، 2011)زواش،  الاقتصاد العالمي. في انتشارها يتسع لكي التكنولوجية الابتكارات على الاعتماد

 (16صفحة 

 

 وسائل الدفع الالكترونية أنواعو خصائص:نيالمطلب الثا

 :خصائص وسائل الدفع الالكترونيةالاولالفرع 

 تتسم وسائل الدفع بالخصائص التالية:

o  خدامه تم استييتسم الدفع الالكتروني بالطبيعة الدولية:أي انه وسيلة مقبولة من جميع الدول،حيث

 لعالم.ا أنحاءلتسوية الحساب في المعاملات التي عبر فضاء الكتروني بين المستخدمين في كل 

o  شكل فوظة بمح أنهايتم الدفع باستخدام النقود الالكترونية:وهي وحدات نقدية عادية كل ما هناك

 الكتروني ويتم الوفاء بها الكترونيا.

o  متباعدة  أطرافالعقد بين  برامإلتسوية المعاملات الالكترونية عن بعد:حيث يتم  الأسلوبيستخدم هذا

في المكان ويتم الدفع عبر شبكة الانترنت،وفقا لمعطيات الكترونية تسمح بالاتصال المباشر بن 

 (205، صفحة 2014)بوراس و بريكة،  طرفي العقد.

o  فيما  ر الثقةوتوفي الأطرافتتولى هذه العمليات التي تتم عن بعد لتسهيل تعامل  أجهزةتتطلب توفر

 بينهم.

o  أطرافيتم الدفع الالكتروني من خلال نوعين من الشبكات:شبكة خاصة ويقتصر الاتصال بها على 

وجود معاملات وعلاقات تجارية ومالية مسبقة بينهم،وشبكة عامة حيث يتم التعاقد ويفترض ذلك 

 (103، صفحة 2017)عبابسة،  لا توجد بينهم قبل ذلك روابط معينة. الأفرادالتعامل بين العديد من 

 

 وسائل الدفع الالكترونية أنواعالفرع الثاني:

 لمعاملاتكلفة اتعملية الدفع الالكتروني للمال عبر الانترنت والشيكات اللاسلكية خفضت كثيرا من  إن

 تتم هذه نأبشرط  جهد كبير ولكن إلىالتجارية وجعلت عملية الدفع وتسديد الفواتير سهلة وسريعة ولا تحتاج 

شرة ي والمنتة الدفع الالكترونالمستخدمة في عملي الأساليبو  الأنواعالعملية بشكل امن وسري.ومن من 

 يلي: عالميا ما

هي النقود الموجودة فقط في أنظمة الكمبيوتر المصرفية ولا يتم الاحتفاظ بها بأي  النقود الالكترونية: .1

 & ,F.Sameni, Z.Khalili, M.Jouzbarkand) .والتي يتم استبدالها إلكترونياً فقط شكل مادي

M.Khodadadi) 

هي التمثيل الالكتروني للنقود التقليدية،وتعتمد على قيام العميل بشراء عملات الكترونية من و

المصرف وتحميلها على الكمبيوتر الخاص به،فتكون في صورة وحدات الكترونية تحل محل العملات 

ود الكترونية غير اسمية،نقود العادية،هناك عدة تقسيمات لها:نقود الكترونية قابلة للتعرف عليها،نق

، صفحة 2018)ابو جديرية و ابوخطوه،  نقود الكترونية خارج الشبكة.الكترونية عن طريق الشبكة،

261) 

عادة  م، يستخدحساب الشخص المستقبل إلىالتحويل الالكتروني:تحويل مباشر من حساب المشترك  .2

 (387، صفحة 2018)السالم و النجار،  .عندما يطلب من موقع محلي من نفس الدولة

الشيكات الالكترونية:الشيك الالكتروني هو مكافئ للشيكات الورقية التقليدية ،وهو رسالة الكترونية  .3

المستلم ليعتمده،ويقدمه للبنك الذي يعمل عبر الانترنت ليقوم البنك  إلىموثقة ومؤمنة يرسلها المصدر 

مستلم الشيك ليكون دليلا على قيمة الشيك  إلىبتحويل قيمة الشيك وبعد ذلك إلغاءه وإعادته الكترونيا 

رقم لكتروني على البيانات التالية:ويحتوي الشيك الإ،(220، صفحة 2014)بوراس و بريكة،  .فعلا
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القيمة التي ستدفع   وحدة العملة المستفيد واسم  البنك،اسم  الدافع،رقم حساب  الدافع،اسم  الشيك،

 المستفيد.التوقيع الإلكتروني للدافع والتظهير الإلكتروني لشيك  الصلاحية،تاريخ  المستعملة،

 (6، صفحة 2005)بالفاطمي، 

 

 طريقة التعامل مع الشيكات الالكترونية:7شكل 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 (221، صفحة 2014)بوراس و بريكة،  المصدر:

البطاقات المصرفية:هي عبارة عن بطاقة مغناطيسية يستطيع حاملها استخدامها في شراء معظم  .4

احتياجاته او اذاء مقابل ما يحصل عليه من خدمات دون الحاجة لحمل مبالغ كبيرة قد تتعرض 

)بن حبيب و خالدي،  :إلى.وتنقسم البطاقات الالكترونية الإتلافلمخاطر السرقة او الضياع او 

 (100، صفحة 2015

 :الخدمات التي وع لالس نفاء بثموأداة ال ونهاك في دورهاالبطاقات التي ينحصر  بطاقات الدفع

)مقري،  .بطاقةلة المصدرة لهالجى لد نليوبعض التجار المقبمن  امل البطاقةا حعليه صليح

 (22صفحة ، 2015

   من خلال  الأموالالبطاقات الذكية:وهي عبارة عن بطاقة تحوي معالج دقيق،يسمح بتخزين

،وتستطيع التعامل مع بقية الحواسيب،ولا تتطلب تفويض او تأكيد صلاحية الأمنيةالبرمجة 

 (313، صفحة 2017)خزعل و علي،  .البائع إلىمن المشتري  الأموالالبطاقة من اجل نقل 

 المستهلك يستطيعن،ائتما على الحصول لحاملها تتيح التي البطاقات'هيو:بطاقات الائتمان 

 باقتراضه قام ما تسديد في راغب غير كان فإذا لاحقا التسديد ثم مستلزماته لشراء استعماله

 الحالة هذه في عليه ويترتب التالي الشهر إلى المقترضغ المبل من جزء بتدوير له يسمح فإنه

 (26، صفحة 2011)زواش،  .المدين الرصيد على الفائدة دفع

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 حامل الشيك

 البنك

 تلقي وصرف الشيك ثم إلغاؤه

 لحامله لغاء الشيك وإعادتهإ

 در الشيكمص

رسالة الشيك الالكتروني)الشيكات 

 الالكترونية يقدمها البنك أصلا(

  التحقق من سلامة الشيك والتوقيع

 الالكتروني

 حامله القيام بصرف الشيك لصالح 
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 التعامل بالبطاقة الائتمانية والعلاقة بينهم أطراف:8شكل 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 (209، صفحة 2014)بوراس و بريكة،  المصدر:

 

ضحة موية تصدر البطاقات البنكية من طرف مجوعة من المنظمات العالمية والمؤسسات المالية والتجار

 :في الشكل التالي

 :مصدرو البطاقات البنكية9شكل 

 

 

 

 

 

 

 الم

 ترخيص    

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 (63، صفحة 2014)صراع،  المصدر:

 

 المتحدة الائتمانية، مقرها في الولايات  ثاني أكبر شركة دولية في إصدار البطاقات :هيماستر كارد

تجاري، استخدمت لتسوية معاملات بلغت أكثر  مليون محل9,4الأمريكية، بطاقاتها مقبولة لدى أكثر من 

 .مليون دولار200من 

 

 

 

 

 

 
 السلع المشتراة

 التاجر حامل البطاقة

 مصدر البطاقة

سداد قيمة 

 الاشعارات

إرسال إشعارات 

 البيع

 حد،بطاقة الائتمان

 الائتمان

سداد قيمة 

على  الديون

 اقساط

 المصدر

 المؤسسات المصرفية الكبرى المؤسسات التجارية الكبرى المنظمات العالمية

 داينزر ماستر كارد الفيزا كارد

 كلوب

 أمريكان

ساكسبري  

 بطاقات المحلات

 المصرف
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 الترخيص والامتياز لعلامة تعتبر صاحبة :فيزاvisa  بالولايات المتحدة الأمريكية،تقوم بتسوية

 (61، صفحة 2016)مسعودي،  مولة...المعاملات المتعلقة بالبطاقة وإدارة خدماتهم مقابل ع

 وتصدر ثلاثة أنواع من البطاقات تناسب كل منها نوع العميل وهذه الأنواع سأمريكان اكسبري:

بكون تسهيلاتها  زتمنح للعملاء الذين يتمتعون بكفاءة عالية، وتتمي)الذهبية،البطاقة الخضراءهي:

 (16، صفحة 2007)عرفات،  .الماسية(،الممنوحة للعميل غير محددة بسقف ائتماني معين

  دينرز كلوب:يملكها البنك الأمريكيcity Bank:بطاقة ،وتصدر ثلاث أنواع من البطاقات هي

،وبطاقات خاصة بالتعاون مع التجارية لرجال الأعمالبطاقة الأعمال الصراف البنكي لكافة العملاء،

، 2014)صراع،  شركات كبرى مثل شركة الطيران البريطانية،شركة سيارات فولفو وغيرها.

 (65صفحة 

 مثل أحدث تطور تم التوصل إليه في ما يخصت Monèoأو تسمى أيضا  المحفظة الالكترونية: .5

يمكن  الدفع، حيث أنه يتمثل في قطعة بلاستيكية تشبه البطاقة البنكية حاملة لبطاقة ذكية وسائل

مستوى بنكه قيمة معينة من النقود  شحنها، حيث أن الحامل للمحفظة الإلكترونية يستبدل على

يتم شحن النقود الإلكترونية، والتي على أساسها  مقابل ما يساويها من )أو قيدية ائتمانية(الكلاسيكية 

، 2008)صخري،  .الرقاقة الإلكترونية، وبعد نفاذ هذه القيمة،يمكن إعادة الشحن بنفس الطريقة

يمكن ،ي جهاز استهلاكي يوفر بعض الأمان الإضافي مقارنة بمجرد حل بطاقة الائتمانه(29صفحة 

أن تكون المحفظة الإلكترونية بسيطة مثل التخزين المشفر لمعلومات بطاقة الائتمان التي توفر 

للمستهلكين إمكانية إعادة إدخال بيانات بطاقة الائتمان الخاصة بهم يدوياً في كل مرة يقومون فيها 

لمحفظة تسمى كل منها "ا والخدمات،بالدفع. هناك مجموعة كبيرة ومتنوعة من المنتجات 

يتم استخدام المحفظة الإلكترونية لتنزيل الأموال من حساب مصرفي لتخزين تلك  الإلكترونية"،

محافظ إلكترونية أخرى أو محطات  الأموال داخل المحفظة الإلكترونية وتحويل المبالغ المتعمدة إلى

 (Gerrit, 2003) .نقاط البيع من أجل الشراء

 المحفظة الالكترونية مزايا وعيوب:9 جدول

 عيوب مزايا
 .النقود دوماحمل تفادي -

 .مضمونةه حقوق نأمتاجر حيث لالدفع بالنسبة ل دمخطر ع امانعد-

 لبنك.بالنسبة ل ةالبين بنكيت الاقتصاد في عدد التعاملا-

سهولة الاستعمال تقليص خطر السرقة)في حالة احتواء -

 سري(المحفظة على رمز 

 

 هاى المحفظة الإلكترونية كونلأخذه ع نعيب يمكهم أ-

 .فا نوعا مالتعتبر استثمارا مك

 المراقبة من طرف البنك المركزي.-

 (116، صفحة 2017)عبابسة،  المصدر:

 

 :مزايا وعيوب وسائل الدفع الالكترونيةثالثالمطلب ال

 الاول:المزاياالفرع 

o وتفادي قيةالور النقود حمل بدل الأمن تمنحه كما،الاستخدام ويسر سهولة :لحاملها بالنسبة 

 راتلفت انيلمجا الائتمان على الحصول فرصة لحاملها تمنح انهأ والضياع،كما السرعة

 .البطاقة رقم ذكر أو إدخال بمجرد فورا صفقاته إتمام من تمكّنه وكذلك،محددة

o أزاحت انهأ ا، كمالمبيعات زيادة في م، تساهالبائع لحقوق ضمان أقوى تعد :للتاجر بالنسبة 

 .درةالمص الشركات أو البنك عاتق على يقع العبء أن طالما الزبائن ديون متابعة عبء
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o البنوك تحققها التي الأرباح من والغرامات والرسوم الفوائد في تتمثل :لمصدرها بالنسبة 

ً  1991 عام الائتمانية البطاقات حملة حققت دفق ،المالية والمؤسسات  City Bank من أرباحا

 (204، صفحة 2019)حسن،  .دولار بليون 01 بلغت

 الفرع الثاني:العيوب

o والإنفاق الاقتراض زيادة الوسائل هذه استخدام عن الناجمة المخاطر من :لحاملها بالنسبة 

 عنه ترتبي المحدد الوقت في قيمتها البطاقة حامل سداد المالية،وعدم القدرة يتجاوز بما

 .السوداء القائمة في اسمه وضع

o يجعل طبالشرو التزامه عدم أو جانبه من المخالفات بعض حدوث مجرد إن :للتاجر بالنسبة 

 صعوبات جرالتا تكبد يعني ما السوداء،وهو القائمة في اسمه معه،ويضع التعامل يلغي البنك

 .التجاري نشاطه في جمة

o للديونالبطاقات  حاملي سدادمدى  هو هامصدري يواجه خطر أهم :لمصدرها بالنسبة 

)بن حبيب و خالدي،  ضياعها. نفقات المصدر مصرفال تحمل كوكذل ،عليهم المستحقة

 (104، صفحة 2015
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 خلاصة الفصل

طوير ة في تخلال دراستنا لهذا الفصل تم الوصول بان التقدم التكنولوجي يعد من العوامل المساعد

 ل تقنيةاستغلا تقنيات المعلومات والاتصالات  بما يكفل انسياب الخدمات المصرفية بكفاءة عالية،وان حسن

 هة ضغطرفية لمواكبة تحديات العصر،ومواجرفة الالكترونية هي من عوامل عصرنة المنظومة المصيالص

 منافسة البنوك الاجنبية الموجهة اساسا لجذب العملاء.

مات فالصيرفة الالكترونية تتجاوز الوظائف التقليدية وتهدف الى تطوير وسائل تقديم الخد

لى متقدمة اال دولالمصرفية،ورفع كفاءة ادائها بما يتماشى والتكنولوجيات الحديثة وعلى هذا الاساس سعت ال

عملاء رتباط اليادة اتخفيض تكاليف العمليات المصرفية التي تتم عبر القنوات الالكترونية لتدعيم العلاقات وز

 البنكية ملياتللع عيوب هناك،هذا مع الدولية التعاملات سياق في التحتية البنىبهذا البنك وهو ما يعزز 

 .منها للحد ئلووسا احترازية قوانين وضع يجب والتي المعلومات أمن عن الناجمة المخاطر مثل الإلكترونية
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 تمهيــــــــــــــد:

،لكن الزبائن هو قدرته على جلب و إرضاء قاعدة لا باس بها من في مجال عمله البنكمن أهم مؤشرات نجاح 

لك عن ،ويتم ذعلى كسب ولائهم والمحافظة عليه استمرار نجاحه ونموه وبالتالي ضمان بقائه مرهون بقدرته

 ويق التية التسطريق إمدادهم بكل ما هو متميز و إنتاج قيمة للزبون وتسليمها له،ويكون ذلك بواسطة عملي

 من خلاله إلى بناء برنامج تسويق يقدم قيمة ممتازة فعلا. البنكسعى ي

 لى زيادةعويقية البرامج التسالحملات الدعائية و أثرا أقوى مما يمكن أن تصل إليه للبنكإن لولاء الزبون 

رف ذا التع،وكللبنكفي السوق واستمراره،من اجل هذا لابد من التعرف على الولاء وإبراز أهميته حصته 

 على أشكال الولاء وخطوات بنائه.

 المباحث التالية: إلىفي هذا الصدد سوف نتطرق في هذا الفصل 

 المصرفيسلوك الزبون مقدمة في المبحث الاول:

 المصرفيولاء الزبون تحقيق المبحث الثاني:

 الزبونولاء الصيرفة الالكترونية والمبحث الثالث:العلاقة بين 
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 المصرفي سلوك الزبونمقدمة في المبحث الاول:
تمام للخدمات بشكل عام والخدمات المصرفية بشكل خاص لم يحظى بالاه الزبونإن دراسة سلوك 

سلع شرائي للفرد الالكافي إلا إن في وقت متأخر مقارنة بالدراسات المتعلقة بسلوك الفرد الإنساني وسلوك ال

دى ة أمصرفيسوق الالملموسة،إلا أن زيادة وتنوع الخدمات المصرفية المقدمة و زيادة اشتداد المنافسة في ال

 المصرفي والعوامل التي تؤثر عليه. الزبونإلى زيادة الاهتمام بدراسة سلوك 

 

 المصرفي وأنواعه الزبون تعريفالمطلب الاول:

يجياته استراتو البنكتجدر العودة إلى تاريخ الفكر التسويقي وتطويره لصياغة مفهوم الزبون في نشاط 

رة ة في إدافعالي وصولا إلى جعل الزبون احد المناهج الأكثر اهافي ظل مختلف التطورات التسويقية التي تبن

 من خلال معرفة الزبون وتميزه و الإصغاء إلى حاجاته وتطلعاته. البنك

 

  الزبونحول  عامةمفاهيم الفرع الاول:

منه و لعميليعتبر الزبون احد أنواع العملاء ولهذا قبل التطرق إليه يجب أولا أن نقوم بتعريف ا

 التعرف على الزبون ودورة حياته.

 لشراء يتقدم خارجها من أو المنظمة داخل من كان سواء المنظمة معه تتعامل شخص كل العميل: .1

 :قسمين إلى العملاء قسمو(53، صفحة 2017)توفيق،  تها.خدما علىتها او للحصول منتجا

 

 العملاء:تقسيم 10جدول 
 العميل الخارجي العميل الداخلي

 إعداد على القائمون ، وهمالمؤسسة في البشري المورد هو

 هذا تفاعل وخططها أنشطتها وتنفيذ المؤسسة استراتيجيات

 وثقافتها المؤسسة في التنظيمية الأطر مختلف يشكل العنصر

 .اتجاهاتها و

 بمحيطها المؤسسة تربط أن يمكن التي العلاقات عن يعب ِّر

 للمؤسسة أساسيين نيخارجي عملاء ةثلاث بين ،وتميزالخارجي

 :المورد،الموزع،الزبون.هم

 (54، صفحة 2017)توفيق، اعتمادا على  من إعداد الطالبةالمصدر:

 

خدمة ما وشراؤها يعرف الزبون بأنه" ذلك الفرد الذي يقوم بالبحث عن سلعة أو  : الزبونأما 

قراراته بعوامل  ر، وتتأثالمستخدم النهائي لخدمات المنظمةيمثل ،والخاص أو استخدامه العائلي لاستخدامه

الموارد وتأثيرات  داخلية مثل الشخصية والمعتقدات والأساليب، الدوافع والذاكرة، وبعوامل خارجية مثل

 (85، صفحة 2014)جلام،  ".الزبائن أفرادا أو منظماتالعائلة وجماعات التفضيل والأصدقاء، وقد يكون 

  

 

 :هرم المنظمة إزاء الزبون10 الشكل

 
 (151، صفحة 2015)النسور،  المصدر:

 

 

الزبون

موظفو الخط 
الامامي

مدراء 
الوسط

الادارة 
العليا
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 حياة دورة إلى المنتج حياة دورة من الإدارة اهتمام انتقل بالزبون التوجه في : الزبون حياة دورة .2

 مع الزبون تعامل بداية بين ما تتراوح التي الفترة أنها على الزبون حياة دورة وتعرف الزبون

 التخلي أو الولاء مرحلة إلى الوصول حتى عليها والتعرف المعلومات جمع من المؤسسة منتجات

 المقابل الشكل ويوضح .(132، صفحة 2018)مير و شريف،  .المؤسسة منتجات عن النهائي

 .المؤسسة مع علاقته في الزبون بها يمر التي المراحل مختلف

 

 :مراحل تطور الزبون11 الشكل
 

 
 

 

 
 

 

 
 (132، صفحة 2018)مير و شريف،  المصدر:

 

 يتوقف نأ يمكن التطور بأن يشير أنه إلى إضافة الزبون بها يمر المراحل من مجموعة الشكل يوضح

 :وهي المراحل من مرحلة أي في

 

 :مراحل تطور الزبون11جدول 
 تعريف كل مرحلة المراحل

 ملهمتعا احتمال إمكانية أو شك محل يكونوا السوق في الموجودة الزبائن كل او غير المتأكد منه المشكوك الزبون

 .المؤسسة مع

 يةعمل بتحفيزه،فبعد محتمل زبون يكون لأن المشكوك الزبون المؤسسة تؤهل المحتمل الزبون

