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داء  اه 

 
بسم الله الرحمان الرحيم و صلى الله على شفيعنا محمد و على اله و صحبه اجمعين و الحمد لله الذي 

يتي و تعليمي بالى من سهرت من اجلي و لم تدخير نفسا ولا نفيسا على تر بفضله تتم النعم و اما بعد

الى امي التي اعطتني الك ثير و لم تنتظر مني شكرا او مقابل فاصبح رضاها غايتي و طموحي الى 

الانسان الذي لطالما دعمني بطرقه الخاصة و اشتعل شيبا في سبيل راحتي ، الى الشخص الذي 

لصبر على الطريق الشاق طريق النجاح ، ابي قدوتي و سندي الى عائ
 
ي التي لطالما لتعلمني كيفية ا

دعمتني و شجعتني على اكمال مسيرتي الدراسية و النجاح فيها الى شقيقاتي و شقيقي و رفاق البيت 

الطاهر الانيق الى رفيقي و مؤنسي الى صديقي الحبيب و سندي في البلاد البعيدة الى اسلام فرجلي و 

 كل من كان له العون و المساعدة في هذه الاطروحة

 

 
 
 
 
 
 



 
 

كر وع انش 
 
 رف

 
ني اشكره ان، بعد الحمد و الشكر لله المستعان قمت بانجاز هذا العمل و اتممت بحمده هذه المسيرة

تعالى على عونه و حسن توفيقه كما اشكر ايضا عائلتي و كل من قدم لي يد العون المعنوية و المادية 

 الاستاذ المشرف : وبالاخص ابوي الكريمين و من ثم نفتح باب الشكر لكل من

 ،الياس قشوط

 جودي حنان البروفيسورة وعلوم التسييرعميدة كلية العلوم الاقتصادية و التجارية 

 علي بلحسنالاستاذ رئيس قسم العلوم المحاسبية 

حمد عميد و مدير جامعة بسكرة السابق  بإذن الله و لا ننسى ايضا المرحوم
 
ا اتقدم بوطرفاية كما و ايضا

لتقدير لكل من ساعدني في انجاز هذا العمل من قريب و بعيد دون ان باسمى و ارقى معاني الشكر و ا

انسى الاساتذة المحكمين للاستبيان و اعضاء لجنة المناقشة ، كما اشكر كل الذين ساعدوني في 

عاا الاستبيان بارك الله فيكم جميالاجابة على هذ



 الملخص

  I 
 

 لخصالم
لكترونيية على را  الكملاء.  ي  الكمصر الكرمل  احددث،  تركز هذه المذكرة على دراسة أثر جودة الخدمة المصرفية الإ

زبائن   الكذه الخدم ت ي  تمزثز راأصبحت الخدم ت المصرفية الإلكترونيية أكثر شيوعً  نايتش راً  نمد تسهم جودة ه
 ناحدف ظ على نلا.هم لكللؤسس ت المصرفية

تن نل الكدراس ت الكس بقة   تزبائنة الإلكترونيية نرا  الكلمصرفيتتضلن المذكرة استمرااً  لكلأدبي ت المتملقة بجودة الخدمة ا 
 ن الكسرثة ن الام ن نكذلكك سهولكة الاستخدام تشير بمض توفير الكومتلمصرفية الإلكترونيية مثل عوامل جودة الخدمة ا

دمة تقوم المذكرة بتوايح الكماءمة بين جودة الخ .الأبح ث إلى أن را  الكملاء. ثمتلد بشتل كبير على تلك الكموامل
 زبون  نذلكك بالكقي م بدراسة ح لكة لكزبائن بنك الكبركة نك لكة بسترة لمصرفية الإلكترونيية نرا  الكا

الكدراسة إلى أن لجودة الخدم ت المصرفية  تظهر الكنت ئج   SPSSاعتل دا على توزثع الاستبي ن نتحليله بواسطة برنامج 
  (الكسرثة  الام ن سهولكة الاستخدام )إلى تأثير كل من بمد  رلاثنثرجع هذا ا   أثر إيج بي على را  الكزبونترونيية الالك

 بنك الكبركة نك لكة بسترةلكيس لكه تأثير على را  الكزبون  (توفير الكومت)بينل  بمد 
 

 را  الكزبون  جودة الخدمة المصرفية الالكترونيية  جودة الخدمة  بنك الكبركة نك لكة بسترة الكلمات المفتاحية:
 
