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هداء  الإ 
 

أهذي هذا العول إلى  التً حارتت ولا سالت تحارب هي 

 أجلً

هي أرضعتًٌ لثي الحٌاى وسقتًٌ هاء الحٍاج إلى هي 

كائي تطٍة أٌاهً تقزتها وٌسعذ قلثً تهٌائها إلى أغٌى 

فً الىجىد هي  تستٍقذ كل صثاح  و  تزاقثًٌ هي  الشزفح  

 حتى ركىتً  الحافلح .....أهً.....

هي كاى سٌذي ولن ٌثخل علً تالٌفس والٌفٍس الوتٍي 

 .....أتً......وأًٍس الوعٍي

 دفئ الثٍت وسعادته أختاي  ٌاسوٌٍح وأهٌٍح

 وإلى  جذي وجذتً وكل أقارتً

ىها وهزها سهلائً و سهٍلاتً هي تقاسوى هعً الحٍاج تحل

 فً الذراسح

كل هي جوعًٌ هعهن الوشىار الذراسً هي تذاٌته إلى 

الٍىم وخاصح قسن التسىٌق، وإلى كل هي هى على الذرب 

 سائزوى

 تإخلاص وتادلىًا ًفس الشعىر إلى هي أحثٌا 

هداء  الإ 
 

 

 سثحاى الله الزي ٌسرحق الشكش على ًعوَ ّحذٍ لا ششٌك لَ

الزي ُّة الحوذ ّالشكش أّلا لله الْاحذ الأحذ الفشد الصوذ الزي لن ٌلذ ّلن ٌْلذ 

ا ّالزي سذد خطاًا ّأًاس سثٍلٌا ٌّسش لٌا إذوام ُز لٌا ًعوح العقل ّجعل العلن ًْسا

 .العول ّ ّفقٌا فً الوشْاس الذساسً 

ذحٍح شكش لأسرارًا الوششف  ٌْسف ذثْب الزي ذحول عٌاء ُزا الثحث ّ لن 

 ٌثخل فً هراتعرٌا

 .ّذْجٌٍِا ّإسشادًا هي أجل ذقذٌن عول قٍن 

ًررقذم تالشكش كزلك إلى جوٍع هْظفً تٌك الرٌوٍح الوحلٍح تْكالح الطاٍُش على  

 .ُْا لٌاكل الوساعذاخ الرً قذه

.كوا ًشكش لجٌح الوٌاقشح لقثْلِن هٌاقشح ُزا العول ّذصحٍحَ  

كوا ًرْجَ تْافش الرقذٌش ّالاهرٌاى لأساذزج كلٍح العلْم الاقرصادٌح  ّالرجاسٌح 

على الذعن الزي هٌحًْا إٌاٍ ًّشكش  -قطة ذاسْسد-ّعلْم الرسٍٍش تجاهعح جٍجل 

ً هي الرعلٍن الاترذائً إلى الرعلٍن كل الأساذزج ّالوعلوٍي طٍلح هشْاسًا الذساس

 الجاهعً 

 .ّكل  هي ساعذًا فً إًجاص ُزا العول الورْاضع هي قشٌة أّ هي تعٍذ

 

ان   كر وعرف 
 ش 

 

 ش على ًعوَ ّحذٍ لا ششٌك لَسثحاى الله الزي ٌسرحق الشك

الزي ُّة الحوذ ّالشكش أّلا لله الْاحذ الأحذ الفشد الصوذ الزي لن ٌلذ ّلن ٌْلذ 

ّالزي سذد خطاًا ّأًاس سثٍلٌا ٌّسش لٌا إذوام ُزا  لٌا ًعوح العقل ّجعل العلن ًْسا

 .العول ّ ّفقٌا فً الوشْاس الذساسً 

لزي ذحول عٌاء ُزا الثحث ّ لن ا إلياس قش طذحٍح شكش لأسرارًا الوششف  

 ٌثخل فً هراتعرٌا

 .ّذْجٌٍِا ّإسشادًا هي أجل ذقذٌن عول قٍن 

 -بسكرة ّكالح  -البن  ال طن  الج ا ر  قذم تالشكش كزلك إلى جوٍع هْظفً ًر

 .على  كل الوساعذاخ الرً قذهُْا لٌا

.كوا ًشكش لجٌح الوٌاقشح لقثْلِن هٌاقشح ُزا العول ّذصحٍحَ  

ْجَ تْافش الرقذٌش ّالاهرٌاى لأساذزج كلٍح العلْم الاقرصادٌح  ّالرجاسٌح كوا ًر

على الذعن الزي هٌحًْا إٌاٍ ًّشكش كل م مد  يضر بسكرة ّعلْم الرسٍٍش تجاهعح 

 الأساذزج ّالوعلوٍي طٍلح هشْاسًا الذساسً هي الرعلٍن الاترذائً إلى الرعلٍن الجاهعً 

 .ول الورْاضع هي قشٌة أّ هي تعٍذّكل  هي ساعذًا فً إًجاص ُزا الع

 



 

 
X 

     خص:
، و -وكالة بسكرة–في البنك الوطتٍ ابعزائري  أبعادهل معرفة دور ابػدمات ابؼصرفية الالكتًونية بك إلذىدفت ىذه الدراسة     

 الوقوؼ على  كسب ولاء زبائن البنك.
جانب الإطار ابؼفاىيمي للخدمات ابؼصرفية  إلذحيث قمنا في ابعانب النظري بالتطرؽ للمزيج التسويقي ابؼصرفي الإلكتًوني     

 لبنكي و الرضا والولاء.الالكتًونية ، من ثم تم برديد ابؼفاىيم الأساسية للزبوف ا
تم توزيع الاستمارات على زبائن البنك ، و تم  إذو بصعت بيانات الدراسة من خلبؿ استبياف التي صممت خصيصا بؽا ،     

 .SPSSاختيارىم بطريقة عشوائية ، و قد تم اختبار الفرضيات عن طريق معابعة البيانات باستخداـ برنامج 
 

 التسويقي الإلكتًوني، ابػدمات ابؼصرفية الإلكتًونية، الزبوف البنكي، رضا الزبوف، ولاء الزبوف. ابؼزيج       ت    ف  ح  : 
 

Summary 

 
This study aimed to know the role of electronic banking services in all its dimensions in 

the National  bank of Algeria. The agency of biskra. And to gain the loyalty of customers. 

 

Where in the theoretical side we dealt with the electronic marketing mix. Besides the 

conceptual framework for electronic banking services. And then define the basic concepts of 

the banking customer. satisfaction and loyalty. 

 

The study data were collected through a specially designed questionnaire. If the 

questionnaires were distributed to the bank's customers. And they were chosen randomly. And 

the hypotheses were chosen by processing the data using the Spss program. 

 

Key words : electronic marketing mix. Electronic banking services. Banking customer. 

Customer satisfaction. Customer loyalty. 
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 المقدمـة

 ب  

معاملبت  إلذالتطورات و التغتَات في تكنولوجيا ابؼعلومات الاتصالات لعدة برولات من اعتماد معاملبت تقليدية  أدتلقد 
بيع  أوو ابؼؤسسات من شراء  للؤشخاصو التجارية  الإداريةقتصادي و التجاري من خلبؿ ابؼعاملبت الكتًونية في المجاؿ الا

 .الأخرىالسلع و ابػدمات و ابؼعلومات عبر شبكة الانتًنت و بـتلف الشبكات التجارية 
عالد  إلذؼ الدخوؿ حتميا على كل ابؼصار  أصبح إذو تنعكس التطورات التكنولوجية بشكل واسع على القطاع ابؼصرفي ، 

تطوير ابؼنتجات ،  علىو القدرة  الأسواؽالرقمنة بؼا توفره من فعالية في العمل و السرعة في الابقاز و وفرة ابؼعلومات عن الزبائن و 
ابؼزيج التسويقي  أفللزبوف بفا يساىم في رفع كفاءة تقديم ابػدمات ابؼصرفية و برستُ جودتها ، حيث بقد  إيصابؽاخدمات و 

الزبوف و المحافظة عليو و تساىم في خلق حلقة  إرضاءابؼصرفي الالكتًوني من ابرز العناصر في العملية التسويقية التي تعمل على 
في برقيق مردود مالر للبنوؾ و ابغصوؿ على  الأساسيالالكتًوني ىو العامل  ابؼصرفيوصل بينو و بتُ البنك ، و ابؼزيج التسويقي 

 ولاء الزبوف و ثقتو حتى يصبح وفيا للبنك و بػدماتو ابؼقدمة.ميزة تنافسية و كسب 
يقتصر عملها في جلب الزبائن فقط ، بل تعمل جاىدة على توطيد العلبقة معهم لضماف ولاءىم  فابؼصارؼ الناجحة لا

 الذي بوقق بؽا الاستمرارية و النمو.
 

 ؟--و            -- BNA  ب و ء     ن ى   و    خ   ت      ف         ون   ف       إش           س :
 السابقة نطرح بؾموعة من التساؤلات الفرعية )بحثية( : الإشكاليةو من خلبؿ 

 ىو مفهوـ ابػدمات ابؼصرفية الالكتًونية ؟ ما -
 ىي طرؽ بناءه ؟ ىو الولاء و ما ما -
 للخدمات ابؼصرفية الالكتًونية ؟ BNAىو واقع تبتٍ  ما -
دمات ابؼصرفية الالكتًونية في البنك الوطتٍ ابعزائري وكالة بسكرة بالشكل الذي يساىم في كسب ولاء ىل تتوفر ابػ -

 الزبائن؟
 

      س ت         :
، وىي دراسة تدور حوؿ ابػدمات ابؼصرفية الالكتًونية وأثرىا في 2015-2014دراسة رحو بلبؿ سنة  :01      س 

ماجستتَ، وتكمن أبنية الدراسة لأبنية القطاع ابؼصرفي الذي يعد من أىم القطاعات  مذكرة برستُ جودة ابػدمات ابؼصرفية،
الاقتصادية وكذلك مدى تأثتَ ابػدمات ابؼصرفية الالكتًونية في برستُ جودة ابػدمة ابؼصرفية وكذا الدور الذي تلعبو في تأىيل 

الدراسة ما مدى مسابنة ابػدمات ابؼصرفية الإلكتًونية في  ابؼصارؼ لضماف بقائها وزيادة قدرتها على ابؼنافسة، وكانت إشكالية
برستُ جودة ابػدمات ابؼصرفية؟، وقد تم إتباع ابؼنهج الوصفي التحليلي، والاستعانة بدنهج دراسة حالة من خلبؿ الاعتماد على 

دمات ابؼصرفية الإلكتًونية في برستُ الاستبياف، وقد توصلت الدراسة إلذ أنو يوجد تأثتَ جد ابهابي دو دلالة إحصائية لتطبيق ابػ
جودة ابػدمات ابؼصرفية من منظور الزبائن والإداريتُ، وأيضا ىناؾ فروؽ ذات دلالة إحصائية بؼتغتَات: العمر، سنوات خبرة 

بؼهنة، خبرة العمل في ابؼصرؼ، بؼستوى تطبيق ابػدمة ابؼصرفية الإلكتًونية، ولا توجد فروؽ بؼتختَات ابعنس، ابؼستوى التعليمي، ا
 التعامل مع ابؼصرؼ بؼستوى تطبيق ابػدمة ابؼصرفية الالكتًونية،.



 المقدمـة

 ج  

، و  ع      ت      ف        ون   وأف ق تط   ى  ف          ،2011-2010دراسة السعيد بريكة، سنة: 02     س  
دور الذي تلعبو في تأىيل ابؼصارؼ للخوض أطروحة دكتوراه، وتكمن أبنية الدراسة بشكل رئيسي من أبنية الصتَفة الإلكتًونية وال

في عالد العوبؼة، وقد كانت إشكالية الدراسة: ما ىي برديات و فرص  بقاح الصتَفة الالكتًونية في الصناعة ابؼصرفية؟، وكيف ىي 
في التحليلي وقد ابؼنهج الوص إتباعوضعية خدمات الصتَفة الالكتًونية في ابعهاز ابؼصرفي ابعزائري؟، وأفاؽ تطورىا؟، وقد تم 

توصلت الدراسة إلذ أف خدمات الصتَفة الالكتًونية توفر فوائد عظيمة بالنسبة للمستهلكتُ من حيث سهولة وتكلفة ابؼقابلبت،  
كما  ،مابهكذالك إلذ أف طبيعة مشروع الصتَفة الالكتًونية وكذا مشروع الدفع الالكتًوني في ابعزائر لد يرقى إلذ ابؼستوى ابؼنوط 

 إلذ حقيقة مفادىا أف وضعية الصتَفة الالكتًونية مازالت في مراحلها الأولذ رغم انقضاء سنوات من الاعتماد. توصلت
 

      س  : أى  ف
 .تقديم خلفية عامة حوؿ ابػدمات ابؼصرفية الالكتًونية و ولاء الزبوف مع توضيح العلبقة بينهما 
   كسب ولاء زبوف الوقوؼ على دورة ابػدمات ابؼصرفية الالكتًونية فيBNA. 
  كسب )برقيق( ولاء الزبوف لدى   إلذبـتلف عناصر ابؼزيج التسويقي الالكتًوني التي تؤدي  إلذالتطرؽBNA. 

 
 ن  ذج و ف ض  ت      س  :

         :  ف ض   
  ىناؾ دور فعاؿ للخدمات ابؼصرفية الالكتًونية في كسب ولاء زبوف بنكBNA –  ائيةإحصدو دلالة  -وكالة بسكرة 

 0,05عند مستوى معنوية 
   ف    :  ف ض  ت 
  للتًويج الالكتًوني في كسب ولاء زبائن  إحصائيةىناؾ علبقة ابهابية ذات دلالةBNA –  عند مستوى  -وكالة بسكرة

 0,05معنوية 
  للتسعتَ الالكتًوني في كسب ولاء زبائن  إحصائيةىناؾ يوجد علبقة ابهابية ذات دلالةBNA –  عند  -ة وكالة بسكر

 0,05مستوى معنوية 
  للتوزيع الالكتًوني في كسب ولاء زبائن  إحصائيةىناؾ يوجد علبقة ابهابية ذات دلالةBNA –  عند  -وكالة بسكرة

 0,05مستوى معنوية 
  للخدمة الالكتًونية في كسب ولاء زبائن  إحصائيةىناؾ يوجد علبقة ابهابية ذات دلالةBNA –  عند  -وكالة بسكرة

 0,05معنوية مستوى 
 
 

 



 المقدمـة

 د  

  ن          س  :
من اجل الإجابة على الإشكالية ابؼطروحة وكذا اختبار الفرضيات ابؼتبناة، قمنا باختيار ابؼنهج الوصفي التحليلي وذلك بؼلبئمتو 

بو لطبيعة الدراسة، وذلك من خلبؿ الإحاطة بدختلف جوانب ابؼوضوع، ووصف خصائصو بتجميع البيانات وابؼعلومات ابػاصة 
 مع منهج دراسة ابغالة عينة ابؼؤسسة ابؼصرفية.

 
      س  : أى   

و ىو موضوع دور ابػدمات ابؼصرفية  إلاالدراسة في كونها تعالج موضوعا مهما بالنسبة للبنك و الزبائن ،  أبنيةتندرج 
الزبوف للمزيج التسويقي الالكتًوني في  التي يوليها الأبنيةالالكتًونية في كسب ولاء زبوف في البنك الوطتٍ ابعزائري ، حيث بقد 

 البنك.
      : ط  

    ف         ى
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 ت    :
 أعطتالإلكتًونية التي ظهور عصر ابػدمة الالكتًونية كاف نتيجة التوسع ابؽائل والسريع في اقتصاد ابؼعلومات والشبكات  إف

تطور ابػدمة ابؼصرفية الالكتًونية  أدىعامة وابؼصارؼ على وجو ابػصوص للتمركز أكثر في السوؽ، ولقد  الأعماؿدفعا بؼنظمات 
وابػدمة عن بعد في ظل الاقتصاد الرقمي إلذ ظهور العديد من ابؼصارؼ الالكتًونية في بـتلف دوؿ العالد ، كما منحت 

الزبائن وتقدبيها بؽم كخدمات شخصية مفصلة بدستويات من ابعودة  إلذو مؤىلبت بسكنهم من الوصوؿ للمصارؼ فرص 
تتناسب مع إدراكهم وتفوؽ توقعاتهم أحيانا وىذا ما سنتطرؽ لو في ىذا الفصل برت  عنواف " عموميات حوؿ ابػدمات ابؼصرفية 

 الإلكتًونية " والذي نتناوؿ فيو ثلبث مباحث:
 وؿ: ابؼزيج التسويقي الالكتًوني.ابؼبحث الأ -
 ابؼبحث الثاني: آليات تقديم ابػدمة ابؼصرفية الالكتًونية. -
 ابؼبحث الثالث: مدخل إلذ ابػدمات ابؼصرفية الالكتًونية. -
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      ج                ون   لأول:       
   خ          ون   )   ن ج(  لأول:   ط ب 

عن توفتَ كم ىائل من ابؼعلومات  أفالتسويق الالكتًوني على تدفق ابؼعلومات حوؿ ابؼنتجات ابؼختلفة و لاشك يساعد 
 .الأسعارزيادة حدة التنافس في ابعودة و ابؼواصفات و  إلذا و ابؼقارنة بينما يؤدي يتعامل بهلكل عميل ابؼنتجات 

على برديد  أولالعملة التقليدية لتطوير ابؼنتجات و التي تنطوي تعديلبت على ا إجراء إلذو نتيجة لذلك اضطرت الشركات 
يسمى بالعملية ابؼرنة  ابتكار ما إلذمفهوـ ابؼنتج )ابػدمة( و من تم تصميم عملة التنفيذ و بدلا من ذلك بادرت بعض الشركات 

 لتطوير ابؼنتجات و فيما يلي عناصر تلك العملية.
صر في معرفة الشركات بؼدى استجابة تصميم ابؼنتج و ابغاجات و ابؼتطلبات ابغقيقية يتمثل ىذا العن : ت        ق : أو 

 ابؼبتكرة التي تضمن حالة من التدفق ابؼستمر للمعلومات منها : الأساليبللعملبء و تلجا ىذه الشركات لعدد من 
 قواعد البيانات التفاعلية ابػاصة بالعملبء -    
 للبيانات بتُ الشركات و العملبءنظم التبادؿ الالكتًوني  -    
 الأخباربؾموعات  -    

مشروع لتطوير ابؼنتجات  أيمسار  إرساءكبتَة في   أبنيةتعتبر اختبارات التقنيات البديلة ذات  ث ن   :             ل   فن   :
حد منتجاتها و بعد قياـ بردي كبتَ في عملية تطوير ا net dymamicsفعلى سبيل ابؼثاؿ في بؾاؿ البربؾيات واجهت شركة 

 . JAVAعضها البعض كاف اختيار لغة البدائل و دراستها و مقارنتها بب الشركة بعمل بماذج لتلك
تقوـ العملية ابؼرنة لتطوير ابؼنتج على فلسفة التوجو بالعميل و التي تقر بضرورة  ث  ث  :   ج ح  ت     لاء  ع      ل   فن   :

ابغقيقية للعملبء في ابؼنتج برت التطوير فعلى سبيل ابؼثاؿ تقوـ بعض الشركات الرائدة في بؾاؿ تضمتُ ابغاجات و الرغبات 
كستًانات و ىي شبكات تعد بدثابة وسائل ارة من العملبء من خلبؿ شبكات الإ البربؾيات بعرض ابغلوؿ الفنية على بؾموعة بـت

 اتصاؿ شخصية متبادلة بتُ ىذه الشركات و العملبء.
تتيح العناصر السابقة للعملية ابؼرنة لتطوير ابؼنتج للشركة فرصة الاستجابة للتغتَات التي  وضع     ون              :      : 

، صفحة 2009)ابضد،   من خلبؿ التفاعل ابؼستمر مع حاجات و رغبات العملبء و ابؼستهلكتُ. الأسواؽبردث في 
 (138و136
       ون :         ت   ف ث ن     ن ج   -

 إبساـإف ابؼنتج الإلكتًوني ىو ابؼنتج الذي بيكن تبادلو بشكل آلر بساما، ومن ثم فهو لا بوتاج إلذ توزيع مادية بدعتٌ أنو بيكن 
تًنت دوف تأثتَ ابغدود ابعغرافية عليو، فمثلب عملية البيع والشراء كاملة من ابؼنزؿ أو ابؼنظمة، ويتم تداوؿ ىذا ابؼنتج عبر شبكة الان

بيكن شراء برنامج جهاز من شركة ميكروسوفت وبرميلو مباشرة على جهاز ابغاسب للزبوف، ولا بهب أف يفهم من ذلك أف 
دية وابػدمات كافة التسويق الإلكتًوني لا يتعامل إلا في ىذه النوعية من ابؼنتجات لأنو يتعامل في ابؼنتجات الإلكتًونية والسلع ابؼا

 (2006)غانيم،  أشكاؿ ابؼنتجات بدفهومها الشامل.
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       ع       ون     ث ن :   ط ب 
       ون :ت   ف       ع 

حاجات و   لتلبيةلكتًوني و ذلك عن طريق وسطاء معينتُ''استخداـ عمليات التبادؿ الا : يعرؼ التوزيع الالكتًوني بأنو
 الأعماؿرغبات الزبائن لإيصاؿ ابؼنتجات إليهم بقناة توزيع قصتَة حيث الارتباط مباشر بتُ ابؼؤسسة و الزبوف بقياـ منظمات 

 أصبحعميل( ، حيث  –بتوظيف مواقعها على شبكة الانتًنت كمنافذ منتجاتها و بالتالر فإف بمط التوزيع ابؼباشر ىنا ىو )انتًنت 
عملبء من مستخدمي الشبكة القياـ بعمليات التسويق و إجراء ابؼقارنة بتُ ابؼنتجات ابؼعروضة على صفحات متاح بؼلبيتُ ال

 (383، صفحة 2007)طارؽ طو و بؿمد فريد،  الانتًنت و إصدار طلبات الشراء.
التقليديتُ و  الوسطاء أبنيةفي تقليص دور و  أسهمت أنهاتوزيع تكنولوجيا ابؼعلومات و الاتصالات على ال تأثتَاتمن ابرز 

يسمى بعصر عدـ التوسط و بروز مصطلح جديد باسم  أصبحعصر تكنولوجيا ابؼعلومات و الاتصالات  أفلدرجة  أبنيتهم
ز ىذه القنوات الالكتًونية كبديل عن القنوات التقليدية القائمة في العالد الواقعي ، و من ابر  (e-Channel)القنوات الالكتًونية 

 ما يلي :
، أجهزة الكمبيوتر المحموؿنوعتُ من  أويزور بؿل التجزئة التي تبيع نوع  أفيستطيع ابؼتسوؽ أو  :  ن           ع          : 

بؽا سلبية توفر ىذه القناة ميزة السماح للمشتًي برؤية كل علبمة بذارية و بوصل على معلومات و نصح من مندوب البيع ، و 
 .أخرىبفا بوتمل توفتَه عبر قنوات  أعلى أسعاربرمل تكاليف السفر و الوقت بالنسبة للمشتًي و في العادة دفع 

يتصفح الكتالوجات الالكتًونية )عبر الانتًنت( فهذه الكتالوجات تصنف  أفحيث بيكن للمتسوؽ ث ن   :  ن            ت: 
يتصل ىاتفيا و  أفمنشئها و كيفية ابغصوؿ عليها ، و يستطيع ابؼتسوؽ  أسعارىا، و توضح تفاصيل دقيقة عن ابؼنتجات ابؼختلفة 

بودد طلبو بؾانا ، و لقناة التوزيع عن طريق الكتالوؾ الالكتًوني عدة مزايا منها سهولة الطلب ، و خدمة ىاتفية على مدار الساعة 
في ابعهاز و سعر اقل بموذجيا من شراء نفس ابعهاز  لإدخابؽاا ابؼتسوؽ ، و اختيار البرامج التي يريدى الأسبوعفي  أياـمدة سبعة 

 من تاجر التجزئة.
ربدا يرى ابؼتسوؽ بجهاز كمبيوتر على شاشة التلفزيوف التسويقية و يقدـ الطلب  ث  ث  :  ن       ف   ن       ق        :

و توفر ىذه القناة  أبعادة بشكل جذاب و متقن و بثلبثة ، حيث تظهر على شاشة التلفزيوف ، ابؼنتجات ابؼعروض الأجهزةاحد 
تظهر علبمة بذارية  أنها Tech Dataو من مساوئ الػ   الأقلسهولة العرض التوضيحي و سهولة طلب ابؼنتجات و ربدا السعر 

 .أخرى أسعارواحدة فقط و سعرا بهب قبولو في تلك اللحظة بفا لا يسمح للعميل بوقت للمقارنة مع 
ربدا يرغب ابؼتسوؽ في زيارة صفحة الويب ابػاصة بتسوؽ مباشر لشركة معينة و يطلب :  ن       نع      ش   :       

ابغاسوب  أجهزةمليوف دولار من  3من  أكثرتبيع ما قيمتو  (DELL)موديلبت مزودا بالبرامج التي يريدىا ابؼتسوؽ ، فشركة 
من العلبمة  أكثرتها عبر ابؽاتف ، و توفر القناة ابؼباشرة سعرا منخفضا للكمبيوتر بكسب مبيعا أفيوميا عبر الانتًنت ، ىذا بدوف 

 أففي ابعهاز ، و ىي بؽا سلبية  إدخابؽاالبرامج التي بىتارىا العميل و يتم  إلذ إضافةالتجارية ابؼباعة عن طريق بذار التجزئة ، 
 (136-135، الصفحات 2012)عرفة،  رية بؼصنع واحد في الوقت الواحد.العميل يرى العلبمة التجا
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    ط ب   ث    :               ون 
يعرؼ التسعتَ الالكتًوني بأنو تلك القيمة ابؼادية أو النقدية التي يدفعها الزبوف الكتًونيا إما بالتمويل  ت   ف               ون  :

ت النقدية أو التمويل التقليدي مقابل حصولو على ابؼنتج ابؼقدـ من قبل ابؼؤسسة عبر الانتًنت ثم شراؤىا الالكتًوني كالتحويلب
 (139، صفحة 2005)اعراب،  الكتًونيا.

 إف مرونة عملية التسعتَ الالكتًوني بسكن ابؼنظمة من تعزيز أرباحها عبر أساليب منها :
و ىذه الدقة نابصة عن القدرة العالية للمنظمة في ابغصوؿ على البيانات و  :       ف  ت           ت  لأس    : أو 

 ابؼعلومات اللبزمة برسم معالد إستًاتيجية التسعتَ الالكتًونية.
 ث ن   :      ف      ع ف    س         غ   ت        :

كن ابؼنظمة من التكيف السريع خلبؿ مدة زمنية قصتَة جدا استجابة للتغتَات في إف التسعتَ الالكتًوني عبر الانتًنت بي
 السوؽ ، )مثل التغتَ في مستويات أسعار ابؼنافستُ و التغتَ في الظروؼ الاقتصادية لأسواؽ ، و منافسة ابؼنتجات البديلة(.

أسعارىا بهعلها قادرة على برقيق مستوى ربحية  إف قدرة ابؼنظمة العاملة عبر الانتًنت على برقيق التكيف السريع في مستوى
 أفضل بفا بوققو ابؼنافسوف و ىذا يرتبط بسرعة ابؼنظمة في برقيق مستوى التكيف.

 
     و ج       ون       ع:   ط ب 

 :    و ج       ون 
نات ابؼزيج التًوبهي الشائعة ىي البيع التًويج الالكتًوني من ابزر الوسائل التي بهب على ابؼؤسسة أف تواكبها، وباعتبار أف مكو 

الشخصي، الإعلبف، تنشيط ابؼبيعات، النشر، الرعاية، والعلبقات العامة، بقدىا بزتلف في التًويج الالكتًوني بسبب تقلص دور 
بيعات، وحتى عنصر ىاـ في ابؼزيج التًوبهي وىو البيع الشخصي، بينما تظهر أبنية بالغة بكل من الإعلبف الالكتًوني وتنشيط ابؼ

البحث عبر الانتًنت والتي تعتبر ذات قيمة كبتَة للمؤسسات، فعن طريقها  أداةيتم التًويج الالكتًوني للموقع بهب الاشتًاؾ في 
البحث فاف الفرصة سوؼ تذىب لأحد ابؼنافستُ،  أثناء بيكن الوصوؿ لعدد كبتَ من ابؼستخدمتُ، فالزبوف إذا لد بهد موقع الشركة

)عاكف يوسف و . ابؼدى الذي بيكن أف يدخل بو الزبوف ابؼوقع فعالا وجذابا كلما زاد عدد الزبائن والإيرادات ابؼتوقعة وكلما كاف
 (71، صفحة 2014اخروف، 

العميل وإظهار مزايا  ويتجسد التًويج الالكتًوني في كيفية تقديم ابؼعلومات بشكل بسيط وسريع وواضح عن كل ما بوتاجو
 الأدواتالتًويج باستخداـ  أبنيةحاجياتو وتظهر  إشباعابػدمات التي تقدمها ابؼؤسسة، وإقناع العميل بددى قدرتها على 

 الالكتًونية ابؼساعدة لو وىي كالأتي:
حتى ينجح في  أيضاالتًويج  إلذ ىو أداة تروبهية فاعلة للئعماؿ الالكتًونية، لكن ىذا ابؼوقع بوتاج:      ع       ون :  أو 

وظائفو التًوبهية ووظائفو التسويقية الأخرى بصورة فاعلة، واف تصميم وإنشاء موقع للتجارة الالكتًونية على الانتًنت ليس أمرا  
يصل ذلك كافيا، فإذا أنشأت ابؼؤسسة موقعا الكتًونيا بؽا على الانتًنت واكتفت بذلك دوف نشاط تروبهي بؽذا ابؼوقع فانو لن 

 (267-266، الصفحات 2004)ابو فارة، . إنشائوالعدد الكافي من الزبائن الذين بوققوف ابعدوى الاقتصادية من  إلذابؼوقع 
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معتُ عبر  يستخدمها الزبوف الالكتًوني للبحث عن منتج أداة أوؿيعتبر بؿرؾ البحث ث ن   :  س خ  م      ت      : 
الانتًنت، بفا بهعل فرص وصوؿ الزبوف للعروض التًوبهية التي تقدمها ابؼؤسسة اكبر بفضل بؿركات البحث عما ىي عليو عبر كتابة 

استعمالا لزيادة فرصتها في كسب اكبر عدد بفكن  الأكثرعنوانها الالكتًوني مباشرة، ومع تواجد الآلاؼ منها على ابؼؤسسة اختبار 
 إعلبنيةلاف ذلك يتيح بؽا فرص تروبهية اكبر ويزيد من حجم مبيعاتها عبر الشبكة، فمحركات البحث تشكل دعامة  من الزبائن

 (15، صفحة 2011)اسامة و امتُ، . وتروبهية مهمة
تي توفر ابؼوضوعات ابؼختلفة بأسلوب مفهرس، ىناؾ الكثتَ من الفهارس ابؼنتشرة على الانتًنت والث  ث  :  س خ  م   ف   س: 

ابؼنتج الذي يريد من خلبؿ تتبع تسلسل موضوعات الفهرس، وىذا يتيح لو  إلذيصل  أفوبالتالر فاف الزبوف الالكتًوني يستطيع 
 (279، صفحة 2004)ابو فارة، . فرصة الاطلبع على لبدائل ابؼختلفة التي يطرحها ويسوقها ابؼنافسوف عبر شبكة الانتًنت

 الإعلبفووسائل  أساليبتغتَات كبتَة في  إلذأدت شبكة الانتًنت        ن  ن  لال  لإ لان ت          : إ ى      :    ص ل 
علبف الالكتًوني ليس عن وسائل وأدوات الإعلبف بصورتو التقليدية، فالإ الأعماؿىذا ابؼيداف ابعديد لا يغتٍ منظمات  أفغتَ 

 بديل للئعلبف التقليدي بل ىو مكمل وداعم لو.
 من المحادثات: أساسيافىناؾ نوعاف        ث    ف     )         أو   ف    (: أس  ب      : 

 من خلبؿ ىذه الغرؼ بيكن التحاور مع الزبائن الذين يزوروف ىذه الغرؼ. غ ف   ص      نظ  : -أ
 ىو المحادثة. الأساسيوىي تابعة بؼواقع يكوف تصنيفها        : غ ف       ث  -ب   

 : تط    ن ص       ج                ون ( 1)      
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 (142، صفحة 2004)ابو فارة، ابؼصدر : 
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   آ   ت ت       خ         ف         ون   ث ن :       
 : وس       فع       ون    لأول   ط ب 

 : و تتمثل وسائل الدفع الالكتًوني فيما يلي : وس       فع       ون 
 :   ن          ون   : أو 

تعتبر النقود الالكتًونية إحدى الوسائل ابؼستحدثة للتعامل التجاري من خلبؿ شبكة الانتًنت ، حيث تعتمد على نفس فكرة 
علبمات خاصة بها سوى رقم الإصدار الذي بودد ىوية  أيةالنقود الورقية أو العملبت ابؼعدنية و التي تتميز بعدـ وجود استخداـ 

 العملة.
و تشتَ ىذه النقود إلذ سلسلة الأرقاـ الالكتًونية التي تستخدـ للتعبتَ عن قيم معينة ، و قد تصدرىا البنوؾ التقليدية ، كما 

كهرومغناطيسية على الكروت الذكية أو على ابغاسبات   bitsفتًاضية بؼودعها في شكل نبضات تصدرىا أيضا البنوؾ الا
الشخصية ليتم بززينها على ابؽارد درايف و ذلك لاستخدامها لتسوية ابؼعاملبت التي تتم عن طريقو ، و بالتالر فإف النقود 

إلذ انو يتم التعبتَ عنها في شكل أرقاـ رمزية ذات قيم معينة و  الالكتًونية ىي نقود رقمية أو رمزية ، و يرجع ذلك بطبيعة ابغاؿ
 بـتلفة.