 لديه ويظهر الشك مرحلة الزبون يتجاوز المقربين أو الذات مع التشاور

 تهابداي بمجردته حيا دورة تنتهي أن ويمكن زبون للمؤسسة يصبح أن احتمال

 . وبدون عائد مؤهل غير زبون يصبح لأنه

 الجديد الزبون
 

 ليصبح الأولى يؤهله للمرة المؤسسة منتج شراء على المحتمل الزبون استقرار

 .الحاليين المؤسسة زبائن قائمة ضمن

عن  ضيالشراء،فيكون را قرار بتقييم الزبون يقوم الأولي الشراء عملية بعد المعيد)المتكرر( الزبون

 .أخرى مرة الشراء عملية لتكرار ومستعد المنتج

 ه تعلقلدي يولد ما شراء،هذا عملية كل بعد لديه الرضا مستوى يزداد زبون هو الوفي الزبون

 . وفياَ يصبح وبالتالي بالمؤسسة

 

 برتعت المؤسسة وبالتالي منتجات كل لتمس الزبون لدى الولاء حالة تتطور (المتكيف )التابع الزبون

 .للمنتج الولاء من تطورا أكثر لمؤسسةل الولاء حالة

 رويجيةت بمثابة أداة يصبح بل المؤسسة منتجات بشراء يكتفي لا وفي   زبون هو السفير الزبون

 .شراءال على الآخرين تحفيز في

 أنهب يشعر بجعله تغييره الصعب من يصبح و كبير بالمنتج تعلق لديه يتولد )المساهم( الشريك الزبون

 انفقد احتمال أن إلا لولائه استحقاقها التي أثبتت بنكال في طرف أساسي

 يرغ يصبح أن الزبون أو مرحلة كل في قائما يبقي البنك عن وتخليه الزبون

 .لةَ مشك وليس حلا عنه التخلي وبالتالي العائد نم أكثر البنك ويحمل فعال

 

 (132-133، الصفحات 2018)مير و شريف، من إعداد الطالبة بالاعتماد على المصدر:

زبون  الزبون الشريك الزبون الوفي الزبون التابع
 معيد

 الزبون السفير الزبون المحتمل زبون جديد

الزبون 

 مشكوكال
 مشكوك

الزبون غير 

 مؤهلال
 الزبون غير الفعال
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 الفرع الثاني:الزبون المصرفي وأنواعه

انب طرفهما الأول جيمثل الزبون الطرف الثاني للعملية المصرفية إلى  :المصرفي الزبون تعريف

مدخرا وقد يكون مستثمرا كما يعتبر الزبون أيضا سيد السوق المصرفية باعتبار أن  المصرف، فقد يكون

 التسويق فيا فإن مهمة إدارة ذه ورغباته تعد عوامل بالغة الأهمية للمصارف، لجاتوإشباع حا إرضاءه

مع  ة الزبائنيلاء الزبائن ودراستهم بالشكل الجيد. كما أن الاعتراف بأهمهؤالمصارف التعرف على 

الرئيسية  اتهم ورغباتهم يعتبر نقطة بداية التعرف على بعض الأبعادجود في حاجإدراك التفاوت المو

، صفحة 2016)جسام،  .ورغباته اتهجلسلوك الزبون المصرفي، والكيفية التي يقوم من خلالها بإشباع حا

66) 

 فيه البنك،يضع لدى حساب بفتح يقوم معنوي أو طبيعي شخص كل المصرفي الزبون يعتبرو

 توفر إذا يمصرف زبون شخص كل اعتبار يمكن عموما،حسابه إلى تحول المالية بعملياته ويقوم تلكاتهمم

 :التاليين شرطيين

 البنك لدى حساب فتح إلى العلاقات تلك تتحول أن الطرفين لدى رغبة وجود. 

 امحمد،  .المالية العمليات على مرتكزة علاقات لإبرام والزبون البنك بين مشتركة إدارة وجود(

 (87، صفحة 2016

الذين ،هم المودعون في البنوك،والخدمات المصرفيةأولئك الذين يلجأون إلى هم  أنواع زبائن البنك: .1

 (DIMITRIU, 2012, p. 128) ...يعهدون بأموالهم ، والتسهيلات المصرفية ، للتخزين

 

 :أنواع زبائن البنك12جدول 
 الكبار الزبائن المهنيين الزبائن الدائمين الزبائن المودعون

 جملة فيه توفرت إذا مودع بأنه زبون كل يعتبر

 :في المتمثلة الشروط من

 العمليات على تتوقف :العلاقة طبيعة 

 .الزبون بها يقوم التي

 صعوبة    (التسديد قابلية ):المردودية

 على الزبون قدرة مدى معرفة

 .التسديد

 يجب :العمليات ومتابعة المعالجة 

 حساب دفع أثناء القوانين احترام

 .المودع للزبون

 طبيعيين أشخاص وهم

 يتميزون معنويين أو

 لخي مدا بامتلاك

 معاملة نيعاملو ،هامة

 البنك قبل من خاصة

، دائمين زبائن كونهم

 زيادة في دور موله

 .البنك ةمرد ودي

 

 كل الصنف هذا يضم

 والمؤسسات التجار من

 والمتوسطة الصغيرة

 وأصحاب والحرفيين

 ن، وتكوالحرة المهن

 البنك بين العلاقة

 مهنية الزبائن وهؤلاء

 ، وتجارية

 

 

 في نسبة بأكبر يساهمون

 اولهذ ،البنك رأسمال

 البنوك نجد الغرض

 أكثر معهم التعامل يفضلون

 موتربطه ،غيرهم من

 ا، وتبعبهم خاصة علاقة

 يعطي البنك نجد لذلك

 كل في لهم الأولوية

 إلى يقدمها التي الخدمات

 .زبائنه

 

 (145، صفحة 2016)عتيق،  الطالبة بالاعتماد علىالمصدر:من إعداد 

 

 المطلب الثاني:سلوك الزبون والعوامل المؤثرة فيه

زيادة  نأإلا ،الخدمات المصرفية لم يحظى بالاهتمام الكافي إلا في وقت مشتري سلوك  دراسة إن

راسة هتمام بدالمنافسة في السوق المصرفية أدى إلى زيادة الاالمقدمة وزيادة  وتنوع الخدمات المصرفية

ل ن من خلاومع ظهور التسويق تطور مفهوم سلوك الزبو،عليه سلوك الزبون المصرفي والعوامل التي تؤثر

ية طة المادوالأنش،النشاطات العقلية والأنشطة الانفعالية الدراسات والأبحاث الأكاديمية التي سمحت بتمييز

 .تفسر سلوك الزبون نشطة محددة بعدد من العوامل والتيوهذه الأ
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 سلوك الزبون المصرفيالفرع الاول:تعريف 

  يعرف كل منbearden et al.  او العميل بأنه العمليات العاطفية والذهنية والنشاطات  الزبونسلوك

المادية للأفراد عند قيامهم باختيار،وشراء ،واستخدام الخدمات او المنتجات التي تشبع حاجات 

ورغبات معينة،وعلى ذلك فان تحديد وفهم حاجات وتفضيلات المستهلكين تعتبر من عوامل النجاح 

 (239، صفحة 2012)الزامل، جرادات، عريقات، و فوطة،  الحرجة لنجاح المصارف.

  بأنه الأفعال والتصرفات المباشرة للأفراد من اجل الحصول على  الزبونيعرف انجل سلوك

 (61صفحة ، 2018)مير و شريف،  منتج)سلعة او خدمة(،ويتضمن إجراءات اتخاذ القرار.

  سلوك الزبون المصرفي هو"مجموعة التصرفات التي يبديها الزبون بخدمة او مجموعة من الخدمات

، صفحة 2019)الفضل و علي،  البنكية،والتي يسعى من خلالها لإشباع حاجاته ورغباته المالية.

293) 

 المصرفي سلوك الزبون فيالفرع الثاني:العوامل المؤثرة 

ع التي تؤدي الأسباب و الدواف هـي معرفـة بنكمن العوامل الهامة التي أصبحت تساعد على نجاح أي 

لسبب الذي اأي معرفة  ،معين دون غيره بنكإلى شراء سلعته أو خدمة دون أخرى أو التعامل مع  بالزبائن

و هذا ،خرالذي يجعله يغير وجهته في ظرف أبب الس ،وي سلوك معين في ظرف معينإلى تبن بالزبونيدفع 

وك رار السلالتي تريد، بحيث تقوي الرغبة في تك في تغيير السلوك و توجيهـه الوجـه البنوكما يساعد 

  .المرغوب، وتضعف تكرار السلوك غير المقبول

 

  الزبون المصرفي:العوامل المؤثرة في سلوك 12 شكل

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 (242، صفحة 2012)الزامل، جرادات، عريقات، و فوطة،  المصدر:

 

 وتقسم هذه العوامل إلى::العوامل الخارجية

  عوامل ثقافية: .1

 كثيرة على مصارف تستند في عملياتها ونشاطاتها إلى أسس ثقافية،ونجد أن  أمثلة الثقافة:توجد

عامل الثقافة مهم في البلدان التي تتواجد فيها جاليات أجنبية مهاجرة بعيدا عن بلد المنشأ،وكذلك 

التي قدمت من بلد المنشأ،لتقوم على خدمة هذه الجاليات وإشباع حاجاتها ومتطلباتها المالية  البنوك

 (242، صفحة 2012)الزامل، جرادات، عريقات، و فوطة،  صرفية.والم

 :الداخلية العوامل
 :سيكولوجية

 والإدراك الدافعية 

  الاتجاهات

 والمعتقدات

 شخصية:

  الموقع في دورة

 الحياة

 العمر 

 الموقع الاقتصادي 

 طراز الحياة 

 الشخصية 

 العوامل الخارجية:
 ثقافية:

 الثقافة 

 الطبقة الاجتماعية 

 اجتماعية:

 الجماعات المرجعية 

 العائلة 

 الأدوار والمواقع 

 الزبون

 مراحل عملية الشراء السلوكي للخدمة المصرفية
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 :تعرف بأنها مجموعة من أفراد المجتمع الموجودين ضمن هيكل متسلسل من  الطبقة الاجتماعية

الإدراك مستويات المكانة الاجتماعية المتفاوتة المتمايزة،والتي يكون لدى أفراد كل منها نفس 

بمكانتهم الاجتماعية:في حين يشعر أفراد الطبقات الأخرى داخل نفس السلسلة بمكانة مدركة اكبر 

 (128، صفحة 2007)معلا،  او اقل.

 

 :تقسيم المجتمع إلى ثلاث طبقات اجتماعية13 شكل

 
 (126، صفحة 2010)حميدي،  المصدر:

 

  لأفرادااهات مباشر او غير مباشر على اتج تأثيرالجماعات المرجعية:هذه المجموعات التي لديها 

تي عية الوالمؤسسات المالية تحديد الجماعات المرج البنوكحيث تحاول وسلوكياتهم الشرائية،

ما فة،عمو،ومستوى درجة تأثير هذه الجماعات على المنتجات المالية المختلالزبائنتؤثر على 

فرض أن ت -من خلال ثلاث طرق هي: للزبائنتؤثر الجماعات المرجعية على السلوك الشرائي 

 سلوكيات وأنماط حياتية جديدة على الأفراد.

 اتجاهات الأفراد وعلى تكوين المفهوم الذاتي لديهم.تؤثر على  -

، الصفحات 2015)النسور،  .الأفرادتولد ضغوطا على اختيار الصنف والمنتج من قبل  -

114-116) 

 :وهي تعرف على الزبونسلوك  من أقوى مصادر التأثير الاجتماعي في العائلةوتعتبر  العائلة ،

المرجعية  أعضاؤها في معظم الجماعاتشرائية في المجتمع يساهم  أنها منظمة استهلاكية

 (35، صفحة 2018)حمودي و نوري،  .الأولية

 :الكبير الأثر   لها يتقلدها التي بصوالمنا حياته في الفرد سهاالتي يمار الأدوار الأدوار والمواقع

المنصب او  يمارسه الذي الدور طبيعةمع  القرارات  تلك لتتماشىالشرائية  قراراته تاطيرفي 

 (7، صفحة 2009)سعدون، الموسوي، و حسين،  .الذي يتقلده

طراز الحياة  ل، مثالشخصية الزبونهي مؤثرات سيكولوجية من جهة وخصائص :العوامل الداخلية 

أن المؤثرات السيكولوجية هي الأكثر تأثيرا من غيرها على سلوك  ، إلاأخرىمن جهة الشخصية والمهنة 

 (247-246، الصفحات 2012)الزامل، جرادات، عريقات، و فوطة،  .الزبونالشراء لدى 

وعقلـه وعواطفـه تعتبر العوامل النفسية عوامـل نابعـة مـن ذات الفـرد إي مـن ضـميره  السيكولوجية: .1

ومن ثم فأنها تحكم ،الداخلية التي مر بها الفرد حداثالأ فهـي عوامـل صـنفتها وطورتهـا،ونفسـه

عناصـر المجموعـة التـي تنشـأ  وتشـمل تلـك العوامـل كافـة ،سلوكه وتؤثر في قراراته وفي اتجاهاته

 علـى الزبـون لمختلـف الخـدمات مـن داخـل الفـرد ذاتـه والتـي يمكـن إن تشـكل عناصـر تـأثير

الرغبـــات ،الغايـــات ،الـــدوافع،وتتمثـــل هـــذه العوامـــل الداخليـــة فـــي الإدراك،والمنتجـــات

 (97، صفحة 2014)شياع و الموسوي،  .الـــتعلم،الشخصـــية

  الاحتياجات الفطرية وهي التي تزداد مع الحالة النفسية له كالجوع الدافعية:فالفرد لديه العديد من

الحب  والتقدير  إلىالحاجات النفسية فهي تزداد مع السلوك النفسي للفرد مثل:الحاجة  أماوالعطش،

الطبقة 
العليا

الطبقة 
المتوسطة

الطبقة العليا



لولاء الزبون: ـــــــــــــــــــــــــــــــــ مدخل ل الثانيالفص  

  
31 

 
  

 الأساسيةهناك مجموعة من الحاجات  أنوالاحترام،وفي مجال الحاجات المالية تبين الدراسات 

-pp. 122 ,2015 ,النسور) والمؤسسات المالية. البنوكبالتعامل مع  الزبائنالتي تحكم سلوك 

123)) 

 :الدوافع المالية للعميل14 شكل

 
 (123، صفحة 2015)النسور،  من إعداد الطالبة بالاعتماد على:المصدر:

 

 :وتنظيم وتفسير ما باختياريعرف الإدراك بأنه تلك العملية التي يقوم الفرد بفضلها  الإدراك،

الجوانب  فاستخدام ،من المعلومات لتكوين صورة واضحة عن الأشياء المحيطة به يحصل عليه

ونقله من حالة كونه  ،عند الفردك قد لا يكون كفيلا بتحقيق حالـة الإدرا البنوكالترويجية من قبل 

وهذا ما يعني أن ،المصرفية زبون يتعامل بمثـل هـذه الخـدمات إلى البنوكفردا لا يتعامل مع 

أي شكل أخر من أشكال  ستفسر وتظهر بشكل أو صورة أو عبـارات مختلفـة أوالخدمة 

فزة مثل العوامل المح:والتي تعني أن الإدراك ينتج من تفاعل نوعين من العوامل وهي،الظهور

قدرات الفرد وإمكاناته العلمية خلال التي تظهر من  ،والعوامل الشخصيةالإعلاناستخدام 

 (1122-121، الصفحات 2010)حميدي،  .وتجربته في الحياة وخبرته

 هي بالنسبة لشيء ما،و للزبونفسر لنا التوجه السلبي او الايجابي ت الأسلوب التي يالاتجاهات:ه

الاستعداد الذهني والنفسي للفرد تنظمه خبرات النفسية لصالح او ضد نوع معين من الأشياء 

 (69، صفحة 2018)مير و شريف،  والمواقف او الموضوعات او الأفراد.

 :وذلك تبعا للديانة والمعتقدات التـي ،الأفراد داخل المجتمع استهلاكقد يختلف سلوك  المعتقدات

ففي المجتمعات الإسلامية مثلا هناك من يعتقد أن القروض ذات فائدة التي تمنحها ،إليها ينتمـون

وهذا ما يؤثر على سلوك أفراد ،يحرم الدين الإسلامي التعامل بهاقروض ربوية  هـي البنوك

 (123، صفحة 2010)حميدي،  .البنوكفي التعامل مع  المجتمعات الإسـلامية

 باختلاف المرحلة تهموتتنوع رغبا الزبائن:تختلف حاجات العمر والموقع في دورة الحياة 

ا عن طريق تهسوق أن يتعامل مع كل فئة حسب خصوصياا، ولهذا فعلى المهالعمرية التي يعيشو

م بهففئة الأطفال مثلا عادة ما تجذقطاعات حسب عامل السن،تهدفة إلى المس تجزئة الأسواق

الشباب مولعين بتتبع الموضة وكل ما هو جديد، أما الكهول فعادة  الألعاب والحلويات، بينما نجد

 (29، صفحة 2017)طيبي،  .متهيأخذون قرارا ما يتمتعون بالاستقرار النفسي مما يجعلهم

 :معيشة الفرد المعبر عن نشاطاته التي يمارسها واهتماماته التي يركز  أسلوبهو  نمط الحياة

مجتمعه والتي تعبر عنها نشاطاته  الفرد في بها عليها وآرائه التي يتبناها،أو الطريقة التي يعيش

 (32، صفحة 2017)طيبي،  .واهتماماته وآرائه

 :بيا التي تؤدي إلى استجابات منسقة وثابتة نس لزبونهي كل الخصائص المميزة لالشخصية

من  مستقبلفي ال للزبونويحاول المسوقون التنبؤ بالسلوك الشرائي ،البيئية من حوله للمثيرات

 المرح،نفسالثقة بال،وخصائص شخصيته مثل الاندفاع له خلال الربط بين السلوك الشرائي الحالي

ن من ذات وهو يتكوبالشخصية وهو مفهوم ال ويستخدم معظم المسوقون مفهوم مرتبط، وحالطمو

 ي:أربعة مكونات ه

الحماية من المخاطر

الادخار والنمو وتشغيل الأموال

الاحتياطي النقدي عند الحاجة،الحاجات المالية الأساسية

توفير النقدية
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 .النفس الحقيقية: وهي الصورة الموضوعية للشخصية -

 .نفسه الزبونفكرة المرء عن نفسه: وهي الصورة التي يرى بها   -

 . الزبونفكرة الآخرين عن المرء : وهي الصورة التي يراها الآخرون عن   -

)شياع  . في الوصول إليها الزبون: وهي الصورة التي يطمح  (النفس المثلى)الشخصية   -

 (98، صفحة 2014و الموسوي، 

 يؤثر على قرار الشراء للمنتج،لذلك ينبغي  للزبون المصرفيالوضع الاقتصادي  :الموقع الاقتصادي

)الفريجي،  . على المسوقين عند تسويق منتج جديد مراعاة الدخل الشخصي للفرد ومعدل الفائدة

 (63، صفحة 2013فارفجينك، و لاتجونسكي، 

 

 للخدمة المصرفية المطلب الثالث:مراحل اتخاذ قرار الشراء السلوكي

 كثـرتطرق لألل الآن،سننتقل الزبون المصرفيبعد أن شرحنا أهم العوامل المحددة والمؤثرة في سلوك 

طرق سنت لهذاو،عن ذلك الامتناعقرار الشراء أو  اتخاذوهو عملية ،الزبونم رجال التسويق عن سلوك ما يه

ا يمر به يأهم الخطوات التـ إلىمعرفة أنواع قرارات شراء الخدمات المصرفية ثم  إلىفي هذا المطلب 

 .لقرار الشراء اتخاذهعند  الزبون

 الفرع الاول:أنواع قرارات شراء الخدمات المصرفية

ية المصرف عند تعامله في مجال الخدمات الزبونعادة هناك ثلاثة أنواع من القرارات الشراء عند 

 :تتمثل في القرارات وهـذه

على معرفة جيدة  الزبونكون  حدث في حالةتاقل المواقف الشرائية تعقيدا و هي القرارات الروتينية: .1

وعادة ما يحدث هذا النوع  المنتجوخصائصه وبالتالي يعتمد على خبرته السابقة لشراء  المنتجبنوع 

ويتم شرائها  الجهد والوقتذو تكلفة قليلة من حيث المال، منتجالسلوك الشرائي في حالة شراء  من

 (97، صفحة 2012)مزيان،  .بصورة متكررة

فهو  الزبون يتم اللجوء إلى هذا الأسلوب في أغلب المواقف الشرائية التي يمر بها القرارات المحددة: .2

ال تي تكون درجة المخاطرة فيها منخفضة سهلة الاستهلاك و يتخذ هذا القرار بالنسبة لشراء المنتجات

بقضاء بعض  الزبونفيقوم  يعطي الفرد اهتمام بسيط للشراء الذي يتطلب القليل من المعلومات ،

 (36، صفحة 2009)نطور،  .في فحص البدائل والمقارنة بينهمالوقت 

 وارتفاعهاويتم هذا النوع من القرارات عندما تتميز الصفقة الواحـدة بكبـر حجمهـا القرارات الواسعة: .3

 ويضع الزبـون،هذه القرارات اتخاذأو كونها حالة منفردة تتطلب الدراسة قبل المخاطرة ، درجـة

إذ قد يترتب على نتائج القرار مثل هذه القرارات، اتخاذهفي  والافتراضات الاحتمالاتالعديد من 

كالقروض وما ،السلب باتجاهمن التبعات التي بقدر ما يتوقع أن تكون إيجابية فإنها قد تسير  عديدال

 (128، صفحة 2010)حميدي،  .مشكلات تقترن بالفوائد العالية يتبعهـا مـن

 

 الخدمات المصرفية ءع الثاني:خطوات اتخاذ قرار لشراالفر

 تي تؤثرختلفة البإجراءات عديدة ومعقدة نتيجة للعوامل الكثيرة والمالخدمة المصرفية يمر قرار شراء 

لى أنها اءات عالإجر على الأفراد مما جعل عملية تحديد هذه الإجراءات من المهام الصعبة، ولكن تعرف تلك

تجات ي من المنبالاختيارات حول أ في حالة القيامالزبون المصرفي أو المراحل التي يمر بها  هي الخطوات

 .التي يفضل شرائها

 في الشكل ىالتالي:للخدمة المصرفية يمكن تجسيد مراحل عملية اتخاذ قرار الشراء و
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 للخدمة المصرفية :مراحل اتخاذ قرار الشراء15 شكل

 

 

 

 

 

  

 

 

 
 (34، صفحة 2018)حمودي و نوري،  :المصدر

 يلي: ومن خلال هذا الشكل تتضح مراحل القرار الشرائي كما

ها يقوم ب تسبق هذه المرحلة عملية الشراء، وتتناول عدة خطوات متسلسلة مرحلة ما قبل الشراء: .1

 :ليوصولا إلى قرار الشراء، وسنتطرق لمختلف خطوات هذه المرحلة فيما ي الزبون المصرفي

الزبون والذي يمثل نقطة البداية في أي عملية، وتظهر عندما يدرك  الشعور بالحاجة: -

بين الحالة الحالية والحالة المرغوب فيها ويظهر هذا الشعور نتيجة مميزات المصرفي 

 .كالإعلام والإشهار في إشباع حاجة مادية أو نفسية أو مثيرات خارجية داخلية كالرغبة

 (87، صفحة 2017)بساس، 

بحث عن طريقة ي،أن لديه حاجة للشراء المصرفيالزبون قن عندما يوجمع المعلومات:  -

المرحلة فمن المهم لرجل التسويق معرفة مختلف مصادر  وفي هذه،للبحث عن المعلومات

 والتي قد تؤثر على قراره النهائي الزبون المصرفيالمعلومات التي يمكن أن يلجأ لهـا 

 (130، صفحة 2010)حميدي،  مثل العائلة و الأصدقاء،مواقع الانترنت،المجلات...