Abstract 
 
The memorandum includes a review of literature related to electronic 
banking service quality and customer satisfaction. Previous studies discuss 
factors of electronic banking service quality such as time efficiency, 
confidentiality, security, and ease of use. Some research indicates that 
customer satisfaction heavily relies on these factors. The memorandum 
clarifies the relationship between electronic banking service quality and 
customer satisfaction through a case study of Bank Al Baraka agency in 
Biskra. Based on the distribution and analysis of questionnaires using the 
SPSS software, the study's results show that electronic banking service 
quality has a positive impact on customer satisfaction. This impact can be 
attributed to the influence of dimensions such as ease of use, security, and 
confidentiality. However, the dimension of time efficiency does not have 
an impact on customer satisfaction at Bank Al Baraka agency in Biskra. 
Keywords: Customer satisfaction, electronic banking service quality, 
service quality, Bank Al Baraka agency in Biskra. 
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 مقدمة

 أ
 

 تمهيد:
 

لكقد شهد الكقط ع الخدم تي المصري  ي  الكم لم بصفة ع مة ن الجزائر بصفة خ صة الكمدثد من الكتطورات ي  مج ل تقديم 
لاء. ن  لكسم  الى تلبية ح ج ت ن رغب ت الكمالخدم ت الالكترونيية لكلزبائن المصرفيين  نك ن الهدف من هذا الكتطور   ا

كذلكك بهدف مواكبة المن فسة احد صلة ي  هذا المج ل من أجل تقديم خدم ت مصرفية جدثدة  أن تسهيل الكتواصل مع 
الكملاء. المصرفيين ن تهدف اثض  الى تقليل الكتت لكيف ن زيادة الجودة المقدمة لكلزبون  بذلكك فإن جودة الخدم ت المصرفية 

ك يت الكترونيية أن تقليدثة له  تأثير ي  را  الكمليل  هذا الأخير ثنمتس ايج با أن سلب  على الأدا. الم لي   سوا.ا
 لكللصرف ن ذلكك ع ئد لجودة الخدم ت المقدمة

ن بم  أن الخدم ت المصرفية الكتي تقدمه  الكبنوك لا تختلف عن بمضه  الآخر  نثصمب أن ثتون هن ك تميز بين هذه 
 المص رف
أجل احداث ف رق بينهم تملل المص رف على الكتليز بجودة الخدم ت المصرفية الالكترونيية المقدمة ن تنوثمه    ن من

 كم مل لكلتليز ن تحقيق مت يته  الكسومية ي  ظل المن فسة احد دة بين الكبنوك الأخرى 
 

 الدراسات السابقةأولا: 
 
المصرفية   ترب  متغيرات الكدراسة مب شرة نما  جودة الخدمةلكقد ملت باختي ر الكدراس ت الكس بقة الكتي تربك متغيرات الكتي

 الالكترونيية ن را  الكزبون أن مش بهة له  ن ملت بروتيبه  حسب حداثته  كل  ثل :
لكزبائن "مذكرة اى را  لترونيية علالك"أثر جودة الخدم ت المصرفية ا بمنوان ه ح الكدثن مفت ح سمد الكب اءراسة صد -1

ج ممة الكشرق عل ل لاا ليةعل ل  كلاى درجة الم جستير ي  إدارة ال ت احدصول علبلمتط لامقدمة استتل 
سيولكة )نيية ترو لكلاالمصرفية ان لكك أثر لجودة الخدم ت هل هي  الكدراسة :  هذهص إشت لكية لخبحي، تت 2016نس لاا

 : ئج الكت لكيةى را  الكمليل؟ حي، توصل الكب ح، إلى الكنتلع( نالام م  توفير الكومت  الكسرثة  االكستخدا
(  م نلاالكسرثة نان ستخدام نتوفير الكومت لاسيولكة ا) ترونيية محل الكدراسة:لكلا أبم د جودة الخدمة المصرفية امستوى تأثير -

راسة مق رية بين د   رلآخحين من ه  ى مستويات الجودة نمرامبتلب من الكبنك ارنرة المح فظة علك يت مرتفمة  مم  ثتط
ى للح فظة عللكميزة تن فسية مستدامة ن نيية نمستوى را  الكزبائن  لكتحقيق لالكترو المصرفية ا ك حول جودة الخدم تالكبنو 