 ث ن   : أو       فع      ف  :
تستخدـ ىذه الأوامر للدفع لشخص معتُ و في تاريخ معتُ و ذلك بناء على طلب العميل ، و تتم في بعض ابؼصارؼ 

 . Banker’s Automated Cleaxing Services( BACS)باستخداـ نظاـ 
 ث  ث  :     تف      ف  :

ساعة يوميا و خلبؿ الإجازات و العطلبت الربظية  24أنشأت ابؼصارؼ خدمة "ابؽاتف ابؼصرفي" كخدمة يتم تأديتها بؼدة 
أيضا ، و تتيح ىذه ابػدمة للعملبء الاستفسار عن حساباتهم ، كما بسكنهم من سحب بعض ابؼبالغ من ىذه ابغسابات و 

 و الكهرباء ، فضلب عن تقديم بصيع العمليات ابؼصرفية. التليفوفالالتزامات الدورية مثل : دفع فواتتَ  برويلها لدفع بعض
أتاح انتشار الانتًنت للبنوؾ خدمات الصرؼ ابؼنزلر ، حيث ابذهت ابؼصارؼ إلذ إنشاء مواقع بؽا        :   ن  نت      ف  :

بؼصرفية لكل عملبئها فضلب على برقيق الكفاءة و الفعالية في عمليات تسويق على ىذه الشبكة يتم من خلببؽا توفتَ ابػدمات ا
ذلك بودد الانتًنت  إلذ بالإضافةخدماتها ابؼالية حتى في ابؼناطق البعيدة و النائية و التي لا تتوفر بؽذه ابؼصارؼ فروع فيها ، 

ابؼسحوبة  الكمبيالاتكما يقدـ و يستَ بؽم طريقة دفع قيم من حسابات العملبء ابؼختلفة ،   الأمواؿابؼصرفي للعملبء طريقة برويل 
 و سندات. أسهمالمحافظ ابؼالية من  إدارةفي  الأمثلالاستخداـ  إلذعليهم الكتًونيا ، و يرشدىم 
ها ما يطلق عليها النقود البلبستيكية و ابؼغناطيسية ، و يستطيع حامل أوفي بطاقات مصرفية ،  :       :    ط   ت      ف  

و التي  الأمواؿمقابل ما بوصل عليو من خدمات دوف ابغاجة بغمل مبالغ كبتَة من  أداء أواستخدامها في شراء معظم حاجاتو ، 
 (236، صفحة 2008)عنيم، . التلف أوقد تعرض بؼخاطر السرقة 

ونيا ىي عملية التوسط بتُ البائعتُ و ابؼشتًين لتسهيل ابؼعاملبت ابؼالية ، الذي تلعبو ابؼصارؼ ابؼسوقة الكتً  الأوؿالدور  إف
تفصيلبت بطاقة الائتماف عبر الانتًنت عندما بيلب ابؼشتًي  إرساؿبهري  إذشيوعا ىنا ىي بطاقة الائتماف  الأكثرالطريقة  أفذلك 
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نا في البطاقات الذكية و المحفظة الالكتًونية و ىناؾ الشراء ، وىناؾ وسائل متطورة للدفع عبر شبكة الانتًنت كما ذكر  بموذج
 بطاقات الائتماف التقليدية و فيما يلي تفصيل لوسائل الدفع الالكتًونية كما يلي : إلذ بالإضافةالشيك الالكتًوني 

   ن          ون            : -أ 
ذاكرة الكمبيوتر و مقبولة كوسيلة للدفع  أوالكتًونية كبطاقة  قيمة نقدية بـزنة بطريقة الكتًونية على وسيلة بأنهاوبيكن تعريفها 

و يتم وضعها في متناوؿ ابؼستخدمتُ لاستعمابؽا كبديل عن العملبت النقدية و الورقية  أصدرتهابواسطة متعهدين غتَ ابؼؤسسة التي 
اب بنكي وقد تكوف النقود برويلبت الكتًونية بؼدفوعات ذات قيمة بؿددة ، و دوف ارتباطها بحس إحداثوذلك بهدؼ 

في فتحة القرص ابؼرف في الكمبيوتر الشخصي  إدخالوتكوف قرصا مرنا بيكن  أوالالكتًونية بطاقة ذكية بيكن تثبيتها على الكمبيوتر 
 500حوسبية قادرة على بززين بيانات تعادؿ  chipعبر الانتًنت و البطاقة الذكية مزودة بشربوة  إليوليتم نقل القيمة من و 

استخدامها فيتم عبر  أماعبر الانتًنت و في نقاط البيع ،  استخدامهاضعف بفا بززنو البطاقة البلبستيكية ابؼمغنطة ، و بيكن 
 ابػطوات التالية:

 يفتح ، ابؼستخدـ حسابا لدى البنك و يتلقى بطاقة ذكية. -      
 يفرغ ، ابؼستخدـ العملة على البطاقة. -      
 ستخدـ البطاقة للقارئ.يدخل ، ابؼ -      
 البائع. إلذتتحوؿ العملة من بطاقة ابؼستخدـ  -      
 تسليم البضاعة. -      
ىذه  بإصدارمؤسسة متخصصة  أوالبطاقة و قد يكوف مصرفا  أصدرتيستًد البائع العملة من ابؼؤسسة التي  -      
 البطاقات.
       ون :    ك  -ب 

متسلم الشيك  إلذة التقليدية و ىو رسالة الكتًونية موثقة و مؤمنة يرسلها مصدر الشيك وىو ابؼكافئ للشيكات الورقي
يعمل عبر الانتًنت و بوتفظ بحساب معرفي ليعتمده و يقدمو للبنك الذي يعمل  آخرمستفيد  أي أو)حاملو( ، وقد يكوف بائعا 

 إلذالكتًونيا  إعادتوالشيك و  بإلغاءوبعد ذلك يقوـ حساب حامل الشيك  إلذعبر الانتًنت ليقوـ البنك بتحويل قيمة الشيك 
الكتًونيا من انو قد تم  يتأكد أفمتسلم الشيك )حاملو( ليكوف دليلب على انو قد تم صرؼ الشيك فعلب و بيكن بؼتسلم الشيك 

 بالفعل برويل ابؼبلغ بغسابو.
    ط   ت       ن             : -ج 

لعملية بسكنو من ابغصوؿ على السلع و ابػدمات من بؿلبت معينة عند تقدبيو بؽذه و ىي بطاقة خاصة يصدرىا البنك 
البنك ، مصدر البطاقة فيسدد قيمتها لو و يقدـ البنك للعميل كشفا  إلذالبطاقة و يقوـ البائع بتقديم الفاتورة ابؼوقعة من العميل 

بيكن استخداـ ىذه البطاقات في نقاط البيع بالطرؽ التقليدية  بػصمها من حسابو ابعاري ، و  أوالقيمة لتسديدىا  بإبصالرشهريا 
 بطاقات الائتماف الفيزا و ابؼاستًكارد العابؼيتتُ. أشهركما بيكن استخدامها للسداد النقدي عبر الانتًنت ، و من 
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ل القرص الصلب في حاؿ مث الأخرىالفرؽ بتُ البطاقات التقليدية و البطاقة الذكية و غتَىا من طرؽ الدفع الالكتًونية  إف
نفس ابػطوات ابؼتبعة في  إلذبرتاج   onlineتسوية ابؼدفوعات بالبطاقات التقليدية  أفسداد قيمة ابؼشتًيات عبر الانتًنت ىو 

البائع عر الانتًنت و  إلذرقم البطاقة الائتمانية  إرساؿلابد في كل مرة ابغصوؿ على تفويض البنك ابؼصدر بعد  إذنقاط البيع 
 أف أيتفويض  إلذلا برتاج في كل مرة  الأخرىصوؿ على تفويض البنك ابؼصدر للبطاقة ، بينما السداد بالوسائل الالكتًونية ابغ

القيمة من البطاقة الذكية في كل عملية عبر الانتًنت  إنقاصبتُ حامل البطاقة و التاجر فقط ، بحيث يتم  الأطراؼالعملية ثنائية 
بووؿ ناتج  أفالكتًونية طرفية للبائع و بعدما يستطيع البائع  أجهزةىذه القيمة في  إيداعو يتم  off line أوتوماتيكيةبطريقة 

القرص الصلب تستطيع  أومعابعات البطاقة الذكية  أفبنكو عن طريق الوصلبت التلفونية ، ذلك  إلذعمليات البيع و الشراء 
بستلك نفس  أخرى أجهزةفي  أوقد الرقمي ابؼخزف في البطاقات الذكية جهاز بووي بربؾيات تتناسب معها ، الن أيالتعامل مع 

 (301و297، صفحة 2015)ابؼصري،  عبر الانتًنت. إرسابؽاابؼعابعات شبيهة بدعابعات البطاقة الذكية بحيث بيكن 
 

      ون   )   ن فذ( ن  ت ت   ع   خ         ف       ث ن :    ط ب
فرع من فروع البنك صورة مصغرة من البنك حيث بسارس فيو كافة الأنشطة ابؼصرفية التي تؤدي ك يعتبر : ف وع    نك : أو 

  أف أساسمن ذلك فإف الفرع بيثل صورة البنك في أذىاف العملبء ، على  أكثربواسطة الإدارات ابؼركزية في ابؼركز الرئيسي للبنك. و 
علبقة. و  أيالفروع الأخرى  أوتربطو بابؼركز الرئيسي  ا منهم لا يعرؼ سوى الفرع الذي يتعامل معو مند سنوات ، و قد لاكثتَ 

باختيار موقع الفرع بشكل جيد بحيث يكوف مناسبا بػدمة العملبء ابغاليتُ  الاعتناءفيجب  ثابت،نظرا لأف الفرع يعمل في مكاف 
 .أيضاو ابؼرتقبتُ 
 :       نح  ت          لآ   و  ط   ت ث ن   : و 

استخدامها في ابؼواعيد التي يغلق  أوفي ابؼناطق التي يصعب افتتاح فرع فيها  أساسيةو تستخدـ ىذه الوحدات لتعامل بصفة 
 أوالرصيد  الاستفسار عن أوابؼصرفية العادية مثل عمليات سحب النقود  الأعماؿالتخفيف عن عاتق الفرع  أو أبوابوفيها البنك 

عدـ الفصل بتُ إنتاج و توزيع  « طلب البيانات ابػاصة بالعميل ، كما مكنت بطاقات الائتماف البنوؾ من التغلب على عنصر
 للبستفادةالعملبء ابغاليتُ  أماـإتاحة الفرصة  إلذابػدمة ، كذلك فقد أدى استخداـ وحدات التعامل الآلر و بطاقات الائتماف 

  »ية بشكل متزايدمن ابػدمات ابؼصرف
      ف  :نظ م       لات  ث  ث :

نشأ نظاـ الوكالة ابؼصرفية كحدث تاربىي نتيجة للقصور في نظاـ شبكة توزيع ابػدمات ابؼصرفية لدى أحد البنوؾ بفا أدى إلذ 
غم أف ىذا النظاـ قد أخذ في توكيلو لبعض الأفراد و الشركات الأخرى للقياـ نيابة عنو بتقديم بعض ابػدمات ابؼصرفية ، و على الر 

بعض البنوؾ الإبقليزية  إلذنطاؽ التغطية ابعغرافية لفروع البنوؾ فلؤنو  اتساعو  الاقتصاديتدربهيا مع تقدـ النشاط  الاختفاء
 تستخدـ نظاـ التوكيلبت ابؼصرفية حتى الآف.
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       : نظ م               ص :
حيث تقوـ البنوؾ و فروعها بتسوية مديونياتها لدى البنوؾ الأخرى ، و بالتالر  »نظاـ ابعتَو   «ويطلق على ىذا النظاـ

معاملبت عملبء كل منهم معها وفقا لمجموعة من ابغسابات ابػاصة لكل بنك لدى البنك الآخر ، كما يفيد نظاـ التعامل 
 تسوية ابؼعاملبت. بابؼقاصة في تيستَ التعامل و نشر الوعي ابؼصرفي بتُ العملبء فضلب عن السرعة في

  ت ن      :ت       خ         ف       ط          :
استخداـ ىذه الوسيلة نتيجة لإدخاؿ ابغاسب الآلر في أعماؿ البنوؾ ، و طبقا بؽذه الوسيلة فإنو بيكن للعميل استخداـ  ازداد

من ابغاسب ابػاص بابؼنتج الذي يشتًي منو  اتصاؿالتي يتيحها ابغاسب الآلر من خلبؿ عمليتتُ أساسيتتُ أوبؽما  الإمكانيات
من خلبؿ حاسب شخصي بيلكو العميل في  اتصاؿالعميل و يقوـ ىذا ابغاسب بتسوية ابغسابات مع حاسب البنك ، و ثانيهما 

 (309و  308، صفحة 1999)ابغداد،  .HOMEBANKINGمنزلو 
 

        و   ط   ت ن  ح   خ         ف         ون     ث   :   ط ب 
بدا لا شك فيو أف بقاح الصتَفة الالكتًونية في أي مصرؼ يتطلب توفتَ بؾموعة من الشروط الضرورية ويصنفها الباحثوف إلذ 

 نوعتُ:
 وىي بؿددات مرتبطة بددى توجو ابؼصرؼ استًاتيجيا:   ط   ت إس   ت     : -
 ن    س   ت    ت    ن س  :: ت  أو 

التي تأخذ في اعتبارىا كيفية برقيق ابؼزيج ابؼناسب بتُ كل من ابػدمات ابؼصرفية التقليدية وابػدمات ابؼصرفية الالكتًونية في بناء 
 الإستًاتيجية ابؼناسبة.

  ث ن   :      و    و        ف:
دوؿ أخرى حققت بقاحات مثمرة باستخداـ الصتَفة الالكتًونية، إف  تشتَ الدراسات والأبحاث باف ابؼصارؼ التي بؽا فروع في

الصتَفة الالكتًونية ابؼعتمدة على نظم التبادؿ الالكتًوني للبيانات تولد حالة من التوسع الكبتَ في الأسواؽ ابعديدة، الإضافة إلذ 
صلة في المجاؿ ابؼصرفي أو التطور ابغاصل في أخرى تسمح لو بدتابعة التطورات ابغا أنها تسمح للمصرؼ وبحكم تواجده في دوؿ

 .بؾاؿ أنظمة ابؼعلومات، فهذا ابؼطلب بوقق عدـ الوقوع في ابعمود ويكوف على قادرا مواجهة برديات التطور التكنولوجي

 ث  ث  :           ف   ى إ        خ   :
ر النابصة على القروض ابؼقدمة، فتوجو ابؼصرؼ من ابؼعلوـ أف العمل في بيئة رقمية ملئ بابؼخاطر بغض النظر عن ابؼخاط

للبعتماد على التقنية الرقمية وحتى يقلل من درجة ابؼخاطرة مطالب بتكوين فريق متكامل جيدا بالأساليب ابغديثة لإدارة 
 ابؼخاطرة.

 
 وىي بؾموعو ابػصائص التي بهب أف تتوفر لتنظيم ابؼصرؼ:  ط   ت تنظ     :  -
 :        ف:    ن         أو 



 الخدمات المصرفية الالكترونية عموميات حولالف ل النظر  الأ ل: 

 00 

إف من أولذ ابؼتطلبات الواجب توفرىا للمصرؼ الذي يقدـ خدمات الكتًونية ىي قدرتو على امتلبؾ أجهزة، بربؾيات وحلوؿ 
 تقنية جد متطورة تضمن عمل وامن نظاـ الصتَفة الالكتًونية.

 نظ م  تخ ذ       : ث ن   :
كزية أو لا مركزية، كلما كانت القرارات لامركزية كلما ساىم ذلك بنجاح وتتعلق بالكيفية التي يتم فيها ابزاذ القرار، قرارات مر 

الصتَفة الكتًونية، فنجاح الصتَفة الالكتًونية يتم في بيئة عمل داخلية تعتمد على تبادؿ البيانات وابؼعلومات بتُ بـتلف 
اجتو، عمليو تلبية حاجو العميل لا الوظائف، وعلى درجة عالية من التفاعل مع العميل الذي يسمح للمصرؼ فهم وإدراؾ ح

 برتاج إلذ انتظار وفي ىذه ابغالة يكوف ابزاذ قرار ابؼصرؼ في نقطة تفاعل العميل مع نقطة البيع.
 ت ف     ف ء ت  لأ          ظف ن: ث  ث  :

والتي تكوف قائمة على فهم وبميز بتُ الكفاءات الإدارية والكفاءات التقنية، وكمثاؿ للكفاءات الإدارية الكفاءات التسويقية 
احتياجات وسلوؾ العميل ابؼصرفي، الكفاءات التقنية ىي الكفاءات ابؼتحكمة بالنظاـ الالكتًوني الذي يشغل خدمات الصتَفة 

 .الالكتًونية، وكلما كانت ىذه الشروط متوفرة كلما ساىم ذلك في بقاح الصتَفة الالكتًونية
  :   خ       و      ن ع             :

فمتخذ القرار في أعلى ىرـ التنظيم ابؼصرفي بؼا بيلكو من سلطو ابزاذ القرارات الإستًاتيجية، خصوصا التي بسس التغيتَ داخل 
  ابؼصرؼ، فكلما كانت بؽذا خبرة دولية كلما انعكس ابهابيا على ابذاىاتو وميولو ابذاه الابتكارات ابؼصرفية الالكتًونية.

:                     : 
 يشتَ ىذا الشرط إلذ قدرة ابؼصرؼ في بسويل تكاليف البحث والتطوير وتكاليف تنفيذ برنامج الصتَفة الكتًونية.

 تط       نظ    لإ   ي: س  س :
ويتم ذلك من خلبؿ إعادة ىندسة العمليات والإجراءات الإدارية وتنظيم بـتلف الوظائف، خاصة الوظيفة التسويقية التي 

ر قربا للعميل بفا يتطلب منها الاعتماد على مفاىيم تسويقية حديثة والتي حتما سيتم بذسيدىا ميدانيا على ستجد نفسها أكث
. شكل عمليات وإجراءات، وعلى شكل إدخاؿ وظائف أخرى تهتم إدارة العلبقة مع العميل اعتمادا على تكنولوجيا ابؼعلومات

 (19-18، الصفحات 2008/2009)طلحة، 
 

نظاـ للصتَفة الالكتًونية يقتضي الالتزاـ بجملة من العوامل و التي ىي بدثابة قواعد للعمل الالكتًوني و التي  إقامةحيث أف 
 يلي : تتمثل في ما

تُ في تصميم القياسية مع مراعاة التام للؤسسو ترتبط بالانتًنت وفقا  الصلة،وجود شبكة عريقة تضع كل ابعهات ذات  -
 ىذه الشبكة.

 أوالبلد  أوعلى مستوى البنك ابؼركزي  إستًابذيةخدمات الصتَفة الالكتًونية بداية من وضع  إدخاؿوضع خطط للبدء في  -
 التحالفات الدولية.

 وضع تنظيمات قياسية تسمح بالربط بتُ بـتلف ابعهات و العالد ككل. -
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 خطة لتدريب ابؼوارد البشرية. إعداد -
 (22و  21، صفحة 2012)يوسف حسن،  ابؼتعاقدة. الأطراؼيعمل على التنسيق بتُ  إداريتنظيم  إنشاءلعمل على ا -

 
        خ         ف         ون        ع:   ط ب 

       ون  :ت   ف        خ   ت      ف   
 إدراكهممع  إليهمبؼصرفية الالكتًونية بأنها: "ملبئمة ما يتوقعو العملبء من ابػدمة ابؼصرفية ابؼقدمة تعرؼ جودة ابػدمات ا

الفعلي للمنفعة التي بوصل عليها العملبء نتيجة حصوبؽم على ابػدمة"، لدى فابػدمة ابعيدة من وجهة نظر العملبء ىي التي تتفق 
ة ابؼصرفية الالكتًونية عن طريق الشبكة العنكبوتية الدولية للبنتًنت كقناة تسويقية وتتطابق مع توقعاتهم، ويقصد ىنا تقديم ابػدم

التي بستاز بالسرعة وابلفاض التكاليف، والتي بسثل  الأخرىجديدة بؽا خصائصها فريدة وابؼميزة بؽا عن بقية القنوات الاتصالية 
، صفحة 2016)مفتاح، . السوؽ الفضائي إلذالسوؽ ابؼكاني إستًاتيجية التسويق ابؼصرفي الالكتًوني ويعمل على التحوؿ من 

31) 
عملية نقل  أثناءكما تعرؼ على أنها: " بؾموعة من ابؼتطلبات ابػدمية الواجب التقائها من خلبؿ استخداـ شبكات الانتًنت 

)الصحن، . د، بحيث يتوافق مع جودة ابػدمة"بؼصدر إلذ ابؼكاف ابؼقصو تيار ابػدمة ابؼتدفق من ا إلذالتدفق ويشتَ التدفق ىنا 
 (25، صفحة 2005

 
   خ   ت      ف         ون   إ ى        ث   :       
 نظ   ش     ح ل   خ         ف   )ت   ف +      ت(  لأول:   ط ب 
 منها:نذكر  أسبابو ىذا يرجع لعدة  ابػدمة،تقديم تعريف لكلمة  ليس من السهل   خ   : ف  م 
بذردا من ابؼنتج و بؽذا نستعمل مصطلح منتج للدلالة على  أكثرىامن الصعب وصف ابػدمة بسبب طبيعتها ، و  -      

 ابػدمة ، كاف نقوؿ منتجات بنكية ، منتجات سياحية.
 ع واحد معتُ.تقتصر على النشاط قطا  كلمة ابػدمة لا  -      
 .آخرذاتي ، يقوـ بو الفرد بغساب  إنسانيابػدمة تعتبر دائما كنشاط  -      
 بعض الباحثتُ في بؾاؿ التسويق بعض التعريفات نذكر منها : أعطىوقد  -      
وع من الرضا ن أوتقدـ ابػدمة على شكل نشاط امتياز  «أنهاللتسويق تعريفا للخدمة على  الأمريكيةقدمت ابعمعية  -      

 » تابعا للمنتج ابؼباع أومعروؼ بتلك الصفة 
كما بيكن   منها،الرضا لدى ابؼستفيد  أو أرباحابػدمة عبارة عن نشاط ابؽدؼ منها برقيق  أف إلذبناءا على ىذا التعريف بللص 

 تكوف غتَ مستقلة و تابعة بؼنتج مباع. أوتقديم تلك ابػدمة على صفتها ابؼوجودة بها 
 »بدوف برويل ابؼلكية منها،ىي كل نشاط بوقق رضا ابؼستفيد  «بأنها:فيعرفها  yves lgolvan أما -
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بيلك  أفنلبحظ من ىذا التعريف باف ابػدمة عبارة عن نشاط معنوي بوقق لدى ابؼستخدـ نوعا من الرضا ، ولكن بدوف 
فهي  آخر إلذمادية تتحوؿ من طرؼ مالك  أوكانت ابػدمة غتَ ملموسة   إذا لأنوو ىذا فيو نوع من الغموض ،  الشيءذلك 

 في حالات ابػدمات العامة المجانية. إلاتنشا مباشرة لدى من يدفع قيمتها ،  أوتتحوؿ 
سابقة الذكر ، كما نستنتج من ابؼفاىيم و التعاريف  لأسبابنستخلص بفا سبق انو يصعب تعميم ابػدمات و ىذا راجع 

 بنا :  تتُأساسياتفقت على نقطتتُ  أنهاالسالفة 
 ابػدمة غتَ ملموسة. أف -
 (74-71، الصفحات 2012)معراج، جهاد، و بؾدؿ، . يوجد انتقاؿ للملكية في ابػدمة لا -

 
 ح   ت و  غ  ت       ن. إش  ع  خ   ت    ؤث   ف  :  (2) ش  

        ف

 

 
  (119، صفحة 2000)الطائي، ابؼصدر : 

 
       ف  :ت   ف   خ     -

تلك التي ترتبط بسلطة معينة ، و  أوابؼنافع التي تعرض للبيع  أو أنشطةبؾموعة  بأنهاتسويق ابػدمة ل الأمريكيةعرفت ابعمعية 
 يعكس الطبيعة ابػاصة للخدمة. يتسم ىذا التعريف بعدـ بسييزه بتُ السلطة و ابػدمة و لا

العناصر غتَ ابؼلموسة على  بؾموعة من العمليات ذات ابؼضموف ابؼنفعي الذي يتصف بتغلب بأنهاتعرؼ ابػدمة ابؼصرفية 
 لإشباعابؼؤسسات من خلبؿ دلالتها و قيمها ابؼنفعية التي تشكل مصدرا  أو الأفرادالعناصر ابؼلموسة و التي تدرؾ من قبل 

حاجاتهم ابؼالية و الائتمانية ابغالية و ابؼستقبلية و التي تشكل في الوقت نفسو مصدرا لربحية ابؼصرؼ و ذلك من خلبؿ علبقة 
 ادلية بتُ الطرفتُ.تب

 بنا : أساسيتُويتجسد ابؼضموف ابؼنفعي للخدمة ابؼصرفية في بعدين 
 البعد ابؼنفعي -1
 البعد السماتي -2

    ت  لإ     و  لإ   ء
 

   
  ت   ن   و 

  ت   ت و إ   ء      ح  ن
 

 

    ت     لات         
 

 

    ت         و     ف و
 

 
    ت   ط  م و      ب
 

 

  خ   ت          
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 في بؾموعة ابؼنافع ابؼادية ابؼباشرة التي يسعى العميل ابغصوؿ عليها من خلبؿ شرائو للخدمة ابؼصرفية الأوؿويتمثل البعد 
 الأوؿكاف البعد   وإذافي بؾموعة ابػصائص السمات التي يتصف بها ابؼضموف ابؼنفعي ابؼباشر للخدمة ،  البعد الثاني فانو يتمثل أما

مستوى توقعات  إلذيرتبط بالعمل نفسو ، فاف البعد الثاني يرتبط بابػدمة ابؼصرفية نفسها و يعبر عن مستوى جودتها و يرقى بها 
شمولية للخدمة ابؼصرفية انعكاسات مهمة على ابؼدخل الذي يستخدـ في تسويقها بهذه النظرة ال أفالعميل و ادراكاتو و ابغقيقة 

 إبرازو بيعها ، ففي حتُ يكوف للبعد ابؼنفعي ابؼلموس مضامتُ تطبيقية في بؾاؿ بيع ابػدمة ابؼصرفية حيث ينبغي على بائع ابػدمة 
بشرائها فاف البعد ابؼنفعي السماتي لو مضامتُ  عولإقنافي مضمونها و ربطو بنظاـ حاجات العميل كمدخل  الأساسيةابؼنافع 

 إبرازتطبيقية في بؾاؿ التًويج ) و ىو جزء من عملية تسويق ابػدمة ( حيث بهب على من يقوـ بتًويج ابػدمة ابؼصرفية 
 خصائصها ابؼميزة ليستطيع التعبتَ عن جودتها.