مختلف المعلومات الأساسية فإنه يقوم بعملية  الزبون المصرفيبعد أن يجمع  تقييم البدائل: -

قبل اتخاذ قرار الشراء، وتختلف عملية التقييم من  تقييم ومفاضلة بين مختلف البدائل

وضع ت،ترتيب المعلوما :بالخطوات التاليةشخص لآخر، وعموما تمر عملية التقييم 

، 2017)طيبي،  .المقارنة بين البدائلا،تحديد أشكال البدائل وأنواعه،للاختيارأسس معينة 

 (19صفحة 

اتخاذ  بديل واحد بين البدائل المعروضة اختيارويعني  :(اختيار البديلاتخاذ قرار الشراء) -

وتتوسط بين العوامل الموقفية التي قد تتدخل  وفي هذه الحالـة هنـاك بعـض ،الشراءقرار 

في الفعلي مثل أفراد العائلة أو الأصدقاء فقد يكون لهم دور كبير  النية للشراء والقرار

من الزبون يظهر دور رجل التسويق في التأثير على  وهنـا،إتمام أو إلغاء عملية الشـراء

 .وتحفيزهم للتحدث بشكل ايجابي مع العملاء وتـدريب العمـال،الإعلانـيخـلال التكـرار 

 (131، صفحة 2010)حميدي، 

تعتبر هذه المرحلة هي حوصلة المراحل السابقة لأنها تكون وتشكل عدد من  الشراء الفعلي:مرحلة  .2

، والذي يقدم في غالب الأحيان على القيام الزبون المصرفيالمعروضة أمام  التفضيلات بين البدائل

لا يجد البديل المفضل في نفس  الزبون طلب الخدمة الأكثر تفضيلا، وفي بعض الأحيان نجد أن 

الثاني وقد يتم تأجيل عملية الشراء الفعلي إلى حين  لبنكفيلجأ على اقتنائه في االمعتاد عليه  البنك 

 (90، صفحة 2017)بساس،  .ا البديلنتيجة عدم توفر هذ آخر

باستخدام الخدمة ومقارنة المنافع التي  لزبونعند إتمام عملية الشراء، يقوم امرحلة ما بعد الشراء:  .3

التي كان يرجو الحصول عليها، فإذا حصل على ما توقعه استمر في شراء  تحققت له مع المنافع

، 2009)عيشوش،  .عن خدمات مصرفية أخرى تشبع حاجاته بشكل أفضل وإلا  فإنه سيبحثالخدمة 

 (103صفحة 

 

 

 

 الشعور بالحاجة جمع المعلومات تقييم البدائل المتاحة اختيار البديل

 عمليات ما بعد الشراء القيام بعملية الشراء التقييم بعد عملية الشراء

ر 
را
خاذ ق

ات

راء
ش
  ال

 عمليات ما قبل الشراء
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 المصرفي ولاء الزبونتحقيق المبحث الثاني:

 مؤسساتابتداء من العشريتين الأخيرتين،تزايد اهتمام الباحثين في التسويق والمسيرين في ال

بائن زن كسب مالاقتصادية بنوع جديد من التسويق يهدف إلى البحث عن كيفية المحافظة على الزبائن بدلا 

ي تمثل فجدد بهدف تخفيض التكاليف التسويقية والمحافظة على الحصص السوقية في إطار محيط خارجي ي

 أسواق مشبعة تختص بعروض متنوعة ومنافسة شديدة.

سب رورة كضتسويق ظهرت العديد من المساهمات النظرية والعلمية حول نتيجة هذا التوجه الجديد لل

واسطة بائن بولاء الزبون والتي صنعت مفاهيم جديدة فرضت على المؤسسات التوجه نحو بناء علاقة مع الز

زبون لاء الواستراتيجيه تسويقية دفاعية،تدعى إستراتيجية الولاء،لهذا الغرض سيتم التطرق إلى مفهوم 

 ه بالنسبة للمصرف،وكذا أنواعهوأهميت

 

 المطلب الاول:تعريف ولاء الزبون وأهميته 

 أهمية هل والكتاب،كما الباحثين نظر وجهات لاختلاف راجع وهذا الزبون لولاء فتعاري عدة هناك

 :كالآتي الأهمية و التعاريف هذه لبعض عرض يلي وفيما للبنك بالنسبة بالغة

 أطلق"reichhel fred زيادة  أن"على ولاء الزبائن عبارة عن الادارة المحددة بالولاء،حيث لاحظ

في المؤسسات الخدمية،ويناقش قائلا:"ان الولاء  الإرباحمعدلات الاحتفاظ بالزبائن يزيد عن معدلات 

وأنهما  الأجلوالالتزام جزأن من نفس المجموعة،فالولاء ينشا من اعتقادات الزبائن،وهو ربح طويل 

)يخلف، اثر المزيج التسويقي على ولاء الزبون في  ".ة المثبتة للاحتفاظ بالتسليم الناجح للزبائنالماد

 (71، صفحة 2010المؤسسات الخدمية، 

 مجموعة وهي المنافسين من غيرها دون المنظمة مع التعامل في :الرغبة 2003يبدج عرفه كوجان 

 (67، صفحة 2017)توفيق،  .الزبون تتكون لدى التي والميول والمعتقدات الاتجاهات من

  هذا المستهلك هو  أنهو ذلك البناء البعدي الوحدوي الذي يرتكز على مكونات سلوكية،فإذا قلنا

مستهلك وفي،فهذا يعني انه يشتري بانتظام من نفس المورد،ففي هذه الحالة يتم قياس الولاء بدرجة 

 (78، صفحة 2018)مير و شريف،  تكرار عملية الشراء،أي النسبة المئوية لتكرار عملية الشراء.

  معاودة الزبون ورغبته في المشاركة بتأدية أنشطة المشروع،والبعض ويعرفه كوتلر بأنه مقياس

يضع الولاء مع الثقة،إذ أنها القاعدة الأهم في العمل المصرفي وكسب ثقة الزبون وليس السعر او 

 ...قاعدة النجاح والأكثر ضرورة الربحعتبار ولاء الزبون ايضع الولاء مع الربح و والأخرالمنتج،

 (190، صفحة 2012)الخزرجي و البارودي، 

 ( الولاء بأنه التزام راسخ بشدة بإعادة الشراء أو إعادة رعاية منتج / خدمة 1999وصف أوليفر )

يمكن تحقيق ولاء العملاء من خلال تحديد احتياجات العملاء وإدارتها ،مفضلة باستمرار في المستقبل

 (Rasheed, Muhammad, Shahid, & Mehboob, 2015, p. 240) .والوفاء بها

 إقبالهم على عملية الشراء ة، وزياديعرف الولاء انه إستراتيجية تهدف إلى زيادة رضا العملاء 

، 2015)النسور،  للتعامل مع نفس الشركة دون غيرها من الشركات المنافسة الأخرى. موانتمائه

 (158صفحة 

  ولاء الزبون هو استجابة سلوكية،غير عشوائية،تتكرر عبر الزمن،خاضعة 1973جاكوبي وكينز:

إلى وحدة قرار،تقع على علامة تجارية او أكثر ضمن مجموعة من العلامات التجارية،انطلاقا من 

 (37، صفحة 2013)معراج، ريان، و مجدل،  .عملية نفسية في اتخاذ القرار

 

 الفرع الثاني:أهمية ولاء الزبون

أصبح الولاء من أهم مصطلحات التسويق تداولا لكونه من أهم المفاتيح لإنجاح البرامج التسويقية، 

العميل هو مركز العملية التسويقية فإن ولاء العميل من أولويات المنظمة وأعلى طموح تريده في  فإذا كان

المتزايد بالولاء يعود إلى المنافسة سواء على المستوى المحلي أو العالمي، هذه  العميل، هذا الاهتمام

زاد من صعوبة الحصول على عملاء جدد أكثر صعوبة وتكلفة و الأخيرة أصبحت أكثر شراسة ما جعل

 في:أهميته تتمثل  (70، صفحة 2017)توفيق،  المحافظة على العملاء الحاليين،

 المحافظة على الزبون الحالي اقل تكلفة من الزبون الجديد. -
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 من الزبائن غير الأوفياء. ةالزبائن الأوفياء أكثر مرد ودي -

 استقرار للمؤسسة.الزبائن الأوفياء أكثر  -

)معراج، ريان، و مجدل،  الزبائن الأوفياء مصدر سمعة وصورة ايجابية للمؤسسة. -

 (44، صفحة 2013

 

  الولاء أنواعالمطلب الثاني:

الولاء من تختلف أنواع الولاء ومعاييره كما تختلف المعايير التي تحدد أنواع الولاء، وتحدد معايير 

استراتيجيات وبرامج ملائمة تستخدم من قبل إدارة علاقات الزبائن من أجل تسهيل التعامل مع  خلال اختيار

)يخلف، دور التسويق بالعلاقات في كسب ولاء  :كما يوضحه الشكل الآتي أنواع للولاء وهناك أربعة ،زبائنال

 (88، صفحة 2018اوريدو، -جازي-لشركات الاتصالات:موبيليس دراسة ميدانية-الزبون

 

 الولاء:أنواع 13جدول 
 تكرار الشراء

  الموقف

 منخفض مرتفع 

 ولاء كامن ولاء حقيقي قوي 

 عدم وجود ولاء ولاء زائف ضعيف

اوريدو، -جازي-دراسة ميدانية لشركات الاتصالات:موبيليس-الزبون)يخلف، دور التسويق بالعلاقات في كسب ولاء  المصدر:

 (88، صفحة 2018

 

 :من خلال الشكل يمكن التمييز بين الأنواع التالية للولاء

 الأكثر تفضيلاً من بين الشروط الأربعة ، يشير إلى توافق إيجابي بين الموقف الولاء، :الولاء الحقيقي

تشير مناقشتنا للموقف إلى أن الولاء يمكن أن يتحقق في المستويات المنخفضة  وتكرار الشراء،

والعالية من قوة الموقف ، شريطة أن يدرك المستهلكون المستهدفون اختلافات كبيرة بين العلامات 

ظروف السوق مثل هذه  سيكون من المفيد تعزيز قوة الموقف شريطة أن تجعل،المتنافسةالتجارية 

يعبر على أن سلوك تكرار الشراء يكون من خلال وجود تعلق وموقف ،وةيالجهود مجد
 (107، صفحة 2009)ديلمي،  .من الزبون تجاه العلامة ايجابي

 او الولاء المؤقت ويعني وجود إقبال متكرر على منتج او علامة مع اتجاه نسبي الولاء الزائف:

الرغبة في إعادة الشراء منخفضة جدا لكن وجود مؤثرات موقفية كالموقع،الوقت منخفض،أي أن 

والجهد تجعل من الفرد يقبل على منتج بعينه،فالقرب من نقطة البيع وحالة الاحتكار قد تفرض نفسها 

)توفيق،  ...على الفرد في قراره الشرائي،هذا النوع ينصح بتجنبه من كثير من الدارسين للولاء

 (69، صفحة 2017

 يحدث عندما يمتلك الزبائن شعورا بالولاء لمنظمة ما،لكن لا يمنع ذلك من رغبتهم :الولاء الكامن

هذا الولاء يفضلون في الغالب  أصحاببعدم استمرار التعامل مع هذه المنظمة لفترة أطول،لذلك فان 

  (164، صفحة 2015)النسور،  احتياجاتهم المستقبلية.المنتجات التي تحمل قيمة حالية تلبي 

 الهسبب عدم إقببالنسبة لهذا النوع من الولاء لا يتمتع الزبون بالولاء للمؤسسة، ب : :عدم الولاء 

 لمؤسسةالمؤسسة إضافة إلى غياب الدافع الداخلي لديه فيما يخص بناء علاقات مع اعلى منتج 

 :و يعود عدم ولاء الفرد إلى المؤسسة بسبب

 .أن الزبون غير معتاد على شراء منتج ما تقدمه إحدى مؤسسات الأعمال -

)العجمي،  .المجتمعي قدرة الزبون على إجراء عملية شراء لمنتج ما بسبب انتمائه إلى طبقة خاصة ف -

 (43، صفحة 2011
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 الولاء وسائل بناءالمطلب الثالث:

 و ءالولا ة، ومن بين الوسائل الأكثر استخداما نجد: بطاق الزبون تتعدد وسائل بناء ولاء 

 .الإضافيةلات، الخدمات لمجاو النوادي

متعددة،  ، وهي تسمح بالحصول على مزاياالزبائنتعتبر هذه البطاقة متاحة لجميع  :بطاقة الولاء .1

بتجميع عدد  الزبونإمكانية الحصول على التخفيضات عند الشراء اللاحق، وهذا بعد أن يقوم   مثل

،أصبحت بطاقات الولاء من أهم الوسائل التي تعتمد النقاط المتراكمة خلال شراءه السابق معين من

لأنها تتميز بتنوع وظائفها نتيجة تنوع (25، صفحة 2017)دباغي،  في استراتيجيات الولاء، عليها

 قطاعات نشاطها،بحيث تصنف هذه الوظائف إلى:

 وظيفة الدفع والإقراض. -

 وظيفة منح الجوائز والامتيازات. -

 وظيفة منح الزبائن خدمات خاصة بهم. -

، 2013)معراج، ريان، و مجدل،  التخفيضات والعروض الترويجية الزبائن. وظيفة منح -

 (110صفحة 

يعـني أن المؤسسـة تخلـق فضـاء أو مجـالا لتجميـع زبائنهـا ذوي الـولاء، وقـد تكـون :الزبائن نوادي .2

تجمع الزبائن في المناسبات المختلفة، وتمنح فيها  الانترنت، أو حقيقية هـذه النـوادي افتراضـية علـى

 (112، صفحة 2018)يخلف،  .معهم دوام هذه العلاقة المؤسسة شهادات تقدير وعرفـان لهـم، وتؤكـد

 للزبـوننية والتي تـسمح لمجاووضع الخطوط الهاتفية ا،مثل خدمات ما بعد البيع:ضافيةالخدمات الإ .3

والهادفـة ،وكذا إنشاء مصلحة خدمة الزبـون،لات مباشرة مع مصلحة الاستعلامات  بالدخول في اتصا

والهادفة أيـضا إلى إعلامهـم ،م وشكاويهمتهإحداث اتصال مع الزبائن لسماع آرائهم واقتراحا إلى

 (114، صفحة 2009)ديلمي،  .المؤسسة بمنتجـات

 وإرسالهاتقوم المؤسسة بتصميم مجلة مخصصة للحديث عن منتجاتها أو علاماتها  المجلات: .4

إلى مجموعة من زبائنها وتكون هذه الأداة أكثر ملائمة في حال وجود قدرة لدى المؤسسة على 

 (95، صفحة 2015)شريفي،  ...والتجديد في المنتجات والعلامات والطرق الاتصالية الإبداع

 إذ تسمح هذه المواقع بالاتصال بالمؤسسة والتفاعل معها والاستفادة من النصائح الـتي:مواقع الانترنت .5

 .ذه المواقع عندما تقدم وصفات للصحة و الجمالبه ويزداد تعلق الزبون أكثر،عوقيعرضها الم

 (95، صفحة 2015)شريفي، 
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 المبحث الثالث:العلاقة بين الصيرفة الالكترونية والزبون

عة دراك طبيد من إبإن التكنولوجيا الحديثة في العمليات المصرفية لا تغني عن الجانب الإنساني لذا لا 

تويات ،وتتم عملية تحديد الصيرفة الالكترونية على عدة مسالمصرفالعلاقة الشخصية بين الزبون و

ي هذه لأولى فوالخدمة الالكترونية نفسها،ولهذا فان الخطوة ا المصرفأهمها:الصناعة الالكترونية وحجم 

 العملية هي تحديد المستوى الذي يتم عنده تحديد العلاقة.

م به من تزويده مع الزبائن من خلال ما يتموكي تتمكن المؤسسة المصرفية من بناء علاقة متينة وقوية 

في  ستخدمهت للمصرفمعلومات وبيانات مختلفة عبر الصيرفة الالكترونية،وهذا الحافز يعد موقع تنافسي 

 ون علىتشجيع الطلب على الخدمة الالكترونية من اجل تحقيق التواصل بين المؤسسة المصرفية والزب

  المستوى الداخلي والخارجي.

 

 الاول:العوامل المؤثرة في الصيرفة الالكترونية المطلب

 ما يلي:من العوامل التي لها تأثير كبير على الصيرفة الالكترونية 

 ب لتي تتطك اللوك الزبائن تلر الخاصة بالتغيير في سهإن أكثر الظوا :وك الزبائنلالتغير في س

عند  لمصرفية،الحديثة والبطاقات ازة هالمعرفة في كيفية استخدام الآلة والتعامل مع الأج اكتساب

فية م كيهميمنحو الزبائن وتع ها، مما يعني ضرورة التوجلهأو تحويوإيداعها ب كمية من النقود لط

 ها.ذه التقنيات والتعامل مع آلياتهاستخدام 

 ة لسينترنيت كوإن عامل المنافسة يعد من أقوى العوامل التي تدفع المصارف لاستخدام الا :المنافسة

 دد. ملاء جعم وتستقطب هيلا وتحافظ عهخدمات والمنتجات المصرفية لعملائا الهتقدم من خلال اتصال

  ولوجياالتكنم فاستخداا تأثير واضح في سوق الخدمات المصرفية، هذه الناحية لهالتكنولوجي:الإبداع 

 .ةلذه الصناعة المقبهى المنافسة في لم في توسيع الموارد وقدرة المصارف عهيسا

  تعزيز  تسويق تكمن في جذب الزبون واستمراريةلمة الرئيسية لهالم :علاقات الزبون والجودة

لخدمة ودة اعن الخدمات المصرفية، فالزبون يضع جانب ج هي للوتحصيل الرضا الكه العلاقة مع

رعة يث السحا ترتبط بعنصر الجودة من لهوبة،فالإيداع والسحب والتحويل كلفي مقدمة الأمور المط

 .والدقة والكفاءة في العمل والانترنيت يوفر لو ذلك

 ق نوع من لء لخا وبين العملانهى توطيد وتعميق العلاقة بيلتحرص المصارف دائما ع :تعميق الولاء

ى لوالحصول ع هى زيادة فرص اتصال العميل بمصرفلمصرف، وبما أن الانترنيت يعمل علل الولاء

ق لما وخهى توطيد العلاقة بينلزمان أوسع، فإن ذلك يعمل عدائرة مكان و  ضمن هو منتجات هخدمات

 (236، صفحة 2015)محمود و الحارث،  .نوع جديد من الولاء

 

 الزبونالمطلب الثاني:العوامل المؤثرة في ولاء 

ل في الشك لمتمثلةاالبنوك التجارية المتضمنة أربعة أبعاد  زبائنمن العوامل التي لها تأثير على ولاء 

 التالي:

 :العوامل المؤثرة في الولاء16 شكل

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 من إعداد الطالبةالمصدر:

 الثقة

 

 

 

 
 القيمة 

 المدركة

 جودة الخدمة

 

 

 

 

 الرضا
 ولاء الزبون
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 ء ص او بشياو بشخ او دقة أمر ما يتعلق به:هي الحالة التي يكون فيها الإنسان متأكدا من كفاءة الثقة

جاه لشخص تأخر،وفي حالة الأشخاص،من الممكن أن تكون تلك الثقة نوعا من التأكد من ولاء هذا ا

لية ت العمأشخاص آخرين او قضايا معينة،وعادة يكون صاحب الثقة ذا موقف،وتعد الثقة احد مخرجا

 لبنك.امر مع لأمان، تتولد من خلال التواصل المستالمصرفية التي تعطي للعميل نوعا من الراحة وا

 لخدمة تلك ا :ينظر لها العميل في الخدمات المصرفية الالكترونية على أنها تكلفةالقيمة المدركة

قييم ها التومقارنتها مع الخدمات المصرفية الأخرى،إذ عرفت القيمة المدركة من قبل الزبون بأن

لهذا  رض لسلعة او خدمة بالمقارنة مع البدائل المتاحةالمحتمل لجميع فوائد وتكاليف أي ع

 .العرض،وتختلف من زبون لأخر حسب عوامل اقتصادية و ديموغرافية وسياسية واجتماعية..