ات أبم د أخرى  نمتغير  اءلترونيية من خلالكدراسة جودة الخدم ت المصرفية االكقي م ب - .مت ية الكبنك ي  الكقط ع المصري 
 .ذه الكدراسة نمي س مستوى را  الكزبائنهلكي  ي  أخرى لم ثتم الكتطرق 

بنوك للكالكزبائن نلا. أثر جودة الخدمة المصرفية ي  يل لذه الكدارسة إلى تحهدفت ه 2012  حموز نالكضلور دراسة -2
فة ج الكدارسة إلى أن ك ت يت ئل   نتوصهى زبائنل  من احدف ظ عهي  تبني اسرواتيجي ت من سبة تمتن  رديية نمس عدتهالا

بنوك لكلالكزبائن  لا.ي  ن  ىى حدلكل بمد ع  رديية  كل  ثؤثرلابنوك اللكزبائن لكا .لا  تأثير ي  ن أبم د جودة الخدمة المصرفية له
 .كثر تأثير مق رية بب م  المتوناتو ا هم ن لات الكنت ئج أن متون الكفم لكية ن ار هرديية  نأظلاا
لا. ن دف هذه الكدراسة إلى الكتمرف على أثر جودة الخدمة المصرفية ي  ته ( 2017احدلبي جود م جد  )دراسة  -3

علاء. المص رف الكسورثة نذلكك لكغرض تحدثد الأبم د الأس سية لجودة الخدمة الكتي ثبح، عنه  الكملاء.  نثفضلونه  عن 
طرثق تحدثد أكثر أبم د جودة الخدمة المصرفية تأثيراً ي  درجة الكولا. من نجهة يظر الكملاء.  حتى تتلتن هذه المص رف 
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  لكتمزثز نلا. علاءئه  ناحدف ظ عليهم  نلكتحقيق أهداف الكدراسة  م  تصليم من الكروكيز نالكتأكيد عليه    ناستمل له
 استب ية نزعت على عينة عشوائية من علاء. المص رف ي  مدثنة حم ة

تهدف الكدراسة إلى الكتمرف على أثر جودة الخدم ت الإلكترونيية الكتي ثقدمه  مومع برثد  ( 2021كريمة غي د )-4
 ستخدمين لكللو مع الإلكتروني  ببلدثة ستيتدة  نذلكك بالإعتل د على المقي س الكفريس الجزائر على را  زبائنه الم

NETQUAL   المصلم لكقي س جودة الخدم ت الإلكترونيية بأبم ده  نم  اختي ر عينة ماءئلة من مستخدم
حليل  لمنهج الكوصف  الكتفردا نفق  لكطرثقة الكمينة الكمشوائية  باستخدم ا 80الخدم ت الإلكترونيية لكبر ثد الجزائر نعدده  

 .نالإستل رة كأداة لجلع الكبي نات
أهم الكنت ئج الكتي توصل إلكيه  الكبح، هو را  الكزبائن عن الخدم ت الالكترونيية المقدمة على مومع برثد الجزائر  نك ن 

-من نالكسرثة  الأ 3-تصليم المومع   2-سهولكة الإستمل ل   1-ترتيبهم لأماية المتغيرات المؤثرة على را هم ك لكت لي: 
 جودة المملومة 4
 

 :إشكالية الدراسة: ثانيا
 

 تمتبر الكبنوك ي  الجزائر كب م  المؤسس ت المصرفية ي  دنل الكم لم الكث لك،  فه  تميش ي  محي  غير مستقر نخ صة ي  ظل
دم ت المقدمة بل ي  زيادة احددة الكتن فسية بين الكبنوك المحلية ن الاجنبية منه  حي، أن حدة المن فسة لا تتلثل ي  الخ

جودته  ن مدى تحقيق رغب ات الكزبون ن ييل را هم  اعتل دا على الكدراس ت الكس بقة يمتنن  طرح الإشت لكية الكتي تم لج 
 (2016)سمد الكب ه    هذه الكدراسة كل  ثل :

ي  بنك الكبركة  )  الأم ن  الكسرثة  توفير الكومتامسهولكة الاستخد (هل هن ك أثر لجودة الخدم ت المصرفية الالكترونيية 
 على را  الكزبائن نك لكة بسترة

 ن ثتفرع هذا الكسؤال الكرئيس  الى عدة أسئلة فرعية يذكره  كل  ثل :
 كيف ثؤثر بمد الأم ن على را  الكزبائن المصرفيين 
 كيف ثؤثر بمد سهولكة الاستخدام على را  الكزبائن المصرفيين 
 على را  الكزبائن المصرفيين  الكومتكيف ثؤثر بمد توفير 
 كيف ثؤثر بمد الكسرثة  على را  الكزبائن المصرفيين 