درؾ بؾموعة ابؼنافع التي تنطوي عليها ابػدمة ابؼصرفية ابؼقدمة ي أفالتسويقية في ابؼصرؼ  الإستًابذيةو بؽذا فاف على من يضع 
 بوققها العميل من وراء شراءه ابػدمة. إلذو التي يسعى 

ابغديث من مفاىيم كجودة ابػدمة ابؼصرفية و التوجو بكو العمل من خلبؿ خدمات  ابؼصرفيما يطرحو مفهوـ التسويق  إف
القوؿ باف ابػدمة  إلذىذا بالبعض  أدىنظرية الشمولية بؼفهوـ ابػدمة ابؼصرفية ، وقد يعتمد على ما تتضمنو ىذه ال إبمامتميزة 

 (222و  220)وسيم بؿمد و اخروف، صفحة . جودة تلك ابػدمة إنهاتروجو بل  أفابؼصرؼ  إدارةابؼصرفية ليست ما بهب على 
 

و القواعد القانونية التي يتم عرضها و  الأعراؼوعة من ابؼهارات الشخصية و ابؼستلزمات ابؼادية و بؾم بأنهاكما تعرؼ 
 يلي: ما إلذبشكل يتوافق مع توجهات ابؼستفيد )العميل( لابزاذ القرارات ابؼالية الرشيدة و ىذا التعريف يشتَ في مضمونو  إنتاجها

 التي يقدمها منتج ابػدمة ابؼصرفية. تقوـ ابػدمة ابؼصرفية على ابؼهارات ابؼميزة -
 ابؼصرفية بوجود مستلزمات مادية و غتَ مادية متنوعة. إنتاجيتكامل  -
الانتفاع منها  أو أموالويتمثل ىدؼ ابؼستفيد )العميل( من ابػدمة عند حصولو عليها في ابزاذ قرار رشيد بتعليق استثمار  -
 ابؼصرفية:ابػدمات  أنواععض لفتًة زمنية مستقبلية و بيكن عرض ب أوحاليا 
 .ATMعن طريق ماكينة الصراؼ الآلر  أوخدمة البيع عن طريق بررير الشيكات  -
و ابغصوؿ على عوائد من خلبؿ فتح حسابات الودائع و التوفتَ لدى ابؼؤسسات ابؼصرفية ، وذلك  الأمواؿخدمة استثمار  -

 بموه و مواجهة الاحتياجات و الرغبات ابؼستقبلية. بغرض الاحتفاظ بذلك ابؼاؿ و في نفس الوقت زيادتو ، و
 خطابات الضماف و الاعتمادات ابؼستندية. إصدارخدمة  -
 الاستثمار. أمناءخدمات  -
 .الأماناتخدمة حفظ  -
 خدمة ابغصوؿ على القروض و بسويل ابؼشروعات. -
         (35، صفحة 2018)ابضد شعباف، . خدمة استبداؿ العمولات..............الخ -
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 :    خ         ف        ت -
ابػدمة ابؼصرفية تتصف بدجموعة من ابػصائص ابؼميزة التي تضفي عليها درجة من ابػصوصية من  أف إلذاشرنا فيما سبق 

 التالر:نستعرضها على النحو  فإننابػصائص ىذه ا لأبنيةحيث الشكل و ابؼضموف و تنعكس بالتالر على عملية تسويقها و نظرا 
 : تغ ب    ن ص  غ         س  ف        ن   خ    : أو 

تتصف ابػدمة ابؼصرفية كغتَىا من ابػدمات باحتواء مضمونها ابػدمي على بؾموعة من العناصر غتَ ابؼلموسة و العناصر 
عد النقود و  آلاتابؼستخدمة و ابغاسوب و  كالأجهزةبؼرئية للخدمة  ابؼلموسة ، و تتمثل العناصر ابؼلموسة في ابعوانب ابؼادية ا

التصميم و الديكور الداخلي و غتَ ذلك من ابؼرافق و التسهيلبت ابؼوجودة في   إلذ بالإضافةابغاسبة و كشوؼ ابغساب  آلات
تكمن في ادراكات العميل و  فإنهاؤيتها ، ر  أوالعناصر غتَ ابؼلموسة و التي يتعذر على الفرد بؼسها  أماالبيئة ابؼالية للمصرؼ ، 

على مستوى  أثارىاىامة في تقييم للمضموف ابػدمي و تتًؾ  آلياتتوقعاتو و ما تتضمنو من قيم منفعية غتَ مباشرة و لكن بؽا 
ملموس  إلذملموس يراه العميل و لكنو منتفع بو عندما يتحوؿ ىذا اللب بعودة ابػدمة ، فابؼضموف ابؼنفعي بػدمة ابغوالة لا إدراكو

 العناصر ابؼلموسة في ابػدمة و التًكيز على ابعوانب ابؼتعلقة بجودتها و خدمة العملبء. إبرازو ذلك عن طريقة 
   خ    و ت       : إن  جث ن   : تلا م        

ابػدمة و  إنتاج، حيث يتم  الفصل بتُ ىاتتُ العمليتتُ إمكانيةعدـ  أيو توزيعها ،  إنتاجهاتتصف ابػدمة ابؼصرفية بتلبزمية 
كاف نظاـ   وإذا(  ATMمن نظم توصيل ابػدمة لديو ) كابؼصرؼ  أيعن طريق  أوواحد فروعو  أوتوزيعها في ابؼصرؼ نفسو 

حد كبتَ على الوسطاء و ابؼوظفتُ و ما يرتبط بهم من حلقات توزيع كتجار ابعملة ، و بذار التجزئة  إلذالتسويق السلعي يعتمد 
تسويقية  إستًابذية لأيةالتوزيع ابؼباشر للخدمة ابؼصرفية و اعتباره قاعدة ارتكاز  أبنيةبصفة خاصة ، و ىو ما يؤكد  ابؼصرفية

 رئيسي يدعم عملية تسويق ابػدمات ابؼصرفية. كأسلوبالبيع ابؼباشر   أبنيةللمصرفية ، كما تؤكد ىذه الصفة 
ية تفرض وجود علبقة شخصية مباشرة بتُ ابؼصرؼ و عملبئو ، من شانها و توزيع ابػدمات ابؼصرف إنتاجخاصية التلبزـ في  إف

ما تتبناه من سياسات و استًابذيات و  إزاءعلى الوقوؼ على ردود فعل العملبء  الإدارةتوفر عملية نقدية عكسية تساعد  إف
توفر قدرا كبتَا  أنهاجديدة ، كما خدمات مصرفية  أيةفي الاعتبار عند تصميم و تطوير  أخذىامعرفة حاجاتهم و تفضيلبتهم و 
 و الاستًابذيات التسويقية التي تتناسب مع توقعات و رغبات العملبء. من ابؼرونة في تكييف السياسات

 ث  ث  : ص             ف    خ         ف   :
بقد  فإنناب ابعاري مثلب خدمة مصرفية كابغاس أخذنا فإذاتتصف ابػدمات ابؼصرفية بنمطية جوىرىا في ابؼصارؼ ابؼختلفة ، 

بؿدودية التنافس بتُ  إلذىذه النمطية  أدتىذه ابػدمة تكاد تكوف في جوىر بمطية كافة ابؼصارؼ التي تقدمها ، و قد  أف
للتنافس كجودة  أخرىجوىر ابػدمات بفا فرض على ابؼسؤولتُ في ابؼصارؼ ضرورة البحث عن بؾالات  أساسابؼصارؼ على 

 يما تقدمو ابؼصارؼ من خدمات لعملبئها.ف الإبداعابػدمة و 
   ن        غ  ف       ف : أى         : 

( في توزيع خدماتو قد شكل بؿورا الآلراعتماد ابؼصرؼ على شبكة فروعو و نظم توصيل ابػدمة فيو )كالصراؼ  إف
 إنتاجبؼصرؼ و عملبئو و التي فرضها التلبزـ بتُ استًاتيجيات في التسويق ابؼصرفي ، فكما اشرنا سابقا ، فاف العلبقة ابؼباشرة بتُ ا
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دور الوسطاء في توزيع خدمات ابؼصرؼ ، و من ىنا فاف القدرة التنافسية للمصرؼ و  أسقطتابػدمة ابؼصرفية و توزيعها فقد 
 العملبء.من  أوسعقطاعات  إلذقدرتو على برقيق حصة سوقية اكبر ، يعتمد على مدى انتشار فروعو بدا بيكنو من الوصوؿ 

 ت       خ         ف   : إ   ن        :   م 
عند شرائها و الانتفاع بها حيث يتم شراء ابػدمة كحزمة متكاملة على  أوبيكنها بذزئتها قبل شرائها  فابػدمة ابؼصرفية لا

 ديا.برريكها ما أوبيكن بززين ابػدمة ابؼصرفية  و بؽذا فانو لا السلع،بودث في حالة  أفعكس ما بيكن 
 س  س  :   م          خ         ف      خ  ن :

 ابؼصرؼ. أرففلا نرى ابػدمة ابؼصرفية على  فإننا لذلك،فهي تنتج عند الطلب عليها و طبقا 
 : لآ  س     : تف وت                 ن      

مة مصرفية معينة قد بزتلف عن تلك تتصف ابػدمة ابؼصرفية ببعدىا الشخصي ، فابؼواصفات التي يطلبها احد العملبء في خد
ىناؾ تفاوت في ابؼعايتَ  أف، بدعتٌ  أخرىالتي يطلبها العميل نفسو في خدمة  أوفي نفس ابػدمة  آخرابؼواصفات التي يطلبها عميل 

العميل  التي يستخدمها عملبء ابؼصارؼ عند اختيارىم للمصرؼ الذي يتعاملوف معو ، ولذلك بزتلف ابؼعايتَ ابؼستخدمة من قبل
 أوو ذلك حسب طبيعة العميل بػدمة القروض  أخرى إلذالنسبية التي يوليها لكل من تلك ابؼعايتَ من خدمة مصرفية  الأبنيةو 

بؿمد و اخروف، )وسيم  كالاعتمادات ابؼستندية.  أخرىفي خدمة  أبنية أكثرالودائع في حتُ تكوف سرعة ابقاز ابػدمة معيارا 
 (228-224الصفحات 

 
 ن أ  و تط     خ         ف     ث ن :   ط ب 

 ىي : أساسيةتطورت حياة ابػدمة ابؼصرفية بأربعة مراحل 
 :   ح   ت       خ        ق : أو 

وف إدخابؽا بشكل و غالبا ما يك مزاياىا،حيث يتم تقديم ابػدمة للسوؽ ابؼصرفي لأوؿ مرة ليتعرض عليها العملبء و على 
بؿدود حيث يركز ابؼصرؼ على برديد أنسب وقت لتقديم ابػدمة ابؼصرفية و تهيئة الظروؼ لذلك و خلق الإدراؾ بوجود ابػدمة و 

 ابؼنافع التي تقدمها للعملبء.
بها عملية تقديم تتميز ىذه ابؼرحلة ببطء في حركة ابؼبيعات و وجود مؤشر لأرباح سلبية خسائر نابذة عن التكاليف التي تتطل

 ابؼنتج بحوث السوؽ.
لأف الأفراد لا بيلكوف ابؼعلومات الكافية عن ىذه ابػدمة ،  بطيءفي ىذه ابؼرحلة يكوف بمو الطلب على ابػدمات ابؼصرفية  -

تمد كيفية ابغصوؿ عليها ، و تع  إلذ إرشادىمالزبائن و تعليمهم و  إعلبـبشكل مكثف بهدؼ  الإعلبفلذلك يتم التًكيز على 
 التغلغل السريع. إستًابذية أو البطيءابؼرور  إستًابذيةابؼرور السريع ،  إستًابذيةابؼصارؼ في ىذه ابؼرحلة 

    ن  :  ح    ث ن  :
  إلذ إضافةالعملبء ابغاليتُ على اقتناءىا ،  لإقباؿرغبات العملبء ، ازداد حجم ابؼبيعات نظرا  إرضاءمتى بقحت ابػدمة في 

الانتًنت لتقديم خدمة بفاثلة ، لذا بهب على البنك  الآخرينفتًتفع ربحية ابؼصرؼ ، ما يشجع ابؼنافستُ  كسب عملبء جدد ،
 برسينات على ابػدمة ابؼصرفية من خلبؿ : إجراءات
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 التطوير و التحستُ في مواصفات وجود ابػدمة. إدخاؿ -
 و إقناع العملبء بدزاياىا مقارنة بغتَىا. منافعها،ر لإظها إبماليس بهدؼ التعريف بابػدمة فقط و  الإعلبفالتًكيز على  -
    ن ج:  ح    ث  ث :

بؽا مرحلة النضج  أوثلبث مراحل فردية ،  إلذو تطوؿ ىذه ابؼرحلة مقارنة بسابقتها ، حيث يقيم الباحثوف ىذه ابؼرحلة 
عداد العملبء ،  إلذن مستهلكي ابػدمة في الزيادة ، نظرا لتحوؿ بعض قطاعات جديدة م استمرارالصاعد حيث تعرؼ ابؼبيعات 

تم حالة النضوج ابؼستقر و تتصف ابؼبيعات فيها بالثبات على مستوى معتُ نتيجة لتوقف دخوؿ عملبء جدد و اقتصار الطلب 
 أو أخرىالتدىور نتيجة لتحوؿ العملبء لشراء خدمات  إلذعلى العملبء ابغاليتُ ، و ثالثا مرحلة النضوج ابؼنحدر فتميل ابؼبيعات 

 بديلة.
في  ىذه  الإيراداتيستعملها للتقليل من معدؿ الابلفاض في ابؼبيعات و  أفالتي بيكن للبنك  الأساليبىناؾ العديد من 

 القصتَ من بينها : الأجلابؼرحلة لكن في 
 و متعاملتُ جدد. أخرىبعذب قطاعات   الأسعارتعديل  -
 جديدة.تعديل و برستُ ابػدمة بدا يضفي عليها حياة  -
 من بينها : أسبابمرحلة الابكدار : و تتسم بابلفاض ابؼبيعات بشكل ملحوظ و ىبوط العائد نتيجة عدة  -

 دخوؿ منتجات جديدة برل بؿل ابؼنتج ابغالر. -    
 تغتَات تكنولوجية بذعل ابؼنتج ابؼصرفي قدبيا نسبة لباقي ابؼنتجات. -    
 نتج.تغتَات بيئية بـتلفة تؤثر على ابؼ -    

 
تسعى ابؼصارؼ جاىدة لتقديم ابػدمات ابؼصرفية و ابؼالية اللبزمة لإشباع احتياجات عملبئها ، و بالتالر فالعميل ىو مركز اىتماـ 

رضاه و من  إلذتقدـ لو ابػدمات ابؼصرفية بابعودة التي يرغبها و في الوقت و ابؼكاف و التكلفة ابؼناسبة للوصوؿ  أفابؼصرؼ بهب 
 (114-111، الصفحات 2019)قطاؼ و بزقراري، بؼصرؼ. تم ربحية ا

 
 ت   ف   خ         ف         ون     ث   :   ط ب 

يقصد بها التواصل التلقائي للخدمات ابؼصرفية التقليدية و ابعديدة مباشرة للعميل من خلبؿ قنوات التواصل الالكتًونية 
و تضمن ىذه ابػدمات النظم التي بسكن عملبء ابؼؤسسات ابؼالية و الشركات من الوصوؿ للحسابات ابؼصرفية و  التفاعلية

 عامة بدا في ذلك شبكة الانتًنت. أوابغصوؿ على معلومات عن ابؼنتجات ابؼالية و ابػدمات من خلبؿ شبكة خاصة 
و  الاعتيادي، الأداءنوعية البنوؾ غتَ التقليدية و تتجاوز بمط ابغاجة كبتَة ل أصبحتمع تزايد عمليات التجارة الالكتًونية 
 وقت بؿدد. أوتقديم خدمات لزبائن لا تتقيد بدكاف معتُ 

تلك البنوؾ و ابؼؤسسات ابؼالية التي تقوـ على الركائز الالكتًونية و توظيف   بأنهاو كذلك بيكن تعريف ابؼصارؼ الالكتًونية 
 مطلق. بأمافؿ تكنولوجيا الاتصاؿ و ابؼعلومات لتقديم ابػدمات كافة التطورات البيئية في بؾا
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و تشمل ابػدمات و ابؼنتجات التي يقدمها ابؼصرؼ لعملبئو عبر الوسائل التقليدية و تقوـ بذلك ابؼصارؼ من خلبؿ فروعها 
الافتًاضية التي تنشئ مواقع خاصة من خلبؿ ابؼصارؼ  أومواقع الكتًونية خاصة بها للتعامل عبر الانتًنت  إبهادالقائمة عن طريق 

 أىمالالكتًونية و التي تعتمد الانتًنت من  الأساليببها ، فالبنك الالكتًوني ىو مؤسسة مالية شبكية تؤدي خدماتها باستخداـ 
ث تعد ، حي الآلية، فهو يتمثل في تلك الوحدات الطرفية التي تقوـ بابػدمات ابؼصرفية من خلبؿ استخداـ ابغاسبات  أشكابؽا

منافذ الكتًونية تقدـ خدمات مصرفية متنوعة دوف توقف و دوف عمالة بشرية و بصورة قائمة على ابغاسبات  بأنهاىذه الوحدات 
 (2012)الفكي، . مكاف يتواجد فيو العميل أيالآلية ذات ابؼدى الزمتٍ ابؼتسع بدعتٌ انو يقدـ خدمات و في 

 

       ون  :   ت      ف   أى  و   خ

و بيكن إبهاز أبنية  سواء،إف توفتَ ابػدمات ابؼصرفية في صورتها الالكتًونية مهمة و مفيدة للمصرؼ و للعملبء على حد 
 التالية:ابػدمة ابؼصرفية الالكتًونية في النقاط 

 .بزفيض النفقات التي يتحملها البنك لإجراء ابؼعاملبت التقليدية 
 ط العملبء بالبنك.زيادة ارتبا 
 .إمكانية الوصوؿ إلذ قاعدة أوسع من العملبء 
 .تقديم خدمات مصرفية كاملة و جديدة 
 2005)مفتاح و الباىي، اثر جودة ابػدمة ابؼصرفية على رضا الزبوف، . الصمود بوجو ابؼؤسسات ابؼصرفية الأخرى ،

 (23-22الصفحات 
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  لاص :
على ابؼصارؼ الراغبة في دخوؿ عالد الصتَفة الالكتًونية وبقاحها في تسويق  يستوجباتضح انو  إليومن خلبؿ ما تطرقنا       

تسويقية شاملة وتطبيقها بصورة دقيقة وحسنة ، حيث يكوف  إستًاتيجيةبستلك ابؼعرفة والقدرة على وضع  أفخدماتها الكتًونيا 
 التي تدور حولو عناصر ابؼزيج التسويقي الالكتًوني. الأساسيةكيزة العميل ىو الر 

ابػدمات ابؼصرفية الالكتًونية بذاوبا مع عملبء البنك و ابتكار خدمات جديدة من خلبؿ تعبتَ الزبائن الكتًونيا  أتاحتكما       
 الرضا وولاء الزبوف في الفصل ابؼوالر. عن احتياجاتهم و رغباتهم، بفا بىلق بؽم الرضا و الولاء للبنك ، وسوؼ نتحدث عن

 
 
 
 
 



 

 الفصل النظري الثاني
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 ت     :
الزبوف البنكي يعتبر  أصبح إذبراوؿ البنوؾ بصفة مستمرة ابغفاظ على الزبائن والعمل على جعل خدماتها متميزة عن باقي البنوؾ، 

فشلو، فإذا استطاعت البنوؾ القياـ  أونك ب أيلنجاح  الأساسيةنقطة بداية ونهاية لأي نشاط تسويقي، وىذا لاف الزبوف يعتبر الركيزة 
حتى الكتًونية تلبي  أوبرقيق خدمات مصرفية تقليدية  إلذبكفاءة برليل سلوؾ زبائنها ابغاليتُ وابؼستقبليتُ ومعرفة متطلباتهم والسعي 

بناء ولاء الزبوف لأطوؿ  إلذل تسعى عند ىذا ابغد ب الأمربرقيق رضا زبائن البنك، ولا يتوقف  إلذحاجاتهم ، فإنها قد بسكنت من الوصوؿ 
البحث عن  إلذالزبوف البنكي انتقلت البنوؾ  إرضاء، فمن  ظل ابؼنافسة الشرسة لعدة بنوؾفتًة بفكنة، بفا يعزز من مكانة ابؼصرؼ في

رتباط وتعلق الزبوف بفا يكوف زيادة الا إلذالوسائل والأدوات التي تضمن بقائو لأطوؿ فتًة بفكنة  وبناء علبقة معو يسعى من خلببؽا البنك 
دراسة ثلبث مباحث و ىي كما  إلذلو حالة من الولاء بذاه البنك و خدماتو الإلكتًونية، ومن ىذا ابؼنطلق سيتم التطرؽ في ىذا الفصل 

 يلي :
 ابؼبحث الأوؿ: أساسيات حوؿ  الزبوف البنكي . -         
 ابؼبحث الثاني: رضا الزبوف البنكي. -         

 ابؼبحث الثالث: ولاء الزبوف. -         
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         لأول : أس س  ت ح ل      ن    ن  
    ط ب  لأول : ت   ف      ن    ن  

  ف  م      ن :
بره إف الزبوف بوتل مكانة ىامة لدى ابؼؤسسات فهو ىدؼ بالنسبة بؽا على اختلبؼ أىدافها و نشاطاتها الاقتصادية ، حيث تم ع

 (2011)الدعمي، . برقيق عملية بيع بـتلف ابؼنتجات وابػدمات التي تشكل ابؽدؼ الرئيسي من قياـ أي مؤسسة
من ىنا بيكن إعطاء تعريف للزبائن حيث يعرفوف على أنهم أشخاص يشتًوف و يستخدموف ابؼنتجات و ابػدمات التي تقوـ ابؼؤسسات 

ىؤلاء الأشخاص ىم الزبائن ابػارجيتُ ، أما الزبائن الداخليتُ في ابؼؤسسة فهم طاقم ابؼوظفتُ و العاملتُ في ابؼؤسسة ذاتها ، بإنتاجها ، و 
 (2010)الشيخ و خضتَ كاظم، . أي أف الزبائن ابػارجتُ يعملوف على برديد ابعودة بينما يعمل الزبائن الداخليتُ على إنتاجها

 
 ت   ف      ن    ن  :

يعرؼ الزبوف البنكي بأنو: "كل شخص طبيعي أو معنوي يقوـ بفتح حساب لدى البنك، يضع فيو بفتلكاتو ويقوـ بعمليات مالية بروؿ 
 إلذ حسابو".

 وبيكن اعتبار كل شخص زبوف بنكي إذا توفر فيو الشرطتُ التاليتُ: 
 لعلبقات إلذ فتح حساب لدى البنك.وجود رغبة لدى الطرفتُ إف تتحوؿ تلك ا -
 (2005)كربالر، . وجود إرادة مشتًكة بتُ البنك والزبوف لإبراـ علبقات مرتكزة على العمليات ابؼالية -
 

       ن    ن      ن         و     ن   خ     (:1    ول     )

 
 (298، صفحة 2004)بقم عبود،        :

 
 
 

  خ         ن        ن         أو و       ن 
 أخر عملية إنتاجية العملية الإنتاجية السابقة   س لام  ن 

 عند ابغاجة أوحسب موعد التسليم  حسب ابغاجة       ت

الاستلبـ بالتوقيت ابؼلبئم وبابؼواصفة ابؼتفق    ى   م
 عليها

 الاستلبـ بابؼوعد

 يمتأخر التسل أومن وقت انتظار  من التأختَ أو عدـ ابؼلبئمة       ى

 رضا وولاء الزبوف رضا العامل    غ           ت      
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 (57صفحة  ،2008)لعذور، :  وبيكن تصنيف زبائن البنك حسب تعاملبتهم إلذ ما يليت ن ف ت      ن    ن  :  -2
 يعتبر كل زبوف بأنو مودع إذا توفرت فيو بصلة من الشروط ابؼتمثلة في::        ن:  أو 
 تتوقف طبيعة العلبقة على العمليات التي يقوـ بها الزبوف.          لا  : - أ

ابغالة بواوؿ البنك تعتبر عملية صعبة في معرفة مدى قدرة الزبوف على التسديد، وفي ىذه       و    )              (: - ب
 استعماؿ بعض ابؼعايتَ في منح القروض حيث يعتمد على اقدمية الزبوف في تعاملو مع البنك.

 بهب احتًاـ القوانتُ أثناء دفع حساب للزبوف ابؼودع.          و              ت: - ت
ىامة مقارنة بالصنف الأوؿ، كما لديهم  : وىم أشخاص طبيعيتُ أو معنويتُ يتميزوف بامتلبؾ مداخيلث ن   :       ن        ن

 بفتلكات عقارية تتطلب تسيتَ معتُ، يعاملوف معاملة خاصة من قبل البنك كونهم زبائن دائمتُ، وبؽم دور في زيادة مردودية البنك.
وتكوف  هن ابغرة،يضم ىذا الصنف كل من التجار وابؼؤسسات الصغتَة وابؼتوسطة وابغرفيتُ وأصحاب ابؼ       ن     ن  ن: ث  ث :

 العلبقة بتُ البنك وىؤلاء الزبائن مهنية وبذارية، يستفيدوف من كل ابػدمات ابؼقدمة من قبل البنك.
يتميز ىؤلاء الزبائن بخدمات بفيزة مقارنة بالأصناؼ السابقة، فهم يسابنوف بأكبر نسبة في رأبظاؿ البنك، وبؽذا        :       ن       :

ضلوف التعامل معهم أكثر من غتَىم، وتربطهم علبقة خاصة بهم، وتبعا لذلك  البنك يعطي الأولوية بؽم في كل الغرض بقد البنوؾ يف
 ابػدمات التي يقدمها إلذ زبائنو.

 
    ح        ش  ء   خ         ف         ون     ث ن :   ط ب 

مراحل، وقد اتفق العديد من الباحثتُ على بموذج يوضح السلوؾ بسر عملية الشراء بصفة عامة وشراء ابػدمة ابؼصرفية بصفة خاصة بعدة 
 يلي: مراحل بيكن توضيحها فيما 5ىناؾ  أفالشرائي للزبوف البنكي وابصع اغلبهم على 

 
بوجود ابؼرحلة الأولذ في ابزاذ القرار الشرائي ىو إدراؾ الفرد لوجود حاجة ما وىدا الإدراؾ عندما يشعر الزبوف : إ   ك       :  أو 

 فارؽ بتُ ابؼوقف الأمثل وابؼوقف العقلي، الذي يوجد فيو في وقت بؿدد.
ىدا الإدراؾ بيكن أف يتحقق من خلبؿ منبو داخلي أو خارجي، فابؼنبو الداخلي ىو إحساس الزبوف بابغالة التي يرغب في بذاوزىا من 

تمثل في مصدر برفيز ابغاجة ابؼوجودة لدى الزبوف، كاف يشاىد أو رجي فياخلبؿ الشراء والتالر فانو يبحث عن مصدر بؿدد، أما ابؼنبو ابػ
 يسمع الزبوف بوجود بنك قريب من مكاف سكنو يقدـ ابػدمة البنكية التي بوتاجها.

بحث برديد الزبوف بغاجاتو والشعور بضرورة تلبيتها، يسعى جاىدا بعمع ابؼعلومات عن ابػدمات ث ن   :        ن         : 
مسموعة من الآخرين بحيث يكوف حجم ابؼعلومات  أو البنوؾ فضلب عما لديو من معلومات سابقة، سواء كانت شخصية ابؼقدمة في

وطبيعتها تتناسب مع درجة ابغاجة والأبنية للحالة البنكية ابؼطلوب معابعتها وانو يستوجب مراجعة مصدر بنكي، عند دلك يبدأ بجمع 
 ابؼعلومات.
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بعد أف يقوـ ابؼستهلك أو الزبوف بجمع ابؼعلومات ويصبح في موقف ابزاذ القرار ىنا تبدأ عملية تقييم البدائل، ث  ث  : ت            : 
رات أماـ في المجاؿ الصتَفة الالكتًونية والرعاية البنكية تتعدد الأطراؼ وابعهات ابؼقدمة للخدمة البنكية بفا يؤدي إلذ زيادة البدائل وابػيا

 دلك الطرؼ دوف غتَه في التعامل معو لتلقي ابػدمات أو ابػدمات البنكية. الزبائن في اختيارىم
 وعليو فاف الزبائن بيروف بدرحلة مهمة قبل ابزاذىم قرار الشراء وىي تقييمهم للبدائل ابؼتاحة أمامهم، بهدؼ بذاوزىم قدر ابؼستطاع بؼا

اطئ، لا سيما أف الأمر يتعلق بخدماتهم، بؽدا سوؼ يركز الزبوف على بيكن أف يتعرضوا لو من بـاطر بـتلفة إذا ما كاف القرار ابؼتخذ خ
بدائل معتُ )خيارات مدركة( ويلغي البدائل الأخرى، حيث بىتار بؾموعة من ابػيارات الأولية وينتقل إلذ بدائل تتوافق مع حالاتو 

 وخصوصياتو، وىكذا وصولا إلذ البديل أو القرار ابؼناسب الذي يراه متوافق معو.
 يتأثر ابزاذ الزبوف لقرار الشراء بعاملتُ بنا:       :  تخ ذ           ء:

تتمثل في مقدار القوة التأثتَية التي بيارسها الآخروف على سلوؾ ابؼستهلك عند نيتهم في ابزاذ قرار الشراء ومدى  ت  ى ت  لآ  ون:  -أ
 استجابتو لتلك التأثتَات السلبية أو الابهابية .

تتمثل في الظروؼ وابغالات ابؼفاجئة التي برصل عند برقيق النية في الشراء كاف يكوف ظهور حاجة جديدة أكثر      ف  :          -ب
 .إبغاحا من ابغاجة التي تم البحث عنها أولا، أو السلوؾ الغتَ مناسب في إدارة ابؼنظمة البنكية أدى إلذ التوقف عند ابزاذ قرار الشراء

مسار الشراء والعلبقة بتُ ابؼنظمة والزبوف لا يتوقف بدجرد حصوؿ الزبوف على ابػدمة، بل بهب أف       ء:       : س  ك       
قابل فاف يستمر، فالانطباع الابهابي المحقق لديو عن ابػدمة ابؼقدمة أو طريقة تقدبيها سيساىم في استمرار العلبقة وزيادة ولاء الزبوف وفي ابؼ

 الأداء الفعلي للخدمة لو شعور بعدـ الرضا الذي سينتج عنو سلوكيات بـتلفة.تطابق توقعات الزبوف مع 
 

 يعتبر رضا الزبائن وسلوكهم التفاعلي الابهابي مع ابؼنظمة البنكية مكسبا حقيقيا بؽا ودلك من خلبؿ ابػدمات ابؼقدمة بؽم، وما يوافقها
ف ابؼنظمة البنكية برقق منفعة مضافة من ىدا ابؼكسب يتمثل دلك في أف من جوانب مضافة تزيد من القيمة ابغقيقية بعوىر ابػدمة، كما أ

الزبوف سيكوف مصدر إعلبمي وتروبهي بؽا من خلبؿ المحادثة الشفوية مع أفراد المجتمع، خاصة إذا تم دلك عن طريق التدعيم بدا بيكن أف 
 إمادة، لكن إذا كاف الزبوف غتَ راضي، في ىده ابغالة ستَجعو تتوصل إليو ابؼنظمة البنكية من معلومات عن طريق البحوث التسويقية ابؼع

لسوء اختياره فيكتفي بتخفيض الابذاه الابهابي بكو ابػدمة واستبعاده من شرائتها ابؼستقبلية، أو على ابؼؤسسة حيث يتًتب عليو ردود 
 (220، صفحة 2008ابو النجا، )أفعاؿ كالاحتجاج وإبداء الآراء السلبية. 

 
    ط ب   ث    :            ؤث     ى      ك              ن    ن  

 : أنواعتنحصر في ثلبثة  أفبشكل عاـ فاف العوامل ابؼؤثرة بيكن 
 عوامل سايكولوجية -    
 عوامل اجتماعية -    
 عوامل شخصية -    

 
 



 الزبون البنكي والتوجه إلى تحقيق ولائه مفهومالف ل النظر  الثان  : 

 

 25 

       س          : -
التعامل معها ، لكنها بزتلف  أوعلى شراء ابػدمة  الأساسيل من ابؼؤثرات الداخلية عند الفرد ، و التي بؽا الدور و تعد ىذه العوام

العديد منها في حالة استخدامها مع ابػدمة ، و العوامل  انتقاءاختلبفا جوىريا في حالة التعامل مع السلع ابؼلموسة بل و كما سيلبحظ 
 الإدراؾ ، ابؼواقف ، التعلم و أختَا شخصية الزبوف.الدوافع ،  بعامة تكمل في :

السعي  أفتوجو الفرد بكو ىدؼ معتُ ، فمن دوف ريب  أفيفهم من الدوافع كونها قوة داخلية دافعة من شانها  :    و فع : أو 
صنفتُ فطرية و  إلذما تصنف  بؾموعة من الدوافع ، و ىذه الدوافع غالبا أوغاية معينة يكن ورائها دافع  أوىدؼ معتُ  إلذللوصوؿ 

الطعاـ و  إلذفي حياتو اليومية و التي تبدو حاجة مطلقة ، كابغاجة  الأساسيةابؼتطلبات  إلذبحاجة الفرد  أساسامكتسبة ، فالفطرية تقتًف 
 .الآخرينالشراب و الراحة و النوـ ، و ابؼكتسبة تلك التي بوصل عليها الفرد و يكتسبها نتيجة التعامل مع 

مبتكرىا ماسلو و التي عرفت بنظرية ماسلو للحاجات و  إلذالنظريات التي وردت حوؿ مفهوـ ابغاجات تلك التي تنسب  أكثرلعل و 
 : إلذابؼقسمة 
 الطعاـ و الشراب و النوـ و الراحة. إلذكابغاجة   ح   ت ف         : -أ    
 فرد لاكتسابها في حياتو اليومية.التي يسعى ال الأمافو تتمثل بكل ابعوانب   لأ  ن:ح     -ب   
 بصاعة معينة مثلب. أوفئة  إلذو تكمن في ابغاجات التي تتعلق بحبة الغتَ و حب الانتماء          :ح   ت  -ج   
 .الآخرينفي الرغبة في برقيق ابؼقاصد و الرغبات الشخصية و التميز عن  أساساو التي تتًكز    ذ ت : إش  عح   ت  -    

التعامل مع  أوالرغبة في فتح ابغساب مثلب  إفابغاجة ىي التي غالبا ما تظهر في بؾاؿ ابػدمة ابؼصرفية ، و  أف عاـ:قوؿ على بكو وبيكن ال
 ابػدمة ابؼصرفية تسبقها ابغاجة التي بوس بها الفرد.

 
 :            ؤث     ى س  ك      ن    ن  ( 1)      

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 (89، صفحة 2010)صفيح و يقور، ابؼصدر: 

 

           خ     
           ث  ف  

-        :          
 *الطبقة الاجتماعية

 الأسرة*
 *ابعماعات ابؼرجعية

 

 

 سلوؾ الزبوف البنكي

                 
           نف   :

 *الدوافع وابغاجات
 *الإدراؾ
 *التعلم

 *الابذاىات
 عتقدات*الديانة وابؼ

            خ   
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للئدراؾ مفاىيم عديدة ، و من ذلك : العملية التي يقوـ بها الفرد من خلببؽا باختيار ابؼنبو ابغسي و تنظيمو و تغيتَه  ث ن   :  لإ   ك :
أي مؤثر تتعرض لو ابغواس البشرية ، كابؽواء ، و  ضمن صورة متكاملة ذات معتٌ و مضموف ، و ابؼنبو ابغسي ضمن ىذا السياؽ بدثابة

 ابؼاء ، و غتَ ذلك من ابؼؤثرات الأخرى.
فالأشياء بعامة تدرؾ من خلبؿ ابغواس ىذه ، و لكن في ابػدمات لا بيكن أف تتحقق العملية الإدراكية وفق ىذه ابؼعايتَ ، و بخاصة إذا 

ملموسة ، فتنعدـ حالة الشم و التذوؽ و اللمس في حالة برقيق الإدراؾ ىذا ، و لكن  ما علمنا باف ابػدمة و ابػدمة ابؼصرفية ظاىرة غتَ
 من ابؼهم الإشارة إلذ ابعوانب ابغسية التي تدرؾ ابػدمة ابؼصرفية ، فالإدراؾ ينتج عن تفاعل نوعتُ من العوامل :

 الأولذ: العوامل المحفزة
 العوامل الفردية الثانية:

 
ابػدمات تتجلى أساسا من قدرة ابؼصارؼ على استقطاب الزبائن باستخداـ وسائل بؿفزة بـتلفة ، و ىذه  في ف            ف   -أ

الوسائل غالبا ما تأخذ أشكالا عديدة ، و من ذلك : استخداـ الإعلبف ، فابؼصارؼ تستخدـ الإعلبنات في حالات متعددة ، فعملية  
ل مع ابػدمة ابؼصرفية يتطلب بالأساس الأخذ برسالة إعلبنية من شانها أف برقق الرضا كسب الزبائن و برقيق حالة الرضا لديهم في التعام

كن لدى الزبائن و جذبهم للخدمة ابؼصرفية ، كما بيكن استخداـ ابؽدايا التًوبهية لتحقيق حالة الرضا لدى الأفراد ، ذلك أف ابؽدايا ىذه ت
 معبرة عن سياسة ابؼصرؼ.