 ء ذا الأداكان ه :يعتمد رضا العملاء على الأداء المدرك للمنتج بالنسبة لتوقعات الزبون،إذ ماالرضا

 ع توقعاتقابل مغير متفق مع توقعات الزبون  فان الزبون لن يكون راضيا،وإذا ما كان هذا الأداء يت

ا ان رضف الزبون فان الزبون سيتحقق عنده الرضا،وإذا ما زاد هذا الأداء على توقعات الزبون

 الزبون سيزداد او يبتهج.

 ها يحس ب :تعرف على أنها الفرق الذي يحصل العميل مقارنة مع خدمات أخرى،او التيجودة الخدمة

لعميل إلى ا بعد استعماله للخدمة او بعد تقديمها له،وهي قياس مدى قدرة مستوى الخدمة التي تصل

ة في لمتقدمجودة من خلال اختيار الأنظمة اوالمتوافقة مع توقعاته،حيث يجب أن تراعي البنوك ال

اكل حل مش الاتصالات الداخلية والخارجية للبنك،وتدريب العاملين على كيفية استخدامها وكيفية

 دمة.ة المقالعملاء إذ يؤدي ذلك إلى مخرجات ذات قيمة وكفاءة مما يعزز لدى الزبون جودة الخدم

 ذتكرر والمنتظم اتجاه الخدمات المصرفية الالكترونية، إولاء العملاء:يتمثل في عملية الاستخدام الم 

 (29-26، الصفحات 2012)الحاج،  يصبح العميل أداة تسويقية للبنك يمكن قياسها.

 

 نتحليل العلاقة التفاعلية بين المصرف والزبوالثالث:المطلب 

ر مع ل مباشتعبر العلاقة التفاعلية عن:"الفترة الزمنية التي يتفاعل فيها المستفيد)الزبون(بشك

 ".الأخرىالخدمة،والتي تمتد أيضا إلى التفاعل مع التسهيلات المادية والعناصر الملموسة 

 يمكن تصنيف مجموع العلاقات التفاعلية إلى:

  الزبون مع الخدمة عن طريق البريد مثلا.علاقات تفاعلية بعيدة:تظهر من خلال تفاعل 

 الخدمة  تقديم علاقات تفاعلية شخصية ومباشرة:تتجلى عبر التفاعل المباشر للزبون مع القائمين على

 المصرفية  مباشرة ومجموع السند المادي ضمن عملية إنتاج الخدمة المصرفية.

  القائمين على تقديم الخدمة عن علاقات تفاعلية شخصية غير مباشرة:تتجلى من تفاعل الزبون مع

 (67، صفحة 2008)لعذور،   طريق الهاتف،استعمال الانترنت...

 إلاوجود بعض الاختلافات البسيطة في الممارسات والتطبيقات التي تقوم بها المصارف،وبالرغم من 

تفضيلات الزبائن،لذلك فهي تقوم بمحاولة خلق وتلبية الالهدف النهائي لها هو الحصول على ولاء  أن

 ولقد أصبحت،والاهتمامات،التي تجعل هذا الزبون محتفظ بمشاعر خاصة وايجابية عن البنك ومنتجاته

الانترنت جزءا مكملا لبرامج ولاء الزبون،فتقنياته تمكن الزبائن من مشاهدة جميع المنتجات التي توفرها 

 والخصوماتوالعروض  مالية،وتقديم الشكاوي والاقتراحات،كما تبين نقاط المكافآتالبنوك والمؤسسات ال

وكيفية الاستفادة منها.ويعتبر الهاتف طريقة أخرى تجعل الزبون راضي وسعيد عن البنك وعن منتجاته 

ومن الممارسات التسويقية التي تقوم بها مؤسسات الأعمال في هذا المكان:توفير أرقام مجانية المختلفة،

للمحافظة على  Snail Mailللاتصال بالمؤسسة في أي وقت،واستخدام أسلوب البريد الحلزوني 

، الصفحات 2015)النسور،  والتنبيهات والعروض والخصومات لهم عبر الجوال. الزبائن،وإرسال الإشارات

161-162) 

 الخبرة هذه تتأثر ،للمنتج او الخدمة التجاري الزبونشراء واستخدام من ة يتراكم خبرةهو الزبون ولاء 

خاصة في الجذب الرئيسية  لكن أحد عوامل،مما يؤدي في النهاية إلى ولائهوجودة الخدمة ، لتوقعاتابعاملين ،

تتسبب في ولاء  الأخرى التي قدالخدمات ،هو خلق شعور بالثقة فيهمالخدمات المصرفية عبر الإنترنت ،حالة 

القصيرة  لوالرسائ ،مات المصرفية عبر الهاتف المحمولمثل الخد الإلكترونية،العملاء هي توفير الخدمات 
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  ...الإنترنتالخدمات عبر وتوفير  الآلي،والحصول على النقد من أجهزة الصراف  المحمول،عبر الهاتف 

(Beheshtifar & i Nezhad, 2015, p. 198) 
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 خلاصة الفصل

 دةيسمح للمؤسسة باقتناص فرص عديم بهإن الاحتفاظ بالزبائن عن طريق إسعادهم ونيل إعجا

بين، ن المرتقالناتجة عن تخفيض تكاليف الجذب التي تستخدمها المؤسسة عادة مع الزبائالتكاليف  كتخفيض

ريادة حقيق الوحتى ت والتربع على مركز تنافسي معتبر تجتمع كلها لتصل بالمؤسسة إلى التميز وفرصا أخرى

 سسة، وفيت المؤداأصبح ولاء الزبون ذو مكانة وأهمية متزايدة، حيث يعتبر مفتاح لنمو إيرا فلقد،في سوقها

 هاوات أهمتعتمد على عدة وسائل تساعدها في بناء الولاء مع الاعتماد على مجموعة من الأد سبيل ذلك

لال ة من خبرنامج الولاء، والذي يهدف إلى تأسيس مستوى أعلى من الاحتفاظ بالزبائن في قطاعات مربح

 وجودة للخدمة المصرفية. المزيد من الرضا والقيمة توفير

كا ون شريالتالي فبناء علاقات وطيدة مع الزبائن، بحيث تتحول هذه العلاقة إلى اعتبار الزبوب

 ط لتعزيزليس فق الزبائن غير المكترثين إلى زبائن لديهم ولاء، ويعتبر إستراتيجية فعالة وتحويل،للمؤسسة

 ء. لم الولاسأعلى  تهدفين إلىبل يعد أيضا ذا أهمية بالغة في نقل الزبائن المس الولاء والاحتفاظ بالزبائن،

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 الفصل الثالث
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 تمهيــــــــــــــد:

لنظري، ا بهماالزبائن من جان ولاءالالكترونیة و الصیرفةبعد ما تطرقنا في الفصلین السابقین لكل من 

مدى دید ل تححیث سنحاو،بسكرة سنقوم في هذا الفصل بإسقاط ما تم التوصل إلیه نظریا على بنك الخلیج وكالة

المباحث  إلى زبائن بنك الخلیج وكالة بسكرة، وذلك بالتطرق ولاءكسب  مساهمة الصیرفة الالكترونیة على

  :التالیة هي كالآتي

 ببسكرةالجزائر  الخلیج لمحة عامة حول بنك :المبحث الأول

 .للدراسة الإطار المنهجي :المبحث الثاني   

 .عرض نتائج الدراسة وتحلیلها واختبار الفرضیات :المبحث الثالث
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 لمحة عامة حول بنك الخليج الجزائر :المبحث الأول

 دینامیكیةب لبنكایعتبر بنك الخلیج الجزائر من البنوك البارزة في الساحة النقدیة بالجزائر وهذا لقیام 

دریب تاء في سو الاقتصادیة. وترتبط قوة ونجاح البنك في الاستثمار على حدونشاطا في جمیع مجالات الحیاة 

 .موظفیه في أكثر التكنولوجیات تقدما

 

 تقديم عام لبنك الخليج الجزائرالمطلب الأول: 

  kipco تعريف شركة مشاريع الكويت القابضة :الفرع الاول

 هام تسجیلشركة مساهمة عامة ت هيإن شركة مشاریع الكویت القابضة ش.م.ك.ع. ")الشركة الأم("   

ر المعلومات تم التصریح بإصدا ،1975أغسطس 2لقوانین المطبقة في دولة الكویت بتاریخ لوتأسیسها وفقا 

تمبر سب30في  نتهیةالم شهرالمالیة المرحلیة المكثفة المجمعة للشركة الأم وشركاتها التابعة لفترة التسعة أ

ً لقرار مجلس الإدارة الصادر في 2019 ة الأم ما تتضمن الأنشطة الرئیسیة للشرك،و2019 نوفمبر10وفقا

 :یلي

o حدودة الم رصص في الشركات ذات المسؤولیة غیفي الشركات الكویتیة أو الأجنبیة والح همتملك الأس

 .لدى الغیر كفالتهاو وإدارتهاالشركات هذه الأجنبیة والمشاركة في تأسیس  الكویتیة أو

o ك الشركةتمتل لدى الغیر حیث هاوكفالت همالأس هاإقراض الأموال إلى الشركات التي تمتلك الشركة فی 

 .أو أكثر من رأسمال الشركة المقترضة20%نسبة  الأم القابضة

o  و أي یاز أرسوم امتتملك حقوق الملكیة الصناعیة من براءات اختراع أو علامات تجاریة صناعیة أو

 .داخل أو خارج دولة الكویت هالشركات أخرى أو استغلالها ذات صلة وتأجیر حقوق أخرى

o نونالقا هافي إطار الحدود التي ینص علیها تملك العقارات والمنقولات اللازمة لمباشرة عملیات. 

o محافظ استثماریة في ها استغلال الفوائض المالیة المتاحة لدى الشركة الأم عن طریق استثمار

، 2019)شركة مشاریع الكویت القابضة ش.م.ك.ع.،  .قبل شركات متخصصة وعقاریة تدار من

 (8صفحة 

 

 تعريف بنك الخليج الجزائر:الفرع الثاني

تنتمي إلى  بمساهمة ثلاثة بنوك رائدة في أسواقها 2003دیسمبر  15تأسس بنك الخلیج الجزائر في 

ت في احدة من أكبر المجموعاوهي و 1975تم إنشاء الأخیرة في عام ،مجموعة شركة الكویت للمشروع

أصول تزید عن دولة في الشرق الأوسط وشمال إفریقیا ب 24متنوع للغایة ، فهو موجود في  ط،الأوس  الشرق

 .ملیار دولار أمریكي 27

 في الالأعم و المال مجموعات من تعتبر التي KIPCO الكویتیة الأعمال لمجموعة تابع بنك هو

 قدره رأس مال ب بالجزائر مستثمر بنك هو و ،"للأعمال الكویتیة المجموعة" اسم علیها یطلق الأوسط شرقال

 :هي و البنكي المجال في عالیة ةعسم ذات بنوك ثلاث على موزعا دج 6.500.000.000 

 60%  من طرف بنكBurgan Bank   في تنوعا البنوك أكثر من واحد 1977الذي تأسس سنة 

  والبنك. الأعمال في متمیزةال وعروضه القویة بمواقفه معروف الكویت،

 30%  البنك التونسي العالميTIB : Tunis International Bank   1982تأسس في عام 

 ا لعملائه.سمعته الممتازة تأتي من الجودة العالیة للمنتجات والخدمات التي یقدمه

 10%   البنك الأردني الكویتيJordan Kuwait Bank   یشكل جزء كبیر  1976تأسس عام

  من النظام المصرفي الأردني له أربعة فروع في فلسطین ومكتب فرعي في قبرص.

(Algeria, Rapport Annuel , 2012, p. 5) 
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 الخليج الجزائر:حصص مساهمي بنك 18 شكل

 

  

 

 

 

 

 

 

  من إعداد الطالبةالمصدر:

 

 :ویمكن تعریفه من خلال الجدول التالي ،فروعه هو بنك الخلیج وكالة بسكرة ومن

 

 

 

 بطاقة فنية لبنك الخليج الجزائر وكالة بسكرة:14 جدول
 بنك الخليج الجزائر وكالة بسكرة البنك

 2010جوان03 التأسيس

 طريق تقرت بسكرةحي السايحي  رالمق

 متر 350 مساحته

 موظف كلهم إطارات 14 عدد الموظفين

 15:00-8:30 ساعات العمل

 033748803 الهاتف

 WWW.AGB.DZ الموقع الالكتروني

 أعمال مصرفية المجال

 من إعداد الطالبة بالاعتماد على معلومات البنكالمصدر:
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 المطلب الثاني:الهيكل التنظيمي لبنك الخليج الجزائر وخدماته 

 الفرع الاول:الهيكل التنظيمي لبنك الحليج الجزائر

 التنظيمي لبنك الخليج الجزائر الهيكل:19 شكل

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 (187، صفحة 2014)رايس،  :المصدر

 

 الفرع الثاني:الخدمات التي يقدمها بنك الخليج الجزائر

ات ذه الخدمزبائنه حول ه إرضاء إلىیقدم بنك الخلیج وكالة بسكرة مجموعة من الخدمات التي یهدف بها 

 :تلبي احتیاجات العملاء وتفوق توقعاتهم, ومن بین هذه الخدماتبتقدیم خدمات  وذلك

لأفراد، ا وهي خدمة من الخدمات المصرفیة الالكترونیة یقوم بها مختلفE-Banking:خدمة الدفع  .1

 :وتوفر الخدمات التالیة

 .أیام7/7ساعة و 24/24القیام بجمیع الحسابات من خلال جهاز الكمبیوتر  •

 .المشورة للزبون الكترونیاعملیات تقدیم  •

 .تلقي رسائل التحویل، السحب والدفع الالكتروني •

 .دائنا، وكذلك التغیرات في قیمة الأسهم أوتنبیه للرصید سواء كان مدینا  •

 :حسابال .2

 حساب جاري ي:حساب جارAGB ه هو حساب إیداع عادي یتم تحدید قواعد التشغیل الخاصة ب

ن ملنوع ایتمتع صاحب هذا ،وقعة على الفتح بین البنك وعمیلهفي شروط البنك والاتفاقیة الم

 ملیاتعالحسابات بإمكانیة الوصول إلى العدید من الخدمات من أجل الإدارة المثلى لجمیع 

 .الإیداع أو السحب الیومیة

 ا عدایمكن فتح حساب العملة لشخص طبیعي بجمیع العملات التي تعتبر عملة م:ةحساب العمل 

ن یتمتع صاحب هذا النوع م،الدینار الجزائري وعملات الدول غیر المقبولة في الخارج

ه ملیاتعالحسابات بإمكانیة الوصول إلى العدید من الخدمات من أجل الإدارة المثلى لجمیع 

 لأموال بالعملة الأجنبیة.الیومیة من إیداع أو سحب ا

 نائب المدیر المكلف بالإدارة والمالیة

 مساعد المدیر المكلف بالقروض

بالتنظیم ونظام مساعد المدیر المكلف 
 المعلومات،المعلومات والمحاسبة

 مجلس الإدارة

 المدیر العام

 قنائب المدیر المكلف بالقروض والشبكة، التسوی
 والتنمیة

 رئیس قسم التنمیة

 رئیس قسم إدارة القروض

 رئیس قسم دعم المبیعات

والحمایة ةرئیس قسم النظام، الشبك  

القروض للأفرادرئیس قسم   

 المكلف بالمهمات مسؤول خلیة المراجعة

 رئیس قسم التحصیل الإعلام الآلي

 رئیس قسم الشؤون القانونیة رئیس قسم المحاسبة

 رئیس قسم المراقبة الداخلیة مسؤول الموارد البشریة

 مدیر العملیات رئیس قسم النقدیة
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 یسمح لك حساب التوفیر :حساب التوفیر الكلاسیكيAGB ه ، المقوم بالدینار ، في نسخت

سجیل ساب تالكلاسیكیة بتنمیة أموالك من خلال ضمان توفرها في جمیع الأوقات. یمكن لهذا الح

تم فیه یا رً وني دفتعملیات السحب والإیداع )نقداً(. یصدر البنك لصاحب الحساب أو ممثله القان

 ساب.ي الحتختلف مكافآت حساب التوفیر التقلیدي حسب المبلغ المتاح ف،تسجیل جمیع المعاملات

  الحسابات الأجنبیة بالدینار القابل للتحویل- CEDAC-: لقابل االحساب الأجنبي بالدینار

شخاص أهو حساب بالدینار الجزائري القابل للتحویل یفتح لصالح  ،CEDACالمسمى  للتحویل،

ط ي شروطبیعیین أو اعتباریین من جنسیة أجنبیة.هذا حساب ودیعة تم تحدید قواعد تشغیله ف

 ، بین البنك وعمیله.لاتفاقیة الموقعة عند فتح الأخیرالبنك وا

 :البطاقات المصرفیة الوطنیة .3

 لأموال میع اجیر وسیلة عملیة وآمنة للسحب تتیح لك الحصول على بطاقة التوفیر:تعد بطاقة التوف

 المتاحة في حساب التوفیر الخاص بك.

  بطاقةCIB : تعد بطاقةSAHLA ى وسیلة مریحة وآمنة للسحب والدفع تتیح لك الحصول عل

 جمیع الأموال المتاحة في حسابك الجاري.

 ، یمكنك: SAHLAباستخدام بطاقة 

 المرتبط بالبطاقة.عرض رصید الحساب  –

جهزة ساعة في الیوم على جمیع أجهزة الصراف الآلي وأ 24 الأسبوع،أیام في  7سحب  –

DAB .في الجزائر 

 وأي مشتریات أخرى عبر الإنترنت  دفع الفواتیر والخدمات –

  TPEقم بالدفع للمتداولین باستخدام  –

 :بطاقة بنكیة دولیة .4

  بطاقةVISA-: (VISA  ًبلاتینیوم –جولد  -تأشیرة كلاسیك  -المدفوعة مسبقا ) طاقة دفع هي ب

دامه مجهول الهویة وقابل لإعادة الشحن ، یمكن استخ،بالیورو وسحب دولیة مدعومة بحساب

 حتى الكمیة المحملة مسبقاً والمتاحة على البطاقة.

 MasterCard(: MasterCard بلاتینیوم –ذهبي  -كلاسیك ماستر كارد  - مسبقة الدفع) 

 ، یمكن مجهول الهویة وقابل لإعادة الشحن،بطاقة دفع وسحب دولیة مدعومة بحساب بالدولارهي 

 استخدامه حتى الكمیة المحملة مسبقاً والمتاحة على البطاقة.

 الخدمات المصرفیة الرقمیة .5

 AGB Online:  وهو خدمة مصرفیة عن بعد متوفرة في إصدار محمول یمكن تنزیله من

Google Play المصرفیة مجاناً. تزویدك بمجموعة واسعة من الخدماتوإصدار ویب ل 

 یوفر :خدمة الرسائل القصیرةAGB  لجمیع العملاء خدمة الرسائل القصیرةSMS یح التي تت

في الوقت الفعلي من خلال إبلاغهم  SMSتلقي رسائل  AGBلأي صاحب حساب مصرفي في 

 .AGBفتوحة لدى بجمیع المعاملات التي تتم على حساباتهم الم

لیات تى بالعمعمیل حبالإضافة إلى المعلومات المتعلقة بالعملیات التي یقوم بها العمیل ، یتم إبلاغ ال

خدمة أیضًا یستخدم البنك هذه ال،، إلخ( Agiosالتي نفذها البنك على حسابه )سداد الاستحقاق ، 

لى وما إ رفیة وفتح فروع جدیدةلإطلاع عملائه على بعض التغییرات والتغییرات في الظروف المص

 ذلك.