 
 ثالثا: فرضيات الدراسة

 
 اعتل دا على الكدراس ت الكس بقة يمتنن  الكوصول الى الكفراية الكرئيسية الآتية:: الفرضية الرئيسية

  ة ي  بنك الكبركة نك لك   الأم ن  الكسرثة  توفير الكومت(سهولكة الاستخدام (ثوجد أثر لجودة الخدم ت المصرفية الالكترونيية
 على را  الكزبائنبسترة 

 يستنب  من الكفراية الكرئيسية الكفراي ت الكفرعية الآتية:
 ثوجد أثر لكلأم ن على را  الكزبائن المصرفيين  1
 ثوجد أثر لكسهولكة الاستخدام على را  الكزبائن المصرفيين  2
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 المصرفيينعلى را  الكزبائن  ثوجد أثر توفير الكومت  3
 ثوجد أثر لكلسرثة على را  الكزبائن المصرفيين  4

 أهمية الدراسة:
 ممرفة الايطب ع ن الأثر الكذي تروكه الخدم ت المصرفية الكلترونيية ي  الكزبائن ن تحسين جودة هذه الخدم ت 
 أثر جودة الخدم ت المصرفية الالكترونيية ي  تغيير ايطب ع الكزبائن حول الكبنك 
 صرفية الالكترونيية ي  جذ  الكزبائن المصرفيين ن ييل را همدنر جودة الخدم ت الم 

 أهداف الدراسة:
أم   يل را  الكزبوني  ي دنره ي  ممرفة أبم د جودة الخدمة المصرفية الإلكترونيية ن  لهذه الكدراسة ثتلثل الهدف الكرئيس 

 الأهداف الكفرعية فه  ك لآتي:
  نيية ن را  الكزبونتقديم مدخل ع م حول جودة الخدم ت المصرفية الالكترو 
 ممرفة مدى اعتل د الكزبائن المصرفيين لكلخدم ت المصرفية الالكترونيية ي  الكبنك محل الكدراسة 
  ممرفة الكماءمة بين جودة الخدمة المصرفية الالكترونيية ن را  الكزبون المصري 
 صرفية الالكترونييةايج د احدلول الكاءزمة لكللش كل الكتي تواجه ييل را  الكزبون من ناحية جودة الخدم ت الم 

 م  اختي ر هذا المواوع لكمدة أسب   ن مبررات يذكر منه  م  ثل :أسباب اختيار: 
 الكتخصص المدرنس ن هو الكتسوثق المصري  هو أنل الاسب   لإختي ر  هذا المواوع 
 نامية جودة الخدم ت المصرفية الالكترونيية لكلبنوك ي  الجزائر 
  نيية عن بام  المن فسينعدم تميز الكبنوك بخدم ت مصرفية الكترو 
 الكملل على كسب را  الكزبون من خاءل تحسين جودة الخدم ت المصرفية الالكترونيية 
 علل الكدنلكة على رملنة الكقط ع ت بشتل ع م ن الكقط ع المصري  بشتل خ ص 

 رابعا: نموذج الدراسة:
 ثتلثل ي  جودة الخدمة المصرفية الالكترونييةالمتغير المستقل: 

 ثتلثل ي  را  الكزبائنع:  المتغير التاب
 يمتن توايح نموذج الكدراسة ي  الكشتل الموالي:
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 )01(الشكل رقم 
 نموذج الدراسة

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 المصدر: من إعداد الكط لكب
 خامسا: التموضع الابستمولوجي و منهجية الدراسة

 أثر جودة مل ن دميق لمشتلة الكبح، المتلثله ي م  الاعتل د على المنهج الكوصف  ي  هذه الكدراسة لأيه ثقوم بوصف ش 
الخدم ت المصرفية الالكترونيية على را  الكزبون  ن من ثم م  استخدام أداة الاستبي ن من أجل جمع المملوم ت مبدئي  ن 

ل من أج ن تحليل المملوم ت ن الكبي نات نك لكة بسترة الكبركةثم تميين عينة الكدراسة ن الكتي ه  عينة من زبائن بنك 
 الكوصول الى تفسيرات تتط بق مع الكوامع المم ش ن تفسير الكماءمة بين المتغيرات الكبحثية نفق  لكلنت ئج المتوصل الكيه 