فهي تظهر من خلبؿ بذارب الفرد و قدرتو في تقبل الرسائل الإعلبنية ابؼختلفة ، و إمكانية  )  ف    ( :أ              خ     -ب   
ياة و تعيتَىا و تربصتها و بدا برقق الفائدة ابؼتوقعة ، و ىذه ابؼسالة تستند بالأساس على قدرات الفرد و إمكاناتو العلمية و بذربتو في ابغ

 ا أف بوكم على ابغالة أو ابؼسالة ابؼعروفة أمامو بالقبوؿ أو الرفض مثلب.خبرتو ، و التي يقدر من خلببؽ
       ف )  ت  ى ت أو      ل( : - 01  

اين يفهم من ابؼواقف كونها : ابؼعرفة و الشعور الابهابي أو السلبي بذاه موقف أو حالة معينة فابؼواقف بذاه ابػدمات ابؼصرفية تتباين بتب
التعامل مع ابؼصارؼ ، إذ قد تعزز حالة التعامل مع ابؼصارؼ و تنمو بدرور الأياـ ، و يستمر ابؼوقف على بكو ابهابي الفرد من الوقت في 

 أو أف يكوف عكس ذلك ، و ىذا ما بهعل إدارة ابؼصارؼ في بساس مباشر مع الزبائن في تعاملها ابؼصرفي ىذا.
رعة التغيتَ ، فقد يتخذ إجراء بسيطا من ابؼصرؼ ما بىلف بالنتيجة أثار سلبية إف ابؼواقف في ابػدمات ابؼصرفية بستاز بابغساسية و س

على مواقف الزبائن ، كما أف ابؼصارؼ الأخرى غالبا ما تستغل النقاط السلبية آو الضعف عند بعض ابؼصارؼ فمن ىذه الإجابات بيكن 
 التي ستًد من بـتلف الزبائن و بخصائصهم ابؼتباينة و ابؼختلفة.أف تعرؼ ابؼواقف وفق ابؼعايتَ ابؼوضوعة و الواردة في الشكل ىذا. و 

 
و يتحقق التعلم عن  »  التغتَات في سلوؾ الفرد نتيجة حصولو على ابؼعلومات و ابؼعرفة   «التعلم بدثابة إشارة إلذ         : - 02    

 صرؼ من شانو أف بوقق التعلم بأحسن صورة.طريق ابػبرة ابؼباشرة و غتَ ابؼباشرة فالتعامل ابؼستمر بتُ الزبوف و ابؼ
و التعلم من شانو أف بينع من وقوع الزبوف في متاىات أو حالات من الأخطاء التي غالبا ما تظهر في العمليات ابؼصرفية ، و التي قد 

تبذؿ ابعهد و الوقت لأجل أف يعمد في ارتكابها بعض ابعهات ابؼتعاملة في ىذا المجاؿ ، و لكن من ابؼهم الإشارة إلذ أف ابؼصارؼ قد 
 يكتسب الزبوف تعلما معينا في كيفية التعامل مع ابػدمات ابؼتاحة.
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ابػصائص و السمات و التجارب و السلوؾ بسثل بدجموعها شخصية الفرد ، فالشخصية بدثابة تركيب  شخ      ف   : - 03

رد منفردا و متميزا بشخصية معينة و نظرا لنمطية ابػدمات ابؼصرفية و داخلي ، و الطريقة التي يتم فيها تنظيم ىذه العوامل و بذعل كل ف
تشابهها لدى اغلب ابؼصارؼ فاف ابؼصارؼ قد تأخذ بابغسباف الاعتبارات الشخصية في العلبقة مع الزبائن ، فابؼصرؼ قد يرتاده الكبتَ و 

وي الولاء العالر و غتَ ذلك من التقسيمات الأخرى التي تظهر في الصغتَ ، و ابؼتعلم و غتَ ابؼتعلم فالزبوف ابغديث العهد و الزبوف من ذ
و البيئة الواحدة ، و ىنا يتفاوت ابعهد آو ابػدمة ابؼصرفية ابؼقدمة و نوعيتها لكل طرؼ من ىذه الأطراؼ تبعا لشخصية الفرد و إمكاناتو 

 قدراتو.
 
عوامل ابؼؤثرة على سلوؾ الزبوف و ىي من المحددات الرئيسية لرغبات و سلوؾ تعتبر الثقافة بدفهومها العاـ من أكثر ال           ث  ف   : -

امل الزبوف بينما بقد ابؼخلوقات الأقل ابؼوجهة في سلوكها بالغرائز فالسلوؾ الإنساني يوجو بدرجة كبتَة بالتعلم و الاكتساب و تتضمن العو 
 الثقافية ما يلي :

 الثقافة العامة -    
 ديةالثقافة الفر  -    
 الطبقة الاجتماعية -    

. و يقدر تعلق الأمر بابعانب التسويقي فإف العوامل الثقافية تقيد السلوؾ الشرائي للمنتجات و ابػدمات و سلوؾ التعامل مع ابؼتاجر
 (123، صفحة 2013)النسور و القحطاني، 

 
- :                   

ابؼتجانسوف و لديهم تقارب واضحا في العديد من النواحي في حياتهم اليومية ،   الأفراديقصد بها بؾموعة            :   ط   ت -
وفق متغتَات معروفة كاعتبارات الدخل و ابؼهنة و  ءلاىؤ   الأفراديتم تصنيف  غالبا ما إذاكطريقة العيش و القيم و ابؼنافع و السلوؾ مثلب. 

 ثلبث طبقات اجتماعية ، الطبقة العليا و الطبقة الوسطى و الطبقة الدنيا. إلذ، و عادة يقسم المجتمع  أخرىاعتبارات  الثقافة و السن و
 
الفرد ىذا ، و   بلبئمالفرد بموذجا تتمثل فيو القيم و الابذاىات و السلوؾ الذي  يتخذىاو ىي الفئة التي         ت          : -     

 ، بعمعيات معينة. سرةللؤتمي للعديد من ابعماعات ابؼرجعية في وقت واحد ، فالفرد ينتمي كل فرد في المجتمع ين
، فابؼوظف الذي لديو  اعتباربابغسباف أكثر من  تأخذابػدمة ابؼصرفية ابؼقدمة للفرد الواحد قد  إف        ن        ت          :

 إلذشيكا مصرفيا بؿولا  أور ، ما يعتٍ انو قد يطلب بطاقة ائتماف دولية ، حساب مصرفي قد يكوف في فتًة من الوقت سائحا و يود السف
 جهة خارجية.

تؤثر على سلوكو في تعاملو مع  أفيقصد بالعوامل الشخصية بلك التي ينفرد بها الشخص الواحد ، و التي بيكن             خ    : -
 : ابػدمات ابؼصرفية ، و غالبا ما تنحصر في نوعتُ من العوامل

 العوامل ابؼوقفية -    
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 غرافيةو العوامل الدبي -    
قرار معتُ حوؿ التعامل بابػدمة ابؼصرفية بغاجتو بؽا في وقت ما ، وقد  ابزاذ إلذىذه العوامل قد تقود الزبوف               ف   : : أو 

يكوف ذلك من  إفما  أقساطالزبوف و عند تسديد  يكوف بؾبرا على ذلك بحكم الظروؼ المحيطة بالعملية ابػدمة الواحدة ، فقد يلتزـ
عدـ إمكانية ابغصوؿ على قرض إلا بوجود  أومبالغ إلا من خلبؿ ابؼصارؼ  يةأخلبؿ ابؼصرؼ لعدـ قبوؿ ابعهة ابؼستفيدة من تسلم 

 خارجة عن إرادة الفرد. ابؼوقف الواحد يتحدد من خلبؿ الظروؼ ابؼختلفة و التي قد تكوف أف، و ىذا يعتٍ  الخحساب خاص للفرد ...
 
و ىذه العوامل تتباين من فرد لآخر بحكم ابؼتغتَات الشخصية التي بزص الفرد ، كالعمر مثلب و ابعنس و               غ  ف   : ث ن   :

خدماتو للزبائن تقديم بـتلف  أرادبها من قبل ابؼصرؼ إذا ما  الأخذ، ما يعتٍ  الأخرىالدخل و مستوى التعلم و غتَىا من ابؼتغتَات 
الذين يتعاملوف مع ابؼصرؼ. فاعتبار الدخل قد يقتًف بحجم القرض الذي بينحو ابؼصرؼ للمستفيد ، و مستوى التعلم يعد من ابؼؤشرات 

من قبل ابؼصرؼ على بكو فاعل  بالاعتبار تؤخذالفاعلة في برستُ و تنويع ابػدمة ابؼقدمة في ابؼصرؼ. و ىكذا يلبحظ أف العوامل ىذه 
 (57-43، الصفحات 2004)العجارمة، . إذا ما أراد تقديم ابػدمات ابؼختلفة

 
          ث ن  :  ض       ن    ن  

 : ت   ف  ض       ن    ن    لأول   ط ب 
ما بوصل على مكافئة )ثواب( مقابل التضحية الرضا على انو" ابغالة العقلية للئنساف التي يشعر بها عند  Hawardو  Shethيعرؼ

 (222، صفحة 1998)ابؼداوي، . بالنقود وابعهد"

"، ىذا (Ray, 2001, p. 22)و للمنتج ابؼستعمل وبتُ توقعات إدراكوعلى أنو:" رأي العميل الناتج عن الفجوة بتُ  L’AFNOعرفو 
 (123، صفحة 2004)فريد بؿمد و طو،  :يثلبث مستويات، تعتبر في الواقع دالة للفرؽ بتُ الأداء والتوقعات وى أماـالتعريف يضعنا 

 الزبوف غتَ راض. التوقعات   الأداء -

 الزبوف يكوف راضي.  = التوقعات  الأداء -

 الزبوف راض وسعيد للغاية. التوقعات    اءالأد -

 رضا الزبوف بأنو:" مشاعر تعبر عن السعادة والسرور نتيجة بؼقارنة الزبوف للخدمة وما يتوقعو منها". (kotler)يعرؼ كوتلر 
يستند  أياستهلبؾ،  أوالانطباع الذي يتكوف لدى الزبوف يعتمد على بذربة شراء  أفتعريف فيليب كوتلر يضيف فكرة مهمة مفادىا  إف
خبرات سابقة، لكن الرضا في الواقع ىو حالة شعورية داخلية مرتبطة بابغالة النفسية للزبوف، كما ىناؾ بعض ابؼواقف الظرفية )ابػارجة  إلذ

)شفيق،  : مع التوقعات ، وبيكن تصنيف الرضا إلذ الأنواع التالر الأداءعن سيطرة ابؼؤسسة( بذعل الزبوف غتَ راضي حتى ولو توافق 
 (78، صفحة 2005

ىو التقييم ابؼوضوعي الذي يقوـ بو الزبوف للمنافع الكلية التي بوصل عليها كالأسعار، ابعودة، الصورة     ض   ن   نظ م:  و  :
 الذىنية عن ابػدمة.
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 في التعامل مع ابؼؤسسة مثل التسهيلبت ابؼقدمة.ما بوصل عليو الزبوف  إلذيشتَ     ض   ن    ؤس  : ث ن   :
التقييم ابؼوضوعي الذي يقوـ بو الزبوف بعميع ابؼخرجات وابػبرات عند استخداـ ابػدمة بدعتٌ  إلذيشتَ     ض   ن   خ   : ث  ث  :

 يقارب بتُ توقعات السابقة وأداء ابػدمة.
 
  ض       ن أى    -

سيما عندما تكوف ىذه ابؼؤسسة لا أدائهاابؼعايتَ فعالية للحكم على  أكثرمؤسسة ويعد  أية في سياسة كبتَ   أبنيةيستحوذ رضا الزبوف على 
 (24، صفحة 2009)الطائي يوسف و العبادي ىاشم، و : رضا الزبوف في كون أبنيةمتوجهة بكو برقيق ابعودة، وتبرز 

 ابؼؤسسة  إلذسيكوف سريعا واحتماؿ توجهو  إليهامن قبل ابؼؤسسة فاف قراره بالعودة  إليوابؼقدمة كاف راضيا على ابػدمة   إذا
 يبقى منخفضا؛ أخرى

  تطوير خدماتها ابؼقدمة. إلذبفا يقود ابؼؤسسة  إليوبيثل رضا الزبوف تغذية عكسية للمؤسسة فيما بىص ابػدمة ابؼقدمة 
 و سيتحدث للآخرين خاصة الاتصاؿ عن طريق الكلمة ابؼنطوقة ابؼوجبة، وىذا ما يولد ابؼؤسسة فان أداءكاف الزبوف راضي عن   إذا

 زبائن جدد.
من  الأفضليساعد ابؼؤسسة على تقديم مؤشرات لتقييم كفاءتها وبرسينها بكو  إذمقياس بعودة ابػدمة،  أىمرضا الزبوف يعد  أففضلب على 

 خلبؿ:
  تي تؤثر على رضاه.تلك ال إلغاءتقديم السياسات ابؼعموؿ بهاو 
  التي تعد تغذية عكسية. أرائويعد دليلب لتخطيط ابؼوارد التنظيمية وتسختَىا بػدمة رغبات الزبوف وطموحاتو في ظل 
  البرامج التدريبية مستقبلب. إلذالعاملتُ في مؤسسة ومدى حاجاتهم  أداءالكشف عن مستوى 

 
 ت   ن  ض       ن    ن   أ و ت   ط ب   ث ن  : 

  ت ت   ن  ض       ن    ن   :أ و 
تعتمد ابؼؤسسة على بؾموعة من الوسائل لإرضاء زبائنها، ولا تتوقف عند برقيق ذلك بل ىي في بحث دائم عن الوسائل التي تساعدىا 

 على برستُ مستويات الرضا وكذلك التحوؿ من حالات عدـ الرضا ومعابعتها وذلك بالاعتماد على عدة طرؽ.
 ح       ض  : إ ى    م    ض       ل  ن ح   -

في بؾاؿ ابػدمات خاصة تتولد حالة عدـ الرضا من بؾموعة من الفجوات بهب تقليصها للعودة إلذ حالة الرضا، ىي بطس فجوات 
 ح في الشكل التالر:،كما ىو موض (72، صفحة 2006-2005)بقود،  (ترتكز على عنصرين التوقعات والعرض)الأداء

 
 
 
 
 



 الزبون البنكي والتوجه إلى تحقيق ولائه مفهومالف ل النظر  الثان  : 

 

 30 

 : ف   ت   م    ض  (2)      

 
Source: (Lendrevie & Lindon, 2003, p. 913) 

 

أعلبه يتضح أف بؾاؿ برقيق رضا الزبوف من جديد يتوقف على قدرة  ابؼؤسسة على اكتشاؼ الفجوات ابؼتولدة بتُ  من خلبؿ الشكل
 ت والأداء وإمكانية تقليصها، حيث تتحدد:التوقعا
من خلبؿ حاجات الزبوف التي يسعى لتبديلها، التجربة أو ابػبرات السابقة، اتصاؿ ابؼؤسسة مع الزبوف،الاتصاؿ من         ت::  أو 

 الفم إلذ الأذف مع بؿيطو سواء سلبي أو ابهابي.
 أوسات وبحوث التسويق )بحوث ابؼستهلك وقياسات الرضا(، تقديم ابؼنتج )سلع فهم التوقعات انطلبقا من درا    ض ) لأ  ء(: ث ن   : 

 خدمات(.
 وتتمثل ىذه الفجوات في:

 ىي فجوة بتُ توقعات الزبوف وإدراؾ ابؼؤسسة بؽذه التوقعات تنشأ ىذه الفجوة نتيجة:  ف     لأو ى)ف      س   ع(:  -أ
 ابغقيقية للزبوف؛عدـ الاىتماـ ببحوث التسويق بؼعرفة ابغاجات  -
تشتت ابؼعلومات داخل ابؼؤسسة وسوء انتقابؽا من مستوى لآخر بسبب عدـ الاستجابة التنظيمية للمؤسسة للتوجو بالزبوف.ومن -

 أجل تقليص ىذه الفجوة تعمل ابؼؤسسة على:
 تكثيف بحوث التسويق لتحديد توقعات الزبوف وفهمها 
 أجل تقاسم رؤية ابؼؤسسة ابؼتعلقة بفهم توقعات الزبوف. تدعيم الاتصاؿ الداخلي في كل الابذاىات من 
وىي فجوة بتُ إدراؾ ابؼؤسسة لتوقعات الزبوف وبتُ إجاباتها الفعلية بالأداء الذي  )ف          لإ   ك(:   ف      ث ن   -ب 

 تقدمو للزبوف،تنشأ ىذه الفجوة نتيجة:
 كوف ابؼختصتُ في تصميم جودة ابؼنتج ىم تقنيوف فقط؛  خطػأ في تربصة توقعات الزبوف في ابؼنتج ابؼقدـ،وذالك 
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  عدـ وجود اتصاؿ بتُ إدارة ابعودة و إدارة الزبائن ابؼكلفة بإجراء البحوث، ولتقليص ىذه الفجوة تعمل ابؼؤسسة على معابعة
 ىاتتُ النقطتتُ.

 فعلب، تنشأ نتيجة مشاكل عملية الاتصاؿ والبيع:ىي الفجوة بتُ العرض المحقق وابؼقدـ    ف      ث  ث )ف      ن      ف   (: -ج 
 -  وابؼبيعات. الإنتاجابلفاض درجة الاتصاؿ الأفقي بتُ إدارة 
 - .ُعدـ إدراؾ ابؼؤسسة للتفوؽ ابؼتوقع للمنافست 
أف يقلل أو ىي الفجوة بتُ العرض المحقق وطريقة الاتصاؿ، بدعتٌ أف اتصاؿ ابؼؤسسة لا بهب    ف           )ف      ت  ل(: -  

يضخم من قيمة العرض لأف لعملية الاتصاؿ دور في تكوين التوقعات و إف كانت مبالغ فيها سوؼ تؤدي إلذ تكوين توقعات عالية بفا 
 والوعود التي تقدمها ابؼؤسسة. الإشهاريةيؤدي إلذ تعميق الفجوة وتوسيعها بتُ الأداء و التوقيع، خاصة فيما يتعلق بابغملبت 

)بقود، . أ عنها حالة الرضا أو عدـ الرضاىي الفجوة بتُ الأداء الفعلي والتوقعات التي تنش  خ     )ف       ض (:  ف     -ه 
 (74و  73، صفحة 2005-2006
  لة الرضا من خلبؿ التقليص من حجمحابفا سبق بيكن القوؿ أنو بإمكاف ابؼؤسسة التحوؿ بالزبوف من حالة عدـ الرضا إلذ 

 الفجوات.
 
             ن. -

تأخذ عملية متابعة الزبوف عدة أشكاؿ تهدؼ إلذ استمرار الاتصاؿ بتُ الزبوف وبتُ ابؼؤسسة وبناء علبقة قوية بيكن تطويرىا في شكل 
، 2008)عبد الله،  ا لتحسيسو أف ابؼؤسسة تتابعوعلبقات شخصية وفردية باعتبار أف لكل زبوف خصوصياتو، تأخذىا بعتُ الاعتبار وىذ

 وتتم عملية ابؼتابعة كالتالر: (40صفحة 
 .أثناء إعداد التصاميم 
 .خلبؿ عملية الإنتاج 
 .أثناء وبعد عملية التسليم 
 .)....،خدمات ما بعد البيع)الضماف، الصيانة 
 لأف أثر ابؼعلومات التي بوصل عليها الزبوف بعد عملية الشراء أكبر من أثر ابؼعلومة قبل الشراء.تقديم معلومات تدعيم اختياره، 
 .برستُ ابعودة ابؼدركة 

ابعودة ابؼدركة من بؿددات الرضا، والتي يتم تقييمها من طرؼ الزبوف كجانب مهم من جوانب أداء ابؼؤسسة  أفلقد أشرنا سابقا إلذ 
 رضا لديو كما ىو موضح في الشكل التالر:برقق لو جزء من مستوى ال
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 :    ع        (3) ش  
 

 
Source : (Hermel, 2001, p. 11) 

 
 يلخص الشكل السابق عملية برستُ ابعودة ابؼدركة في أربعة مراحل ىي:

 
التسويق، عن معرفة توقعات زبائنها وبرديد بؾاؿ عدـ الرضا بالاعتماد  "تبحث ابؼؤسسة بالاعتماد على بحوث     ح    لأو ى: : أو 

 على برليل الشكوى والاستقصاءات التي تسمح بؽا بفهم ابعودة التي يتوقعها الزبوف من ابؼنتجات أو ابػدمات التي تقدمها ابؼؤسسة.
كانياتها)مواردىا البشرية و مواردىا التقنية( تنتقل إلذ برديد تعد الأبحاث وبرديد الوضع التنافسي للمؤسسة وإم     ح     ث ن  : ث ن   :

ودة بسوقع عرضها، وبالتالر برويل ابعودة ابؼطلوبة إلذ جودة بؿققة فعلب باحتًاـ بؾموعة من ابؼعايتَ وابؼقاييس بيكن إجراء مطابقة بتُ ابع
 بقا والذي يقوـ بتقييم مدى احتًاـ ابؼقاييس.ابؼطلوبة و المحققة بالاعتماد على تقنية الزبوف ابػفي التي ذكرتها سا

نذىب الآف إلذ جانب الزبوف وبرويل ابعودة المحققة إلذ جودة مدركة وىنا يتم قياس الرضا، وىو الذي يسمح      ح     ث  ث : ث  ث  :
 ة ابؼدركة.بدراقبة ابؽدؼ من ابعودة ابؼدركة من طرؼ الزبوف الذي سيقوـ بدقارنة توقعاتو واعتقاداتو بابعود

ابؼستقبلية من أجل برستُ نتائج القياس في ابؼرحلة الثالثة تعتبر مصدرا لتعريف وبرديد التوقعات ابعديدة و      ح          :      :
 (130و  129، صفحة 2010/2011)خذير، . ابعودة

 

   :    ج    ث         ت   فن -
 :الآتيةيتمثل الغرض من برامج بحوث ابؼساعدات الفنية في برستُ قدرة ابؼؤسسة على إرضاء زبائنها من خلبؿ برقيق ابؼعادلة 

 ت ظ    ض  أو و ء       ن      م             ح  ن أول     + إ     ف      لات  ل        ن =

 

 والتي تتمثل في: وآخروف  Goodmanحددىا وتتحقق ابؼعادلة من خلبؿ ابػطوات التالية التي 
 ،وعمليات وبرليل نظم ىدفها إعادة توجيو ابؼؤسسات ومتابعة تقدبيها. تكوين بؾموعات بحث بؽا خبرة في بؾاؿ التسويق 
 .القياـ ببحوث القياس ابؼقارف للتحوؿ من القياس النوعي إلذ القياس الكمي 
  برسينها من خلبؿ إعادة تصميم أنظمة خدمة الزبوف ومعابعة الشكاوي وىذا تقييم الأنظمة ابغالية للمؤسسة والعمل على

بغرض بذنب شكاوي الزبائن من خلبؿ ابقاز عمل صحيح من أوؿ مرة بالإضافة إلذ النظاـ الفعاؿ لتسيتَ الشكاوي يساعد 
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قة وإجراء التصحيحات الضرورية عن أسباب عدـ رضاىم لتمكتُ ابؼؤسسة من برديد ابؼشاكل بد بالإفصاحالزبائن الغتَ راضيتُ 
 مع منع ظهور ىذه ابؼشكلبت مستقبلب وىذا بغرض إعادة إرضاء الزبوف والاحتفاظ بولائو.

  تدريب العماؿ من بـتلف ابؼستويات سواء لتنمية قدراتهم لتمكينهم من الاستفادة من تقارير رضا الزبوف ومعابعة الشكاوي
 (41-40، الصفحات 2008)عبد الله،  .لوؿ ابؼمكنةمكانية مناقشتهم للحلتطوير أنظمتهم وإ

نظرا لأبنية السلوكيات النابذة عن حالة الرضا ومدى تأثتَىا على ربحية ابؼؤسسة وبموىا تسعى دائما لتحسينو باستمرار بالاعتماد على 
دة ابؼدركة تقليص الفجوات بتُ العرض والتوقعات وغتَىا من التقنيات التي يتم أبقع الأساليب والوسائل كمتابعة الزبوف،برستُ ابعو 

 اختيارىا بناءا على النتائج ابؼتحصل عليها من دراسات قياس الرضا الزبوف.
 

    ط ب   ث    : أس   ب    س  ض       ن    ن  
 
       س:ت ن  ت  -

تقليدية لقياس  أسئلةالزمنية ، و التي تبتُ مسار رضا الزبوف بشكل مباشر و تثتَ تتنوع طرؽ عديدة لقياس رضا الزبوف منها ابؼسوحات 
تراقب نسبة خسارة  أفابؼسوحات الزمنية تستطيع الشركات  إلذ بالإضافةاىتماـ الشراء و الاستجابة و الرغبة للشركة و العلبمة التجارية و 

الشركات  تستأجر أختَالسبب وراء ذلك و  إبهادو  أخرىشركة  إلذالذي انتقل الزبوف  أوالزبوف و اتصاؿ الزبوف الذي توقف عن الشراء 
منافسيها في بعض  أداءمراقبة  إلذبيانات حوؿ نقاط الضعف و القوة بعمليات الشراء و ابؼنافسة ، و برتاج الشركات  لإدراج الأفرادبعض 

 لسوؽ و ابػدمة.ابؼنافستُ في كيفية الدخوؿ في ا أساليبابغالات حيث لابد من فهم 
 
  ض       ن : تأث  -

الزبوف و برديد مستواه لاف شركة  برضىللتسويق لذلك يتطلب الاىتماـ اليومي  أداةتعتمد الشركات على رضا الزبوف ليكوف ىدؼ و 
 .الأعماؿ عالد الكلبـ السيئ حوؿ منتج ما و ىذا ما بودث في أوللزبوف بسرعة الانتشار  أداةابؼعاملبت العابؼية الانتًنت تقدـ 

 
 ش  وي      ن :  -

تعتقد بعض الشركات ضرورة الاستماع إلذ الشكاوي و دراسة أشياء الزبوف لتحديد الرضا فيكوف الزبوف غتَ راضيا عن عمليات الشراء 
مل مع الشكوى تشعر بفائدة من الشكاوي لأنها لا تعرؼ كيفية التعا انو ىناؾ بعض الشركات لا إلاعلى مر الوقت .  % 25بنسبة 

تصمم و تنفذ برنامج تسويقي يساعد في تشخيص الأخطاء و الشكاوي حيث خدمت مقتًحات و  أفوبعض الشركات استطاعت 
-120لصفحات ، ا2013)اللبمي،  ف بسرعة الشكوى و سهولة الاتصاؿ.إنشاء مواقع على الانتًنت و عناوين الكتًونية يسمح للزبو 

121) 
     س  ض       ن : أس   ب     أ       ن     -
 :التي بدورىا تنقسم إلذ      س ت         : : أو 
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               : -أ 
إف قياس ابغصة السوقية نسبيا سهل إذا كانت بؾموعة الزبائن أو بذزئة السوؽ بؿددة ، فهناؾ من يقيس ىذه ابغصة بتحديد الزبائن 

بقاح ىذه ابغالة يكوف في ابؼدى القصتَ أين يكوف ىدؼ ابؼؤسسة بمو أرقاـ أعمابؽا ، ابؼردودية ، عوائد رأس ابؼاؿ ابؼستخدـ مقابل  إلذ أف
تقديم أسعار تنافسية أي أف عدد الزبائن لا يعبر حقيقة عن ابغصة السوقية ، و ىناؾ من يقيس ىذه الأختَة من خلبؿ الزبائن الذين بؽم 

 .ة مع ابؼؤسسةعلبقة طويل
إف مقياس ابغصة السوقية مرتبط بدقدار الأعماؿ ابؼنجزة مع عملبئها وتنوعها بالنسبة لكل زبوف حيث أف ىذا ابؼقدار بيكن أف يتقلص 

 .في حالة شعور الزبوف بحالة عدـ الرضا كما يرتفع في ابغالة التي يكوف فيها راض عما تقدمو ابؼؤسسة لو
 سوقية من خلبؿ عدد الزبائن ، رقم الأعماؿ سواء الإبصالر أو ابػاص بكل زبوف ، كمية ابؼشتًيات.وعليو بيكن قياس ابغصة ال

 :)       ن أ    و (   ل   ح ف ظ        ن -ب 
بيكن قياس معدؿ الاحتفاظ بالزبائن من خلبؿ معدلات بمو مقدار النشاط ابؼنجز مع الزبائن ابغاليتُ ، كما قد يكوف ىذا القياس 

 .ة نسبية أو مطلقة و ىي تعبر عن الزبائن الذين احتفظت ابؼؤسسة بعلبقات دائمة معهمبصف
   ب     ن     : -ج 

 تعمل ابؼؤسسة على قياس عدد عملبئها ابعدد ، أو إبصالر رقم الأعماؿ ابؼنجز مع الزبائن ابعدد ، وبذلك 
 اىم عن منتجاتها.يتحقق إلا برض بسكن من برديد نسبة توسيع قاعدة عملبئها الذي لا

      و    : -  
عليها الاىتماـ بدردودية ىذه الأنشطة ، بيكن  إبماينبغي على ابؼؤسسات قياس مقدار الأعماؿ التي تنجزىا مع عملبئها فقط و  لا

 .حساب ابؼردودية من خلبؿ قياس الربح الصافي الناتج عن كل زبوف أو صنف من الزبائن
 تط             ن : -ه 

اعتبار تطور عدد الزبائن أداة للتعبتَ عن رضاىم ، فإف كاف عدد زبائن ابؼؤسسة في تزايد ىذا يعتٍ أف ابػدمات تلبي أو تفوؽ  بيكن
توقعات الزبائن بفا ينتج عنها الشعور بالرضا ، واف ىذا الشعور يؤثر بالإبهاب على عدد من الزبائن خاصة ابؼرتقبتُ من خلبؿ الصورة 

 .بؽم عن ابؼؤسسة ومنتجاتها أي أف ىذه الصورة ستسمح بجلب زبائن جدد بالإضافة إلذ الاحتفاظ بالزبائن ابغاليتُ ابعيدة التي تنقل
      س      ف   : ث ن   :

 كما ذكرنا سابقا أف الزبوف بوظى بدكانة تليق بو في ابؼؤسسة ابػدمية ، فهو في ابغقيقة الرئيس الأعلى في ابؼؤسسة ، بدعتٌ وضع الزبوف
 بقد أف القياسات الدقيقة تعبر حقيقة عن شعور الزبوف بالرضا أو عدـ الرضا ، لأنها لا على رأس ابؼؤسسة ، وتزامن مع ىذه ابؼكانة لا

تأخذ بعتُ الاعتبار توقعاتو ولا حتى مشاركتو ، وىذا بعكس البحوث الكيفية التي تعتمد على بحوث الزبوف ابػفي ، ودراسة  شكاوى 
 (2006)بكوش، . وث الزبائن ابؼفقودينالزبائن و بح
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          ث    : و ء      ن
    سو أ    : ت   ف و ء      ن و   لأول   ط ب 

 50من  أكثرالتسويق نظرا للدور الذي يلعبو في دراسة و فهم سلوؾ الزبوف ، غتَ انو يعد  أبحاثيشكل موضوع الولاء بؿورا ىاما في 
 ، ما زاؿ مفهوـ ولاء الزبوف موضوعا معقدا و مصدر جداؿ العديد من مفكري التسويق. الأبحاثسنة من 

دراسة ، دوف التوصل  300من  أكثرمفهوما بـتلف لولاء الزبوف في  53ابؼفكراف جاكوبي و شسنت حوالر  أحصى،  الإطارفي ىذا 
 ابؼفاىيم ابؼقتًحة لولاء الزبوف من طرؼ مفكري التسويق. أىمض سيتم رصد مفهوـ موحد و شامل ، بؽذا الغر  إلذ الآفحد  إلذ

 أربعلتتماشى مع التيارات الفكرية التسويقية ، فظهرت  الأحيافحوؿ مفهوـ ولاء الزبوف ، و تناقضت في بعض  الأفكارتنوعت 
 مقاربات بـتلفة حوؿ مفهوـ ولاء الزبوف بسثلت في :

 الولاء السلوكي -    
 الولاء ابؼوقفي -    
 الولاء ابؼركب -    
 الولاء بالعلبقات -    

 بنا : أساسيتتُانطلقت كل مفاىيم ولاء الزبوف في بصيع ابؼقاربات من فكرتتُ 
 ابؼؤسسة. أوالعلبمة التجارية  أوالولاء بىص الزبوف ، و علبقتو بابؼنتج  -
)معراج، رياف، و بؾدؿ،  لبمة التجاريةالشرائية لنفس ابؼنتج ، او لنفس العيطرح مفهوـ الولاء عندما يقوـ ابؼستهلك بتكرار العملية  -

 (32-31، الصفحات 2013سياسات و برامج ولاءالزبوف و اثرىا على سلوؾ ابؼستهلك، 
 
      ء: أ  ت   ف  -

بشرائو ، مع وجود ابذاه  الآخرين مفضل لديو وقياـ ىذا ابؼستهلك بتوصية شراء منتج معتُ بإعادةىو التزاـ عميق من قبل ابؼستهلك 
عن التعامل مع ىذا ابؼنتج لصالح منتجات  إبعادهو  إثنائوقوي لعدـ التحوؿ عن ىذه العلبمة ، حتى بواؿ وجود مؤثرات تروبهية تستهدؼ 

زيادة رضا و ولاء ابؼستهلك  إلذرية مشهورة ، سوؼ يؤدي تقديم ابؼنظمات لسلع و خدمات ذات جودة عالية و علبمة بذا إف،  أخرى
 التالية :  الأنواع إلذلتلك ابؼنتجات ، كما بيكن تقسيم ابؼستهلكتُ طبقا لدرجة ولائهم للمنتج 

 ابؼستهلك يكوف لديو درجة عالية من الولاء للمنتج. أفحيث        :    ء  أو :
 يكوف لديهم ولاء لعدة منتجات و يقوموف بالتبديل بينها. ىؤلاء ابؼستهلكتُ       :    ء  ث ن  :
 .أخر إلذو ىم ابؼستهلكتُ الذين يغتَوف من منتج      ن  :    ء  ث  ث :
 إلذيتحولوف بسرعة من منتج  أنهمحيث  معتُ،يظهروف الولاء بؼنتج  ىم ابؼستهلكتُ الذين يغتَوف باستمرار و لا         ن:      :

 (135و  133، صفحة 2013)بؿمد منصور و اخروف، . أخر
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 أى    و ء      ن : 
 بناء ولاء العملبء و ابغفاظ عليهم كما يلي : أبنيةدرجة ولاء العملبء بؽا و بسكتُ  إلذلا تستطيع ابؼؤسسة النهوض و التطور دوف الوصوؿ 

ابؼنفقة في  الأمواؿالولاء يسمح باستعادة  أفاقل من جلب زبوف جديد ، كما  أضعاؼبوف يكلف ابؼؤسسة بطسة الاحتفاظ بالز  إف -
 الزبائن لفتًة طويلة.