 یجعل :الخدمات البریدیةAGB  ب مما یسمح لأي صاح العملاء،خدمة البرید متاحة لجمیع

لى عبتلقي رسائل برید إلكتروني لإعلامهم بجمیع المعاملات التي تتم  AGBحساب مصرفي 

م إجراؤها یت .بالإضافة إلى المعلومات المتعلقة بالمعاملات التي تمAGBحساباتهم المفتوحة مع 

 ،، إلخ.( Agiosإبلاغ العمیل بالمعاملات التي یقوم بها البنك على حسابه )سداد الاستحقاق ، 

تح فأو عند  المصرفیة،هذه الخدمة أیضًا لإطلاع عملائها عند تغیر الظروف  AGB متستخد

 ..جدیدة.فروع 

 :الاستثمارات .6
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 إجراؤه  اع تمالقسیمة النقدیة هي شكل من أشكال الاستثمار لأجل. في مقابل إید:قسائم كلاسیكیة

م أن یت ستتلقى قسیمة مسجلة.یمكن المستقبل،لفترة محددة ومقابل أجر مدفوع مقدمًا أو في 

 .شهرًا 24و  03التنسیب على مدى فترة تتراوح بین 

 ح اب وربتعبیر یشیر إلى مبلغ من المال محظور في حسالودیعة لأجل هي :الودائع الكلاسیكیة

 فائدة. سعر الفائدة على الودیعة لأجل خاضع للتفاوض بین البنك وعمیله.

 :القروض .7

شراء بیت في طور الانجاز(  أوهو قرض موجه لشراء بیت جاهز :" القرض العقاري" بیتي  -   

تحدیث البیوت وهو قرض غیر ملزم بفترة توفیر وغیر محدود  أوتأهیل  إعادة أومخطط ) بیع على

سنة وهو موجه لذوي الجنسیة الجزائریة (مقیمین 11 إلىعلى مدة تصل  السقف وقابل للتسدید

 . التجار أوالمهن الحرة  أصحابللموظفین  بالمهجر ) وهو یمنح أوبالجزائر 

یل مشاریعهم المهنیة لجمیع هو قرض لأصحاب المهن الحرة والتجار لتمو: قرض مهنة -

 .للتمویل منها تمویل المخزون ,تمویل شراء معدات.....الخ أنواعالمصرفیة ,ویوجد عدة  الاحتیاجات

(Gulf Bank Algérie) 

 

 وإستراتيجيتهج مهمة ورؤية وقيم بنك الخلي المطلب الثالث:
 ورؤية وقيم بنك الخليج : مهمةالفرع الاول

لأفراد، ركات وامهمة بنك الخلیج الأساسیة هي البقاء باستمرار ودائما في الاستماع إلى الش :مهمته .1

المالیة  المبتكرة و المتطورة والخدماتzأن یقدم أوسع تشكیلة من المنتجات  وذلك لكي یستطیع

اة حی إثراءالشریعة الإسلامیة وأیضا المساهمة في  الشخصیة، كذلك بما یتوافق مع مبادئ

 .الجزائریین

بح ئه أصیرى بنك الخلیج الجزائر أنه البنك الرائد في الجزائر لأنه حصل على ثقة عملا:رؤيته .2

 .اختاروه لتحسین نوعیة حیاتهم الشریك الذي

على كل ما یفعله البنك على  مهام البنك ورؤیته تعتبر في الواقع إليالقیم الأساسیة التي ینتمي :قيمته .3

الفردي و الجماعي في بنك الخلیج الجزائر هذه القیم توجه تدخلاتنا وتتمثل هذه القیم  المستوى

 (Algéria, 2010, p. 3)  التقدم،الالتزام،الاعتراف،الثبات والاستماع.:في

 

 بنك الخليج الجزائر إستراتيجيةالفرع الثاني:

جموعة بنك م إستراتیجیة، على غرار  2009بنك الخلیج الجزائر في أوائل عام  إستراتیجیةتم تحدید 

 .برقان وبهدف تحقیق مهمتها مع الالتزام بالقیم والمبادئ الخاصة بها

 :حول خمسة محاور الإستراتیجیةتدور هذه 

 مة ن أجل تقدیم خدمن الإجراءات التي یقوم بها البنك مهذا النهج هو جزء من كل :إدارة الجودة الكلیة

 .مصرفیة عالیة الجودة ، مع العملاء الداخلیین والخارجیین

 والإدارة ،  ،تحتیة یتعلق الأمر بالعدید من مجالات التدخل مثل جودة الخدمة ، والمنتجات ، والبنیة ال

 ...وإدارة المخاطر 

  ن المنتجات مأقرب إلى عملائها ، مما یتیح لهم الاستفادة أن تكون دائمًا :توسیع شبكة الوكالة

 .والخدمات المتطورة التي تتلاءم مع احتیاجاتهم

  التوسع في عرض المنتجات والخدمات لتلبیة توقعات الجمیع. 

 رضیة ومحفزة م  حرصًا منها على توفیر بیئة عمل وحیاة :إدارة الموارد البشریة القائمة على الأداء

كن التنمیة سیاسة إدارة الموارد البشریة التي تكافئ النتائج وتم AGB ها ، اعتمدتلجمیع موظفی

 .البشریة والمهنیة للجمیع. من موظفیها

  إیماناً من شركة:نمو والاستحواذ على أسهم السوق AGB  بإمكانیات الجزائر وقدرات موظفیها

منطق النمو والاستحواذ على  ودعمها القوي من المجموعة ، فإنها تؤسس سیاستها التجاریة على

 .الأسهم السوقیة وبالتالي المشاركة بنشاط في التنمیة الاقتصادیة للجزائر و إثراء الجزائریین

(Algeria, 2010, p. 4) 
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 المبحث الثاني:الإطار المنهجي للدراسة

ئمة نهجیة ملاك محل الدراسة، وجب إتباع منبالب زبونال ولاءفي كسب  الصیرفة الالكترونیةلاختبار دور 

 تسمح بالربط المنطقي بین الإطار النظري المقترح والدراسة التطبیقیة المنجزة.

 منهج وأداة الدراسةالمطلب الأول: 

 : منهج الدراسةلالفرع الأو

ع الواق على أرضیستند هذا البحث على المنهج الوصفي، الذي یعبر عن الظاهرة المدروسة كما هي 

العلمي  لتفسیرویصفها بشكل دقیق وصفا كمیا وكیفیا، إذ یعرف المنهج الوصفي بأنه أحد أشكال التحلیل وا

ة لمدروساالمنظم لوصف مشكلة محددة، وتحدیدها كمیا عن طریق جمع البیانات والمعلومات عن المشكلة 

 وتصنیفها وتحلیلها.

 

 : أداة الدراسةالفرع الثاني

ة لكترونیفة الاالصیرالدراسة المیدانیة وبهدف اختبار العلاقة المفترضة بین متغیري البحث ) في إطار

لصیرفة مساهمة امدى من جهة أخرى( تم اختیار الاستبانة كوسیلة لقیاس "ولاء الزبون وكسب من جهة 

ات تها، فثبوثبا"؛ حیث تم القیام بعدة خطوات تنفیذیة لضمان صدقها ولاء الزبونفي كسب  الالكترونیة 

لتأكد اها یعني ، وصدقالاستبانة یعني التأكد من أن الإجابة واحدة تقریبا لو تكرر تطبیقها على الأشخاص ذاتهم

 وعة منوقد تم الاستعانة في إعدادها بالاطلاع على مجم،من أنها سوف تقیس ما أعدت من أجل قیاسه

لاث ثبحث إلى ، وقد انقسمت استبانة اللاء الزبونووكذا كسب  بالصیرفة الالكترونیةالاستبانات الخاصة 

 :ةرئیسی امقسا

سنوات  ،ةلمهنا، ، المستوى التعلیميعمر: الخاص بالبیانات الشخصیة للمبحوث وهي:) الجنس، الالقسم الأول

 تعامل مع البنك(.ال

 أبعاد.  ثلاثعبارة موزعة على (20)ویحتوي على بالصیرفة الالكترونیة  خاص:القسم الثاني

ارت ليكوقد تم استخدام مقیاس "،اتعبار(08)  ویحتوي علىولاء الزبون خاص بكسب  :القسم الثالث

 لقیاس استجابات المبحوثین لفقرات الاستبانة وذلك كما هو موضح في الجدول. الخماسي"

 

 "ليكارت الخماسي" : درجات مقياس15 الجدول رقم
 موافق بشدة موافق محاید غیر موافق غیر موافق بشدة الاستجابة

 5 4 3 2 1 الدرجة

 ةبالمصدر: من إعداد الطال

عینة وقد اعتمدنا طریقة الالبنك محل الدراسة،یتكون مجتمع البحث المستهدف من زبائن حیث 

التوزیع عبر  ، حیث تم توزیع الاستبانة علیهمزبون70العشوائیة في اختیار عینة البحث والتي بلغ حجمها

 .لصحیحةاكلها، وبعد فحصها لم یستبعد أي منها نظرا لتحقیقها شروط الإجابة  ، استردتالالكتروني 

 

 المطلب الثاني: مصادر وأساليب جمع البيانات والمعلومات
 الفرع الأول:مصادر جمع البيانات

 تم الحصول على البیانات المتعلقة بالدراسة من خلال مصدرین:

تمع من مج تم الحصول على البیانات من خلال تصمیم استبانة وتوزیعها على عینةالمصادر الرئيسة:  –

ختبارات وباستخدام الا،(v.22)الإحصائيSPSSالبحث، ومن ثم تفریغها وتحلیلها باستخدام برنامـج 

 الإحصائیة المناسبة بهدف الوصول إلى دلالات ذات قیمة ومؤشرات تدعم موضوع البحث.

تم الحصول على المعطیات من خلال الرسائل الجامعیة والمقالات والتقاریر المتعلقة  المصادر الثانوية: –

بالموضوع قید البحث والدراسة، سواء بشكل مباشر أو غیر مباشر، والهدف من خلال اللجوء للمصادر 
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أخذ  الثانویة في هذا البحث هو التعرف على الأسس والطرق العلمیة السلیمة في كتابة الدراسات، وكذلك

 تصور عام عن آخر المستجدات التي حدثت وتحدث في مجال هذا البحث.

 

 : الأساليب الإحصائية المستخدمة في تحليل البيانات.الفرع الثاني

وذلك  حلیلي،للإجابة على أسئلة البحث واختبار صحة فرضیاته، تم استخدام أسالیب الإحصاء الوصفي والت

 كما یلي: (spss V.22)  جتماعیةلعلوم الاباستخدام برنامج الحزم الإحصائیة ل

وذلك لوصف مجتمع البحث وإظهار خصائصه، بالاعتماد على النسب  مقاييس الإحصاء الوصفي: –

د على عتماوالإجابة على أسئلة البحث وترتیب متغیرات البحث حسب أهمیتها بالا،المئویة والتكرارات

 المتوسطات الحسابیة والانحرافات المعیاریة.

 .المتغیرین لاختبار مدى ملائمة النموذج المفترض لتمثیل العلاقة بین (:Fتحليل التباين للانحدار) –

لصیرفة لیة،االصرافات الآوذلك لاختبار أثر المتغیرات المستقلة الآتیة: ) تحليل الانحدار البسيط: –

رضیة فار كل إلى اختب بالإضافةولاء الزبون (في المتغیر التابع وهو الهاتفیة،الصیرفة عبر الانترنت

 على حدا.

أفراد  جاهات: وذلك لمعرفة ما إذا كانت هناك فروق ذات دلالة إحصائیة في اتتحليل التباين الأحادي –

 .العمیل ولاءوكذا معرفة اتجاهاتهم نحو كسب  الصیرفة الالكترونیةعینة البحث حول مستوى 

 .التوزیع الطبیعي للبیاناتلأجل التحقق من  ح:اختبار معامل الالتواء والتفلط –

 .: وذلك لقیاس ثبات أداة البحثمعامل الثبات "ألفا كرونباخ –

 وذلك لقیاس صدق أداة البحث.معامل صدق المحك: –

 المطلب الثالث:صدق أداة الدراسة وثباتها
 : صدق أداة الدراسة )صدق الاستبانة(الفرع الأول

 ا، وللتحققیرات التي صممت لقیاسهقدرة الاستبانة على قیاس المتغ (Validité)یقصد بصدق الأداة 

 من صدق الاستبانة المستخدمة في البحث نعتمد على ما یلي:

خدم تللتحقق من صدق محتوى أداة البحث والتأكد من أنها صدق المحتوى أو الصدق الظاهري:  –

ملون ین یعن في مجال الإدارة، الذأهداف البحث تم عرضها على هیئة محكمین مكونة من أساتذة مختصی

لمحتوى، لبارة عفي جامعة بسكرة، وط لب إلیهم دراسة الأداة وإبداء رأیهم فیها من حیث مدى مناسبة كل 

حتواها متنوع كما طلب إلیهم أیضا النظر في مدى كفایة أداة البحث من حیث عدد العبارات وشمولیتها و

و لتعدیل ألق باج أو أیة ملاحظات أخرى یرونها مناسبة فیما یتعوتقویم مستوى الصیاغة اللغویة والإخرا

 التغییر أو الحذف وفق ما یراه المحكم لازما.

ت وآراء وقد تمت دراسة ملاحظات المحكمین واقتراحاتهم وتم إجراء التعدیلات في ضوء توصیا     

لصدق ثابة اما اعتبرناه بمهیئة التحكیم لتصبح الاستبانة أكثر فهما وتحقیقا لأهداف البحث. وهذا 

 الظاهري للأداة، وبذلك اعتبرت الأداة صالحة لقیاس ما وضعت لأجله.

ا تم حساب معامل صدق المحك من خلال أخذ الجذر التربیعي لمعامل الثبات "ألف صدق المحك: –

ث بلغ (إذ نجد أن معامل الصدق الكلي لأداة البح16 كرونباخ"، وذلك كما هو موضح في الجدول )

عاملات ( وهو معامل جید ومناسب لأغراض هذا البحث وأهدافه، كما نلاحظ أیضا أن جمیع م 0.935)

جمیع  ول إنوبهذا یمكننا الق ،الصدق لمحاور البحث وأبعادها كانت جیدة ومناسبة لأهداف هذا البحث

 عبارات أداة البحث هي صادقة لما وضعت لقیاسه.

 

 .(Reliability): ثبات أداة الدراسةالفرع الثاني

بهة ویقصد بها مدى الحصول على النتائج نفسها أو نتائج متقاربة لو كرر البحث في ظروف مشا

ي نباخ"الذا كروباستخدام الأداة نفسها، وفي هذا البحث تم قیاس ثبات أداة البحث باستخدام معامل "ألف

 یلي: كما فأكثر حیث كانت النتائج 0.60یحدد مستوى قبول أداة القیاس بمقدار 
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 (: معاملات الثبات والصدق.16الجدول رقم )

 

 

 

 

 

 spss v22من إعداد الطالب بالاعتماد على برنامج  المصدر:

 

و معامل ثبات ( وه0.868من خلال هذا الجدول أعلاه نلاحظ أن معامل الثبات الكلي لأداة البحث بلغ )

 بصحتهاة ة كاملجید ومناسب لأغراض البحث، وبهذا نكون قد تأكدنا من ثبات أداة البحث مما یجعلنا على ثق

هو و .0.60 بتقدر  دالة على وجود اتساق داخليللإشارة فإن النسبة المعتمدة وال ،وصلاحیتها لتحلیل النتائج

حت ظروف أخرى ت مرة إعادتها، أي أنها تعطي نفس النتائج إذا تم استخدامها أو ثبات الاستمارةما یدل على 

 مماثلة.
 سه.وبالتالي فعبارات الاستبانة صادقة فیما وضعت لقیا  0.935ونلاحظ أیضا أن معامل صدق عال

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

 
 

 

 

 معامل الصدق معامل الثبات "ألفا كرونباخ" عدد العبارات المحور

 0.917 8410, 20 الصیرفة الالكترونیة

 0.889 7910, 08 ولاء الزبون

 0.935 8680, 28 الاستبانة ككل
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 المبحث الثالث: عرض نتائج الدراسة وتحليلها واختبار الفرضيات.

من تفسیر  التي تمكننا spssمن خلال هذا المبحث سنعرض مختلف النتائج المتحصل علیها من برنامج 

 عینة الدراسة. إجابات

 

 خصائص مبحوثي الدراسةالمطلب الأول: 
 حسب المتغیرات الشخصیة.فیما یلي سوف نتطرق إلى دراسة خصائص مبحوثي الدراسة 

 الجنس .1

 .متغير الجنس(: توزيع أفراد عينة الدراسة حسب 17 الجدول رقم)
 spss v.22 بالاعتماد على برنامج ةالمصدر: من إعداد الطالب

 

 بياني يوضح توزيع عينة الدراسة حسب متغير الجنس:شكل 20 شكل رقم

 

 
 spssالمصدر:من إعداد الطالبة بالاعتماد على نتائج 

 

 بنسبجنس العینة حسب متغیر ال أفرادتوزیع  أننلاحظ  أعلاهمن خلال الجدول والشكل البیاني 

 بنسبة ناثإالباقي فكان (، أما %72.9نجد أغلبیة المبحوثین من الذكور إذ بلغت نسبتهم )متفاوتة، ف

 .وهي نسبة قلیلة مقارنة بنسبة الإناث في المجتمع (27.1%)

 العمر .2

 (: توزيع أفراد عينة الدراسة حسب متغير العمر 18الجدول رقم)
 النسبة المئوية التكرار فئات المتغير المتغير

 العمر

 

 - - سنة 20أقل من 

 52.9 37 سنة 30إلى أقل من  20من 

 35.7 25 سنة 40إلى أقل من  30من 

72.9%

27.1%

الجنس

ذكر انثى

 النسبة المئوية التكرار فئات المتغير المتغير

 72.9 51 ذكر الجنس

 27.1 19 أنثى

 1 70 المجموع
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 7.1 5 سنة 50إلى أقل من  40من 

 4.3 3 سنة 50أكثر من 

 100.0 70 المجموع

 spss v.22 بالاعتماد على برنامج ةالمصدر: من إعداد الطالب

 
 :شكل بياني يوضح توزيع عينة الدراسة حسب متغير العمر21 شكل رقم

 

 
 spssالمصدر:من إعداد الطالبة بالاعتماد على نتائج 

 
 20جد الفئة)من نلم تسجل أیة نسبة، بینما سنة( 20النسبة لمتغیر العمر فنجد أن الفئة )أقل من ب  

ة العمریة (، في حین نسبة المبحوثین ضمن الفئ52.9%احتلت أعلى نسبة بواقع ) سنة( 30إلى اقل من 

إلى  40ن م)  (، أما نسبة المبحوثین ضمن الفئة العمریة %35.7( بلغت )سنة 40إلى أقل من  30)من 

.هذا ( نةس 50أكثر من ) لمبحوثین ضمن الفئة العمریة ل (%4.3ونسبة )،(%7.1( بلغت )سنة50اقل من 

 .زبائن البنك شباب وهذه میزة تحسب لهامعظم یعني أن 

 

 المستوى التعليمي .3

 المستوى التعليمي(: توزيع أفراد عينة الدراسة حسب متغير  19الجدول رقم)
 النسبة المئوية التكرار فئات المتغير المتغير

 - - اقل من المتوسط 

 - - متوسط المستوى التعليمي

 32.9 23 ثانوي

 51.4 36 جامعي

 15.7 11 دراسات عليا

 100.0 70 المجموع

 spss v.22 بالاعتماد على برنامج ةالمصدر: من إعداد الطالب

 

0%

52.9%35.7%

7.1%
4.3%

العمر

سنة20أقل من  سنة30إلى أقل من 20من  سنة40إلى أقل من 30من 

سنة50إلى أقل من 40من  سنة50أكثر من 
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:شكل بياني يوضح توزيع عينة الدراسة حسب متغير المستوى التعليمي22 شكل رقم

 
 

 spssالمصدر:من إعداد الطالبة بالاعتماد على نتائج 

 
صلین على ( من المبحوثین حا%51.4بالنسبة لمتغیر المستوى التعلیمي للمبحوثین فقد وجد أن )

بقیة فكانوا من من العینة المبحوثة، أما ال (32.9%ثانوي )المستوى الشهادة جامعیة في حین كانت نسبة 

 .ة،أما التعلیم المتوسط وما اقل فكانت نسبتها معدوم(%15.7) ذوي الدراسات العلیا بنسبة

 
 المهنة .4

 المهنة متغير(: توزيع أفراد عينة الدراسة حسب 20) جدول:
 النسبة المئوية التكرار فئات المتغير المتغير

 

 المهنة

 

 41.4 29 القطاع الحكومي

 12.9 9 القطاع الخاص

 35.7 25 طالب 

 10 7 مهن حرة 

 - - بدون عمل

 100.0 70 المجموع

 spss v.22 بالاعتماد على برنامج ةالمصدر: من إعداد الطالب

 

32.9%

51.4%

15.7%

المستوى التعليمي

اقل من المتوسط متوسط ثانوي جامعي دراسات عليا
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يوضح توزيع عينة الدراسة حسب متغير المهنة :شكل بياني23 شكل رقم

 
 

 spssالطالبة بالاعتماد على نتائج  إعدادالمصدر:من 

 
، لحكوميمن القطاع ا( من المبحوثین 41.4%ما نسبته)من خلال الجدول والشكل أعلاه نلاحظ أن 

الباقیة  (10%) و نسبة،من الخواص( 12.9%، أما الذین تبلغ نسبتهم)طلبة (35.7%بینما من نسبتهم )

 من المبحوثین ذوي المهن الحرة.