ن ه  المملوم ت المتحصل عليه  من المومع الكرسم  لكبنك الكقرض الكشمبي الجزائري من أجل توايح البيانات الثانوية: 
 هذا الأخيرالخدم ت المصرفية الالكترونيية الكتي ثقدمه  

ودة لخدم ت ي  ج نك لكة بسترة م  استخدام أداة الاستبي ن من أجل ممرفة آرا. زبائن بنك الكبركةالبيانات الأولية: 
 المصرفية الالكترونيية ن أثره  ي  را  الكزبائن  لإعتب ره الأداة الأكثر ماءئلة ي  جمع الكبي نات

 ن تحليل الكيب نات الإحص ئية ي  مم لجة  SPSS V 20استخدام طرق تحليل البيانات: 
 

 سادسا: تصميم الدراسة
 
ثمبرو الهدف من هذه الكدراسة استتش ي  حي، تهدف الى اختب ر فراية نجود عاءمة بين جودة هدف الدراسة:  -1

 الخدم ت المصرفية الالكترونيية ن أبم ده  ن بين  را  الكزبون

 
 

 
 رضا الزبون

لخدمات جودة ا
 المصرفية الالكترونية

 
 توفير الوقت

 السرية 
 الأمان

 سهولة الاستخدام
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تهدف الى اختب ر نجود عاءمة بين جودة الخدم ت المصرفية تمتبر هذه الكدراسة إرتب طية لأنه  نوع الدراسة:  -2

 الالكترونيية ن را  الكزبون
 
بم  أن يوع الكدراسة هو ارتب ط  فإن تدخل الكب ح، ثت د ثتون منمدم بسبب طبيمة مدى تدخل الباحث:  -3

 الكدراسة ن الأدنات المستخدمة
 
 ت ب ت نجود عاءمة بين المتغير المستقل جودة الخدمبم  أين  ي  دراستن  هذه نهدف الى اثالتخطيط للدراسة:  -4

فإن الكدراسة الميدايية تتم ي     نمنهبنك الكبركة نك لكة بسترةالمصرفية الالكترونيية ن المتغير الكت بع را  الكزبون لكمينة من زبائن 
 الكظرنف الكطبيمية لكللؤسسة  بالكت لي فه  غير مخططة

 
 كة نك لكة بسترةعينة من زبائن بنك الكبر وحدة التحليل:  -7
 
 ثمتبر دراسة مقطمية لأن الاستبي نات م  جممه  مرة ناحدة ي  فروة امتدت عدة أس بيعالمدى الزمني:  -8
 

 سابعا: أهمية الدراسة
 تقديم اط ر يظري تمرثف  بتل من جودة الخدمة المصرفية الالكترونيية ن را  الكزبون 
 م ن  سهولكة   الكسرثة  الأالالكترونيية ن أبم ده ) توفير الكومت ةتقديم اط ر علل  ثرب  بين جودة الخدم ت المصرفي

 الاستخدام(  ن بين را  الكزبون
 ممرفة الكماءمة بين جودة الخدم ت المصرفية الالكترونيية ن را  الكزبون 
 تقديم امرواح ت من سبة لكللسؤنلكين على بنك الكبركة نك لكة بسترة مستلدة من الكدراسة الميدايية تس عدهم من تحسين  

 جودة الخدم ت المصرفية الالكترونيية
 ثامنا: خطة مختصرة للدراسة

 تتضلن هذه الكدراسة فصلين ن خ تمة ك لآتي:
 جودة الخدمات المصرفية الالكترونية و رضا الزبون  الفصل الأول :

 المبح، الأنل: را  الكزبون
 المبح، الكث ي : م هية الخدم ت المصرفية الالكترونيية

 دخل لجودة الخدمة المصرفيةالمبح، الكث لك،: م
 الفصل الثاني: دراسة ميدانية ببنك البركة وكالة بسكرة

 تقديم ع م لكللؤسسة محل الكدراسة المبح، الأنل: 
 الميدايية المبح، الكث ي : الاط ر المنهج  لكلدراسة

 تحليل ن تفسير يت ئج الكدراسة ن اختب ر الكفراي ت المبح، الكث لك،: 
الخ تمة



 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 

 لأولالفصل ا
جودة الخدمة المصرفية 
 الالكترونية و رضا الزبون
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 تمهيد:
ثمتبر المحي  الخ رج  لكلبنوك )سوا.ا ك يت محلية أن ع لمية( الكذي تنش  فيه من بين أكثر المحيط ت مرنية ن تغيرا ن 