فقداف زبوف معناه فقداف ابؼؤسسة لدخل و مردود ، و بالتالر يعتبر  إفمردودية من الزبوف الغتَ موالر ، و  أكثرالزبوف ابؼوالر  إف -
 .ماؿ العلبمة و ابؼؤسسة رأسمن  أىمن رأبظاؿ الزبائ

، و بالتالر فهو  الأصدقاء، خاصة العائلة و  الأشخاصعدد كبتَ من  إلذالزبوف ابؼوالر ينقل انطباعاتو عن ابؼؤسسة و منتجاتها  إف -
 شراء ابؼنتج. بإعادةيساىم في جلب زبائن جدد للمؤسسة و يؤثر في قرارىم 

سنويا من زبائننا ، و لكن ىذه النسبة بزتلف حسب ابؼؤسسات و قطاعات النشاط  % 10الر في ابؼتوسط تفقد ابؼؤسسات حو  -
 .أيضا

تركيز بؾهوداتها على الزبائن  الأختَةمن عوائد ابؼؤسسة ، و بالتالر بوب على ىذه  % 80من الزبائن فقط يقدموف  % 20 إف -
 دوي ابؼردودية.

 فقط % 5و ذلك بتخفيض معدؿ بزلي الزبائن عن ابؼؤسسة ب  % 85 – 25 ابؼؤسسة بيكنها برستُ مردوديتها بحوالر إف -
 (91، صفحة 2006)بزقراري، 

تكرس بؾموعة من  أف الأبنيةكبتَة بالنسبة للمؤسسة و لتحقق ىذه ابؼؤسسة ىذه   أبنيةمن خلبؿ ىذا اتضح لنا باف لولاء الزبوف 
( بصلة من الطرؽ التي تستطيع ابؼؤسسة من Walters. 1994و يقدـ ) إليوستًاتيجيات لبناء ىذا الولاء و الوصوؿ المجهودات و الا

 خلببؽا ضماف ولاء الزبائن نذكر منها :
 الزبوف إلذبناء ثقافة موجهة  – 1
 القرارات الشعور بالثقة في قابليتهم لصنع إلذفعمل ابؼوظفتُ في ابؼؤسسة بوتاج  العاملتُ،تفويض  – 2
 و ابعودة تزداد من خلبؿ وجود ابؼستويات النظامية لذلك. الأداءفمن خلبؿ القياس فاف مستويات  العاملتُ، أداءقياس  – 3
 كل زبوف لو قيمة في ابغياة.  إف – 4
 التعرؼ على كل ابؼنافع ابؼتحققة للزبوف من ابػدمة. – 5
ىي الطريقة الذكية بععل رضا الزبوف يتحقق من خلبؿ العمل بدا يلي رغباتهم السؤاؿ و البحث الدائم عن رغبات الزبائن ، و  – 6

 (93و  92، صفحة 2006)صالح و ابعديري، . للمؤسسة الاتصاؿ بالزبائن و حل مشاكلهم الأفضلقبل حدوث ابؼشاكل ، فمن 
 

 أ        س و ء      ن :
 :   ح ف ظ        ن أو 

دلالة على ولاء الزبوف من جهة نظر  الأكثرمن ابؼؤشرات  يعتبريعتً ىذا القياس من بتُ الدراسات ابؼعتمدة في قياس رضا الزبوف ، و 
 أوبؼؤسسة، من جهة الزبوف بددى استعداده لبقاء الزبوف لدى ا أو لأخرىابؼؤسسة ، و يقيس معدؿ الاحتفاظ بنفس الزبائن من فتًة زمنية 

 العلبمة خلبؿ فتًة زمنية معينة.
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 ث ن   :         ن    
بالاعتماد  الادخار لديو أوعلى منتجات و خدمات ابؼصرؼ  للئقباؿ أموالور جزء كبتَ من وف الزبوف متعلق بالعلبمة فلن يوفلد يك إف

تعبر ية ، و الزيادة المحققة في متوسط حساب الزبوف على دفاتر ابؼؤسسة يتم حساب متوسط حساب الزبوف و نتبع تطوره خلبؿ فتًة زمن
 عن مستويات متزايدة بالولاء.

 ث  ث  : ت           
 أوتبرر بزليو عن ابؼؤسسة  أفابؼؤسسة في ظل العوامل التي بيكن  أومعرفة مستوى تعلق الزبوف بالعلبمة  إلذيهدؼ ىذا القياس 

 العلبمة.
    ف  ذىن        ن     ن           ن ف  ن   لا أو      :    س    ع    ؤس   

تغطي لنا تصور لنتائج  أفعلى ىذا القياس بيكن  الإجابةفي غالب الدراسات يعتمد على ىذا القياس قبل قياس تقبل البدائل لاف    
 القياس السابق يطرح على الزبوف السؤاؿ بالصيغة التالية :

    ؤس   ؟ أو        لا     ف     ت   لأ  ى       ن   ع          -
       :    س     ى   ث  

 العلبمة ، بطرح على الزبوف سؤاؿ بالصيغة : أويستعمل ىذا القياس بهدؼ معرفة مستوى الثقة التي يضعها الزبوف في ابؼؤسسة 
 (2005النصر و مدحت، )ابو     لا   ؟ أو   ى      ى   ث        ت  و ف  و       ؤس    -

 
    ط ب   ث ن  : وس     ن ء و ء      ن

 فعالية في بناء ولاء مرتفع للزبوف. أكثرتعتمد ابؼؤسسة على بؾموعة من الوسائل التي تراىا 
 
ـ تقدـ بؽم امتيازات  ابؼنظمة تعمل على فتح نادي لعملبئها بيكنهم الابلراط بدجرد اقتنائهم منتجاتها و بالانضما ن  ي       ن ::  أو 

 : إلذنادي العملبء  إنشاءكابؽدايا مثلب ، يهدؼ 
 للعملبء بعد بسيزىم. أفضلبناء ولاء 

 (67، صفحة 2007)سكر،  تقوية صورة العلبمة و ابؼنظمة .
 تدعيم قاعدة البيانات التسويقية.
 العمل على ىدؼ و قطاع بؿدد.

 .إدارتوالنادي لا تتحدد بعدد ابؼنخرطتُ بل بددى رضاىم عن منتجات ابؼنظمة و قدرة ابؼنظمة على  فعالية و
 

تتمثل بطاقات الولاء في ذاتية خاصة بالزبائن ، بسكنهم من ابغصوؿ على بؾموعة من الامتيازات من طرؼ ابؼؤسسة   ط        ء :ث ن   : 
تتميز بتنوع وظائفها نتيجة  لأنهاالتي تعتمد عليها ابؼؤسسات في استًاتيجيات الولاء ،  اتالأدو  أىممن  أصبحت أنهاالشركة ، كما  أو

 : إلذتنوع وظائفها نتيجة تنوع قطاعات نشاطها و تصنف ىذه الوظائف 
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 الدفع و الافتًاض. وظيفة
 امتيازات مستقبلية للزبائن. إلذوظيفة بصع النقاط من اجل برويلها 

 لامتيازات.وظيفة منح ابعوائز و ا
 وظيفة منح التخفيضات و العروض التًوبهية للزبائن.

 وظيفة منح الزبائن خدمات خاصة بهم.
 وظيفة التامتُ فيما بىص ابؼنتجات.
 وظيفة ابؼساعدة التقنية و القانونية.

  ، بطاقات ابؼعناطسية"codes-barres"، بطاقة ابؼشفرة "a puce" داخليامن البطاقات : بطاقة ابؼرقمة  أنواعبميز عدة  أفو بيكن 
"apistes" 
 

اختلبؼ  أساس إلذبالدفع جد متنوعة  أوالاشتًاؾ في بطاقات الولاء سواء بؾانيا        ن    نخ   ن ف   ط   ت     ء : -أ 
 العلبمات و ابؼنتجتُ.

 يلي:بيكن تلخيص عوامل بقاح بطاقات الولاء فيما      ء:      ن  ح  ط   ت  -ب 
 تحديد و الابتكار و توسيع العلبمة من دوف ابؼساس بصورة العلبمة.تسمح بال

 تقوية الشعور بالتمييز.
 بذزئة و برديد ابغاملتُ المحتملتُ للبطاقات.

 .أداء الأحسناختيار التكنولوجيا 
 عالة.برديد ابهابيات و سلبيات بؾانية البطاقة بؼعرفة انو ليس فقط البطاقات ابؼدعومة ىي التي تقدـ بذزئة ف

، صفحة 2012)معراج و اخروف، سياسة و برامج ولاء الزبوف و اثربنا على سلوؾ ابؼستهلك،  الزبائن. لأحسن إلالا تقدـ البطاقات 
110) 

 (129، صفحة 2012امج ولاء الزبوف و اثربنا على سلوؾ ابؼستهلك، )معراج و اخروف، سياسة و بر  زيادة احتماؿ بذيد البطاقات.
 
 التي تتضمن :     ت            ع : ث  ث  :
( ىذه الإصلبح، بـتلف العمليات  الإصلبحمرفقة باستمارة تضم معلومات عن الزبوف )تاريخ  إصلبحورشة  :              ت  -أ 

 ذي يدخل ضمن قاعدة البيانات بنجاح.مراكز ابؼعابعة ال إلذالاستمارة بروؿ 
)بقود،  .الإصلبحبصع ابؼعلومات من ورشات  إجراءاتيرتكز على جودة ابػدمة و احتًاـ  Renaultالولاء بؼؤسسة  إستًاتيجية

 (117، صفحة 2005-2006
، يسمح بعرض  الآلر الإعلبـت الداخلية ، و ثنائي بتُ ابؽاتف و تقدـ موزعي للبتصالا الأرضياتاغلب          ت  ل : -ب 

العلبقة مع  دارةلإتسمح بتنظيم مناسب  الإمكانياتيكوف على ابػط ، ىذه  أفبطاقة الزبوف بشكل آلر على شاشة ابؼستقبل حتى قبل 
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، في بؾاؿ  "Relationnel"نات بشكل علبئقي قاعدة البيا إدارةالزبوف في بؾاؿ الاتصالات و استقباؿ الزبائن بشكل نظامي و كذا 
 : استقباؿ الزبائن في المحل ، البيع عن بعد ، مساعدة الزبوف ، بصع معلومات عن الزبوف. لأجلالتوزيع يتم الاعتماد على مراكز الاتصاؿ 

ؿ في السنة في مركز باريس مليوف اتصا 1,1مراكز الاتصاؿ فهي تعالج ما لا يقل عن  إدارةقدمت بموذج متميز في  Dartyمؤسسة 
 إجاباتعنها قبل المحاولة الرابعة "الرنة الرابعة" ، الزبائن ابؼتصلتُ في الغالب يبحثوف عن  الإجابةلوحده و كل الاتصالات الداخلية يتم 

 بخصوص : 
 ساعات فتح بؿلبت ابؼعتادة

 توفتَ ابؼنتج في بؿل معتُ. لأجل
 على الطريق. الإصلبح إمكانية

يتصل الزبوف مباشرة بابؼستقبل بالصوت و الصورة ليجيب على  Click and Talkوضع موقع على الانتًنت بوظيفة  إلذ بالإضافة
  تساؤلاتو.
 العلبمة. أوىي وسائل تنشيط بهدؼ بناء ولاء الزبوف سواء للمؤسسة        ن ت و         :      : 
 أوالتخفيضات و غتَىا من الوسائل التي  تدعم مستوى الولاء السلوكي  وبظية،ابؼكالعروض   أخرىىذه الوسائل توجد وسائل  إلذ إضافة

 (93، صفحة 2008)ابومنديل،  )الرضا ، العاطفة ، التعلق.....(الناتج عن ابؼقدمات الداخلية 
 

    ط ب   ث    :       ت و ء      ن
 تتمثل في : للولاء عدة مستويات متعددة

تعكس ابؼستويات العالية للولاء من صعوبة برويل ابؼستهلك عن ابؼنتج الذي اعتاد عليو و لديو          ت             ء : أو  :
ؿ يكوف السلوؾ الشراء الشرائي ، للمستهلك مؤيد للتكرار و ىذه ابؼستويات العالية تسعى الكثتَ من ابؼؤسسات للوصو  أيولاء كبتَ بؽا ، 

 خدماتها. أوخلقها في الزبائن منتجاتها  إليها
ابؼستهلك في الغالب  إفتعكس ىذه ابؼستويات سلوؾ ابؼستهلك و ولاء منتج          ت             لا   )     سط ( : ث ن   :

و  الإقناعبالتالر فهو سهل يستبدبؽا و  أخروجد منتج  إفيقوـ بالشراء و لكنو  أيابؼنتجات  أويقسم الشراء بتُ بؾموع من ابػدمات 
 التبديل.

خدمة بدافع وجود بدائل ،  أوو يطلق عليها بدستويات اللبولاء حيث يقوـ ابؼستهلك بشراء منتج          ت    نخف   : ث  ث  :
ابلفاض الولاء ما  الأسباب أىمعدـ وجود رغبة في تكرار الشراء و من  إلذفي ىذا ابؼستوى بميز غياب مفهوـ الولاء بالتالر ىذا راجع 

 يلي:
 نتيجة الشراء ابؼتكرر لاف ابؼستهلك في الغالب يفضل التغيتَ.      : -أ    
 إفمغشوشة مثلب ، و  أوفقد تظهر معلومات باف ابؼنتج فيو مواد ضارة  و          ت        ن نف     ن ج        : -ب   

 ابؼنتج ابعديد. إلذو يتحوؿ ابؼستهلك  الأوؿء بذاه منتج ابلفاض الولا إلذصحيا بفا يؤدي  أفضلابؼنتج ابعديد 
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و العمل على  أفضلالبحث عن بدائل  إلذمن استخداـ سلعة في الغالب يلجا  الإشباعدرجة  إلذعندما يصل ابؼستهلك   لإش  ع: -ج 
 من استخدامو ابؼنتج ابغالر. بالإشباععدـ شعوره  أوتغيتَه 
ابؼتكرر عن منتج  الإعلبففقد يشعر في حالة من ابغالات انو  ابؼستهلك،ضغطا على  الإعلبناتل قد تشك         :  لإ لان ت -  

 (145-143، الصفحات 2003)عنابي،  جديد و بالتالر قد ينخفض ولائو للمنتج السابق.
 

  ن ء و ء      ن إس   ت       ط ب      ع : 
الزبائن ، فقد  أفضلالتي تضع بؿل التنفيذ كل الوسائل التقنية و ابؼالية و البشرية للتعامل مع  الإستًاتيجيةبناء ولاء ىي  جيةإستًاتي

التعرؼ على الزبائن  إلذتسويقية تهدؼ  إستًاتيجية: ىي  بأنهاالولاء  لإستًاتيجيةالتعريف التالر  1992في عاـ   (Barlow)بارلو  أعطى
. دية ، و المحافظة عليهم اعتمادا على علبقة تبادلية ذات قيمة مضافة و مرتكزة على ابؼدى الطويل ، من اجل رفع العوائدمردو  الأكثر

 (72، صفحة 2012)معراج و اخروف، سياسة و برامج ولاء الزبوف و اثربنا على سلوؾ ابؼستهلك، 
 يلي : تتمثل فيما أساسيةمسار منهجي صحيح ، و يتضمن ابؼسار الاستًاتيجي بطسة مراحل  إتباعض يفر  الإستًاتيجيةوبقاح 

 إلذبهب على ابؼؤسسة معرفة و برديد زبائنها و منافسيها و اختيار التقنيات و الوسائل اللبزمة ، ىذا ما يدفعها    ح        ف ::  أو 
 الثلبثة التالية : بالإجراءاتالقياـ 

 تقدير بؾموعة زبائن ابؼؤسسة. توقعات، حاجات،     ن  :       ح      -أ      
 بؿاور و طرؽ الاتصاؿ. ابؼنافستُ،طبيعة و مكونات و عرض      ن  :       ح      -ب     
 سهولة الاعتماد عليها. ابؼتوفرة، الإمكانيات     ء:       ت ن  ت  ن ء  - ج     

سيط الذي يتعلق بدعرفة المحيط و ىدؼ ابؼؤسسة يسمح بؽا و بكفاءة برديد كل بؾموعة من زبائنها تتوجو بؽذا فابؼبدأ التسويقي الب
 بسيز. أكثربعرض خاص و تقنيات بناء ولاء  إليها
الب حققت ابؼؤسسة ميزتها التنافسية و كونها نادرا ما تعيش في بؿيط مستقر، يصبح من ابؼهم و في غ أفبعد    ح        ف : ث ن   :

ىذا ىو ىدؼ ابؼرحلة الثانية الذي يسمح للمؤسسة  الإستًاتيجيةابؼؤسسة  أىداؼابغالات تكييف ابػيارات مع ابؽدؼ و خاصة 
ىو تقديم عروض متميزة  فالأساس،  الأوؿبالاستعماؿ الكامل للتقنيات ابؼعروفة من طرؼ ابعميع ، باستعمالات لا تكوف بفاثلة للمنافسة 

  خاصة تبرر الولاء من منظور الزبوف.بابغصوؿ على قيمة 
بوصل  لأنوابؼتعلقة ببناء الولاء ، و كوف الزبوف يبقى وفي  الأنشطةفي ىذه ابؼرحلة تنفيذ ابؼؤسسة بـتلف    ح   ت             :ث  ث  :

ورىا في تعظيم الفوائد التي بوصل عليها بناء الولاء يبرز د أعماؿلديو رغبة في التغتَ ،  أواستمر في استهلبؾ نفس العلبمة  إذاعلى فوائد 
 ابغق الذي لا يقدمو الآخروف. أوالفوائد  أوالزبوف من خلبؿ الامتيازات ابؼقدمة لو ىو ابػاصية 

قد بيكن من بناء رابط  الإستًاتيجيةمرحلة ىي مراجعة و مراقبة فعاليات التقنيات ابؼستعملة ، فابؽدؼ من  أخر   ح            :       :
ىذا فإستًاتيجية بناء الولاء تتطلب وسائل مالية جد معتبرة ، و ىذه ابؼرحلة من  إلذ إضافةوي و طويل ابؼدى بتُ الزبوف و العلبمة ، ق

 .الإستًاتيجيةابؼراقبة و ابؼراجعة تسمح بقياس العائد على الاستثمار من 
 من الاستثمار في بناء ولاء الزبوف فمن خلبؿ ىذه ابؼرحلة بهب تقييم لا يقتصر التقييم على تقييم العائد ابؼالر   ح           :       :

على دراسات قياس الولاء ،  الأولذكانت تقدـ دعم حقيقي للميزة التنافسية و للعلبمة ، اعتمادا بالدرجة   إذافي حد ذاتها  الإستًاتيجية
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جيد يعيد الزبوف التفكتَ في التغيتَ من اجل  شيءفعندما يكوف كل التجديد و التنويع ،  إلذضروري لاف الزبوف بحاجة  أصبحىذا التقييم 
و برت ضغط البحث عن النتائج في ابؼدى القصتَ ابؼيدانيتُ يركزوف على ابؼرحلة  الأحيافابؼواصلة في النمو و التطور ، لكن في غالب 

   (128، صفحة 2006-2005ود، )بق. الثالثة ، و ىي مرحلة تقديم التميز
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 :  لاص 
من خلبؿ ما تناولناه نلبحظ أف فهم ابؼصرؼ للسلوؾ الشرائي ابؼتعلق بالزبوف البنكي يعتبر أمرا صعبا خاصة أف الزبوف أصبح متعدد 

نك فلب قيمة للبنك بدوف وجوده واف رضاه ىو الأشكاؿ والتوجهات نتيجة تأثره بعدة عوامل ، حيث أف الزبوف ىو سبب وجود الب
ىدفها، و على أساسو بردد عدة استًاتيجيات وأدوات لقياس الرضا وتقييم أدائها و برسينها ، فمهمة البنك تكمن في جذب الزبوف 

 والمحافظة عليو، و برستُ العلبقة معو لا يتحقق إلا من خلبؿ كسب ولائو.
ولاء من خلبؿ اعتمادىا على خطوات واستًاتيجيات لبناء ولائو، وأدوات و وسائل بنائو، وبؼعرفة فعالية فالبنوؾ تعمل جاىدة على برقيق ال

 تلك ابػطوات والاستًاتيجيات تقوـ البنوؾ بقياس مستوى ولاء زبائنها باستخداـ بؾموعة قياسات بـتلفة.
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  : ت    
النظري  الإطارلاقتصادية بصفة عامة و في القطاع ابؼصرفي بصفة خاصة ، بؽذا استعرضنا في نظرا لزيادة حدة ابؼنافسة في القطاعات ا

عدة مفاىيم متعلقة بالزبوف البنكي و مدى برقيق ىذا  إلذ أيضاللدراسة بشقيو حوؿ ابػدمات ابؼصرفية الالكتًونية ابغديثة ، كما تطرقنا 
 لتطبيقي عينة من زبائن البنك الوطتٍ ابعزائري وكالة بسكرةللولاء ، حيث سنتناوؿ من خلبؿ ىذا الفصل ا الأختَ

عبارة عن تقديم للبنك الوطتٍ ابعزائري و التعرؼ على لمحة  الأوؿثلبث مباحث ، ابؼبحث  إلذمن اجل ذلك قمنا بتقسيم ىذا الفصل 
برليل البيانات  إلذنية و ذلك من خلبؿ التطرؽ ابؼبحث الثاني تم بزصيصو لتحليل و تفستَ نتائج الدراسة ابؼيدا أماموجزة بالوكالة ، و 

خدمات ابؼقدمة بصفة خاصة و الزبائن ابذاه البنك و معرفة مدى ولائهم لل أراءابؼتحصل عليها و عرض النتائج و التي ىي عبارة عن 
 عامة.
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 (BNA)  نك     ن         ي          لأول: ت       م 
  (BNA) ط    ت   ف      نك     ن         ي    ط ب  لأول: 

 : BNAن أ     نك     ن         ي 
ماؿ قدره  برأسفي ابعزائر ابؼستقلة  إنشاؤىاالبنوؾ التجارية التي تم  أوؿ، يعتبر  1966جواف  13البنك الوطتٍ ابعزائري في  تأسس

 الية:الت الأجنبيةالبنوؾ  تأسيسومليوف دينار جزائري ، و قد عوض  20
القرض الصناعي و التجاري  1966جويلية  01وكالة و الذي ادمج في  133القرض العقاري ابعزائري و تونس ، الذي بوتوي على 

، بنك باريس و ىولندا الذي بوتوي على  1968جانفي  01وكالات و الذي ادمج في  06الذي بوتوي على  إفريقياو الصناعة في 
 .1968، مكتب معسكر للخصم ، الذي بوتوي على وكالة واحدة و الذي ادمج في جواف  1968اي وكالة واحدة و الذي ادمج في م

بنك متخصص )بنك الفلبحة و التنمية الريفية( في دعم و  إنشاءىيكلة البنك الوطتٍ ابعزائري حيث تم  إعادةبست  1982في عاـ 
 ة للقطاع الزراعي ابؼستَ ذاتيا في ذلك الوقت.التمويل للحياة الريفية عن طريق تلبية الاحتياجات ابؼالي تعزيز

عشرة وكالات التابعة بؼديرية  أربعةواحدة من بتُ  387رقم  1987في عاـ  تأسستوكالة البنك الوطتٍ ابعزائري بولاية بسكرة  أما
)بناء على معطيات مقدمة من  .مصنفة بالوكالة "ب" بعد الوكالة "أ" و تقوـ الوكالة بنفس مهاـ البنك الأملسطيف و الواقعة في حي 

 البنك الوطتٍ ابعزائري وكالة بسكرة(
 ت   ف    نك     ن         ي : 

النظاـ البنكي عن شركة ابعزائري و بالضبط  تأميمىذا البنك بعد  إنشاءتم  société par action أسهمالبنك الوطتٍ ابعزائري ىو عبارة 
التي كانت بسارس نشاطها في ابعزائر ، و قد توسع  أجنبيةحيث انو في العهد الاستعماري كانت في ابعزائر بنوؾ  13/06/1966في 

و تم  12/01/1988بتاريخ  01-88دية وفقا لقانوف البنك الوطتٍ ابعزائري بابؼ تأسيسالبنك كثتَا حيث اتسعت فروعو حيث تم 
يقوـ  أخرا لقواعد خاصة مطبقة على البنوؾ و القرض و تم تعديل ىذا القانوف و كاف ذلك في القانوف التجاري ابعزائري وفق إدراج

القوانتُ في نصوص و مقرات خاصة  إبرازو تم  08-93رقم  12/04/1993تعديل في  banque de depotبنشاطات عديدة 
منصوص عليها   أنظمةتشريعات و  إطارض في لكونو بنك للوديعة القرو  BNAبعمليات التبادؿ و أيضا يقوـ  البنك أفبالبنوؾ ، كما 

و للبنك تسمية خاصة و ىي البنك الوطتٍ ابعزائري و الذي تم   الأفرادمقدمة من طرؼ  أمواؿكذلك يقوـ باستقباؿ ودائع و رؤوس 
الفواتتَ  و ىذه التسمية تتواجد في بصيع الوثائق ابؼتعلقة بالبنك كالوسائل و  أف( حيث  BNA–و  –كتابتو في شكل مبسط ) ب 

 أسهمشركة ذات  أنهاو حددت مدة حياة ىذه ابؼؤسسة على  SOCIETE PAR ACTIONىذه التسمية تتبعها  أفكما   الإعلبنات
 ابغساب بداية من اليوـ الذي تم ابغصوؿ فيو على رقم خاص بالسجل التجاري. ليبدأسنة و ىي ثابتة و  99بػػػ 
 

 (BNA) نك     ن         ي    ط ب   ث ن :   خ   ت               
     ت    نك     ن         ي :

تتمثل وظيفة البنك الرئيسية في بزفيف عبء الذي كاف على عاتق البنك ابؼركزي ابعزائري ، و الذي كاف يقوـ بدهمة البنوؾ التجارية 
 ئف و مهاـ نلخصها فيما يلي :لو عدة وظا أوكلتالبنك الوطتٍ ابعزائري و  أنشئمباشرة بعد الاستقلبؿ ، بؽذا السبب 

 بسويل ابؼؤسسات الاقتصادية الكبرى. -
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 .أشكابؽامنح القروض و سلفيات بجميع  -
 ابؼسابنة في تنمية ابعماعات المحلية و التنمية الاقتصادية و الاجتماعية وفقا لسياسة ابغكومة. -
 و كل عمليات التي بؽا صلة بالقروض. الاستثمار،تنمية عملية  -
بنكية تقليدية بشاف ابؼخاطر و ضمانات  لأسسوفقا  الأجلدولة في موضوع الائتماف القصتَ و ابؼتوسط تنفيذ خطة ال -

 القروض.
 (bna ،2021) منح الائتماف للمؤسسات الصناعية و التجارية. -
    نك     ن         ي: أى  ف
 ة لكسب الوقت و الزبائن.نوع من ابؼرون لإعطاءبرقيق لامركزية القرار  -
 فعالية من اجل ضماف التحويلبت اللبزمة. أكثربرستُ التسيتَ و جعلو  -
 التوسع و نشر الشبكة و اقتًابو من الزبائن. -
 وسائل تقنية حديثة في ميداف التسيتَ و التسويق. إدخاؿو  ابؼعلومات،برستُ و تطوير شبكة  -
 ية الرقابة على مستوى بـتلف مراكز ابؼسؤولية.و بسييز التسيتَ الديناميكي بػزينة البنك و تق -
 ترقية بسويل التجارة الوطنية ابػارجية بفضل سياسة بذارية نشطة. -
 (32، صفحة 2012)ديب،  ماؿ ابؼؤسسات الكبرى. رأسو منح القروض واخذ الاشتًاكات من  إيداعاتاستلبـ  -
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 و           : – BNA   نك     ن         ي     نظ          
 

 :           نظ       نك     ن         ي( 1)      
 
 
 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 –وكالة بسكرة  –البنك الوطتٍ ابعزائري ابؼصدر: 
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  :ش ح           نظ    
جلب عدد من الزبائن و ابغفاظ عليهم  إلذو برقيق موارد اكبر كما انو يسعى دائما  رأبظالوزيادة  إلذيهدؼ البنك الوطتٍ ابعزائري 

و  أكثرطالبي قروض ، لذلك وضح البنك الوطتٍ ابعزائري عدد من ابؼصالح لتلبية حاجيات زبائنو و توفتَ خدمات  أوسواء كانوا مودعتُ 
 وكالة بسكرة. إليوى ىذا ما تسع
الوكالة ، و ابؼنسق بتُ بـتلف مصابغها  أعماؿابؼشرؼ على كل  الإداريتتمثل ىذه ابؼصلحة الطاقم  :  لإ              -أو 

 العامة. الأمانةحيث يسهر على الستَ ابغسن للوكالة و بقد في ىذه ابؼصلحة كل من مدير الوكالة و مساعده و 
 درجة في الوكالة ، حيث يشرؼ على بصيع ابؼصالح و من مهامو : الأعلىابؼوظف ىو               : -أ

 ابزاذ بصيع القرارات التنظيمية و القانونية و يسهر على تطبيقها على مستوى الوكالة.
 ابزاذ التدابتَ التي يراىا ملبئمة بػدمة الوكالة.