 
 التعامل مع البنكسنوات  .5

 

 التعامل مع البنكسنوات توزيع أفراد عينة الدراسة حسب متغير  :21رقم  جدول
 النسبة المئویة التكرار فئات المتغیر المتغیر

 60 42 سنوات 5أقل من  سنوات التعامل مع البنك

 34.3 24 سنوات 10إلى أقل من  5من 

 5.7 4 سنوات 10أكثر من 

 100.0 70 المجموع

 spss v.22 بالاعتماد على برنامج ةالمصدر: من إعداد الطالب

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

41.4%

12.9%

35.7%

10%

المهنة

القطاع الحكومي القطاع الخاص طالب .مهن حرة بدون عمل



سكرةبدراسة حالة بنك الخليج الجزائر وكالة ــ ــــ: ــــــــــالثالث الفصل  

54 

 

 :شكل بياني يوضح توزيع عينة الدراسة حسب متغير سنوات التعامل مع البنك24 شكل رقم

 
 spssنتائج  بالاعتماد على ةالمصدر: من إعداد الطالب

 

سنوات  ( من المبحوثین تقع60%التدقیق في سنوات التعامل مع البنك نجد أن ما نسبته )عند 

قع سنوات سنوات(، بینما تراوحت نسبة المبحوثین الذین ت 5من تعاملهم مع البنك ضمن المجال )أقل

البنك  املهم مع(، أما الأفراد الذین بلغت سنوات تع%34.3سنوات( بـ ) 10إلى  5)من  تعاملهم مع البنك

نتاجه من ما یمكن است ،( من مجموع الأفراد عینة البحث5.7%( فقد حددت نسبتهم )سنوات10)أكثر من 

 .نظرا لان اغلبیهم طلبة هذه النتائج هو عدد زبائن البنك في تزاید مستمر

 

 AGBزبائن بنك الخليج الجزائر : تحليل إجابات الثانيالمطلب 

 عینة الدراسة تم تفریغها من أجل معالجتها بالاستعانة ببرنامج عملاءبعد توزیع الاستمارات على 

SPSS في هذا العنصر سوف نقوم بتحلیل محاور الاستبانة بغیة الإجابة على أسئلة البحث، حیث تم استخدام

( لإجابات 5-1الإحصاء الوصفي باستخراج المتوسط الحسابي والانحراف المعیاري )على مقیاس لیكارت

، بعدها ولاء الزبونوكسب  الصیرفة الالكترونیةلبحث عن عبارات الاستبانة المتعلقة بالمحورین ا أفراد عینة

تم ضبط الحدود الدنیا وكذا الحدود العلیا للمقیاس بغرض الحصول على المتوسط المرجح، وذلك من خلال 

 :حساب

 ( 4=1-5المدى، عن طریق الفرق بین أكبر وزن أو درجة وبین أصغرها أي). 

  وبالتالي 5ناتج المدى یقسم على عدد الأوزان أو الدرجات الموجودة في المقیاس والبالغ عددها ،

 .0.8نحصل على طول الوزن أو الدرجة الواحدة لهذا المقیاس )طول الفئة( والمقدر بـــ

  على الحدود الدنیا والعلیا فتتحصلإضافة هذه القیمة في كل درجة للمقیاس.   

 

 

 

 

 

60%

34.4%

5.7%

سنوات التعامل  مع البنك

سنوات5أقل من  سنوات10إلى أقل من 5من  سنوات10أكثر من 
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 (: مقياس تحديد الاتجاه للوسط الحسابي 22الجدول رقم) 

 مستوى التقييم         الوسط الحسابي

 غير موافق بشدة 1-1.80

 غير موافق 1.81-2.60

 محايد 2.61-3.40

 موافق 3.41-4.20

 موافق بشدة 4.21-5

 SPSSاعتمادا على مخرجات برنامج  المصدر: من إعداد الطالبة

 

 كما یوضحه الجدول التالي: الصيرفة الالكترونية:أولا: محور 

 

 الصيرفة الالكترونيةحول  AGB(: تحليل إجابات عملاء  23الجدول رقم ) 

 رقم العبارة موافق تماما موافق محايد غير موافق غير موافق تماما

النسبة 

%  

النسبة  التكرار 

%  

النسبة  التكرار 

%  

النسبة  التكرار 

%  

النسبة  التكرار 

%  

 التكرار 

- - 5.7 4 4.3 
3 71.4 50 18.6 13 

01 

1.4 1 8.6 6 7 10 70 49 10 7 02 

10 7 41.4 29 17.1 12 25.7 18 5.7 4 03 

1.4 1 - - 5.7 4 81.4 57 11.4 8 04 

7.1 5 14.3 10 17.1 12 55.7 39 5.7 4 05 

- - 2.9 2 8.6 6 84.3 59 4.3 3 06 

2.9 2 7.1 5 24.3 17 61.4 43 4.3 3 07 

1.4 1 2.9 2 4.3 3 81.4 57 10 7 08 

1.4 1 2.9 2 15.7 11 74.3 52 5.7 4 09 

- - 10 7 7.1 5 71.4 50 11.4 8 10 

- - 2.9 2 8.6 6 80 56 8.6 6 11 

2.9 2 1.4 1 1.4 1 87.1 61 7.1 5 12 

- - 20 14 67.1 47 5.7 4 7.1 5 13 

2.9 2 5.7 4 12.9 9 72.9 51 5.7 4 14 

- - 5.7 4 17.1 12 72.9 51 4.3 3 15 

1.4 1 11.4 8 11.4 8 68.6 48 7.1 5 16 

- - 4.3 3 2.9 2 84.3 59 8.6 6 17 

- - 4.3 3 7.1 5 75.7 53 12.9 9 18 

- - 4.3 3 2.9 2 82.9 58 10 7 19 

1.4 1 - - 7.1 5 84.3 59 7.1 5 20 

 .SPSSالمصدر: من إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات برنامج 
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البحث  فراد عينة: المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية والأهمية النسبية لإجابات أ24رقم  الجدول

 عن عبارات الصيرفة الالكترونية
المتوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المعیاري

الأهمیة  درجة التقدیر

 النسبیة

  الصیرفة الالكترونیةأبعاد 

 الرقم الصيرفة الالكترونية - موافق 283200, 3,8115

 الآليةالصرافات  - موافق 57766,0 3,6925

لیة استخدام خدمة  الصراف الآلي على مستوى البنك یتم بكفاءة عا 2 موافق 0.722 4.00

 ساعة. 24والشبكة متوفرة 
1-  

 .بنكا البالبطاقات المصرفیة الالكترونیة التي یتوفره سهولة التعامل 3 موافق 0.735 3.84
2-  

یمة قدید بطاقات الدفع تسمح لعملاء البنك القیام بعملیات الشراء وتس 4 محاید 1.137 2.84

 المتوفرة لدى التجار.posمشتریاتهم عن طریق جهاز 
3-  

مة الخلیج مفهواللغة التي تعمل بها ماكینات الصراف الآلي لبنك  1 موافق 0.442 4.09

 وواضحة.
4-  

 الصيرفة الهاتفية - موافق 20605,0 3,8150

 یتصل البنك بالعمیل لإعلامه بالخدمات الجدیدة. 7 موافق 1.028 3,41
5-  

 .یعتمد البنك صیغة واضحة ومفهومة في الرسائل القصیرة 3 موافق 0.428 3,93
6-  

 سریعا عبر الرسائل.یستجیب العاملین لطلبات العملاء  6 موافق 0.765 3,63
7-  

ف لهاتالبنك یتیح للعملاء الوصول لحساباتهم المصرفیة عبر أجهزة ا 1 موافق 0.525 4,01

 الجوال.
8-  

 تصالإعلام الزبائن بدقة عن مواعید تقدیم الخدمات عبر وسائل الا 5 موافق 0.651 3.80

 من انترنت وهاتف، فاكس، رسائل.
9-  

امل المصرفیة الزبائن من التخلص من الانتظار والتعتمكن الخدمة  4 موافق 0.786 3.81

 مع المصرف بشكل مباشر.
10-  

 تتیح الرسائل تعزیز التفاعل والتواصل مع عملاء البنك. 3 موافق 0.520 3.93
11-  

الخدمات المصرفیة عبر الجوال تتیح لكم الحصول على خدمات  2 قمواف 0.538 4.00

 مصرفیة ومالیة سریعة وسهلة.
12-  

 الصيرفة عبر الانترنت - موافق 14330,0 3,8675

نك الب أرى أن كافة الخدمات المصرفیة الالكترونیة متوفرة عبر موقع 1 موافق 0.701 4.03

 على الانترنت.
13-  

بات حسا یهتم العاملون بالبنك بالمشاكل المتعلقة بالانترنت فیم یخص 6 موافق 0.751 3.76

 الزبائن.
14-  

3.73 

 

 

ء من العاملون في بنك الخلیج الإجابة على استفسارات العملایقوم  7 موافق 0.658

 خلال الانترنت بسرعة.
15-  

فروع الأفراد على تحویل الأموال بین الحسابات ل تساعد الانترنت  8 موافق 0.871 3.63

 بنك الخلیج المختلفة.
16-  

ء ولا زیادةالخدمات الالكترونیة التي یقدمها بنك الخلیج ساعدت في  2 موافق 0.466 3.99

 الزبون له.
17-  

 ة.الخدمات المصرفیة التي یقدمها بنك الخلیج عبر الانترنت آمن 3 موافق 0.613 3.97
18-  

هم تمكن الصیرفة عبر الانترنت من التفاعل مع العملاء في مواقع 4 موافق 0.644 3.93

 خصوصا في المنزل.
19-  

 له الحصول على الأرصدةالنظم المصرفیة المقدمة للزبون تتیح  5 موافق 0.617 3.90

 وبیانات بطاقات الائتمان و غیرها من عملیات الدفع.
20-  

 .SPSSالمصدر: من إعداد الطالبة اعتمادا على مخرجات برنامج 

ة لعین نیةلكتروالصیرفة الایبین الجدول أعلاه المتوسطات الحسابیة والانحراف المعیاري لعبارات أبعاد 

 ما یلي: من خلال النتائج نلاحظوالدراسة 
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 الصرافات الآليةأولا: بعد 

'' واضحةوفهومة ماللغة التي تعمل بها ماكینات الصراف الآلي لبنك الخلیج نلاحظ من الجدول أن عبارة '' 

بة الثانیة ، في حین نحتل المرت0.442وبانحراف معیاري مقدر ب  4.09تحتل المرتبة الأولى بمتوسط حسابي 

'' بمتوسط ساعة 24الصراف الآلي على مستوى البنك یتم بكفاءة عالیة والشبكة متوفرة استخدام خدمة عبارة '' 

العبارة  لیعكس ذلك عدم اختلاف الأفراد كثیرا في إجابتهم على هذه،0.722وانحراف معیاري  04.0حسابي 

بمتوسط  '' البنك وفرهاالتي یت ةسهولة التعامل بالبطاقات المصرفیة الالكترونی''  ةمقارنة بالأولى ، ثم تأتي عبار

ء ملیات الشرابطاقات الدفع تسمح لعملاء البنك القیام بع وبعدها عبارة"،0.735وانحراف معیاري 3.84حسابي 

 2.84سابي حبمتوسط  في المرتبة الأخیرة  "المتوفرة لدى التجارposوتسدید قیمة مشتریاتهم عن طریق جهاز 

 في آرائهم مقارنة بالعبارات السابقة.حیث لم یختلف الأفراد كثیرا ،1.137وانحراف معیاري 

 معیاري افوبانحر 6925 ,3 ككل قد بلغ الصرافات الآلیةوبشكل عام فإن المتوسط الحسابي لبعد    

لیج ن بنك الخ، ومنه یمكن القول أن معظم أفراد العینة المستجوبة یوافقون على أموافق بدرجة  0.57766

 رة.مستمبكفاءة عالیة وبصفة ووالبطاقات الالكترونیة الصراف الآلي خدمات یعتمد على الجزائر 

 

 ثانيا:بعد الصيرفة الهاتفية

تف ة الهاالبنك یتیح للعملاء الوصول لحساباتهم المصرفیة عبر أجهزنلاحظ من الجدول أن عبارة '' 

حتل ن، في حین 0.525وبانحراف معیاري مقدر ب  4.01'' تحتل المرتبة الأولى بمتوسط حسابي الجوال. 

ة سریعة ومالی الخدمات المصرفیة عبر الجوال تتیح لكم الحصول على خدمات مصرفیةالمرتبة الثانیة عبارة '' 

ابتهم لیعكس ذلك عدم اختلاف الأفراد كثیرا في إج،0.538وانحراف معیاري  04.0بمتوسط حسابي "وسهلة

 ةئل القصیري الرسافیعتمد البنك صیغة واضحة ومفهومة ''  تینعبارالعلى هذه العبارة مقارنة بالأولى ، ثم تأتي 

 لاء البنكتتیح الرسائل تعزیز التفاعل والتواصل مع عم "و،0.428وانحراف معیاري 3.93'' بمتوسط حسابي 

دمة تمكن الخ عبارة" رابعة،وفي المرتبة البنفس الرتبة 0.520وانحراف معیاري 3.93بي بمتوسط حسا"

 3.81بمتوسط حسابي  "المصرفیة الزبائن من التخلص من الانتظار والتعامل مع المصرف بشكل مباشر

من  تصالل الاإعلام الزبائن بدقة عن مواعید تقدیم الخدمات عبر وسائ ،تلیها عبارة"0.786وانحراف معیاري 

لین یستجیب العام وعبارة" 0.651وانحراف معیاري  3.80"بمتوسط حسابي انترنت وهاتف، فاكس، رسائل

 خیرةالأ،وفي المرتبة 0.765وانحراف معیاري  3.63"بمتوسط حسابي لطلبات العملاء سریعا عبر الرسائل

حیث ،1.028وانحراف معیاري  3.41"بمتوسط حسابي یتصل البنك بالعمیل لإعلامه بالخدمات الجدیدة عبارة"

 لم یختلف الأفراد كثیرا في آرائهم مقارنة بالعبارات السابقة.

عیاري وبانحراف م3,8150ككل قد بلغ  الصیرفة الهاتفیةوبشكل عام فإن المتوسط الحسابي لبعد 

خلیج بنك ال ، ومنه یمكن القول أن معظم أفراد العینة المستجوبة یوافقون على أنموافق بدرجة 206050,

مول أو ي أو المحسواء عبر الهاتف المصرفلوصول لحساباتهم خدمة الصیرفة الهاتفیة ل یتیح لزبائنهالجزائر 

 .عبر الرسائل القصیرة

 ثالثا:بعد الصيرفة عبر الانترنت

أن كافة الخدمات المصرفیة الالكترونیة متوفرة عبر موقع البنك على  أرىنلاحظ من الجدول أن عبارة '' 

، في حین نحتل 0.701وبانحراف معیاري مقدر ب  4.03'' تحتل المرتبة الأولى بمتوسط حسابي الانترنت

توسط بم "الخدمات الالكترونیة التي یقدمها بنك الخلیج ساعدت في زیادة ولاء الزبون له المرتبة الثانیة عبارة ''

ذلك عدم اختلاف الأفراد كثیرا في إجابتهم على هذه العبارة  س، لیعك0.466وانحراف معیاري  3.99حسابي 

'' بمتوسط  الخدمات المصرفیة التي یقدمها بنك الخلیج عبر الانترنت آمنة ثم تأتي عبارة '' بالأولى،مقارنة 

تمكن الصیرفة عبر الانترنت من التفاعل مع العملاء في  ،وبعدها عبارة"0.613وانحراف معیاري 3.97حسابي 

 " ،وفي المرتبة الخامسة عبارة0.644وانحراف معیاري 3.93بمتوسط حسابي  "مواقعهم خصوصا في المنزل

النظم المصرفیة المقدمة للزبون تتیح له الحصول على الأرصدة وبیانات بطاقات الائتمان و غیرها من عملیات 

یهتم العاملون بالبنك بالمشاكل المتعلقة  ،تلیها عبارة"0.617وانحراف معیاري  3.90حسابي بمتوسط  "الدفع

یقوم العاملون " وعبارة 0.751وانحراف معیاري  3.76بمتوسط حسابي  "بالانترنت فیم یخص حسابات الزبائن
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وانحراف  3.73حسابي بمتوسط  "في بنك الخلیج الإجابة على استفسارات العملاء من خلال الانترنت بسرعة

على تحویل الأموال بین الحسابات لفروع  الأفرادالانترنت تساعد  عبارة" الأخیرةالمرتبة  ي، وف0.658معیاري 

حیث لم یختلف الأفراد كثیرا في آرائهم ،0.871وانحراف معیاري  3.63بمتوسط حسابي  "بنك الخلیج المختلفة

 مقارنة بالعبارات السابقة.

اف وبانحر3,8675ككل قد بلغ  عبر الانترنتالصیرفة وبشكل عام فإن المتوسط الحسابي لبعد 

نك على أن ب ، ومنه یمكن القول أن معظم أفراد العینة المستجوبة یوافقونموافقبدرجة  143300,معیاري 

 .لزبائنهیعتمد على الانترنت في توزیع خدماته الخلیج الجزائر 

 

 الزبونثانيا:محور ولاء 

 الزبائنحول ولاء  AGB(: تحليل إجابات عملاء 25 الجدول رقم ) ثانيا:

 SPSSالمصدر: من إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات برنامج 

 

(: المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية والأهمية النسبية لإجابات أفراد عينة البحث 26الجدول )

 عن عبارات محور ولاء الزبون
المتوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المعیاري

  النسبیة الأهمیة التقییم

 الزبونأبعاد ولاء 

 الرقم

 ولاء الزبون - موافق 0,17880 3,8338

تزید ثقتي في بنك الخلیج لأنه یحافظ على  1 موافق  0,600 4.04

 خصوصیتي.

1 

التي احتاجها في الوقت احصل على المعلومات  2 موافق  0,508 3.94
 المناسب.

2 

 3 أرغب في زیادة تعاملي مع بنك الخلیج. 7 موافق  0,745 3.77

 4 أقوم بزیارة بنك الخلیج بشكل متكرر. 8 موافق 0,927 3.44

أتحدث دائما عن بنك الخلیج بصورة إیجابیة أمام  3 موافق 0,503 3.91

 الآخرین.

5 

أنوي زیادة معاملاتي المالیة مع هذا البنك خلال  6 موافق 0,666 3.81
 الفترة القادمة.

6 

ك الصیرفة الالكترونیة التي یقدمها بنأسهمت خدمات  5 موافق 0,448 3.87

 الخلیج في  جعلي عمیلا مخلصا.

7 

أشجع أصدقائي وأقاربي ومعارفي على التعاون مع  4 موافق 0,578 3.89
 الخدمات الالكترونیة التي یقدمها بنك الخلیج.