قدمة ه  يفسه  ت المالكتي ثصمب الكتحتم أن الكتأثير فيه  ن هذا بسبب صموبة الكتليز ي  هذا المج ل لأن الخدم 
من بنك لآخر  حي، أن الكبنوك ادركت ي  هذه الآنية الأخيرة أنه  يجب عليه  أن تبني عاءم ت طوثلة الأمد مع 

 زبائنه 
ن كذلكك أصبحت تملل على دراسة ح ج تهم الجدثدة من أجل الاحتف ظ بالكزبائن احد لكيين  أم  الكتليز فأصبح 

حي، ثقف الكتليز ي  هذا المج ل اعتل دا على عدة أبم د  مرتبطة بجودة نسيلة من أجل كسب زبائن جدد خ صة  
 الخدمة المقدمة من الكبنك 

 استن دا على م  سبق سنتن نل ي  هذا الكفصل المب ح، الكت لكية:
 المبح، الانل: را  الكزبون

 المبح، الكث ي : م هية الخدم ت المصرفية الالكترونيية
 المصرفيةالمبح، الكث لك،: مدخل لجودة الخدم ت 
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 المبحث الأول: رضا الزبون
 

ثمد را  الكزبون الهدف الكرئيس  لكتل المؤسس ت بصفة ع مة نالكبنوك بصفة خ صة  لأيه ثمتبر الكقلب الكن بض لكللؤسسة 
ركة من طرف دالم لكية نتحوثله الى  نلا. لكللصرف   حي، أن الكرا  ثنتج عن المق رية بين الخدمة المتوممة ن الخدمة الم

  ن لهذا فإن الكتغير المستلر ي  اذناق الكزبائن نرغب تهم  نزيادة درجة تمقيد الكبيئة المحيطة بالمنظلة  جملت المنظل ت الكزبون
تبح، عن طرق ن اس لكيب من شأنه  الاحتف ظ بزبائنه  نهن  ثمد را  الكزبون الكغ ثة الاس سية الكتي ثهدف الكبنك الى 

 رغبة نح جة الكزبون خطة من خط  الكبنك باعتب ر الكزبون شرثك رئيس  لكلبنكتحقيقه نبالكت لي تحقيق 
 

 :المطلب الانل: مفهوم الكزبون ن الكزبون الالكتروني 
 

 الكفرع الانل : مفهوم الكزبون:
 

عرفه الكط ئ  على أيه ذلكك الكشخص الكم دي أن الاعتب ري الكذي ثقوم بشرا. الكسلع ن الخدم ت من الكسوق لاستهاءكه 
 لكغيره  بطرثقة رشيدة ي  الكشرا. نالاستهاءك الكشخص  أن

 
عرفه الكنواعرة على ايه  الكشخص الكذي ثستخدم المنتوج الخ ص بالمؤسسة ن الكذي تفضله عن غيره من الكسلع نالخدم ت 

الكط ئ  ن دباس ) المش بهة الكتي ثمج به  الكسوق نيمتن اعتب ر الكزبون هو الاس س سوا. ك يت م دة المشرويات سلمة ان خدمة
 (2009الكمب دي  

  
يمتن الكوصول الى تمرثف نه ئ  لكلزبون نهو الكفرد ان الكشخص الممنوي الكذي ثقوم بالكدفع مق بل احدصول على                  

 يت ئج المشرنع من منتج ت أن خدم ت نغيره 
 

 الكزبون الالكتروني :مفهوم الكفرع الكث ي : 
 

 ةلكذي ثستخدم المومع الالكتروني   نثقوم بامتن . خدمة ممينة  عن طرثق تواصله مع مزند الخدمهو ذلكك الكشخص ا"
 (119-118  الكصفح ت 2021)كريمة   على المومع  نثقوم بخدمة ذاتية" 

مع الكشرك ت  لكوجي  الكرملية لكلتف علباختص ر  الكزبون الإلكتروني  هو الكشخص الكذي ثمتلد بشتل رئيس  على الكتتنو 
 نالمؤسس ت نإتم م المم ماءت نالكتج رة عبر الإيرون