 متابعة ضبط التسيتَ و المحافظة على بفتلكات البنك.
 طلبات القروض و مناقشتها و ابؼوفقة النهائية عليها.استقباؿ 

 ابؼوافقة على فتح حسابات البنك.
 و ابؼصالح. الأقساـ، حيث ينوب عن ابؼدير و بيارس الرقابة على كل  الإداريةمكلف بالشؤوف  أيضايعتبر                : -ب
 مل من خلبؿ ابؼهاـ التالية :سند للمدير كونها تسهل عليو الع أىمتعتبر         :  لأ  ن  -ج

 تسجيل و تكوين ابؼعلومات اللبزمة عن ىذه الطرود في سجلبت خاصة.
 الوكالة. إليهاكتابة بـتلف الوثائق و ابؼطبوعات التي برتاج 

 ابؼراسلبت و برويل ابؼخالفات. استقباؿو  إرساؿ
 الوكالة. أرسلتهاالتي  أوتسليم البريد و الطرود ابؼرسلة للوكالة 

 نظيم مواعيد للزبائن بؼقابلة ابؼدير.ت
 يلي و برتوي على ما           وض و         ت : -ث ن  

ابؼصالح ابؼوجودة في الوكالة نظرا للدور التي تقوـ بو من خلبؿ منح القروض ، باعتبار  أىمتعتبر ىذه ابؼصلحة من            وض: -أ
ابؼصرفية ، و ترتبط  الأصوؿمن  الأكبرل عائدات ابؼتولدة عن فوائد القروض و ابعانب القروض ىي الاستثمار الرئيسي للبنك ، حيث بسث

 ىذه ابؼصلحة ىيكليا بابؼصلحة التجارية و القانونية على عدة مستويات.
ع بصفة ىذا الفرع مكلف بدتابعة ابؼلفات بعد منح القروض و ىذه العملية مهمة جدا لاف البنك يتاب ف وع        ت          : -ب

 المحددة مع تسجيل فوائد. أجابؽامنتظمة و دقيقة لابقاز ابؼشاريع و ضماف التسديد في 
ابؼصالح كونها مكلفة بالتعامل ابؼباشر مع الزبائن و تلبية حاجاتهم من سحب ،  أىمتعتبر           ن وق و      فظ  : -ث  ث 

للباقة ،  أكثرىذه ابؼصلحة برتاج  أفيك التي تقدـ ىذه ابػدمات و نلبحظ استعلبمات و برويلبت حيث بقد فيها عدد من الشباب إيداع
 تعامل مع الزبائن من ابؼوظفتُ فيها. أحسنصبر ، 
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تدقيقا في معاملتها ، ىي مكلفة بكل العمليات ابؼتعلقة  الأكثر ابؼصلحةتعتبر ىذه               ت  ع   خ  ج : -     
 و صرؼ و بذارة خارجية و من بتُ تعاملبتهامن برويلبت  الأجنبيةبالعملبت 

يتم على مستوى ىذه ابؼصلحة تبديل العملبت الصعبة ، فشراء العملة الصعبة تتم وفقا لسعر شراء        لات                : -أ
 البيع فيتم في ابغالات التالية:  أمامن شخص مثبت ابؽوية ،  الأسبوعيالواردة في ابعدوؿ 

 صرؼ السعر -
 حالة الطلبة ابؼستفيدين من منحة الدراسة بابػارج -
 في حالة العلبج في ابػارج -

تسليم منح قدامى المحاربتُ و ابؼتقاعدين الذين عملوا في فرنسا ، و البنك لا يقدـ للزبوف مبلغا بالعملة الصعبة ، في  أيضاو يتم 
 بالعملة الصعبة بواسطة شيك الشباؾ. شيكات سياحية ، و يتم السحب أوحالات تقدـ ابؼنح السياحية نقدا 

لو سجل بذاري لو  إنسافكل   أففهو يتحكم بكل ما يتصل بابػارج من تعاملبت ذات طابع بذاري ، حيث        لات   خ     : -ب
ار ، و يقوـ يكوف لو حساب لدى الوكالة ، حيث يفتح لو ملف خاص لتسديد مبلغ البضائع بالدين أفابغق في الاستتَاد و التصدير شرط 

 ػػػػػػ :عنو بالعملة الصعبة و يتم ذلك ب البنك بتسديدىا
لتَسل لو الوثائق عن طريق بنكو الذي ينشط عدد تسليمو  الأجنبيحيث يتفاىم ابؼتعامل مع الشخص             ن ي : -1

 بؼسالة داخلية.بعد تسديد بشنها و قد يسدد البنك و تبقى ا إلاالوثائق للبنك الوطتٍ و عدـ تسليمها لو 
من ابؼستورد و يدفع القرض مقابل  بأمراعتماد  بإرساؿبنك ابؼصدر و ذلك  بإعلبـحيث يقوـ بنك ابؼستورد      ض    ن ي : -2

 تسليم الوثائق.
من حيث نتيجة العمليات التي تقوـ و ذلك من خلبؿ اعتمادىا  أبنيتويعتبر ىذا الفرع مهم جدا و تتمثل  ف ع     فظ  : -3

 في تعاملبتها على " الشبكات ، و الشيك..." و بنا نوعاف من الشيك : ساساأ
على وجود رصيد ، ليصبح في مقدور الزبوف  كإثبات الأصليةللوكالة  الأوؿابؼسؤوؿ  لتأشتَةىذا الشيك      ك    ؤش  : -4

 .الأصليةكالة و ال إلذيعيد الصك  أفعلى  أخرىوكالة  أيسحب رصيده من 
 الذين استنفذوىا. أوو ىو للذين لا بيلكوف دفتً شيكات  ك :ش ك       -
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 BNAوس       فع      ث      ط ب   ث   :
 : أبنهاوسائل الدفع ابغديثة التي يعتمد عليها البنك الوطتٍ ابعزائري بقد عدة بطاقات  أىممن 

حيث  الأمواؿع ابعواري و عن بعد و التحويل و تلقي العملبء و الدف أمواؿتسمح ىذه البطاقة بسحب     ط       لاس     : -
 سنوات 03بينح البنك الوطتٍ ابعزائري ىذه البطاقة بؾانا عند فتح حساب شيك بددة صلبحية تبلغ 

 
 

 حدث ابؼعايتَ الدوليةنك الوطتٍ ابعزائري مصممة وفقا لأتعتبر بطاقة سحب و دفع الكتًونية يعتمد عليها الب    ط      ذى    : -
 سنوات 03بـتلف عمليات السحب و الدفع الالكتًوني مدة صلبحيتها  بإجراءتسمح 

 
 
 

 .      ن            ث ن :  ن          س 
  : أ         ،   ن       س  لأول   ط ب 

لذ مدى إ ي، وكذاعينة البحث، بالإضافة إلذ أساليب التحليل الإحصائ سنتطرؽ في ىذا ابؼبحث إلذ مصادر بصع بيانات الدراسة،
 ( B N Aالبنك الوطتٍ ابعزائري )  في ابػدمات ابؼصرفية الالكتًونية في كسب ولاء الزبوف ثر أثبات وصدؽ الاستبانة للوقوؼ على 

 وؿ: أداة البحث، عينة الدراسة.ابؼطلب الأ
         ع    ن ت      س :

ضيات وبرديد ابؼتغتَات وطرؽ قياسها، بهد نفسو في مرحلة برديد من تغطية الإطار النظري للبحث ووضع الفر  باحثبهدؼ بسكن ال
 البيانات اللبزمة للبحث، وبيكن تقسيم مصادر ابغصوؿ على البيانات إلذ نوعتُ بنا: لىمصادر ابغصوؿ ع

البحث ابؼيداني ابؼعروفة ىي البيانات التي يقوـ الطالب بجمعها لأوؿ مرة من ابؼيداف، باستخداـ أدوات ووسائل       ن ت  لأو   : أو :
والاستبياف، وتعد ىاتو الأختَة من الأدوات الأكثر استخداما بعمع البيانات، من حيث قدرة ابؼستجوبتُ  وابؼقابلة، وابؼمثلة في ابؼلبحظة،

 من عرض مواقفهم بدوضوعية وحرية.
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 statistical)برنامج  باستخداـتفريغها وبرليلها  وقد تم ابغصوؿ عليها من خلبؿ تصميم إستبانة وتوزيعها على عينة البحث، ومن ثم

package for social sciences)SPSS.V20 ،الإحصائية ابؼناسبة بهدؼ الوصوؿ إلذ دلالات ذات قيمة،  الاختبارات باستخداـ
 ومؤشرات تدعم موضوع البحث.

وابؼقالات وأوراؽ البحث  الإلكتًونية، والرسائل ابعامعية،قمنا بدراجعة الكتب والمجلبت والدوريات الورقية و       ن ت   ث ن   : ث ن  :
لذ إابؼقدمة في ابؼلتقيات وابؼؤبسرات العلمية ابؼتعلقة بابؼوضوع قيد الدراسة، والتي ساعدتنا في بصيع مراحل البحث، وابؽدؼ من اللجوء 

سات، وكذلك أخذ تصور عاـ عن آخر ابؼستجدات ذات ابؼصادر الثانوية ىو التعرؼ على الأسس والطرؽ العلمية السليمة في كتابة الدرا
 الصلة بدوضوع البحث.

 أ         :
 وتتكوف البحث، عينة البيانات من بعمع كأداة ابؼقفل النوع من خاصة استبانو تصميم تم السابقة، الدراسات من العديد استقراء بعد

 :قسمتُ من الإستبانة
 ابؼهنة وسنوات العلمي، ابؼؤىل السن، ابعنس،( وىي: للمبحوثتُ والوظيفية الشخصية ناتالبيا على بوتوي وىو  : لأول       أو :

 ابؼأخوذة للؤبعادبيكن تعديلها تبعا  .)التعامل مع البنك
و متغتَ ابػدمات  ،عبارة  19ولاء الزبوف للبنك " و يشمل " متغتَ بؿورين اثنتُ يتمثلبف في على وبوتوي  :  ث ن        ث ن  :

 أبعاد  وىي: 04موزعة على  عبارة إبصالية للمتغتَ ابؼستقل  13حيث شمل رفية الالكتًونية ابؼص
 ابػدمة الالكتًونية
 التوزيع الالكتًوني 
 التسعتَة الالكتًوني
 التًويج الالكتًوني

غتَ موافق، بؿايد، موافق، ( حسب سلم ليكرت ابػماسي ) غتَ موافق بشدة، 5إلذ  1وقد تم الاعتماد على مقياس للئجابة يتًاوح من )
 ( كلما كانت ابؼوافقة بشكل أكبر.5موافق بشدة (، بحيث كلما اقتًبت الإجابة من )

   ن          س   : 
 %87استمارة أي بدعدؿ  52استمارة و تم استًجاع  60بؾموعة من ابؼتعاملتُ مع البنك الوطتٍ ابعزائري و قد تم توزيع شملت الدراسة  
 

  :  لأس   ب  لإح           خ    ف  ت          ن ت وص ق وث  ت   س   ن .   ط ب   ث ن
  لأس   ب  لإح           خ    ف  ت          ن ت: 

من خلبؿ  SPSS .v21 الاجتماعية للعلوـ الإحصائية ابغجم برنامج استخداـ تم فرضياتو، صحة واختبار البحث أسئلة على للئجابة
 :يلي س ابؼبينة فيماالاعتماد على ابؼقايي

 .البحث أداة ثبات لقياس وذلك :(Cronbach's Coefficient Alpha)كرونباخ ألفا الثبات معامل
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 على بالاعتماد خصائصو البحث وإظهار بؾتمع لوصف وذلك (Descriptive Statistic Measures)الوصفي:  الإحصاء مقاييس
 ابغسابية ابؼتوسطات على بالاعتماد أبنيتها البحث، حسب متغتَات وترتيب البحث أسئلة على والإجابة والتكرارات، ابؼئوية النسب

 ابؼعيارية. والابكرافات
 البنكنشطة أابؼستقلة ابؼتعلقة بالنموذج ابؼتبتٌ ومدى تأثتَىا على    أثر لاختبار وذلك (linaire Regression)  ابػطي: الابكدار برليل

 
 ص ق وث  ت   س   ن :

يقصد بصدؽ الأداة قدرة الإستبانة على قياس ابؼتغتَات التي صممت لقياسها، وللتحقق من  :((Validity         أ ص ق أو :
 يلي: صدؽ الإستبانة ابؼستخدمة في البحث نعتمد على ما

 :        ى ص ق .أ 
الأساتذة  -الأكادبييتُ من المحكمتُ ئةىي على عرض الاستبانة تم أىدافو، بزدـ أنها من وللتأكد البحث، أداة بؿتوى صدؽ من للتحقق

 مناسبة مدى حيث من فيها رأيهم وإبداء بسكرة لدراسة الاستبانة، من جامعة بؾاؿ العلوـ الاقتصادية والتسيتَ في ابؼختصتُ -ابعامعيتُ 
 أية أو بؿتوى عباراتها، وشموليتها،و عدد العبارات، حيث من البحث أداة كفاية مدى في النظر أيضا منهم وطلب للمحتوى، العبارة

 ىيئة وآراء توصيات ضوء على تعديلبت وأجريت واقتًاحاتهم، المحكمتُ ملبحظات بدراسة القياـ يرونها مناسبة، وتم أخرى ملبحظات
 صدؽال بدثابة ىو ابؼطلوبة التعديلبت وإجراء المحكمتُ بدلبحظات الأخذ أف اعتبر وقد .البحث لأىداؼ برقيقا أكثر التحكيم لتصبح

 الأداة. وصدؽ بؿتوى الظاىري،
 

الدراسة و ذلك بهدؼ اختبار  أبعادتم حساب ثبات ابؼقياس بطريقة الفاخرونباخ و قد قمنا بحساب الفا خرونباخ لكل : ث  ت       س
الر و كلما اقتًبت من ( و كلما اقتًبنا من الواحد دؿ ذلك علة وجود ثبات ع1( و )0بتُ ) ألفاو تتًاوح قيمة معامل  الأبعادثبات بصيع 

  الأبعاديع ممعاملبت الثبات كل بعد لوحده و بج (1الصفر دؿ على عدـ وجود ثبات و يبتُ ابعدوؿ )
  لاس   ن ( :         ث  ت 01)         ول

 SPSS. V 21 ابؼصدر: من إعداد الطالب بالاعتماد على بـرجات برنامج

 الثبات ألفا كرومباخ معامل عدد العبارات ابؼتغتَات و أبعادىا

 0.88 19 ولاء الزبوف
 0.78 3 ابػدمة الالكتًونية

 0.56 3 تًونيكالتوزيع الال
 0.65 3 التسعتَ الالكتًوني
 0.84 4 التًويج الالكتًوني

 0.9 32 رونباخ  للخدمات ابؼصرفية الالكتًونيةك ألفا
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  (:(Reliability   لأ    ث  تث ن  : 
ومن  .نفسها الأداة ـباستخدا متشابهة ظروؼ فيت الدراسة كرر  لو متقاربة نتائج أو ،النتائج نفس على ابغصوؿ ىمد بها يقصد      

 الذي (،Coefficient Alpha Cronbach’s) كرونباخ ألفا الثبات معاملاـ باستخد البحث أداة ثبات خلبؿ ابعدوؿ أعلبه، فاف
 مرتفع ثبات معامل وىو( 9, 0) بلغ البحث لأداة الكلي الثبات معامل كاف ،(كثرفأ 0.50 بدستوى )القياس أداة قبوؿ مستوى بودد

 بينا مدى قد نكوف وبهذا أيضا، مرتفعة ابؼختلفة وأبعادىا البحث بؼتغتَات الثبات معاملبت بصيع تعتبر كما البحث، لأغراض ومناسب
 .البحث أداة ثبات

 
  ن   ج.         ث   : ت       غ   ت      س  وتف     

فيما يلي سوؼ نتطرؽ إلذ دراسة خصائص مبحوثي عينة الدراسة حسب ابؼتغتَات :  وصف   ن       س و  ول:     ص   ط ب  لأ
 الشخصية والوظيفية.  

 (: ت   ع أف      ن       س  ح ب     غ   ت    خ    و   ظ ف  .2  ول     )
 النسبة ابؼئوية التكرار الفئػة ابؼتغتَ

 ابعنس
 59.6 31 كرذ 

 40.4 21 أنثى
 100 52 المجموع

 العمر

 19.2 10 سنو 30الذ اقل من  20من 
 25.0 13 سنة 40أقل من  إلذ 30من 
 38.5 20 سنة50 أقل من إلذ40من 

 17.3 9 سنة فأكثر 50
 100 52       ع

 ابؼؤىل العلمي

 17.3 9 اقل من الثانوي
 21.2 11 ثانوي
 42.3 22 جامعي

 19.2 10 دراسات عليا
 100 52       ع

 ابؼهنة
 50 26 موظف قطاع عاـ

 21.2 11 موظف في القطاع ابػاص
 11.2 6 حرة أعماؿ
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 SPSS. V 20من إعداد الطالب بالاعتماد على بـرجات برنامج  :ابؼصدر

    ح  ن  لال ىذ      ول أن     ص     ث    ن       س :
%( وىذا راجع 40.4والتي بلغت ) الإناث%( ونسبة 59.6بتُ نسبة الذكور والتي بلغت ) تباعد خفيفىناؾ  :  ن ح      ن 

 ولذ إلذ طبيعة الوظائف الإدارية التي تستقطب ابعنستُ على حد السواء.بالدرجة الأ
%( تليها الفئة العمرية 38,5حتلت أعلى نسبة بواقع )ا(  سنة 50اقل من  إلذ 40من بقد أف الفئة العمرية ) :  ن ح      ن

 البنك الوطتٍ ابعزائري ئة الشباب، وأف %( وىذا ما يدؿ على أف معظم ابؼبحوثتُ من ف 25سنة( بنسبة ) 40إلذ أقل من  30)من 
وبالتالر بث دماء جديدة، في حتُ بلغت   بؾتمع الدراسة ىذه الفئة في مقابل حركية الأفراد داخل و التعامل معهتم بعملية استقطاب ي

 .بؾتمع الدراسة للؤفراد(، وىو ما يعكس توازف نسبي في معدؿ العمر بالنسبة %36.5نسبة ابؼبحوثتُ لباقي الفئات الأخرى )
%( 21.2%(، و)42.3بنسبة )ذوي ابؼستوى ابعامعي و ابؼستوى الثانوي كل من لكانت النسبة الأكبر   :    ن       ؤى        

دراسة عليا  و  لأصحاببالنسبة %( 19.2، ونسبة )الثانويتُ  أومعضم بؾتمع الدراسة ىم من ابعامعيتُ  أفيعتٍ  على التًتيب وىذا ما
 بصيع فئات بؾتمع الدراسة ذات مستوى تعليمي جيد  أفو ىذا يدؿ على  فئة اقل من الثانويل %17.3

%( على 21.2%(، و)50بنسبة )موظفي القطاع العاـ و القطاع ابػاص عبى الوالر من  كللكانت النسبة     ن        ن  :
بالنسبة لأصحاب الأعماؿ ابغرة  و   %11.2، ونسبة  معضم بؾتمع الدراسة ىم من موظفي القطاع العاـ أفيعتٍ  التًتيب وىذا ما

 عاملب مع البنك ت الأكثرلفئة ابؼتقاعدين و ىذا يدؿ علة فئة ابؼوظفتُ سواء في القطاع العاـ او ابػاص ىي الفئة  %3.8
سنوات، في  5 البنك عنمدة تعاملهم مع %( من ابؼبحوثتُ تقل 36.5بقد أف )        ي:         ع    نك     ن  سن  ت 

إلذ أقل من  5) من  مدة تعاملهم%(، أما الأفراد الذين تتًاوح 48.1سنة نسبتهم ) 10 تعاملهم مع البنكحتُ الذين بذاوزت سنوات 
 .حداثة التعامل مع  البنك كمؤسسة مالية%(، وىذا ما يعكس 15.4سنوات( نسبتهم )10

 
 
 
 

 3.8 2 متقاعد
 13.5 7 أخرى

 100 52       ع

 التعامل مع البنك

 36.5 19 سنوات 5اقل من 
 15.4 8 سنوات 10 إلذ 5من 

 48.1 25 سنوات 10من  أكثر
 100 52       ع
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      س .   ط ب   ث ن :   ض ن   ج ت       غ   ت 
 :ن   ج ت       غ   ت      س 

 : و    خ   ت      ف         ون    ت      ت  ى ت  لأف    وت    ت   أو : 
"(، لإجابات أفراد 5-1تم استخداـ الإحصاء الوصفي باستخراج ابؼتوسط ابغسابي والابكراؼ ابؼعياري )على مقياس ليكرت ابػماسي "

، وقد أخذ قيمة  ابؼتوسط ابغسابي بدور ابػدمات ابؼصرفية  الالكتًونية في كسب ولاء الزبوف تعلقة عينة الدراسة عن عبارات الاستبانة ابؼ
( دالا 3.5أقل من  -2.5( دالا على مستوى "منخفض" من القبوؿ، ومن )2.5أقل من -1لإجابات ابؼبحوثتُ عن كل عبارة من )

 جابة عن التساؤؿ الآتي:الإلذ إوىذا من أجل الوصوؿ  ،( دالا على مستوى "مرتفع"5 -3.5على مستوى "متوسط"، ومن )
 ؟           ن  ع    نك     ن         يح ب ت    ت    خ   ت      ف         ون          ى 

م تهراتصو  إلذ، من خلبؿ التطرؽ للخدمات ابؼصرفية الالكتًونية ابؼقدمةعلى ىذا التساؤؿ سنقف على تصورات الأفراد ونظرتهم  للئجابة
 :التالية وؿ اوابؼوضحة في ابعد الأربعةأبعادىا  بكو

 
(:      سط ت          و  ن   ف ت          ، و لأى      ن     لإ    ت أف      ن         ن      ت وف   ت 3  ول     )

    خ   ت       ون    خ ص  

 SPSS. V 21من إعداد الطالب بالاعتماد على بـرجات برنامج  :ابؼصدر
 

   خ          ون  

      س
   فق     
 

   فق
      
غ       
 فق

غ      فق    
     سط         
  ن   ف        ي 
 

  ن    
 

بورص البنك على توفتَ معدات و أجهزة 
 حديثة

 1 4 7 29 11 تكرار
2.13 0.90 

موافق
 

 1.9 7.7 13.5 55.8 21.2 %نسبة

يوفر البنك إمكانية إجراء التحويلبت ابؼالية 
 إلكتًونيا

 - 3 5 27 17 تكرار
1.88 0.80 

موافق
 

 - 5.8 9.6 51.9 32.7 %نسبة

يقدـ البنك ضمانات بغماية ابؼعلومات 
 الشخصية للعملبء

 - 2 4 22 24 تكرار
1.69 0.78 

موافق
 

 - 3.8 7.7 42.3 46.2 %نسبة

 0.69 1.90 ابػدمة الالكتًونية

موافق
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 ( نلبحظ ما يلي:3ؿ عرض نتائج ابعدوؿ رقم )من خلب
للموافقتُ و متوسط حسابي قدر   % 55.8بنسبة  الأولذ ابؼرتبة  " بورص البنك على توفتَ معدات و أجهزة حديثة " الفقرة  احتلت

  0.90و ابكراؼ معياري قدر ب  2.13ب
للموافقتُ و بدتوسط حسابي قد   % 51.9؟ في ابؼرتبة الثانية بنسبة  نياالفقرة يوفر البنك إمكانية إجراء التحويلبت ابؼالية إلكتًو  جاءت ثم

  0.80و ابكراؼ معياري قدر ب  1.88ب 
و ابكراؼ معياري  1.69بدتوسط حسابي   و في ابؼرتبة الثالثة تأتي فقرة " يقدـ البنك ضمانات بغماية ابؼعلومات الشخصية للعملبء

 للموافقتُ  % 42.3و نسبة  0.78
 أف إلذب "موافق" و ىذا راجع  نية كانتدمات الالكتًو جل إجابات عينة الدراسة على فقرات بعد ابػ أفؿ ما سبق بيكن القوؿ من خلب

 ثقة ابؼتعاملتُ معو. لأخذتطوير نظم ابػدمات الالكتًونية في مسعى منو  إلذالبنك يسعى 
 

ى      ن     لإ    ت أف      ن         ن      ت وف   ت (:      سط ت          و  ن   ف ت          ، و لأ4  ول     )
        ع       ون   خ ص  

 SPSS. V 21من إعداد الطالب بالاعتماد على بـرجات برنامج  :ابؼصدر
 
 

       ع       ون 

      س
   فق     
 

   فق
      
غ      فق 

غ      فق     
     سط         
  ن   ف        ي 
 

  ن    
 

يوفر البنك خدمة الصراؼ الآلر 
 أياـ 7أياـ/ 7سا و 24سا/24

 

 5 5 12 23 7 كرارت
2.58 1.14 

موافق
 

 9.6 9.6 23.1 44.2 13.5 %نسبة

يقدـ البنك خدمات إلكتًونية تلبي حاجاتي 
 و رغباتي

 2 2 5 32 11 تكرار
2.08 0.90 

موافق
 

 3.8 3.8 9.6 61.5 21.2 %نسبة

يضمن ابؼوقع الالكتًوني للبنك عمليات 
 الدفع الآمن

 1 2 8 24 17 تكرار
1.96 0.90 

موافق
 

 1.9 3.8 15.4 46.2 32.7 %نسبة

 0.73 2.20 التوزيع الالكتًوني

موافق
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 ( نلبحظ ما يلي:4من خلبؿ عرض نتائج ابعدوؿ رقم )
و ابكراؼ  2.58بدتوسط حسابي قدر بػ   الأولذ ابؼرتبة  أياـ 7/أياـ 7سا و 24سا/24يوفر البنك خدمة الصراؼ الآلر  " الفقرة  احتلت

 للموافقتُ  % 44.2و نسبة  1.14معياري قدر ب 
للموافقتُ و بدتوسط حسابي   % 61.5؟ في ابؼرتبة الثانية بنسبة  الفقرة يقدـ البنك خدمات إلكتًونية تلبي حاجاتي و رغباتي جاءت ثم

  0.90 و ابكراؼ معياري قدر ب 2.08قد ب 
و نسبة  0.90و ابكراؼ معياري  1.96و في ابؼرتبة الثالثة تأتي يضمن ابؼوقع الالكتًوني للبنك عمليات الدفع الآمن بدتوسط حسابي 

 للموافقتُ  % 46.2
 أف إلذ جل إجابات عينة الدراسة على فقرات بعد التوزيع الالكتًوني  كانت ب "موافق" و ىذا راجع أفمن خلبؿ ما سبق بيكن القوؿ 

تطوير نظم التوزيع الالكتًوني للضماف ستَورة خدماتو و توفتَىا للمتعاملتُ  في مسعى منو توفتَ و توزيع بصيع خدماتو  إلذالبنك يسعى 
  .الكتًونيا 

   ت (:      سط ت          و  ن   ف ت          ، و لأى      ن     لإ    ت أف      ن         ن      ت وف5  ول     )
               ون   خ ص  

 SPSS. V 21من إعداد الطالب بالاعتماد على بـرجات برنامج  :ابؼصدر
 
 
 

               ون 

      س
   فق     
 

   فق
      
غ      فق 

غ      فق     
     سط         
  ن   ف        ي 
 

  ن    
 

يقوـ البنك بتعديل أسعار خدمات 
 الالكتًونية باستمرار

 1 4 12 28 7 تكرار
2.31 0.87 

موافق
 

 1.9 7.7 23.1 53.8 13.5 %نسبة

 يوفر البنك خدماتو إلكتًونية بأسعار مناسبة
 - - 16 29 7 تكرار

2.17 0.64 
موافق

 

 - - 30.8 55.8 13.5 %نسبة

يقدـ البنك خدماتو الالكتًونية كبديل اقل 
 تكلفة من ابػدمات التقليدية

 - 5 24 18 5 تكرار
بؿايد 0.80 2.56

 

 - 9.6 46.2 34.6 9.6 %نسبة

 0.73 2.20 تَ الالكتًونيالتسع

موافق
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 ( نلبحظ ما يلي5من خلبؿ عرض نتائج ابعدوؿ رقم )
و  2.56قدر بػ بدتوسط حسابي   الأولذ ابؼرتبة  يقدـ البنك خدماتو الالكتًونية كبديل اقل تكلفة من ابػدمات التقليدية " الفقرة  احتلت

 للمحايدين % 46.2و نسبة  0.80ابكراؼ معياري قدر ب 
للموافقتُ و بدتوسط حسابي   % 53.8؟ في ابؼرتبة الثانية بنسبة  الفقرة يقوـ البنك بتعديل أسعار خدمات الالكتًونية باستمرار جاءت ثم

  0.87و ابكراؼ معياري قدر ب  2.31قد ب 
 % 55.8و نسبة  0.64و ابكراؼ معياري  2.31بنك خدماتو إلكتًونية بأسعار مناسبة بدتوسط حسابي يوفر ال الثالثة  و في ابؼرتبة
 للموافقتُ 

 أف إلذجل إجابات عينة الدراسة على فقرات بعد التسعتَ الالكتًوني  كانت ب "موافق" و ىذا راجع  أفمن خلبؿ ما سبق بيكن القوؿ 
تًوني للضماف ستَورة خدماتو و توفتَىا للمتعاملتُ  في مسعى منو توفتَ و توزيع بصيع خدماتو تطوير نظم التسعتَ الالك إلذالبنك يسعى 

 تزيد من نسبة ابؼتعاملتُ و ثقتهم في البنك   بأسعارالكتًونيا 
 

وف   ت (:      سط ت          و  ن   ف ت          ، و لأى      ن     لإ    ت أف      ن         ن      ت 6  ول     )
     و ج       ون   خ ص  

 SPSS. V 21من إعداد الطالب بالاعتماد على بـرجات برنامج  :ابؼصدر

     و ج       ون 

      س
   فق     
 

   فق
      
غ      فق 

غ      فق     
     سط         
  ن   ف        ي 
 

  ن    
 

 يستخدـ البنك الإعلبف الالكتًوني للتعريف
 2 2 5 35 8 تكرار

2.13 0.86 

موافق
 

 3.8 3.8 9.6 67.3 15.4 %نسبة

يعتمد البنك على العديد من الوسائط 
 الالكتًونية للتعريف بخدماتو

 1 1 6 33 11 تكرار
2 0.76 

موافق
 

 1.9 1.9 11.5 63.5 21.2 %نسبة

يستخدـ البنك الرسائل الالكتًونية لتزويدؾ 
 بدختلف ابؼعلومات

 1 6 10 26 9 تكرار
بؿايد 0.96 2.31

 

 1.9 11.5 19.2 50 17.3 %نسبة

فر البنك ابؼعلومات التي برتاجها عبر يو 
 موقعة الالكتًوني

 1  6 31 14 تكرار
1.9 0.74 

موافق
 

 1.9  11.5 59.6 26.9 %نسبة

 0.69 2.05 التًويج الالكتًوني

موافق
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 ا يلي( نلبحظ م6من خلبؿ عرض نتائج ابعدوؿ رقم )
و ابكراؼ  2.31بدتوسط حسابي قدر بػ   الأولذ ابؼرتبة يستخدـ البنك الرسائل الالكتًونية لتزويدؾ بدختلف ابؼعلومات " الفقرة  احتلت

 للموافقتُ % 50و نسبة  0.96معياري قدر ب 
للموافقتُ و بدتوسط حسابي قد ب   % 67.3؟ في ابؼرتبة الثانية بنسبة  الفقرة يستخدـ البنك الإعلبف الالكتًوني للتعريف جاءت ثم

  0.86و ابكراؼ معياري قدر ب  2.13
و  0.76و ابكراؼ معياري  2يعتمد البنك على العديد من الوسائط الالكتًونية للتعريف بخدماتو بدتوسط حسابي  الثالثة  و في ابؼرتبة

 للموافقتُ  % 63.5نسبة 
و ابكراؼ معياري قدر ب  1.9ابؼرتبة الرابعة بدتوسط حسابي قدره  ها عبر موقعة الالكتًونييوفر البنك ابؼعلومات التي برتاجو احتلت فقرة 

 للموافقتُ  % 59.6و نسبة  0.74
 أف إلذجل إجابات عينة الدراسة على فقرات بعد التًويج الالكتًوني  كانت ب "موافق" و ىذا راجع  أفمن خلبؿ ما سبق بيكن القوؿ 

متعامليو من خلبؿ  إعلبـو  لإيصاؿمتعاملتُ ابؽاتف كوسيلة  استعماؿالالكتًوني من خلبؿ  الإشهارالتًويج و استخداـ  إلذالبنك يسعى 
 ابؼتعاملتُ و جذب متعاملتُ جدد    إعلبـالرسائل و كذا استعماؿ ابؼنصات و ابؼواقع الالكتًونية لتسهيل عملية 
 

   ، و لأى      ن     لإ    ت أف      ن         ن      ت وف   ت (:      سط ت          و  ن   ف ت       7  ول     )
 و ء      ن    نك  خ ص  

 و ء      ن

      س
   فق     
 

   فق
      
غ      فق 

غ      فق     
     سط         
  ن   ف        ي 
 

  ن    
 

 اشعر بالارتياح عند التعامل مع البنك
 

 1 1 3 28 19 تكرار
1.79 0.80 

موافق
 

 1.9 1.9 5.8 53.5 36.5 %نسبة

تزداد درجة الولاء عند قياـ البنك بعدة برسينات على 
 خدماتو الالكتًونية

   5 29 18 تكرار
1.75 0.62 

موافق
 

   9.6 55.8 34.6 %نسبة
لد أقدـ أي شكوى لإدارة البنك نظرا للتعامل ابغسن 

 للموظفتُ
  1 3 24 24 تكرار

1.63 0.68 

موافق
 

  1.9 5.8 46.2 46.2 %نسبة

 أفضل التعامل مع البنك الوطتٍ ابعزائري لثقتي فيو
  1 5 21 25 تكرار

1.65 0.73 

موافق
 

  1.9 9.6 40.4 48.1 %نسبة

 أنا مستعد للبستمرار في التعامل مع البنك
 1 2 3 22 24 تكرار

1.73 0.88 

موافق
 

 1.9 3.8 5.8 42.3 46.2 %نسبة
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 أنصح الآخرين بالتعامل مع البنك
  3 9 18 22 تكرار