8 

 spssv22المصدر: من إعداد الطالب بالاعتماد على برنامج 

  

 تحتل '' تزید ثقتي في بنك الخلیج لأنه یحافظ على خصوصیتيعبارة ''  أن أعلاه الجدول من نلاحظ

 تحتل حین في ، موافقبدرجة  0.600 ب مقدر معیاري وبانحراف 4.04 حسابي بمتوسط الأولى المرتبة

 3.94 حسابي بمتوسط '' التي احتاجها في الوقت المناسباحصل على المعلومات  '' عبارة الثانیة المرتبة

أتحدث دائما عن بنك الخلیج بصورة  ، وتحتل عبارة '' موافقبدرجة  0.508 ب یقدر معیاري وبانحراف

رقم  موافق تماما موافق محايد غير موافق غير موافق تماما

النسبة  التكرار %النسبة  العبارة

% 

النسبة  التكرار

% 

 التكرار %النسبة  التكرار %النسبة  التكرار

- - - - 2.9 2 81.4 57 15.7 11 1 

- - 1.4 1 7.1 5 84.3 59 7.1 5 2 

1.4 1 3.4 3 11.4 8 75.7 53 7.1 5 3 

2.9 2 20 14 17.1 12 55.7 39 4.3 3 4 

- - 2.9 2 12.9 9 77.1 54 7.1 5 5 

1.4 1 2.9 2 17.1 12 50 71.4 7.1 5 6 

- - 1.4 1 83.6 6 88.6 62 1.4 1 7 

1.4 1 2.9 2 5.7 4 84.3 59 5.7 4 8 
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أشجع وعبارة '' 0.503وانحراف معیاري  3.91بمتوسط حسابي ة لث'' المرتبة الثا إیجابیة أمام الآخرین

في المرتبة ''  بنك الخلیجأصدقائي وأقاربي ومعارفي على التعاون مع الخدمات الالكترونیة التي یقدمها 

أسهمت خدمات الصیرفة عبارة '' و، موافقبدرجة 0.578وانحراف معیاري  3.89بمتوسط حسابي الرابعة 

 3.87في المرتبة الخامسة بمتوسط حسابي '' الالكترونیة التي یقدمها بنك الخلیج في  جعلي عمیلا مخلصا

''  معاملاتي المالیة مع هذا البنك خلال الفترة القادمةأنوي زیادة عبارة '' تلیها  0.448وانحراف معیاري 

أرغب في فكانت لعبارة '' السابعة ، أم المرتبة موافقبدرجة 0.666وانحراف معیاري  3.81بمتوسط حسابي 

، وأخیرا موافقبدرجة   0.745وانحراف معیاري  3.77'' بمتوسط حسابي  زیادة تعاملي مع بنك الخلیج

 لیعكس،0.927وانحراف معیاري  3.44'' بمتوسط حسابي  بزیارة بنك الخلیج بشكل متكررأقوم عبارة '' 

 .السابقة بالعبارات مقارنة آرائهم في كثیرا الأفراد اختلاف عدم ذلك

  178800,معیاري وبانحراف 8338 ,3بلغ قد ككل الزبائن لولاء الحسابي المتوسط فإن عام وبشكل

 .AGBتجاه بنك الخلیج  بالولاء یتصفون أفراد العینة معظم بأن القول فیمكن موافقبدرجة 

 

 المطلب الثالث: اختبار الفرضيات وتفسير النتائج

 

 الفرضية الرئيسية الأولى:

0H:  تقییم عملاء بنكAGB سلبي. لصیرفة الالكترونیةل 

1H:  تقییم عملاء بنكAGB إیجابي. للصیرفة الالكترونیة 

ة لحسابییمكن الإجابة على هذه الفرضیة من خلال وضع الجدول التالي والذي یبین المتوسطات ا

 .الصیرفة الالكترونیةوالانحراف المعیاري لكل بعد من أبعاد 

 

 

  الثلاثة للصيرفة الالكترونيةبنك فيما يخص الأبعاد ال(: تحليل إجابات عملاء 27الجدول رقم ) 
 درجة التقييم الانحراف المعياري المتوسط الحسابي البعد

 موافق            577660, 3,6925 خدمة الصرافات الآلية

 موافق 206050, 3,8150 الصيرفة الهاتفية

 موافق 143300, 3,8675 الصيرفة عبر الانترنت

 موافق 283200, 3,8115 الصيرفة الالكترونية

 .SPSSالمصدر: من إعداد الطالبة اعتمادا على مخرجات برنامج 

لالكترونیة الصیرفة ا درجة موافقة أفراد عینة الدراسة عن خدماتأن  نلاحظ أعلاه الجدول خلال من

 ،AGBیج الجزائربنك الخل في الصیرفة الالكترونیة عن موافقین الزبائن أن یعني ما وهو ،جاءت كلها عالیة 

 دبع واحتل ،283200,یساوي معیاري وانحراف 3,8115ب قدر الذي الحسابيط المتوس یؤكده ما وهو

 حین يف0.14330معیاري وانحراف 3,8675قدره  حسابي بمتوسط الأولى المرتبة الصیرفة عبر الانترنت

وهذا  0.57766 معیاري وانحراف 3,6925 يحساب بمتوسط جاء الأخیرة المرتبة الصرافات الآلیة بعد احتل

 البنك. زبائنحسب تقییم 

 عینة ترونیة للبنكقبل الإجابة على فرضیات الدراسة نشیر إلى أن مقیاس تقییم الزبائن للصیرفة الالك      

لما كانت فك 3د الدراسة هو أن تكون قیمة المتوسط الحسابي لتكرارات الزبائن أكبر أو تساوي مقیاس الحیا

موجب مرتفع  كلما كان تقییم 5تقییم متوسط موجب وكلما كان یتجه نحو الكان مستوى  3القیمة تتجه نحو 

 ى تقییم سلبي.فهنا نسجل مستو 3عن  وفي حالة انخفاض نسب التقییم،جدا

 للإجابة على الفرضیة الرئیسیة الأولى:
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0H:  تقییم عملاء بنكAGB  سلبي. الصیرفة الالكترونیةلأبعاد 

1H:  تقییم عملاء بنكAGB  إیجابي.الصیرفة الالكترونیة لأبعاد 

 وجب الإجابة على الفرضیات الجزئیة المنبثقة منها وهي:

 :ولىالأجزئية الفرضية ال       

0H:  تقییم عملاء بنكAGB  سلبي. الصرافات الآلیةلبعد 

1H:  تقییم عملاء بنكAGB إیجابي. لبعد الصرافات الآلیة 

رافات عد الصمن خلال تحلیل نتائج تقییم زبائن بنك الخلیج الجزائر وجدنا أن المتوسط الحسابي لب

ني أن تقییم فهذا یع (4.20- 3.41وبما أن المتوسط الحسابي محصور في المجال   ) 3,6925الآلیة یساوي  

 الخلیج الجزائر مرتفع.الآلیة بنك  مستوى خدمة الصرافات

 الثانية:جزئية الفرضية ال

0H:  تقییم عملاء بنكAGB  سلبي. الصیرفة الهاتفیةلبعد 

1H:  تقییم عملاء بنكAGB إیجابي. الصیرفة الهاتفیة 

صیرفة بعد المن خلال تحلیل نتائج تقییم عملاء بنك الخلیج الجزائر وجدنا أن المتوسط الحسابي ل

ا یعني أن فهذ (4.20- 3.41)وبما أن المتوسط الحسابي محصور في المجال      3,8150الهاتفیة یساوي  

 مرتفع.تقییم الصیرفة الهاتفیة لبنك الخلیج الجزائر 

 الفرضية الجزئية الثالثة:

0H:  تقییم عملاء بنكAGB  سلبي. الصیرفة عبر الانترنتلبعد 

1H:  تقییم عملاء بنكAGB إیجابي. الصیرفة عبر الانترنت 

صیرفة البعد من خلال تحلیل نتائج تقییم عملاء بنك الخلیج الجزائر وجدنا أن المتوسط الحسابي ل

فهذا  (4.20- 3.41وبما أن المتوسط الحسابي محصور في المجال     ) 3,8675یساوي   عبر الانترنت

 مرتفع. في بنك الخلیج الجزائر الصیرفة فیر الانترنتیعني أن تقییم مستوى 

 

 الرئيسية الثانية: الفرضية

0H:  تقییم عملاء بنكAGB .لولاء الزبون سلبي 

1H : تقییم عملاء بنكAGB .لولاء الزبون إیجابي 

ولاء لكلي لمن خلال تحلیل نتائج تقییم عملاء بنك الخلیج الجزائر وجدنا أن المتوسط الحسابي ا

ن تقییم أفهذا یعني ( 4.20- 3.41)وبما أن المتوسط الحسابي محصور في المجال   3,8338الزبون یساوي

 الخلیج الجزائر لولائهم مرتفع.عملاء بنك 

 

 الفرضية الرئيسية الثالثة:

0H:  بونالزوولاء  بین الصیرفة الالكترونیة 0.05علاقة ارتباط عند مستوى دلالة لا توجد. 

1H:  الزبونوولاء  بین الصیرفة الالكترونیة 0.05توجد علاقة ارتباط عند مستوى دلالة. 
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 زبونولاء الأبعاد الصیرفة الالكترونیة و نیتم حساب درجة الارتباط ب ةیللإجابة على هذه الفرض

ن وذلك م ،للبنك بین الصیرفة الالكترونیة وولاء الزبون الدراسة ككل وكذا علاقة الارتباط نةیبالنسبة لع

 :ليی خلال ما

 الفرضية الجزئية الأولى:

0H :بین خدمة الصرافات الآلیة و ولاء الزبون. لا توجد علاقة ارتباط 

1H: .توجد علاقة ارتباط بین خدمة الصرافات الآلیة و ولاء الزبون 

 

 الزبونوولاء  خدمة الصرافات الآلية نيعلاقة الارتباط ب (:28) رقم الجدول
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 .SPSSالمصدر: من إعداد الطالبة اعتمادا على مخرجات برنامج 

 لمستوىاأقل من  مةیوهي ق 0.001المسجل هو:  ةیالمعنومن خلال الجدول أعلاه نلاحظ أن مستوى 

 ر لحلیج الجزائاالزبون لبنك ولاء و خدمة الصرافات الآلیة نیفإن علاقة الارتباط ب هیوعل،  0.05المعتمد 

 .0.395والذي قدر ب  مرتفعةارتباط موجبة  علاقة هي

 

 جزئية الثانية:الفرضية ال

0H:  الزبونوولاء  الصیرفة الهاتفیةلا توجد علاقة ارتباط بین. 

1H:  الزبون.وولاء  الصیرفة الهاتفیةتوجد علاقة ارتباط بین  

 الزبونوولاء الصيرفة الهاتفية  نيعلاقة الارتباط ب (:29) رقم الجدول
 الصيرفة الهاتفية ولاء الزبون 

 Pearson 1 ,5100معامل الارتباط  ولاء الزبون

 Sig  0.000مستوى الدلالة 

 N 70 70حجم العينة 

الصيرفة 

 الهاتفية

 Pearson ,5100 1معامل الارتباط 

  Sig 0.000مستوى الدلالة 

 N 70 70حجم العينة 

 

 .SPSSالمصدر من إعداد الطالبة اعتمادا على مخرجات برنامج 

 

 

 خدمة الصرافات الآلية ولاء الزبون

 Pearson 1 0,395معامل الارتباط  ولاء الزبون

 Sig  ,0010 مستوى الدلالة

 N 70 70حجم العینة 

خدمة 

الصرافات 

 الآلية

 Pearson 0.395 1معامل الارتباط 

  Sig  ,0010 مستوى الدلالة

 N 70 70حجم العینة 
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 لمستوىامن  أقل مةیوهي ق 0.000المسجل هو:  ةیمن خلال الجدول أعلاه نلاحظ أن مستوى المعنو

 هيو ج الجزائرالزبون لبنك الخلیوولاء  الصیرفة الهاتفیة نوجد علاقة ارتباط بیت هیوعل، 0.05المعتمد 

 .0.510 والذي قدر بمرتفعة جدا ارتباط موجبة  علاقة

 الفرضية الجزئية الثالثة:

0H  : الزبون.و ولاء  الصیرفة عبر الانترنتلا توجد علاقة ارتباط بین 

1H:  الزبون.و ولاء  الصیرفة عبر الانترنتتوجد علاقة ارتباط بین 

 الزبونوولاء  الصيرفة عبر الانترنت نيعلاقة الارتباط ب (: 30)رقم الجدول
 عبر الانترنت الصيرفة الزبونولاء  

 Pearson 1 ,3890معامل الارتباط  الزبونولاء 

 Sig  0.001مستوى الدلالة 

 N 70 70حجم العينة 

 Pearson ,3890 1معامل الارتباط  الصيرفة عبر الانترنت

  Sig 0.001مستوى الدلالة 

 N 70 70حجم العينة 

 

 .SPSSعلى مخرجات برنامج  اعتماداالمصدر من إعداد الطالبة 

 لمستوىاأقل من  مةیوهي ق 0.001المسجل هو:  ةیمن خلال الجدول أعلاه نلاحظ أن مستوى المعنو

 هي رلخلیج الجزائاالزبون لبنك ولاء و الصیرفة عبر الانترنت نیفإن علاقة الارتباط ب هیوعل، 0.05المعتمد 

 .0,389 بوالذي قدر  مرتفعةارتباط موجبة و علاقة

 

 الإجابة على الفرضية الرئيسية الثالثة

 الزبونوولاء  خدمة الصيرفة الالكترونية  نيعلاقة الارتباط ب (:31) رقم الجدول
ولاء  

 الزبون

 الالكترونيةالصيرفة 

 Pearson 1 0.520معامل الارتباط  ولاء الزبون

 Sig  0.000مستوى الدلالة 

 N 70 70حجم العينة 

 Pearson 0.520 1معامل الارتباط  الالكترونيةالصيرفة 

  Sig 0.000مستوى الدلالة 

 N 70 70حجم العينة 

 

 .SPSSالمصدر من إعداد الطالبة اعتمادا على مخرجات برنامج 
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 لمستوىاأقل من  مةیوهي ق 0.000المسجل هو:  ةیمن خلال الجدول أعلاه نلاحظ أن مستوى المعنو

 قةعلا هي جزائروولاء الزبون لبنك الخلیج ال الالكترونیة نیفإن علاقة الارتباط ب هیوعل، 0.05المعتمد 

 .0,520 والذي قدر ب جدا مرتفعةارتباط موجبة و

 :الرابعةالفرضية الرئيسية 

0H:  ولاء الزبونلصیرفة الإلكترونیة على ل أثروجد یلا. 

1H: ولاء الزبونلصیرفة الإلكترونیة على ل أثروجد ی. 

لى ترونیة عفة الالكلأبعاد الصیر استخدام تحلیل الانحدار للتحقق من الأثر المحتملتم  ةیهذه الفرض لاختبار

 :ليی الدراسة ككل وذلك من خلال ما نةیبالنسبة لعولاء الزبون 

 

 

 :تحليل الانحدار المتعدد بين أبعاد الصيرفة الالكترونية وولاء الزبون32رقم  جدول

 
 

 

 

 

 

 

 .SPSSالمصدر : من إعداد الباحثين بالاعتماد برنامج 

 تحليل التباين(: 33 الجدول رقم: )

 
 

 

 
 

 
 

 

 

 

 .SPSSالمصدر : من إعداد الباحثين بالاعتماد برنامج 

 المعاملات المؤثرة في النموذج اختبار:34جدول رقم 

Coefficients 

Modèle Coefficients non standardisés Coefficients 

standardisés 

t Sig. 

B Ecart 

standard 

Bêta 

1 (Constante) 13.549 3.435  3.944 ,000 

 000, 5.021 0.520 0.045 0.226 صيرفة الكترونية

a. Variable dépendante : الولاء 

 

 .SPSSالمصدر : من إعداد الباحثين بالاعتماد برنامج 
 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux 

ajusté 

Erreur standard de 

l'estimation 

 

1 ,520a 0.270 0.260 2.803  

a. Prédicateurs : (Constante), صيرفة الكترونية 

Modèle 

 النموذج

مجموع 

 المربعات

درجة 

 الحرية

متوسط 

 المربعات

f Sig. 

 

000, 25.209 198.050 1 198.050 الانحدار 1
b
 

   7.856 68 534.236 البواقي 

    69 732.286 المجموع 

a. Variable dépendante : الولاء 

b. Prédicateurs : (Constante), الصيرفة الالكترونية 
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الدراسة حول  (: أن إجابات المبحوثین من عینة32( و)31( و)30)الجداول  معطیات من خلالیتضح              

لة ات دلاذوطردیة وجود علاقة دالة إحصائیا بین متغیري الدراسة،حیث یوجد علاقة ارتباط مرتفعة جدا 

( Fقیمة ) هذا ما دعمته، (0.520ارتباط قدره )إحصائیة بین الصیرفة الالكترونیة وولاء الزبون عند 

قل من ( وهو ا0.000( بمستوى دلالة )5.021(البالغة )T( وكذلك قیمة )25.209المحسوبة البالغة )

كترونیة قد تفسر الصیرفة الال أن( وهذا یعني 0.270أن معامل التحدید بلغ ) ا، كم(0.05المستوى المطلوب )

 من التباین في ولاء الزبون. %27ما مقدار 

ء زبون لى ولانستنتج مما سبق انه یوجد اثر ذو دلالة معنویة وبشكل ایجابي للصیرفة الالكترونیة ع

 وكالة بسكرة ومنه نقبل الفرضیة البدیلة.AGBبنك الخلیج الجزائر 

 

 

 

 

 

 

 اختبار الفرضيات الفرعية

ء على ولا لكترونیةتم الاعتماد على تحلیل الانحدار البسیط لتوضیح اثر كل بعد من أبعاد الصیرفة الا  

بین  حصائیاالزبون لبنك الخلیج الجزائر،حیث تنص الفرضیة في كل مرة على وجود علاقة تأثیریة دالة إ

 :و التاليى النحالمتغیرات المستقلة منفردة والمتغیر التابع،وعلى هذا الأساس یتم صیاغة ثلاث فرضیات عل

 :الفرضية الجزئية الأولى

 0H:  ببنك الخلیج الجزائر ببسكرة. الزبون ولاءعلى  الآلیةأثر للصرافات یوجد لا 

1H:  ببنك الخلیج الجزائر ببسكرة. ولاء الزبونعلى  الآلیةأثر للصرافات یوجد 

 وقد تم التوصل إلى النتائج المبینة في الجداول أدناه:

 

 :نتائج اختبار الفرضية الجزئية الأولى35رقم  جدول
 R 2R T F SIG المتغیر المستقل

 000,  8,837   الثابت

 001, 12,541 3,541 0.156 0.395 الصرافات الآلیة

 spss. V22المصدر: مــن إعداد الــــطالب بالاعتماد على برنامج 
 

ة حول (: أن إجابات المبحوثین من عینة الدراس32( و)31( و)30یتضح من خلال معطیات الجداول )    

 ة وطردیةمرتفع وجود علاقة دالة إحصائیا بین بعد الصرافات الآلیة وولاء الزبون،حیث یوجد علاقة ارتباط

( Fمته قیمة )هذا ما دع،(0.395)وولاء الزبون عند ارتباط قدرهالصرافات الآلیة ذات دلالة إحصائیة بین 

قل من ( وهو ا0.000( بمستوى دلالة )3,541(البالغة )T( وكذلك قیمة )12,541المحسوبة البالغة )

قد تفسر ما  یةالآلالصرافات ( وهذا یعني أن 0.156أن معامل التحدید بلغ ) ا، كم(0.05المستوى المطلوب )

 من التباین في ولاء الزبون. %16مقدار 

على ولاء زبون بنك  للصرافات الآلیةنستنتج مما سبق انه یوجد اثر ذو دلالة معنویة وبشكل ایجابي 

 وكالة بسكرة ومنه نقبل الفرضیة البدیلة.AGBالخلیج الجزائر 

 

ببنك  ولاء الزبونكسب على  للصيرفة الالكترونيةيوجد أثر ذو دلالة إحصائية  "

 ("0.05مستوى الدلالة )( ببسكرة عند AGB) الخليج الجزائر

الخليج ببنك  ولاء الزبونكسب على  للصرافات الآليةيوجد أثر ذو دلالة إحصائية  "

 ("0.05مستوى الدلالة )( ببسكرة عند AGB) الجزائر
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 الثانية:الفرضية الجزئية 

 0H:  بنك الخلیج الجزائر ببسكرة. ولاء زبونعلى  للصیرفة الهاتفیةأثر یوجد لا 

1H:  بنك الخلیج الجزائر ببسكرة. ولاء زبونعلى  للصیرفة الهاتفیةأثر یوجد 

  وقد تم التوصل إلى النتائج المبینة في الجداول أدناه:

 

 :نتائج اختبار الفرضية الجزئية الثانية36رقم  جدول
 R 2R T F Sig المتغیر المستقل

 000,  5,611   الثابت

 000, 23,944 4,893 0.260 0.510 الصیرفة الهاتفیة

 spss. V22المصدر: مــن إعداد الــــطالب بالاعتماد على برنامج 
        

لدراسة (: أن إجابات المبحوثین من عینة ا32( و)31( و)30یتضح من خلال معطیات الجداول )     

عة جدا ط مرتفحول وجود علاقة دالة إحصائیا بین الصیرفة الهاتفیة وولاء الزبون،حیث یوجد علاقة ارتبا

 هذا ما دعمته،( 0.510وولاء الزبون عند ارتباط قدره ) الهاتفیةوطردیة ذات دلالة إحصائیة بین الصیرفة 

( وهو اقل 0.000( بمستوى دلالة )4,893(البالغة )T( وكذلك قیمة )23,944( المحسوبة البالغة )Fقیمة )

لآلیة قد تفسر ا( وهذا یعني أن الصرافات 0.260أن معامل التحدید بلغ ) ا، كم(0.05من المستوى المطلوب )

 من التباین في ولاء الزبون. %26ما مقدار 

 ك الخلیجبون بنزعلى ولاء  للصیرفة الهاتفیةنستنتج مما سبق انه یوجد اثر ذو دلالة معنویة وبشكل ایجابي 

 وكالة بسكرة ومنه نقبل الفرضیة البدیلة.AGBالجزائر 

 

 

 

 

 

 

 الثالثة:الفرضية الجزئية 

 0H:  بنك الخلیج الجزائر ببسكرة. ولاء زبونعلى  للصیرفة عبر الانترنتأثر یوجد لا 

1H:  بنك الخلیج الجزائر ببسكرة. ولاء زبونعلى  الآلیةأثر للصرافات یوجد 

  وقد تم التوصل إلى النتائج المبینة في الجداول أدناه:

 الثالثة:نتائج اختبار الفرضية الجزئية 37رقم  جدول
 R 2R T F Sig المتغیر المستقل

 000,  5,193   الثابت

 001, 12,134 3,483 0.151 0.389 عیر الانترنتالصیرفة 

 spss. V22المصدر: مــن إعداد الــــطالب بالاعتماد على برنامج 

 

أن إجابات المبحوثین من عینة الدراسة  (:32و )( 31( و)30)الجداول معطیات من خلال  یتضح  

حول وجود علاقة دالة إحصائیا بین بعد الصیرفة عبر الانترنت،حیث یوجد علاقة ارتباط مرتفعة وطردیة 

،هذا ما دعمته قیمة (0.389) ذات دلالة إحصائیة بین الصیرفة عبر الانترنت وولاء الزبون عند ارتباط قدره

(F المحسوبة البالغة )(( وكذلك قیمة )12,134T( البالغة)وهو اقل من 0.000( بمستوى دلالة )3,483 )

Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non 

standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Ecart standard Bêta 

1 (Const

ante) 
21,994 2,489  8,837 ,000 

sa ,598 ,169 ,395 3,541 ,001 

a. Variable dépendante : wl 

Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non 

standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Ecart standard Bêta 

1 (Const

ante) 
21,994 2,489  8,837 ,000 

sa ,598 ,169 ,395 3,541 ,001 

a. Variable dépendante : wl 

Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non 

standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Ecart standard Bêta 

1 (Const

ante) 
21,994 2,489  8,837 ,000 

sa ,598 ,169 ,395 3,541 ,001 

a. Variable dépendante : wl 

الخليج ببنك  ولاء الزبونكسب على  للصيرفة الهاتفيةيوجد أثر ذو دلالة إحصائية  "

 ("0.05مستوى الدلالة )( ببسكرة عند AGB) الجزائر
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( وهذا یعني أن الصرافات الآلیة قد تفسر ما 0.151أن معامل التحدید بلغ ) ا، كم(0.05المستوى المطلوب )

 من التباین في ولاء الزبون. %15مقدار 

زبون  لى ولاءع الصیرفة عبر الانترنتنستنتج مما سبق انه یوجد اثر ذو دلالة معنویة وبشكل ایجابي 

 وكالة بسكرة ومنه نقبل الفرضیة البدیلة.AGBبنك الخلیج الجزائر 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ببنك  ولاء الزبونكسب على  للصيرفة عبر الانترنتيوجد أثر ذو دلالة إحصائية  "

 ("0.05مستوى الدلالة )( ببسكرة عند AGB) الخليج الجزائر
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 خلاصة الفصل
مدى مساهمة الصیرفة الجانب التطبیقي للدراسة الذي یهدف إلى معرفة على هذا الفصل  تعرفنا في 

 ( ببسكرة.AGB) الخلیج الجزائرببنك  الالكترونیة في كسب ولاء الزبون

وفرعه بولایة بسكرة،واهم الخدمات التي  AGBعلى بنك الخلیج الجزائر في البدایة تعرفنا حیث  

دراسة طوات الإلى الإجراءات المنهجیة للدراسة التي اشتملت على خیقدمها،ثم تطرقنا في المبحث الثاني 

علومات لجمع الم ، أداة الدراسة المتمثلة في الاستبیانوعینتهمجتمع الدراسة وصف التطبیقیة المتمثلة في 

ها نة وقدرتلاستبااوالعمل على تحلیلها لاختبار الفرضیات المعتمدة في الدراسة وهذا بعد التأكد من صلاحیة 

وكذا  لتسویقعلى دراسة الموضوع وتحقیق أهدافه، حیث تم تحكیمه من قبل أساتذة متخصصین في الإدارة وا

 بالاعتماد على اختبار الصدق والثبات.

ي، سط الحسابإحصائیة عدیدة كالنسب المئویة، المتوأسالیب  استمارات البحث واستخدام وبعد تفریغ 

 المحك مل صدقالانحراف المعیاري، اختبار ألفا كرونباخ، تحلیل الانحدار، تحلیل التباین الأحادي ومعا

رفة ة،الصیالصرافات الآلیللوصول إلى ثبات الفرضیات من عدمها المتعلقة بدور المتغیرات المستقلة )

 (.ولاء الزبونالمتغیر التابع ) كسب( في الالكترونیة،الصیرفة عبر الانترنت

 توصلت الدراسة للاستنتاجات التالیة:

  الخلیج الجزائرعملاء بنك تقییم(AGB ببسكرة) ایجابي للصیرفة الالكترونیة. 

  الخلیج الجزائرتقییم عملاء بنك(AGBببسكرة)  ایجابيلولائهم. 

  وولاء الزبون لبنك الخلیج الجزاالصیرفة الالكترونیة  نیارتباط موجبة بعلاقة توجد( ئرAGB )

 ببسكرة.

  لجزائراعلى كسب ولاء الزبون ببنك الخلیج  للصیرفة الالكترونیةیوجد أثر ذو دلالة إحصائیة 

(AGB) ( 0.05ببسكرة عند مستوى الدلالة.) 
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 خاتمــــــة
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 مةــــــــــــخات

 رات الاتصال وتوسع شبكة الانترنت بشكل كبيتكنولوجي ات الحاصلة فيمع التطورتماشيا       

في  يأساس،وان ولاء العملاء للبنوك عنصر أفضلالبنوك تتسابق بالبحث عما يخدم زبائنها بصورة  أصبحت

 ر فوائد جمةالسبل لجذب العملاء،فالصيرفة الالكترونية توف أفضل،لذلك يتعين عليها البحث عن الأهميةغاية 

لكترونية عن طريق وسائط التسليم الا أوعن طريق الانترنت  إماللزبائن،من حيث سهولة وتكلفة المعاملات،

لية ولقد شهدت الصناعة الماالأخرى مثل خدمة الاستفسار عن الحساب ونظم معالجة المعلومات وغيرها،

 بتكاراتالا إذلا كبيرا،مدعومة بالتقدم الهام في مجال تكنولوجيات المعلومات والاتصالات،والمصرفية تحو

ا من للمنتجات والخدمات،بدءالمصرفية التجارية على قدم وساق،من خلال تكنولوجيا محسنة  الأعمالفي 

إلى  يا،وصولاالوظائف المتعددة لأجهزة الصراف الآلي،وبطاقات الصراف الآلي،وتحويل الأموال الكترون

ات توزيع خدمات الصيرفة عن بعد،وكان لشبكة الانترنت الدور الحاسم والأساسي في تقديم الخدمات عبر قنو

 جديدة تماما.

ية من أما عن واقع الصيرفة الإلكترونية في النظام المصرفي الجزائري فمازال في مرحلة أول     

غم ذلك رجيات الحديثة في القطاع المصرفي ، إلا أنها خلال إدخال بطاقات السحب ؛ وإدخال بعض التكنولو

ير البنية الوطني من خلال تبني بعض المشاريع المتعلقة بتطو باقتصادهاالنهوض  تحاول بجهودها المستمرة

 . الرقمي الاقتصادوالتوجه نحو  الاتصالالتحتية لقطاع تكنولوجيا المعلومات 

 

العديد من الجوانب التي تدخل ضمن إطار الصيرفة  إلىتم التطرق من خلال هذه الدراسة حيث 

مختلفة الالكترونية وولاء الزبون في البنك محل الدراسة،بحيث تناولت الدراسة الصيرفة الالكترونية ب

ا و ة في كليهم،بالإضافة إلى العوامل المؤثروتطرقنا أيضا إلى مفهوم ولاء الزبون وأهميته وأنواعه أنواعها،

:ما مدى ة التاليةينهما من اجل الإلمام بالجانب النظري للدراسة.وقد تم طرح الإشكالية الرئيسيطبيعة العلاقة ب

 ؟( ببسكرةAGBمساهمة الصيرفة الالكترونية في كسب ولاء زبون بنك الخليج الجزائر)

خلال  ( ببسكرة،وكان ذلك منAGBالجانب التطبيقي عبارة عن دراسة حالة لبنك الخليج الجزائر)أما 

 يبوالأسالتوزيع استمارة استبيان على عملاء البنك محل الدراسة،مستخدما في ذلك مجموعة من الطرق 

ن خلال متحديد اتجاه استجابة العملاء  إلى بالإضافةلغرض تحليل ومعالجة معطيات الاستبيان، الإحصائية

 الالكترونية في كسب ولاء الزبون في البنك محلمساهمة الصيرفة معرفة مدى ل spssتحليل معطيات 

 الدراسة.

 :الدراسة جـــــــائـنت

في كسب  مدى مساهمتهالقد تمكنا من خلال هذه الدراسة الإجابة على الإشكالية الرئيسية المتعلقة ب

ه التي خرجنا بها من هذالنتائج أهم  خلاصاست(ببسكرة،ويمكن AGBولاء زبون بنك الخليج الجزائر )

 :ةالدراسة في النقاط التالي

الخليج نك تقييم عملاء بالأولى التي تقول أن  أثبتت نتائج الدراسة الإحصائية صحة الفرضية الرئيسية .1

 .ايجابي للصيرفة الالكترونية (ببسكرة AGB)الجزائر

الخليج نك تقييم عملاء ب الأولى التي تقول أن أثبتت نتائج الدراسة الإحصائية صحة الفرضية الرئيسية .2

 .ايجابيلولائهم  (ببسكرةAGB)الجزائر
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رتباط علاقة اتوجد أثبتت نتائج الدراسة الإحصائية صحة الفرضية الرئيسية الثالثة التي تقول انه  .3

 (ببسكرةAGBوولاء الزبون لبنك الخليج الجزائر) خدمات الصيرفة الالكترونية نيموجبة بطردية 

 من خلال:.0.520والذي قدر ب 

  وولاء الزبون لبنك الخليج  خدمة الصرافات الآلية نيموجبة بطردية علاقة ارتباط توجد

 .0.395والذي قدر ب  (ببسكرةAGBالجزائر)

  وولاء الزبون لبنك الخليج  الصيرفة الهاتفيةخدمة  نيعلاقة ارتباط موجبة بتوجد

 .0.510والذي قدر ب  (ببسكرةAGBالجزائر)

  وولاء الزبون لبنك الخليج  خدمة الصيرفة عبر الانترنت نيعلاقة ارتباط موجبة بتوجد

 .0.398والذي قدر ب  (ببسكرةAGBالجزائر)

 

ات دلالة ذثبتت نتائج الدراسة الإحصائية صحة الفرضية الرئيسية الرابعة التي تقول انه يوجد اثر أ .2

 إحصائية بين أبعاد الصيرفة الالكترونية وكسب ولاء الزبون. من خلال:

  علىوجود اثر لخدمة الصراف الآلي (كسب ولاء زبائن بنك الخليج الجزائرAGB،ببسكرة) كونها 

يداع كالسحب النقدي والإأصبحت من المستلزمات اليومية لتنفيذ العمليات المصرفية الالكترونية 

 النقدي والاستفسار عن الحساب وغيرها.

  كسب ولاء وجود اثر لخدمة الصيرفة الهاتفية على(زبائن بنك الخليج الجزائرAGB،ببسكرة) ون ك

خدمة البنك يقوم بتشغيل مراكز للاتصالات وخدمة العملاء بحيث يتيح للزبون الحصول على هذه ال

يها عن هاتفيا باستخدام رقم سري،وتعمل هذه المراكز على مدار الساعة،أو ترسل له رسائل تعلمه ف

 حدوث أية حركات مالية على حسابه.

 يوجد اث(ر لخدمة الصيرفة عبر الانترنت كسب ولاء زبائن بنك الخليج الجزائرAGBببسكرة،هذ) ا

مكن من تالتي  على الانترنت بنككافة الخدمات المصرفية الالكترونية متوفرة عبر موقع الراجع لان 

وانخفاض  التفاعل مع الزبائن في أي مكان في العالم،والتي تكفل سرعة عمليات التحويل الالكترونية

 كلفتها وأكثر أمنا،الشيء الذي يزيد من ولاء الزبون للبنك.

 

ة مقبولة ببسكرة على درجة موافق AGBمن خلال النتائج السابقة نستنتج أن زبائن بنك الخليج الجزائر

اد شعور عا ما على خدمات الصيرفة الالكترونية المتاحة في البنك محل الدراسة ،والتي من خلالها يزدنو

لزبون لواستمرار علاقتهم وتفاعلهم مع المصرف على أساس الحاجات الجديدة الزبون بالولاء تجاه البنك 

حيث  ائد جمة للزبائن،منفالصيرفة الالكترونية توفر فو التي يضطلع البنك في البحث عنها وتطويرها،

مثل  سهولة وتكلفة المعاملات،إما عن طريق الانترنت أو عن طريق وسائط التسليم الالكترونية الأخرى

 .خدمة الاستفسار عن الحساب ونظم معالجة المعلومات وغيرها

 من خلال الدراسة توصلنا إلى التوصيات التالية::والاقتراحات ـتوصياتـال

  ية وذلك لدى الأفراد باستخدام الأدوات المتطورة والحديثة للصيرفة الالكترونعلى البنك خلق وعي

 اختارا للوقت والكلفة.

 .توفير خدمة البطاقات الالكترونية وتوسيع نطاقها 

  .الاهتمام بكفاءة خدمات الصيرفة الالكترونية داخل المصرف مما يزيد من فاعليته 

  الزبون. تفية والاستعانة بالرسائل القصيرة للتواصل معبتطوير خدمات الصيرفة الهاالاهتمام أكثر 

  لزبائن البك لقاء تعاملهم لخدماتهم الالكترونية.تقديم حوافز مادية وأخرى معنوية 

 من أهم  ضرورة الاهتمام بعاملي الثقة والأمان في الخدمات المقدمة أو في البنك بحد ذاته،لأنهما

 العوامل المؤثرة على ولاء الزبون.



 ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــخاتمـــــــــة:ــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

71 

 

 :اضيع التاليةنقترح الموالذي نعلم انه لم يلم بكافة جوانب الموضوع لذا للبحث لهذا استكمالا أفاق الدراسة:

 رونية.دراسة مقارنة بين البنوك الأجنبية الخاصة والبنوك العمومية في تبني الصيرفة الالكت 

 .تأثير برامج الولاء على سلوك الزبون المصرفي 

  الصيرفة الالكترونية على تنافسية البنوك.اثر العوامل المؤثرة في 
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 SMS:خدمة الرسائل القصيرة04الملحق رقم
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:نقاط البيع 05الملحق رقم

 

 

 فيزا كارد :06الملحق رقم
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جامعــــــة محمد 

 خيضــــــــــــر

بــســكــــــــــــ

 رة

 
 

 

 :أداة الدراسة )الاستبيان(07الملحق رقم
 

 

 

 
 

 

 

 

 

  -بسكرة-جامعة محمد خيضر 

 كلية علوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير 

 قسم: العلوم التجارية

 تسويق مصرفي تخصص:

  AGBاستمارة موجهة الى زبائن بنك الخليج الجزائر 

 وكالة بسكرة 

 سيدي المحترم، سيدتي الفاضلة...

في إطار استكمال إعداد مذكرة الماستر في العلوم التجارية تخصص "تسويق مصرفي"بعنوان  

   -كرةبس-AGBدراسة حالة بنك الخليج الجزائر  -مساهمة الصيرفة الالكترونية في كسب ولاء الزبون

 يسعدنا أن نضع بين أيديكم هذه الاستمارة لجمع المعلومات الضرورية حول موضوع دراستنا.

الإجابة على الأسئلة الواردة ضمن هذه الاستمارة  را لأهمية رأيكم وتعاونكم معنا، نطلب منكمونظ 

فة مل مع كام التعاهذه الدراسة، ونؤكد لكم بأنه سيتبكل دقة ومصداقية، لأنه سيكون لها أثر كبير في إنجاح 

 فقط. أجوبتكم بكل أمانة علمية، ولن تستخدم الإجابات إلا لأغراض البحث العلمي 

 ولكم مني جزيل الشكر والامتنان لتعاونكم. 

 

 

 :  لمؤطرا الأستاذ                                                                  :الطالبة

 د الحقد/ رايس عب                                           عزيز ياسمين                  
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 البيانات الشخصيةالقسم الأول: 

 في الحقل الموافق لإجابتكم.)×( ع إشارة نرجو منكم الإجابة على التساؤلات التالية بوض

 أنثى                      الجنس:          ذكر             .1

  

 سنة  30أقل من  إلى 20من                       سنة         20أقل من    العمر: .2
 

 

 سنة  50سنة          أكثر من  50أقل من  إلى 40سنة         من  40أقل من إلى  30من 

 

 أقل من المتوسط           متوسط                  ثانوي                    المستوى التعليمي: .3

 دراسات عليا   جامعي        

 

 الب      ط        قطاع خاص               المهنة: قطاع حكومي         .4

 

  مهن حرة                  بدون عمل                      

 

 سنوات 10إلى أقل من  5سنوات          من  5تعامل مع البنك:    أقل من السنوات  .5

 سنوات 10أكثر من 

 

 

 

 2019/2020السنة الجامعية: 
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 بسكرة  AGBالخليج الجزائر  بنكالقسم الثاني:أشكال الصيرفة الالكترونية في 

 غير 

 موافق 

 بشدة

غير 

 موافق
 موافق ديمحا

ق فموا

 بشدة
 الرقم العبـــــارات 

 :الصرافات الآليةاولا

ة لشبكاستخدام خدمة  الصراف الآلي على مستوى البنك يتم بكفاءة عالية وا     

 ساعة. 24متوفرة 
01 

 02 .كسهولة التعامل بالبطاقات المصرفية الالكترونية التي يتوفرها البن     

مة عملاء البنك القيام بعمليات الشراء وتسديد قيالدفع تسمح لبطاقات      

 المتوفرة لدى التجار.posمشترياتهم عن طريق جهاز 
03 

 04 .ضحةمفهومة ووا اللغة التي تعمل بها ماكينات الصراف الآلي لبنك الخليج     

      05 

 هاتفيةالصيرفة ال:انياث

 01 يتصل البنك بالعميل لإعلامه بالخدمات الجديدة.     

 02 .يعتمد البنك صيغة واضحة ومفهومة في الرسائل القصيرة     

 03 يستجيب العاملين لطلبات العملاء سريعا عبر الرسائل.     

 تهم المصرفية عبر أجهزة الهاتفبااسالوصول لحالبنك يتيح للعملاء      

 الجوال.
04 

ن مإعلام الزبائن بدقة عن مواعيد تقديم الخدمات عبر وسائل الاتصال      

 .انترنت وهاتف، فاكس، رسائل
05 

ع تمكن الخدمة المصرفية الزبائن من التخلص من الانتظار والتعامل م     

 المصرف بشكل مباشر.
06 

 07 الرسائل تعزيز التفاعل والتواصل مع عملاء البنك.تتيح      

مصرفية  الخدمات المصرفية عبر الجوال تتيح لكم الحصول على خدمات     

 .ومالية سريعة وسهلة
08 

 صيرفة عبر الانترنتال:ثالثا

 على بنككافة الخدمات المصرفية الالكترونية متوفرة عبر موقع الأرى أن      

 الانترنت.
01 

ات البنك بالمشاكل المتعلقة بالانترنت فيم يخص حسابالعاملون بيهتم      

 الزبائن.
02 

لال خعلى استفسارات العملاء من  يقوم العاملون في بنك الخليج الإجابة     

 الانترنت بسرعة.
03 

نك بالأفراد على تحويل الأموال بين الحسابات لفروع  تساعد الانترنت      

 .المختلفةالخليج 
04 

زبون ء الالخدمات الالكترونية التي يقدمها بنك الخليج ساعدت في زيادة ولا     

 له.
 05 

 06 .عبر الانترنت آمنة التي يقدمها بنك الخليج الخدمات المصرفية     

وصا تمكن الصيرفة عبر الانترنت من التفاعل مع العملاء في مواقعهم خص     

 في المنزل.
07 

نات النظم المصرفية المقدمة للزبون تتيح له الحصول على الأرصدة وبيا     

 بطاقات الائتمان و غيرها من عمليات الدفع.
08 

      11 

      12 
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 وكالة بسكرة  AGBزبائن بنك الخليج الجزائر ولاء  القسم الثالث:
 

 في الأخير نشكركم جزيل الشكر على تعاونكم معنا.

 

 غير 

 موافق 

 بشدة

غير 

 موافق
 موافق محايد

موافق 

 بشدة
 الرقم العبـــــارات 

 01 .تيعلى خصوصييحافظ  تزيد ثقتي في بنك الخليج لأنه     

 02 حتاجها في الوقت المناسب.االتي احصل على المعلومات      

 03 بنك الخليج.مع  يتعامل زيادة يأرغب ف     

 04 .بشكل متكرر بنك الخليج بزيارةأقوم      

 05 .الآخرينبصورة إيجابية أمام الخليج بنك  دائما عنأتحدث      

 06 .مةلقاداأنوي زيادة معاملاتي المالية مع هذا البنك خلال الفترة       

  في أسهمت خدمات الصيرفة الالكترونية التي يقدمها بنك الخليج     

 جعلي عميلا مخلصا.
07 

أشجع أصدقائي وأقاربي ومعارفي على التعاون مع الخدمات      

 الالكترونية التي يقدمها بنك الخليج.
08 
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