 
 المطلب الكث ي : را  الكزبون ن الكرا  الالكتروني 

 
 الكفرع الانل: مفهوم را  الكزبون:
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بأيه ادراك الكزبون لمدى ف علية المنظلة ي  تقديم المنتوج ت نالخدم ت الكتي تلبي    JOHN & HALLعرفه "
عرفه بأيه عب رة عن تقييم الكزبون لكلخدمة بمد طلبه   نرا ه عندم  يحقق   RANDYح ج ته ن رغب ته  ي  حين أن 

 (221  صفحة 2009)الكط ئ  ن دباس الكمب دي   "يتيجة أفضل مم  هو متومع 
الايج بية نمش عر الكسرنر الكتي تص حب المستهلك خاءل را  الكمليل ثمبر عن المش عر الكوجدايية أن   Oliverن ثرى 

تط بق الأدا. المدرك لكللنتج مع الكتومم ت المسبقة عنه  نأن هذه المش عر  ىحي زة المنتج ناستخدامه  نم  ثروتب عن مد
 .ج  تتحول إلى اتج ه ع م نحو المنتالمؤمتة سرع ن م

المق رية بين الادا. المدرك نتومم ته  أن ادراك الكزبون مستوى  كل  عرف الكرا  أيه "مستوى من احس س الكفرد الكن تج عن
 (2002)الكصحن  تلبية رغب ته" 

  سبق ذكره من تم رثف يمتن تمرثف را  الكزبون بأيه ح لكة شمورثة تنتج عن حتم الكزبون على أدا. الخدمة المقدمة مم
 تومم ته الكس بقة المتملقة بهذا الأدا.بمد مق ريته ب (الأدا. المدرك)إلكيه 

 الكفرع الكث ي : مفهوم الكرا  الالكتروني 
 
يه يتيجة لكرا  الكزبون عن ماءئلة الخدم ت عبر الايرويت  نطرق الكتدانل نسير المم ماءت  اا فة ا  Ranjibarian ثرى 

 الى تصليم المومع ن الام ن 
ين الكتجربة الكتي يمتن الكشمور به  بمد استخدام المنتج نمق ريته  بأيه يمتن تمرثف الكرا  على انه   Gounarisكل  ذكر 

ي  ان را  المستخدم ثدنر حول الكتأثير على المش عر  Changم  ثتم تصوره لكلجودة نالجودة المتوممة  نمد اتفق ممه 
 الإيج بية لكدى المستخدمين  بمد حصولهم على الخدمة  

الخدمة الالكترونيية لأيه من الكصمب احدف ظ على الكزبائن ي  الكم لم الافرواا  أن را  الكزبون أهم ي  ح لكة  Zavarehنثرى 
ناحدصول على نلائهم  لايه من الملتن خس رة الكمليل اذا لم ثتلتن من الكوصول الى مومع الكوثب ناذا ك ن مومع الكوثب غير 

 (119  صفحة 2021)كريمة  مرا  لكه  
 الكث لك،: أماية را  الكزبون: الكفرع 

تشير الكدراس ت الى أن الكتط بق بين الجودة الكفملية لكلسلمة ان الخدمة مع تومم ت الكزبون من الكموامل المؤدثة الى نج ح 
المؤسسة  نبالكت لي را  الكزبون الكذي تسمى جميع المؤسس ت الى تحقيقه سوا. ك يت هذه الم.سس ت تنتج سلم  أن 

 فيل  ثل : خدم ت نتتلن أمايته 
  ثس عد فهم نمي س را  الكزبون ي  تحدثد تصرف ته الكشرائية سلب  ان إيج با ي  المستقبل نإمت يية تحولكه الى

 من فس آخر 
  ثس عد إدارة المؤسسة ي  تطوثر جودة الكسلمة أن الخدمة الكتي تنتجه  ن هذا بدنره ثؤدي الى خلق ميزة تن فسية

 سة لهذا الكبنك نال ن الكقدرة على المن ف
  اهتل م الكبنك برا  الكزبون ننامه  الكسيئ بالكنسبة لمنحنى الكتت لكيف مم  ثدفمه  الى تطبيق مفهوم الجودة

الكش ملة لكلحد من الكف رق ي  الكتتلفة لارا . الكزبون  نخلق نلا. لكه اتج هه   نيمتن مي س مدرة المؤسسة 
 ة الكتسوثقية لهذا الكبنك لكللح فظة على علاءئه  عن طرثق ممدل نمو المبيم ت نممدل نمو احدص