1.87 0.90 

موافق
 

  5.8 17.3 34.6 42.3 %نسبة

برافظ ابؼؤسسة على سرية ابؼعلومات و البيانات 
 ابػاصة بي

   3 19 30 تكرار
1.48 0.61 

موافق
 

   5.8 36.5 57.7 %نسبة

 يلتزـ البنك بالوعود التي يقدمها
  1 11 29 11 تكرار

2.04 0.71 

موافق
 

  1.9 21.2 55.8 21.2 %نسبة

 يلتزـ البنك بتقديم خدمات تتوافق مع توقعاتي
  3 13 24 12 تكرار

2.13 0.84 

موافق
 

  5.8 25 46.2 23.1 %نسبة

ابؼعلومات التي ينشرىا البنك حوؿ خدماتو تكوف 
 دائما صادقة

   11 29 12 تكرار
1.98 0.76 

موافق
 

   21.2 55.8 23.1 %سبةن

بورص موظفو البنك على تزويدي بكل ابؼعلومات 
 ابعديدة التي بزص خدماتو

  3 4 26 19 تكرار
1.83 0.81 

موافق
 

  5.8 7.7 50 36.5 %نسبة

أعتبر ابػدمات الالكتًونية للبنك الوطتٍ ابعزائري 
 اختياري ابؼفضل

  2 8 25 17 تكرار
1.90 0.79 

موافق
 

  3.8 15.4 48.1 32.7 %نسبة

 أقوـ بنقل بذربتي إلذ زملبئي
   17 21 14 تكرار

2.06 0.77 

موافق
 

   32.7 40.4 26.3 %نسبة

أدافع عن ابػدمات ابؼصرفية الالكتًونية للبنك عندما 
 ينتقدىا الآخروف

  2 19 21 10 تكرار
2.25 0.81 

موافق
 

   32.7 40.4 19.2 %نسبة

 ختياري كونو يلبي احتياجاتي باستمراريعد البنك ا
  2 7 29 14 تكرار

1.94 0.75 

موافق
 

  3.8 13.5 55.8 26.9 %نسبة

 عندما ابظع ابغديث عن البنك اشعر بالانتماء لو
  2 13 26 11 تكرار

2.12 0.78 

موافق
 

  3.8 25 50 21.2 %نسبة

اشعر بالرضا عن ابػدمات التي يقدمها البنك الوطتٍ 
 ابعزائري

  5 5 33 9 تكرار
2.12 0.80 

موافق
 

  9.6 9.6 63.5 17.3 %نسبة

 0.99 2.38 1 6 15 20 10 تكرار اإذليس لدي الرغبة في تغيتَ تعاملي مع البنك حتى 

موافق
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 1.9 11.5 28.8 38.5 19.2 %نسبة أفضلتلقيت عرضا 

يستجيب العاملوف بسرعة و فعالية في التعامل مع 
 ت العملبءطلبا

  3 4 29 16 تكرار
1.88 0.78 

موافق
 

  5.8 7.7 55.8 30.8 %نسبة

 0.44 1.92 ولاء الزبوف للبنك

موافق
 

موافق     
 

 SPSS. V 21من إعداد الطالب بالاعتماد على بـرجات برنامج  :ابؼصدر
 

 ( نلبحظ ما يلي7من خلبؿ عرض نتائج ابعدوؿ رقم )
و  2.38بدتوسط حسابي قدر بػ   الأولذ ابؼرتبة  أفضلتلقيت عرضا  اإذرغبة في تغيتَ تعاملي مع البنك حتى ليس لدي ال " الفقرة  احتلت

 للموافقتُ % 38.5و نسبة  0.99ابكراؼ معياري قدر ب 
للموافقتُ و   % 40.4؟ في ابؼرتبة الثانية بنسبة  الفقرة أدافع عن ابػدمات ابؼصرفية الالكتًونية للبنك عندما ينتقدىا الآخروف جاءت ثم

  0.81و ابكراؼ معياري قدر ب  2.25بدتوسط حسابي قدر ب
 0.71و ابكراؼ معياري  2.13بدتوسط حسابي  يلتزـ البنك بتقديم خدمات تتوافق مع توقعاتيو في ابؼرتبة الثالثة جاءت فقرة 

اشعر بالرضا عن ابػدمات التي يقدمها البنك الوطتٍ و  لوابظع ابغديث عن البنك اشعر بالانتماء  عندمافقرة  جاءتالرابعة  و في ابؼرتبة
 على التوالر للموافقتُ   % 63و  % 50و نسبة  0.80و  0.78و ابكراؼ معياري  2.12ابعزائري بدتوسط حسابي 

 40.4و نسبة  0.77و ابكراؼ معياري قدر ب 2.06حسابي قدره  ابػامسة بدتوسطابؼرتبة  أقوـ بنقل بذربتي إلذ زملبئيو احتلت فقرة 
 للموافقتُ  %

و نسبة  0.71و ابكراؼ معياري قدر ب 2.04ابؼرتبة السادسة   بدتوسط حسابي قدره  يلتزـ البنك بالوعود التي يقدمهااحتلت فقرة 
 للموافقتُ % 55.8

 (  1.98 – 1.48ابؼراتب التالية حسب ابؼتوسط ابغسابي الذي كاف في المجاؿ )  الفقراتو احتلت باقي 
 

جل إجابات عينة الدراسة على فقرات ابؼتغتَ كسب ولاء الزبوف  كانت ب "موافق" و ىذا راجع  أفخلبؿ ما سبق بيكن القوؿ  من
سياسات برفز  إتباعبرستُ علبقتو مع متعامليو رغم وجود بعض النقائص التي بواوؿ معابعتها من خلبؿ  إلذالبنك يسعى دائما  أف إلذ

 بنك المجتمع على التعامل مع ال
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 (   ضح   ف ف     ت  ط   ن   غ   ت      س 8    ول )

 0.01وى معنوية تعند مس إحصائية** دلالة 
 0.05عند مستوى دلالة  إحصائيةدلالة  *

 SPSS. V 21من إعداد الطالب بالاعتماد على بـرجات برنامج  :ابؼصدر
 

لكتًونية ( و ابؼتغتَ التابع  الذي يوضح مصفوفة الارتباط بتُ التغيتَات ابؼستقلة ) ابػدمة ابؼصرفية الا 8نلبحظ من خلبؿ ابعدوؿ رقم 
د ابػدمة الالكتًونية و كذا بعد التسعتَ الالكتًوني بالنسبة لبع 0.01كسب ولاء الزبوف للبنك  كانت دالة إحصائيا عند مستوى دلالة  

وتدؿ على وجود علبقة ارتباط قوية و طردية بتُ ابؼتغتَ ابؼستقل ابػدمة الالكتًونية و ابؼتغتَ التابع   0.52قيمة الارتباط ** تجاءو قد 
لتوزيع الالكتًوني و كذا التًويج الالكتًوني فكاف كسب ولاء الزبوف و كذلك بالنسبة للمتغتَ التسعتَ الالكتًوني أما بالنسبة للبعدين ا

ضعيفة  ارتباطوعلى التوالر و ىذا يدؿ على علبقة  0.31و * 0.29حيث بلغ * 0.05الارتباط ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنوية 
  ابؼتغتَينإلذ متوسطة بتُ 

   خط    ن     ت    ( :  ضح 9    ول )

 SPSS. V 21من إعداد الطالب بالاعتماد على بـرجات برنامج  :ابؼصدر

 
 ولاء الزبوف للبنك

 العوامل ابؼؤثرة على ولاء الزبوف
ابػدمة 

 الالكتًونية
التوزيع 
 الالكتًوني

التسعتَ 
 الالكتًوني

التًويج 
 الالكتًوني

 0.53** 0.13 0.61** 1 0.52** ابػدمة الالكتًونية
 0.65** 0.39** 1 0.61** 0.29* ونيالتوزيع الالكتً 

 0.42** 1 0.39** 0.13 0.74** التسعتَ الالكتًوني
 1 0.42** 0.65** 0.53** 0.31* التًويج الالكتًوني

     0.511** ابػدمات ابؼصرفية الالكتًونية

 وفولاء الزب ابؼتغتَات ابؼستقلة
-Fاختبار جودة النموذج 

TEST 
 T-TESTاختبار التأثتَ  R²معامل التحديد 

 4.33 0.27 18.76** 0.52** ابػدمة الالكتًونية
 2.21 0.08 4.90* 0.29* التوزيع الالكتًوني
 3.78 0.22 14.34** 0.74** التسعتَ الالكتًوني
 2.31 0.09 5.35 0.31* التًويج الالكتًوني

فية ابػدمات ابؼصر 
 الالكتًونية

**0.511 17.70 0.262 4.38 
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 0.05لالة إحصائية عند مستوى معنوية * د
 0.01** دلالة  إحصائية عند مستوى معنوي 

ثم حساب   F-test باستخداـو ثم اختبار بموذج العلبقة ابؼستقلة و ابؼتغتَ التابع  ابؼتغتَاتبعدما قمنا بحساب معاملبت الارتباط بتُ 
ثم تم التأكد من  R²النسبة التي يفسرىا كل متغتَ مستقل في التغيتَ ابغاصل في درجة ولاء الزبوف للبنك كمتغتَ تابع و ذلك باستخداـ 

  T-testمعنوية التأثتَ ىذه ابؼتغتَات ابؼستقلة على ولاء الزبوف للبنك باستخداـ اختبار 
معاملبت الارتباط بتُ ابؼتغتَات ابؼستقلة و ابؼتغتَ التابع اختبار جودة النموذج اختبار التأثتَ بموذج العلبقة البسيطة     9ويبتُ ابعدوؿ رقم 

 ابؼستقلة و ابؼتغتَ التابع. ابؼتغتَاتبتُ 
 

    ط ب   ث   :        ف ض  ت      س 
 الالكتًونية في كسب ولاء الزبوفات الفرعية للدراسة ابؼتعلقة بدور ابػدمات ابؼصرفية فيما يلي سنحاوؿ التحقق و اختبار الفرضي

 

   لأو ى:  ف ض   
 0.05ذات دلالة إحصائية للتًويج الالكتًوني في كسب ولاء الزبوف لدى البنك الوطتٍ ابعزائري عند مستوى معنوية  ابهابيةىناؾ علبقة 

 نستنتج 9من خلبؿ ابعدوؿ 
على وجود ارتباط بتُ التًويج الالكتًوني و كسب ولاء الزبوف للبنك حيث  0.05ارتباط دالة إحصائيا عند مستوى معنوية  توجد علبقة

كتًوني يزداد  لو ىو داؿ إحصائيا على وجود علبقة ارتباط طردية متوسطة  تبتُ انو كلما زاد التًويج الا 0.31كاف معامل الارتباط = *
 نسبة متوسطة  و العكس صحيح و بالتالر  نقبل الفرضية الأولذ التي تقوؿ كسب ولاء الزبوف للبنك ب

 0.05ىناؾ علبقة أجابية ذات دلالة إحصائية للتًويج الالكتًوني في كسب ولاء الزبوف لدى البنك الوطتٍ ابعزائري عند مستوى معنوية 
تدؿ على جودة  بموذج العلبقة بتُ التًويج الالكتًوني و   و 0.05عند مستوى معنوية  إحصائياهي دالة ف F=5.35و كانت قيمة اختبار 

التًويج الالكتًوني يفسر التغتَ في كسب ولاء  أف إلذ  R²=0.09كسب ولاء الزبوف للبنك و صحة الاعتماد على النموذج و تشتَ قيمة 
ية النابذة عن دقة اختيار العينة و دقة العشوائ للؤخطاء بالإضافة أخرىتفسرىا عوامل   %91تقريبا و تبقى نسبة  %9الزبوف بنسبة 

 إلذيصل  أفتأثتَ التًويج الالكتًوني على كسب ولاء الزبوف لا بيكن  أف إلذ  t-testوحدات القياس و غتَىا  و تشتَ قيمة اختبار 
 متوسط على كسب ولاء الزبوف  تأثتَالتًويج الالكتًوني بؽا  أفالصفر بدعتٌ 

 0.20+التًويج الالكتًوني 1.5ء الزبوف = بموذج العلبقة : كسب ولا أما
كل تغيتَ قدره   أفو يفسر النموذج السابق انو بقياس التًويج الالكتًوني و تطبيق النموذج بيكن التنبؤ بدرجة ولاء الزبوف للبنك أي 

ـ تَ التًويج الالكتًوني الذي يقو ولاء الزبوف للبنك بدقدار وحدة واحدة و قد يبتُ ذلك مدى تأث يزيدوحدة في التًويج الالكتًوني  0.20
 .لكتًونية  على درجة ولاء الزبوف لوبو البنك للخدمات ابؼصرفية الا
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   ف ض     ث ن  :
 0.05ىناؾ علبقة أجابية ذات دلالة إحصائية للتسعتَ الالكتًوني في كسب ولاء الزبوف لدى البنك الوطتٍ ابعزائري عند مستوى معنوية 

 ستنتج ن 9من خلبؿ ابعدوؿ 
على وجود ارتباط بتُ التسعتَ الالكتًوني و كسب ولاء الزبوف للبنك حيث  0.01توجد علبقة ارتباط دالة إحصائيا عند مستوى معنوية 

و ىو داؿ إحصائيا على وجود علبقة ارتباط طردية قوية  تبتُ انو كلما زاد التسعتَ الالكتًوني يزداد   0.74كاف معامل الارتباط = **
 ء الزبوف للبنك   و العكس صحيح و بالتالر  نقبل الفرضية الأولذ التي تقوؿ كسب ولا

 0.05ىناؾ علبقة أجابية ذات دلالة إحصائية التسعتَ الالكتًوني في كسب ولاء الزبوف لدى البنك الوطتٍ ابعزائري عند مستوى معنوية 
و تدؿ على جودة  بموذج العلبقة بتُ التسعتَ 0.01 عند مستوى معنوية إحصائياو ىي دالة  F= 14.34 اختبارو كانت قيمة 

التسعتَ الالكتًوني  أف إلذ  R²=0.22و تشتَ قيمة  أخطاءالالكتًوني و كسب ولاء الزبوف للبنك و صحة الاعتماد على النموذج بدوف 
العشوائية النابذة عن  للؤخطاء فةبالإضا أخرىوامل تفسرىا ع  %78تقريبا و تبقى نسبة  %22يفسر التغتَ في كسب ولاء الزبوف بنسبة 

 دقة اختيار العينة و دقة وحدات القياس و غتَىا 
التسعتَ  أفالصفر بدعتٌ  إلذيصل  أفتأثتَ التسعتَ الالكتًوني على كسب ولاء الزبوف لا بيكن  أف إلذ  t-testو تشتَ قيمة اختبار 

 قوي  على كسب ولاء الزبوف  تأثتَالالكتًوني لو 
 0.35+التسعتَ الالكتًوني  1.09لعلبقة : كسب ولاء الزبوف = بموذج ا أما

كل تغيتَ قدره   أفو يفسر النموذج السابق انو بقياس التسعتَ  الالكتًوني و تطبيق النموذج بيكن التنبؤ بدرجة ولاء الزبوف للبنك أي 
قد يبتُ ذلك مدى تأثتَ التسعتَ الالكتًوني الذي يقوـ  ولاء الزبوف للبنك بدقدار وحدة واحدة و يزيدوحدة في التسعتَ  الالكتًوني  0.35

 بو البنك للخدمات ابؼصرفية الالكتًونية  على درجة ولاء الزبوف لو 
 

   ث  ث :  ف ض   
 0.05ىناؾ علبقة أجابية ذات دلالة إحصائية للتوزيع الالكتًوني في كسب ولاء الزبوف لدى البنك الوطتٍ ابعزائري عند مستوى معنوية 

 نستنتج 9من خلبؿ ابعدوؿ 
على وجود ارتباط بتُ التوزيع الالكتًوني و كسب ولاء الزبوف للبنك حيث  0.05توجد علبقة ارتباط دالة إحصائيا عند مستوى معنوية 

زداد كسب و ىو داؿ إحصائيا على وجود علبقة ارتباط متوسطة  تبتُ انو كلما زاد التوزيع الالكتًوني ي 0.29كاف معامل الارتباط = *
 ولاء الزبوف للبنك   و العكس صحيح و بالتالر  نقبل الفرضية الأولذ التي تقوؿ 

 0.05ىناؾ علبقة أجابية ذات دلالة إحصائية للتًويج الالكتًوني في كسب ولاء الزبوف لدى البنك الوطتٍ ابعزائري عند مستوى معنوية 
و تدؿ على جودة  بموذج العلبقة بتُ التوزيع الالكتًوني 0.05ستوى معنوية و ىي دالة إحصائيا عند م F= 4.90و كانت قيمة اختبار 

الالكتًوني يفسر التغتَ في كسب  لتًويجاإلى أن   R²=0.27و كسب ولاء الزبوف للبنك و صحة الاعتماد على النموذج و تشتَ قيمة 
فة للؤخطاء العشوائية النابذة عن دقة اختيار العينة و تفسرىا عوامل أخرى بالإضا  %92تقريبا و تبقى نسبة  %27ولاء الزبوف بنسبة 

 دقة وحدات القياس و غتَىا 
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التوزيع  أفالصفر بدعتٌ  إلذيصل  أفإلذ أف تأثتَ التوزيع الالكتًوني على كسب ولاء الزبوف لا بيكن   t-testو تشتَ قيمة اختبار 
 الالكتًوني لو تأثتَ على كسب ولاء الزبوف 

 0.18+التوزيع الالكتًوني  1.51ة : كسب ولاء الزبوف = أما بموذج العلبق
 0.18غيتَ قدره كل ت  أفجة ولاء الزبوف للبنك أي ر و يفسر النموذج السابق انو بقياس التوزيع الالكتًوني و تطبيق النموذج بيكن التنبؤ بد

 ذلك مدى تأثتَ التوزيع الالكتًوني الذي يقوـ بو البنك ولاء الزبوف للبنك بدقدار وحدة واحدة و قد يبتُ يزيدالالكتًوني  وحدة في التوزيع
 للخدمات ابؼصرفية الالكتًونية  على درجة ولاء الزبوف لو 

 :   ف ض          
 0.05ىناؾ علبقة أجابية ذات دلالة إحصائية للخدمة الالكتًوني في كسب ولاء الزبوف لدى البنك الوطتٍ ابعزائري عند مستوى معنوية 

 نستنتج  9ابعدوؿ من خلبؿ 
على وجود ارتباط بتُ ابػدمة الالكتًونية و كسب ولاء الزبوف للبنك حيث   0.01توجد علبقة ارتباط دالة إحصائيا عند مستوى معنوية 

ب و ىو داؿ إحصائيا على وجود علبقة ارتباط متوسطة  تبتُ انو كلما زاد ابػدمة الالكتًوني يزداد كس 0.52كاف معامل الارتباط = **
 ولاء الزبوف للبنك   و العكس صحيح و بالتالر  نقبل الفرضية الأولذ التي تقوؿ 

 0.05ىناؾ علبقة أجابية ذات دلالة إحصائية ابػدمة الالكتًوني في كسب ولاء الزبوف لدى البنك الوطتٍ ابعزائري عند مستوى معنوية 
و تدؿ على جودة  بموذج العلبقة بتُ ابػدمة الالكتًوني 0.01نوية و ىي دالة إحصائيا عند مستوى مع F= 18.76و كانت قيمة اختبار 

إلذ أف ابػدمة الالكتًوني يفسر التغتَ   R²=0.27و تشتَ قيمة  أخطاءو كسب ولاء الزبوف للبنك و صحة الاعتماد على النموذج بدوف 
ضافة للؤخطاء العشوائية النابذة عن دقة اختيار تفسرىا عوامل أخرى بالإ  %73تقريبا و تبقى نسبة  %27في كسب ولاء الزبوف بنسبة 

 العينة و دقة وحدات القياس و غتَىا 
ابػدمة  أفالصفر بدعتٌ  إلذيصل  أفإلذ أف تأثتَ ابػدمة  الالكتًوني على كسب ولاء الزبوف لا بيكن   t-testو تشتَ قيمة اختبار 

 الالكتًوني بؽا تأثتَ على كسب ولاء الزبوف 
 ابػدمة الالكتًونية 0.33+ 1.28قة : كسب ولاء الزبوف = أما بموذج العلب

 0.33كل تغيتَ قدره   أفجة ولاء الزبوف للبنك أي ر و يفسر النموذج السابق انو بقياس التوزيع الالكتًوني و تطبيق النموذج بيكن التنبؤ بد
يبتُ ذلك مدى تأثتَ ابػدمات الالكتًوني الذي يقدمها  ولاء الزبوف للبنك بدقدار وحدة واحدة و قد يزيدوحدة في ابػدمات   الالكتًوني 
 تًونية  على درجة ولاء الزبوف لو.البنك للخدمات ابؼصرفية الالك

 
 .اختبار الفرضية الرئيسية ىناؾ دور فعاؿ للخدمات ابؼصرفية الالكتًونية في كسب ولاء الزبوف

ونية  في كسب ولاء الزبوف لدى البنك الوطتٍ ابعزائري عند مستوى معنوية ىناؾ دور أجابي ذو دلالة إحصائية للخدمات ابؼصرفية الالكتً 
 نستنتج  9من خلبؿ ابعدوؿ  0.05

على وجود ارتباط بتُ ابػدمات ابؼصرفية الالكتًونية و كسب ولاء الزبوف  0.01توجد علبقة ارتباط دالة إحصائيا عند مستوى معنوية 
و ىو داؿ إحصائيا على وجود علبقة ارتباط طردية قوية  تبتُ انو كلما زادت ابػدمات  0.511للبنك حيث كاف معامل الارتباط = **
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ابؼصرفية الالكتًونية يزداد كسب ولاء الزبوف للبنك   و العكس صحيح و بالتالر  نقبل الفرضية الرئيسية التي تقوؿ ىناؾ دور أجابي ذو 
 0.05لاء الزبوف لدى البنك الوطتٍ ابعزائري عند مستوى معنوية دلالة إحصائية للخدمات ابؼصرفية الالكتًونية  في كسب و 

و تدؿ على جودة  بموذج العلبقة بتُ ابػدمات 0.01عند مستوى معنوية  إحصائياو ىي دالة  F= 17.70و كانت قيمة اختبار 
ابػدمات  أف إلذ  R²=0.26 قيمة و تشتَ أخطاءابؼصرفية الالكتًونية و كسب ولاء الزبوف للبنك و صحة الاعتماد على النموذج بدوف 

 للؤخطاء بالإضافة أخرىتفسرىا عوامل   %74تقريبا و تبقى نسبة  %26ابؼصرفية الالكتًونية تفسر التغتَ في كسب ولاء الزبوف بنسبة 
 العشوائية النابذة عن دقة اختيار العينة و دقة وحدات القياس و غتَىا 

 أفالصفر بدعتٌ  إلذيصل  أفتَ ابػدمات ابؼصرفية الالكتًونية على كسب ولاء الزبوف لا بيكن تأث أف إلذ  t-testو تشتَ قيمة اختبار 
 قوي  على كسب ولاء الزبوف  تأثتَابػدمات ابؼصرفية الالكتًونية بؽا 

 0.43+ ابػدمات ابؼصرفية الالكتًونية  0.99بموذج العلبقة : كسب ولاء الزبوف =  أما
كل تغيتَ   أفبقياس ابػدمات ابؼصرفية الالكتًونية  و تطبيق النموذج بيكن التنبؤ بدرجة ولاء الزبوف للبنك أي و يفسر النموذج السابق انو 

ولاء الزبوف للبنك بدقدار وحدة واحدة و قد يبتُ ذلك مدى تأثتَ ابػدمات ابؼصرفية  يزيدوحدة في التسعتَ  الالكتًوني  0.43قدره 
 لى درجة ولاء الزبوف لو.البنك ع  الالكتًونية  التي يقدمها
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 : لاص 
 : أفالعينة  أفرادنستخلص من خلبؿ ىذا الفصل و بعد برليل إجابات 

العينة كانت بدوفق و موافق جد و   أفرادمعظم إجابات  أفابػدمات الالكتًونية بعد مهم بالنسبة للمتعاملتُ مع البنك و بؽذا بقد  -
 .طويرىا و تقدبيها للمتعاملتُكذلك يسعى البنك دائما لت

و النقاط التي بيكن  ابؼتغتَات أىملتسعتَ الالكتًوني بقد انو متغتَ مهم جدا في جذب ابؼتعاملتُ و كسب ثقتهم و يعتبر من لبالنسبة  -
 .للبنك التًكيز  عليها في كسب ثقة الزبائن و كذلك جلب متعاملتُ جدد

 .توفتَ ابػدمات الالكتًونية و توزيعها ابؼستمر لضماف تواجدىا عند طلبها من طرؼ ابؼتعاملتُ بعد التوزيع الالكتًوني مهم جدا و ىو -
ابؼتعاملتُ بابؼعلومات و العمليات البنكية التي يريدىا ابؼتعاملوف و كذلك ىي طريقة جد مفيدة من ناحية  إعلبـو بعد التًويج مهم في  -

 .الإشهار و جذب ابؼتعاملتُ في البنك
جودة و بتكلفة  بأعلىحاجيات و رغبات بصيع العملبء  إشباع إلذيهدؼ  الأخرىالبنك الوطتٍ ابعزائري كباقي البنوؾ  أفتُ تبحيث 

 أبكاءكل   إلذمناسبة في الوقت المحدد للبستفادة من ابػدمات ابؼرغوب فيها مع اختيار قنوات التوزيع اللبئقة التي تضمن وصوؿ ابػدمة 
 لبنوؾ على برقيق التميز في العمل ابؼصرفي و تنمية قدراتها التنافسية.البلبد ، وبهذا تسعى ا
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شهد العالد في العقدين الأختَين من القرف العشرين وبداية القرف الواحد والعشرين ثورة تكنولوجية كبتَة، أثرت بشكل مباشر على 
ت والاتصاؿ التي بظحت بظهور أفكار اقتصادية تعكس ىا التطور، بـتلف مناحي ابغياة، ومن أبرزىا التطور الكبتَ في تكنولوجيا ابؼعلوما

 تو.وقد امتدت ىذه الأفكار إلذ النظاـ ابؼصرفي، والتي تم استغلببؽا كبديل للخدمات ابؼصرفية التقليدية التي لد تعد ملبئمة للعصر وتطورا
من اجل تلبية حاجات ورغبات زبائنها باعتبارىم حيث أصبح استخداـ تلك التكنولوجيا ضرورة من ضروريات العمل البنكي، وذلك 

بؿور الاىتماـ من حيث الأىداؼ ابؼسطرة، كما أف الواقع يظهر بوضوح ترجيح كفة الزبوف وتطلعاتو على كفة ابؼنتج أو ابػدمة وجودتها، 
تفاصيل رغباتو وجلبها إليو بأحسن  وىو ما فرض على البنوؾ التوجو بكو الزبوف مستعملة في ذلك أدؽ الوسائل للبحث في حاجاتو ومعرفة

 الطرؽ، فكاف استخداـ ابؼزيج التسويقي ابؼصرفي خاصة الالكتًوني لزيادة قاعدتها من الزبائن وابغفاظ عليهم لفتًات طويلة ومن ثم برقيق
 رضاىم وكسب ولائهم، وىو ما تأكده الفرضيات التي تم دراستها.

ية ذات التوجو الالكتًوني في البنك الوطتٍ ابعزائري بدأت بوادر العمل بو تظهر بالنظر عموما نرى أف مشروع تقديم ابػدمات ابؼصرف
إلذ ما يتم تقدبيو من خدمات الكتًونية سواء على مستوى وكالات البنك أو عبر شبكة الانتًنت، وىو الأمر الذي عاد بالفائدة على 

فية بتطبيق تكنولوجيا ابؼعلومات والاتصاؿ وتقريب التقريب الزبائن من البنك والزبائن على حد سواء، من خلبؿ عصرنة ابػدمات ابؼصر 
 إدارة البنك.

 -وكالة بسكرة–ولسعيا بؿاولة التقرب أكثر لواقع ابػدمات ابؼصرفية الالكتًونية ودورىا في كسب ولاء زبائن البنك الوطتٍ ابعزائري 
اـ بإرضاء وكسب ولاء زبائنها من خلبؿ السعي إلذ التنوع في ابػدمات ابؼصرفية أين تم القياـ بالدراسة ابؼيدانية، والتي تسعى إلذ الاىتم

 الالكتًونية، تم استجواب زبائن البنك من خلبؿ توزيع  استبياف على عينة عشوائية.
 وتوصلنا من خلبؿ ىذه الدراسة إلذ بصلة من النتائج وفي إطارىا ارتأينا تقديم بعض ابؼقتًحات تتمثل فيما يلي: 

 
 و : ن   ج      س أ

 من خلبؿ الدراسة النظرية والتطبيقية توصلنا إلذ العديد من الاستنتاجات نذكر أبنها:
   ن ح     نظ   :-1

 معو من أىم مفاتيح ازدىار البنوؾكسب الزبوف والاستمرار في التعامل -
 لكونها ليس بؽا حدود جغرافيةية سواء داخل او خارج البلد تتمثل ابػدمات ابؼصرفية الالكتًونية في أنها خدمات تقدـ عبر قنوات الكتًون-
 و ابػدمات ابؼصرفية الالكتًونية بقاح البنك يتطلب برقيق مزيج مناسب بتُ كل من ابػدمات ابؼصرفية التقليدية-
 اء مهاـ البنك حسب توقعات الزبوففهم حالة رضا الزبوف وبؿدداتو تسلهم في برستُ أد-
 خدمة الزبوف ودراسة سلوكو الالكتًونية للبنك تتضمن بقاح تسويق ابػدمات-
 من تلك ابؼتعلقة بكسب زبائن جدد إف عملية الاحتفاظ بالزبائن ابغاليتُ أفضل-
ل ابعيد بوقق رضاىم ويعزز إف ابػدمات ابؼصرفية الالكتًونية بؽا اثر كبتَ على الاستجابة السريعة لتطلعات الزبائن، فاستخدامها بالشك-

 ولائهم
 قياـ البنك بعلبقات جيدة مع الزبائن قد بهعل منهم مروجتُ بػدمات البنك بشكل ابهابي.-

   ن ح      ط     :-2
ء ىناؾ إدراؾ كبتَ لدى موظفي البنك بأبنية تطبيق ابؼزيج التسويقي الالكتًوني للخدمات ابؼصرفية، وتأتي ىذه الأبنية باىتماـ البنك بولا-

 ق استمراره وازدىارهبيكن أف برق الزبائن التي
 بتساىم عناصر ابؼزيج التسويقي الالكتًوني )ابػدمة الالكتًونية، التسعتَ الالكتًوني، التوزيع الالكتًوني، التًويج الالكتًوني( في كس-

 وزيادة درجة ولاء زبائن البنك
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 كتًونيدمات ابؼصرفية ذات توجو الىناؾ وجود اىتماـ لدى البنك الوطتٍ ابعزائري بتقديم ابػ-
 ء للخدمات ابؼصرفية الالكتًونيةوجود لدى زبائن البنك الوطتٍ ابعزائري ولا-
بعزائري عند مستوى ابؼعنوية ىناؾ علبقة ابهابية ذات دلالة إحصائية لتبتٍ ابػدمات ابؼصرفية الالكتًونية في ولاء زبائن البنك الوطتٍ ا-

0,05 
د الأربعة )ابػدمة الالكتًونية، التسعتَ الالكتًوني، التوزيع الالكتًوني، التًويج الالكتًوني( ىناؾ علبقة ابهابية ذات دلالة إحصائية للؤبعا-

 0,05المحلية عند مستوى ابؼعنوية في ولاء زبائن بنك التنمية 
 

 ث ن  :     ص  ت
الوطتٍ ابعزائري من تفادي جوانب على ضوء النتائج ابؼتوصل إليها نتقدـ بوضع بعض التوصيات، التي نأمل من ورائها أف يتمكن البنك 

 النقص واستغلبؿ نقاط القوة فيها لدعم توجهها تبتٍ ابػدمات ابؼصرفية الالكتًونية في أعمابؽا بؼا بؽا دور في كسب ولاء الزبائن، وذلك
 على النحو التالر:

 نلتكلفية للزبائالعمل على تنويع ابػدمات ابؼصرفية الالكتًونية للبنك مع مراعاة استجابتها للمقدرة ا-
فة تعزيز الاىتماـ بابؼزيج التسويقي الالكتًوني لتحقيق رضا الزبائن عن ابػدمات الالكتًونية للبنك، واستقطاب الزبائن المحايدين بالإضا-

  عن ابؼزيج التسويقي الالكتًونيإلذ بؿاولة إقناع الزبائن الغتَ راضتُ
صرفية الالكتًونية بالبنك وتوطيد العلبقة مع الزبائن بالشكل إلر بهعلهم أكثر ولاء العمل على التحستُ ابؼستمر لنوعية ابػدمات ابؼ-

 ك أو الوكالة التي يتعاملوف معهاللخدمات الالكتًونية للبن
نشاط العمل على تعزيز الاىتماـ بالتسعتَ الالكتًوني للبنك من خلبؿ تقديم أسعار ابػدمات الالكتًونية، وجعل السعر ابؼرآة العاكسة ل-

 ة أو البنكالوكال
تَ ما اللجوء إلذ بصع وتكثيف ابؼعلومات حوؿ الزبوف، لاستغلببؽا بالطريقة الصحيحة في جذب الزبائن وكسب ولائهم عن طريق توف-

 يناسبو من خدمات الكتًونية
 راضتُلذ زبائن إعطاء أبنية لشكاوي واقتًاحات الزبائن وإشراكهم في ابزاذ القرارات ليتحولوا من زبائن مشتكتُ إ-
 الاىتماـ بالزبوف أكثر والسعي إلذ إرضاء رغباتو بكل الطرؽ.-
 

 ث  ث : أف ق      س 
وفي ابػتَ فاف دراستنا ىذه لا تقف عند ىذا ابغد، بل ىناؾ إشكاليات أخرى لد تتناوبؽا الدراسة، فتعتبر آفاقا مفتوحة لأبحاث لاحقة 

 نذكر منها:
 في القطاع ابؼصرفي بابعزائرلكتًونية مدى تطبيق تقديم ابػدمات الا-
 لكتًونية في برستُ أداء ابؼصارؼمدى تأثتَ ابػدمات ابؼصرفية الا-
 لالكتًونية في برستُ جودة ابػدمةدور ابػدمات ابؼصرفية ا-
 اه ابػدمة ابؼصرفية الالكتًونيةدراسة سلوؾ العميل بذ-
 لقطاع ابؼصرفياخل ادور ابػدمات ابؼصرفية الالكتًونية في برقيق التميز د-
 لكتًوني للخدمات والولاء للمصرؼالعلبقة بتُ الأداء الا-
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 الصفحة فهرس المحتويات

 V شكر وعرفان

 X الممخص

 VII قائمة الجداول

 XV قائمة الأشكال

 72 قائمة الرسوم البيانية

 ب المقدمة
 الخدمات المصرفية الالكترونية ميات حولعمو الفصل النظري الأول : 

 02 تمهيد
 03 المزيج التسويقي الالكتروني : الأولالمبحث 

 03 : الخدمة الالكترونية )المنتج( الأولالمطمب 

 03 الفرع : تعريف الخدمة الالكترونية

 03 تحسس السوق أولا :

 03 اختيار الحمول الفنية ثانيا :

 03 لاء مع الحمول الفنيةدمج حالات العم ثالثا :

 03 وضع المرونة قيد الاختبار رابعا :
 04 المطمب الثاني : التوزيع الالكتروني

 04 تعريف التوزيع الالكتروني الفرع :

 04 قناة محل البيع بالتجزئة أولا :

 04 قناة الكتالوكات ثانيا :

 04 قناة التمفزيون لممتسوق المرئي ثالثا :

 04 المصنع المباشرةقناة  رابعا :
 05 التسعير الالكتروني:  الثالثالمطمب 

 05 تعريف التسعير الالكتروني الفرع :

 05 الدقة في تحديد مستويات الأسعار أولا :

 05 التكيف السريع في الاستجابة لمتغيرات السوقية: ثانيا :
 05 الالكتروني الترويج:  الرابعالمطمب 

 05 رونيالترويج الالكت الفرع :

 05 الموقع الالكتروني أولا :
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 06 استخدام محركات البحث ثانيا :

 06 استخدام الفهارس ثالثا :

 06 الزبائن من خلال الإعلانات التقميدية إلىالوصول  رابعا :

 06 المحادثة الفورية )الجماعية أو الفردية( خامسا : أسموب

 06 غرف خاصة بالمنظمة -أ

 06 العامةغرف المحادثة  -ب

 07 المبحث الثاني : آليات تقديم الخدمة المصرفية الالكترونية

 07 : وسائل الدفع الالكترونية الأولالمطمب 

 07 وسائل الدفع الالكتروني الفرع :

 07 النقود الالكترونية أولا :

 07 أوامر الدفع المصرفي ثانيا :

 07 الهاتف المصرفي ثالثا :

 07 لمصرفيالانترنت ا رابعا :

 07 البطاقات المصرفيةخامسا : 

 08 النقود الالكترونية المبرمجة -أ 

 08 الشيك الالكتروني -ب 

 08 البطاقات الائتمانية التقميدية -ج 
 09 المطمب الثاني : قنوات توزيع الخدمة المصرفية الالكترونية )المنافذ(

 09 الفرع : منافذ التوزيع

 09 فروع البنك أولا :

 09 الائتمانوحدات التعامل الآلي و بطاقات  ثانيا :

 09 نظام التوكيلات المصرفية ثالثا :

 10 نظام التعامل بالمقاصة رابعا :

 10 تقديم الخدمة المصرفية المتطورة تكنولوجيا خامسا :

 10 المطمب الثالث : عوامل و متطمبات نجاح الخدمة المصرفية الالكترونية

 10 بات إستراتيجيةمتطم الفرع :

 10 تبني الاستراتيجيات المناسبة أولا :

 10 التوجه الدولي لممصرف ثانيا :

 10 قدرة المصرف عمى إدارة المخاطر ثالثا :

 10 متطمبات تنظيمية الفرع :
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 10 البنية التحتية لممصرف أولا :

 11 نظام اتخاذ القرارثانيا : 

 11 مموظفينتوفر الكفاءات الأدائية لثالثا : 

 11 الخبرة الدولية لصناع القرار رابعا :

 11 القدرة المالية خامسا :

 11 تطوير التنظيم الإداريسادسا : 

 12 المطمب الرابع : جودة الخدمة المصرفية الالكترونية

 12 تعريف جودة الخدمات المصرفية الالكترونية الفرع :

 13 فية الالكترونيةالخدمات المصر  إلىالمبحث الثالث : مدخل 

 13 المطمب الأول : نظرة شاممة حول الخدمة المصرفية )تعريف + مميزات(

 13 الفرع : تعريف الخدمة المصرفية

 15 الخدمة المصرفية الفرع : مميزات

 15 تغمب العناصر غير الممموسة في المضمون الخدمي أولا :

 15 تلازم عمميتي إنتاج الخدمة و توزيعها ثانيا :

 15 صعوبة التمييز في الخدمة المصرفية ثالثا :

 15 أهمية الانتشار الجغرافي لممصرف رابعا :

 16 عدم إمكانية تجزئة الخدمة المصرفية خامسا :

 16 سادسا : عدم قابمية الخدمة المصرفية لمتخزين

 16 سابعا : تفاوت معايير الاختيار من عميل لأخر
 16 ور الخدمة المصرفيةالمطمب الثاني : نشأة و تط

 16 الفرع : تطور الخدمة المصرفية

 16 مرحمة تقديم الخدمة لمسوق أولا :

 16 مرحمة النمو ثانيا :

 17 مرحمة النضج ثالثا :

 17 المطمب الثالث : تعريف الخدمة المصرفية الالكترونية

 17 تعريف الخدمة المصرفية الالكترونية الفرع :

 18 خدمات المصرفية الالكترونية أهميه الالفرع : 

 الفصل النظري الثاني : مفهوم الزبون البنكي و التوجه الى تحقيق ولائه
 22 : أساسيات حول الزبون البنكي الأولالمبحث 

 22 : تعريف الزبون البنكي الأولالمطمب 
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 22 تعريف الزبون البنكي الفرع :

 23 تصنيفات الزبون البنكي الفرع :

 23 المودعون أولا :

 23 طبيعة العلاقةأ : 

 23 المردودية )قابمية التسديد(ب : 

 23 المعالجة ومتابعة العممياتج : 

 23 الزبائن الدائمين ثانيا :

 23 الزبائن المهنيينثالثا : 

 23 الزبائن الكباررابعا : 

 23 المطمب الثاني : مراحل عممية شراء الخدمة المصرفية الالكترونية

 23 لفرع : مراحل عممية شراء الخدمة المصرفية الالكترونيةا

 23 إدراك الحاجة أولا :

 23 البحث عن المعمومة ثانيا :

 24 تقديم البدائل ثالثا :

 24 اتخاذ قرار الشراء رابعا :

 24 اتجاهات الآخرون أ :

 24 العوامل الموقفية ب :

 24 سموك ما بعد الشراء خامسا :
 24 الث : العوامل المؤثرة عمى السموك الشرائي لمزبون البنكيالمطمب الث

 25 عوامل سايكولوجية الفرع :

 25 الدوافع أولا :

 25 حاجات فيسولوجيةأ : 

 25 الأمانحاجة  ب :

 25 حاجات اجتماعية ج :

 25 الذات إشباعحاجات  د :

 26 ثانيا : الإدراك

 26 العوامل المحفزة أ :

 26 الفرديةالعوامل  ب :

 26 الميول( أوالمواقف )الاتجاهات  : 10

 26 التعميم : 10
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 27 شخصية الفرد:  10

 27 العوامل الثقافيةالفرع :

 27 العوامل الاجتماعية الفرع :

 27 العوامل الشخصية الفرع :

 28 العوامل الموقفية أولا :

 28 العوامل الديمغرافية ثانيا :

 28 الزبون البنكيالمبحث الثاني : رضا 

 28 المطمب الأول : تعريف رضا الزبون البنكي

 28 تعريف رضا الزبون البنكيالفرع : 

 28 الرضا عن النظام أولا :

 29 الرضا عن المؤسسة ثانيا :

 29 الرضا عن الخدمة ثالثا :

 29 رضا الزبون الفرع : أهمية
 29 المطمب الثاني : أدوات تحسين رضا الزبون البنكي

 29 حالة الرضا إلىالتحول من حالة عدم الرضا  الفرع :

 30 التوقعاتأولا : 

 30 العرض )الأداء(ثانيا : 

 31 متابعة الزبون الفرع :

 33 المطمب الثالث : أساليب قياس رضا الزبون البنكي

 33 تقنيات القياس الفرع :

 33 رضا الزبون تأثر الفرع :

 33 شكاوي الزبون الفرع :

 33 لقياس رضا الزبون أساليب الفرع :

 34 القياسات الدقيقة أولا :

 34 الدراسة الكيفية ثانيا :
 35 المبحث الثالث : ولاء الزبون

 35 المطمب الأول : تعريف ولاء الزبون و أبعاد قياسه

 35 الفرع : : تعريف ولاء الزبون

 35 الولاء العالي أولا :

 35 الولاء الجزئي ثانيا :
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 35 الولاء المتنقل ثالثا :

 35 المتحولون رابعا :

 36 أهمية ولاء الزبون الفرع :

 36 ولاء الأبعاد قياس  الفرع :

 36 أولا : الاحتفاظ بالزبائن

 37 ثانيا : الحصة النقدية

 37 ثالثا : تقبل البدائل

 37 رابعا : قياس موقع المؤسسة أو العلامة 

 37 لثقةخامسا : قياس مستوى ا

 37 المطمب الثاني : وسائل بناء ولاء الزبون

 37 وسائل بناء ولاء الزبون الفرع :

 37 نادي الزبائن أولا :

 37 بطاقة الولاء ثانيا :

 38 خدمات ما بعد البيع ثالثا :

 39 الكربونات و الهدايا رابعا :

 39 المطمب الثالث : مستويات ولاء الزبون

 39 لاء الزبونمستويات و  الفرع :

 39 المستويات العالية لمولاء أولا :

 39 المستويات المعتدلة لمعلامة )المتوسطة( ثانيا :

 39 المستويات المنخفضة ثالثا :
 40 المطمب الرابع : إستراتيجية بناء ولاء الزبون

 40 بناء ولاء الزبون الفرع : إستراتيجية

 40 مرحمة التعرف أولا :

 40 ة التكيفمرحم ثانيا :

 40 مرحمة تقديم الامتياز ثالثا :

 40 مرحمة المراقبة رابعا :

 40 مرحمة التقييم خامسا :

 -وكالة بسكرة  –الفصل التطبيقي : دراسة ميدانية لمبنك الوطني الجزائري 
 45 (BNA)تقديم عام لمبنك الوطني الجزائري :  الأولالمبحث 

 45 (BNA)مبنك الوطني الجزائري بطاقة تعريفية ل:  الأولالمطمب 
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 45 تعريف البنك الوطني الجزائري الفرع :

 45 (BNA)المطمب الثاني: الخدمات التي يقدمها البنك الوطني الجزائري 

 45 خدمات البنك الوطني الجزائري الفرع :    

 46 البنك الوطني الجزائري أهداف الفرع :

 47 -وكالة بسكرة  – ني الجزائريمبنك الوطالهيكل التنظيمي ل الفرع :

 48 -وكالة بسكرة  –شرح الهيكل التنظيمي لمبنك الوطني الجزائري  أولا :   

 BNA 50وسائل الدفع الحديثة : الثالثالمطمب     

 50 البطاقة الكلاسيكية الفرع :    

 50 الذهبيةالبطاقة  الفرع :    

 50 ةالميداني لثاني: منهجية الدراسةاالمبحث 

 50 ةأداة البحث، عينة الدراس : الأولالمطمب 

 50 مصادر جمع بيانات الدراسة الفرع :

 50 البيانات الأولية أولا :

 51 البيانات الثانوية ثانيا :

 51 أداة البحث الفرع :

 51 الأول القسم أولا :

 51 الثاني القسم ثانيا :

 51 عينــة الـدراســة الفرع :
 51 الأساليب الإحصائية المستخدمة في تحميل البيانات وصدق وثبات الاستبانة : انيالثالمطمب 

 51 الأساليب الإحصائية المستخدمة في تحميل البيانات الفرع :

 52 صدق وثبات الاستبانة الفرع :

 Validity)) 52 البحث أداة صدق أولا :

 Reliability) ) 53 الأداة ثبات ثانيا :

 53 لث: تقييم متغيرات الدراسة وتفسير النتائجالثاالمبحث 

 53 وصف عينة الدراسةو  خصائص : الأولالمطمب 

 55 عرض نتائج تقييم متغيرات الدراسة : الثانيالمطمب 

 55 نتائج تقييم متغيرات الدراسة الفرع :

 55   دور الخدمات المصرفية الالكترونيةتحميل اتجاهات الأفراد وتصوراتهم  أولا :

 63 المطمب الثالث: اختبار فرضيات الدراسة



 فهرس المحتويات

 79 

 63 الفرضية الأولى الفرع :

 64 الفرضية الثانية الفرع :
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 64 الفرضية الرابعة الفرع :
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        .أو      غ  

 عمان: دار الحامد للنشر و التوزٌع. سلوك المستهلك و اتخاذ القرارت الشرائٌة.(. 2103ابو جلٌل محمد منصور، و اخرون. )

القاهرة: اتراك للطباعة و  بناء و تدعٌم الولاء المؤسسً تنمٌة مهارات لدى العاملٌن داخل المنظمة.(. 2115ابوالنصر، و محمد مدحت. )

 وزٌع.النشر و الت

 عمان: خوارزم العلمٌة. اساسٌات ادارة التسوٌق الحدٌث.(. 2116احمد ابراهٌم غانٌم. )

 الاسكندرٌة: دار الفكر الجامعً. ادارة التسوٌق فً بنٌة العولمة و الانترنت.(. 2117احمد طارق طه، و الصحن محمد فرٌد. )

 صر: دار المكتبة العصرٌة.م التسوٌق و التجارة الالكترونٌة.(. 2118احمد محمد عنٌم. )

 عمان: دار العسٌرة للنشر و التوزٌع و الطباعة. الخدمات المصرفٌة الالكترونٌة.الحداد وسٌم محمد، و اخرون. 

 عمان: دار صفاء للنشر و التوزٌع. سلوك المستهلك.(. 2103اٌاد عبد الفتاح النسور، و مبارك بن فهٌد القحطانً. )

(. تسوٌق الخدمات فً البنوك. )مداخلة مقدمة فً الملتقى الوطنً حول المنظومة البنكٌة فً ظل 2115ٌل، افر 25-24بغداد كربالً. )

 التحولات القانونٌة و الاقتصادٌة، المحاور( بشار: المركز الجامعً بشار كلٌة العلوم الاقتصادٌة و علوم التسٌٌر.

 الجزائر: دٌوان المطبوعات الجامعٌة الجزائر. فسٌة الجزء الثانً.سلوك المستهلك عوامل التاثٌر الن(. 2113بن عٌسى عنابً. )

 بناء على معطٌات مقدمة من البنك الوطنً الجزائري وكالة بسكرة. )بلا تارٌخ(.

 عمان: دار الحامد للنشر و التوزٌع. التسوٌق المصرفً.(. 2114تٌسٌر العجارمة. )

. كلٌة العلوم الاقتصادٌة و  مذكرة كاجٌستر تخصص تسوٌقاستراتٌجً لبناء ولائه.  (. تفعٌل رضا الزبون كمدخل2116-2115حاتم نجود. )

 علوم التسٌٌر قسم العلوم التجارٌة جامعة الجزائر.

 الاردن: الوراق للنشر و التوزٌع. ادارة علاقات الزبون.(. 2119حجٌم سلطان الطائً ٌوسف، و فوزي دباس العبادي هاشم. )

مذكرة ماجٌستر فً العلوم الاقتصادٌة تخصص لٌة نظام المعلومات المصرفٌة فً تسٌٌر حالات فشل الائتمان. (. فعا2102حسٌن دٌب. )

 . جامعة قاصدي مرباح ورقلة. اقتصاد و تسٌٌر المؤسسة

 و.الاسكندرٌة: الدار الجامعٌة الجدٌد ادارة التسوٌق فً بٌئة العولمة و الانترنت.(. 2114حصن فرٌد محمد، و طارق طه. )

 عمان: دار زهران. الاسس العلمٌة فً ادارة المنشات الفندقٌة.(. 2111حمٌد عبد النبً الطائً. )

 .05،  مجلة الباحث(. معوقات تبنً استراتٌجٌة الاعلان الالكترونً فً سوق التامٌن المصرفً. 2100ربٌع اسامة، و سلٌمان امٌن. )

،  9مجلة العلوم الانسانٌة العدد لاقة بٌن شبكة الانترنت و جودة الخدمات المصرفٌة. (. اهمٌة دراسة الع2115رعد حسن الصحن. )فٌفري، 

25. 

 عمان: دار الصفاء للنشر و التوزٌع. ادارة الجودة فً المنظمات المتمٌزة.(. 2101روان منٌر الشٌخ، و حمودة خضٌر كاظم. )

عمان: زمزم ناشرون و  مفاهٌم و تطبٌقات فً المصارف التجارٌة. التسوٌق الالكترونً اسس و(. 2104زٌادات عاكف ٌوسف، و اخرون. )

 موزعون.

 عمان: دار الراٌة للنشر و التوزٌع. التسوٌق المباشر.(. 2102سٌد سالم عرفة. )

 الاسكندرٌة: مؤسسة الثقافة الجامعٌة. التسوٌق المصرفً و سلوك المستهلك.(. 2101صادق صفٌح، و احمد ٌقور. )

.  مذكرة ماجستر تخصص ادارة الاعمال(. اثر جودة الخدمات المصرفٌة الالكترونٌة على رضا الزبون. 2106اح. )صلاح الدٌن مفت

 الاردن: كلٌة الاعمال جامعة الشرق الاوسطن.

ردن: . الا مذكرة ماجٌستر ادارة الاعمال(. اثر جودة الخدمة المصرفٌة على رضا الزبون. 2115صلاح الدٌن مفتاح، و سعد الباهً. )

 جامعة الشرق الاوسط.
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. المسٌلة: جامعة  مذكرة ماجٌستر تخصص التسوٌق(. اهمٌة التسوٌق المصرفً فً تحسٌن العلاقة مع الزبون. 2118صورٌة لعذور. )

 محمد بوضٌاف المسٌلة كلٌة العلوم الاقتصادٌة و علوم التسٌٌر.

 ة عٌن الشمس.القاهرة: مكتب سلوك المستهلك.(. 0998عائشة مصطفى المداوي. )

(. البلٌدة: كلٌة العلوم sinotelecom(. التسوٌق و الاتصال و التكنولوجٌا الحدٌثة )دراسة حالة مؤسسة 2115عبد الوهاب اعراب. )

 الاقتصادٌة و التجارٌة و علوم التسٌٌر جامعة سعد دحلب.

رسالة ماجٌستر غٌر منشورة بجامعة محمد خٌضر بائن. (. تمٌٌز المؤسسة بالعلامة و مساهمته فً ضمان وفاء الز2116عبلة بزقراري. )

 . بسكرة

 عمان: دار الصفاء للنشر و التوزٌع. المعرفة السوقٌة و القرارات الاستٌراتجٌة.(. 2100علاء فرحان طالب الدعمً. )

 (.05) مجلة العلوم الانسانٌة(. قٌاس رضا العمٌل الخارجً عن الجودة. 2118علً عبد الله. )

 اطروحة دكتوراه فً علوم ادارة الاعمال(. اثر التسوٌق الداخلً و جودة الخدمات فً رضا الزبون. 2116، و كرامة الجدٌري. )عمر صالح

 . جامعة دمشق.

 البٌان للطباعة و النشر. تسوٌق الخدمات المصرفٌة.(. 0999عوض بدٌر الحداد. )

 اء للنشر و التوزٌع.عمان: دار الصف ادارة التسوٌق.(. 2103غسان داود اللامً. )

مذكرة ماجٌستر (. اهمٌة تعزٌز جودة الخدمة فً رفع رضا العمٌل دراسة حالة الخطوط الجوٌة الجزائرٌة. 2117فاطمة الزهراء سكر. )

 . الجزائر. غٌر منشورة فً العلوم التجارٌة جامعة الجزائر

 : دار اسامة للنشر و التوزٌع.عمان جودة الخدمة المصرفٌة.(. 2109فٌروز قطاف، و عبلة بزقراري. )

  تحقٌق رضا العمٌل الخارجً من خلال الموارد البشرٌة.(. 2116كرٌمة بكوش. )

مذكرة ماجٌستر دراسة (. دورة التسوٌق فً انتشار خدمات الصٌرفة الالكترونٌة بالمملكة العربٌة السعودٌة. 2102كمال محمد حامد الفكً. )

. الافلاج: جامعة الامٌر سطام بن عبد العزٌز كلٌة العلوم و الدراسات الانسانٌة بالافلاج قسم ادارة  جتطبٌقٌة على مصارف محافظة الافلا

 الاعمال.

 عمان: دار المسٌرة للنشر و التوزٌع و الطباعة. التسوٌق الالكترونً.(. 2119محمد سمٌر احمد. )

. المدٌة: مذكرة  دراسة حالة بنك التنمٌة المحلٌةاء التسوٌقً للبنوك. (. الصٌرفة الالكترونٌة و اثرها على الاد2118/2119محمد طلحة. )

 ماجستٌر فً علوم التسٌٌر قسم ادارة الاعمال و التسوٌق.

مذكرة ماجٌستر بالجامعة الاسلامٌة عزة (. واقع استخدام المزٌج التسوٌقً و اثر ه على ولاء الزبائن. 2118محمد عبد الرحمان ابومندٌل. )

 . غزة: الجامعٌة الاسلامٌة غزة الفلسطٌنٌة. ارةكلٌة التج

 الاسكندرٌة: دار الجامعٌة. ادارة التسوٌق مدخل معاصر.(. 2118محمد عبد لعظٌم ابو النجا. )

 الاسكندرٌة: دار التعلٌم الجامعً. التسوٌق و الخدمات المصرفٌة.(. 2108محمد علً احمد شعبان. )

 الاسكندرٌة: دار التعلٌم الجامعً. ادارة التسوٌق.(. 2105مصطفى احمد عبد الرحمان المصري. )

 . مصر الجدٌدة. (304) المنظمة العربٌة للتنمٌة الادارٌة بحوث و دراسات(. التسوٌق بالعلاقات. 2115منى شفٌق. )

 وراق للنشر و التوزٌع.عمان: ال المدخل البٌانً الى ادارة العملٌات الاستٌراتٌجٌة و النظم و الاسالٌب.(. 2114نجم نجم عبود. )

مذكرة ماجٌستر فً علوم التسٌٌر فرع ادارة الاعمال دراسة (. اخلاقٌات الاعمال و تاثٌرها على رضا الزبون. 2101/2100نسٌمة خذٌر. )

 . بومرداس: جامعة احمد بوقرة بومرداس. حالة شركة الخطوط الجوٌة الجزائرٌة

عمان: دار كنوز  سٌاسات و برامج ولاءالزبون و اثرها على سلوك المستهلك.(. 2103هواري معراج، امٌنة رٌان، و احمد مجدل. )

 المعرفة العلمٌة للنشر و التوزٌع.

 دار كنوز المعرفة العلمٌة للنشر و التوزٌع. تسوٌق خدمات التامٌن.(. 2102هواري معراج، بوعزوز جهاد، و احمد مجدل. )
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عمان: دار كنوز للمعرفة العلمٌة للنشر و  امج ولاء الزبون و اثرهما على سلوك المستهلك.سٌاسة و بر(. 2102هواري معراج، و اخرون. )

 التوزٌع.

 عمان: دار وائل للنشر و التوزٌع. التسوٌق الالكترونً.(. 2114ٌوسف احمد ابو فارة. )

 ة عابدٌن.القاهرة: المركز القومً للاصدارات القانونٌ البنوك الالكترونٌة.(. 2102ٌوسف ٌوسف حسن. )

 

 . لأ ن   ث ن       غ  

(16 mai, 2021 تم الاسترداد من .)bna: http://www.bna.bank.dz 

Hermel, L. (2001). La satisfaction client. edition afnor. 

Lendrevie, J., & Lindon, D. (2003). Mercator . paris: 7 émé dalloz. 

Ray, D. (2001). mesurer et développer la satis faction clients. paris: éducation-d'organisation 
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 الجمه رية الج ا رية الديمقراطية الشعبية
   ارة التعليم العال   الب ث العلم 

بسكرة -ضريجامعة م مد    
.الاقتصادٌة والعلوم التجارٌة العلوم :كلٌة  

.: العلوم التجارٌةقسم  

 

 استبيا    ل

 

 

 

 
 ... ، سيدت سيد

التعرؼ على دور  إلذأتوجو لكم بأطيب التحيات وفائق الاحتًاـ والتقدير، راجيا حسن تعاونكم لإبقاح ىذه الدراسة التي تهدؼ 
ابػدمات ابؼصرفية الالكتًونية في كسب ولاء الزبوف دراسة تطبيقية على البنك الوطتٍ ابعزائري ، وذلك كمتطلب لنيل شهادة ابؼاستً في 

يق ابؼصرفي، لذا نأمل من حضراتكم التعاوف من خلبؿ ابؼشاركة في تعبئة الاستبانة لتؤدي الغرض ابؼطلوب. مع العلم بأف ابؼعلومات التسو 
 التي سنحصل عليها لن تستخدـ سوى لغرض البحث العلمي فقط.

...شكرا لتعا نكم  

معيةالسنة الجا  

0202 -0202 

الأستاذ إشرافت     
إلياس قش ط   

 إعداد الطالب
 سيسا   رضا

    ت      ف         ون   ف    ب و ء      ن و    خ

 -و           –( BNA   س  ح       نك     ن         ي )

 استبيا  الدراسة
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       ت         ن       س :

 الاختيار الذي ينطبق عليك : أوالفقرة  أماـ( يرجى وضع إشارة )

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 الجنس

رــذك   

ىــأنث  

  ــالس

   سنة 31قل من ا إلى 21من                                             سنة     41 اقل من إلى 31من                              

  سنة   51اقل  إلى 41من                     كثرأفسنة  51                       

 المست ى التعليم 

   اقل من ثانوي                         ثانوي                             

 جامعً                         دراسات علٌا                               

 المهنة

 موظف قطاع عام                            موظف قطاع خاص                               

 متقاعد                                   حرة                                          أعمال                        

 اخرى                        

 سن ا  التعامل مع البن 

  سنوات 5أقل من                         سنوات 01إلى  5من                               

 سنوات 01أكثر من                         
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          لأول: و ء      ن:

أماـ درجة () ضع علبمةمع و  يقدمها،ه البنك و ابػدمات التي قياس مدى ولاء العميل ابذا إلذ الأسئلةيهدؼ ىذا القسم من 
 الاستجابة ابؼناسبة.

   ف    م
    فق

    ه
          فق

غ   
    فق

غ       فق 
     

       ش       ت  ح  ن           ع    نك 01

      ت              ء  ن     م    نك      ت   ن ت   ى     تو       ون   02

         أ  م أي ش  ى لإ        نك نظ               ن     ظف ن 03

      أف            ع    نك     ن         ي  ث    ف و 04

      أن         لاس      ف           ع    نك 05

      أن ح  لآ   ن           ع    نك 06

        ن ت   خ ص    ت  فظ    ؤس     ى س            ت و     07

          م    نك                     08

          م    نك            ت ت   فق  ع ت    ت  09

              ت       ن  ى     نك ح ل     تو ت  ن       ص     10

         ص   ظف     نك   ى ت و  ي             ت              تخص     تو 11

      أ       خ   ت       ون      نك     ن         ي       ي    ف   12

      أ  م  ن   ت      إ ى   لا   13

      أ  فع  ن   خ   ت      ف         ون      نك  ن     ن   ى   لآ  ون 14

             نك       ي   نو       ح     ت    س      15

           ن    نك  ش      ن   ء  و ن     س ع     16

       ش       ض   ن   خ   ت                نك     ن         ي 17

      أف  ت   ت   ض   إذ       ي    غ   ف  تغ    ت       ع    نك ح ى  18

           ب        ن       و ف      ف           ع     ت     لاء 19
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   :      ج                ون          ث ن

 قياس مدى تطبيق التسويق الالكتًوني في البنك إلذيهدؼ ىذا القسم 

       ون  :  خ     -أ

 

 

       ون :      ع  -ب

 

 

               ون  : -ج 

 

 

   ف    م
   فق 
    ه

          فق
غ   
    فق

غ      فق 
     

         ص    نك   ى ت ف       ت و أ     ح  ث  01

         لات         إ    ون    ف     نك إ   ن   إ   ء     02

          لاء   م    نك ض  ن ت                ت    خ     03

   ف    م
   فق 
    ه

          فق
غ   
    فق

غ      فق 
     

        مأ 7/أ  م 7س  و  24س /24  ف     نك           ف  لآ    04

       ت إ    ون   ت    ح   ت  و  غ  ت    م    نك     05

         ن      ع       ون     نك      ت    فع  لآ ن 06

   ف    م
   فق 
    ه

غ             فق
    فق

غ      فق 
     

         م    نك        أس        تو       ون     س      07

          تو إ    ون    أس     ن س     ف     نك 08

         م    نك     تو       ون             ت  ف   ن   خ   ت           09
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        ون :    و ج  - 

 

 

 

  ن  ت  لأسئ  
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

   ف    م
   فق 
    ه

غ             فق
    فق

غ      فق 
     

  ع      ص        ون        ف  خ   تو            خ م    نك  لإ لان 10
         

     

               نك   ى         ن    س  ط       ون         ف  خ   تو 11

         خ م    نك    س          ون      و  ك   خ  ف         ت 12

        ف     نك         ت      ت                       ون  13
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 ت ريح شر  

  اص با لت ام بق اعد الن اهة العلمية  نجا  ب ث

قرار  وزاري  رقم 2200 مؤرخ في 02 ديسمبر 0202 يحدد القواعد المتعلقة بالوقاية من 

 .السرقة العلمية ومكافحتها

 

 ،أسفلـهأنا الممضً 

 .................................................:...................................................... )ة(دـالسٌ

 باحث                   اذـب           أستـالصفة:    طال

 ....تارٌخ:.........................والصادرة ب..........لبطاقة التعرٌف الوطنٌة رقم: ..........  )ة(الحامل

 .....................قسم: ............................................................. /معهدةـبكلٌ )ة(لـالمسج

 مذكـرة التخــرج          مذكرة ماستــر         مذكرة ماجستٌــر       :أعمال بحث بإنجاز  )ة(والمكلف

 وراهـروحة دكتـأط

 ......................................................................................وان: .............ـت عنـتح

.................................................................................................................... 

 

أ رح بشر   أن  ألت م بمراعاة المعايير العلمية  المنهجية  معايير الأ لاقيا  المهنية  الن اهة 

 المذك ر أعلاه.الأكاديمية المطل بة    انجا  الب ث 

 ...................................... التاريخ:                                                                   

  

 

 )ة(  ـالمعن عـت قي                                               

 

 

 

  