 ثمد را  الكزبون من الأصول المهلة لأي بنك بالإا فة الى الهدف من الكسي سة الكتسوثقية هو را  الكزبون 
 ثمتبر را  الكزبون تقويم  ع م  لكللؤسسة  نذلكك بالاعتل د على مشروياته منه  خاءل فروات زمنية عدثدة 
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 رسم نتطوثر برنامج نخط  علل الكبنك 
  الكتف عل نالكولا. بين الكمليل ن المؤسسة الكتي تحقق را ه  مم  ثؤدي ي  الكنه ثة الى زيادة مشروياته خلق يوع من

 (2016)سمد الكب ه    من سلع نخدم ت
 الكفرع الكرابع: مراحل را  الكزبون: 
 تتلثل مراحل را  الكزبون فيل ثل :

  :ر لكنيل را  الكزبون أن تمرف ن تفهم ج ته ن رغب ته ن تمللثمتبر اهم ممي فهم حاجات ورغبات الزبون 
على ارا ئه  حي، أن هذه الكرغب ت تختلف من شخص لآخر حسب عدة متغيرات ك لكملر ن المهنة ن 

 المستوى الكثق ي        نيجب كذلكك مس ثرة الكرغب ت ناحد ج ت الجدثدة لكلزبائن 
  :أدنات فيه  مثل:ن ثتم استخدام عدة الحصول على التغذية العكسية 

 يظ م الكشت ني ن المقروح ت 
 استبي ن را  الكزبون

 (2021)كريمة   الكتسوثق الخف 
 

 محددات را  الكزبون ن طرق مي سه  المطلب الكث لك،:
 

 الكفرع الأنل: محددات را  الكزبون :
 
 خ صة بظهور أحداث ممينة سوا. إيج بية ان سلبية ه  الاحتل لات الكتي م م الكزبون بإبرازه   نه التوقعات:  -1
ن تبرز أمايته ي  الكدراس ت الكتي له  عاءمة بالكرا  ي  كويه مقي س  مبسط  يمتن الاعتل د عليه لكلتمبير الأداء الفعلي:  -2

 عن يظرة الكزبون ي  مدى أدا. الخدمة
  2017م جد  )ليه الكزبون مع يظيره من الكتومم ت تنتج المط بقة عند تس ني الأدا. الكفمل  الكذي يحصل عالمطابقة:  -3

 (67صفحة 
 الكفرع الكث ي : خص ئص را  الكزبون

 يمتن الكتمرف على طبيمة الكرا  من خاءل الخص ئص المواحة ي  الكشتل الكت لي:
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 ( خصائص رضا الزبون02الشكل رقم)
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

Source:  Daniel Ray, Musurer et developer la satisfaction des clients, 2eme tirage 
edition d’organisation, paris, 2001,P22 

 
 (185-184  الكصفح ت 2005)مماء  نتتلثل خص ئص الكرا  ي  الكت لي: 

 أس سيين نما  مستوى تومم ت الكزبون لكلخدمة ن الادراك ثرتب  را  الكمليل هن  بمنصرثن : الرضا الذاتي
الكذاتي لكلخدم ت المقدمة من جهة أخرى  فنظرة الكمليل ه  اهم يقطة ثتم اخذه  بمين الاعتب ر ي  مواوع 

 الكرا   ف لكمليل ثق رن الجودة المدركة بم  ك ن ثتوممه
  :ة ي، ان لكتل عليل يظرته الخ صحي، أن الكرا  ي  هذه احد لكة لاثتون بصفة مطلقة  حالرضا النسبي

حتى ن ان توفرت يفس ظرنف الاستخدام لكلخدمة فيلتن ان تتون يظرتهل  مختلفة عن بمضه  الكبمض نمن 
 هن  ثظهر لكن  الكدنر المهم لكتقسيم الكسوق ي  مج ل الكتسوثق 

  :ن مستوى  ةثتغير را  الكمليل من خاءل تطوثر ممي رثن اثنين ن ما  مستوى الكتومع من جهالرضا التطوري
الأدا. المدرك من جهة أخرى  فلع مرنر الكزمن يمتن لكتومم ت الكمليل ان تمرف تطورا يظرا لكللن فسة ي  

 الكسوق ن ظهور خدم ت جدثدة لهذا يجب على الكبنك مراع ة الكتطور الكتومم  لكلزبائن 
 ن يمتن تلخيص مراحل را  الكزبون ي  المخط  الاتي:

 
 
 
 
 
 
 

 الجودة المدركة

 الجودة المتوقعة

 الرضا التطوري
 )تغير مع الزمن(

 الرضا النسبي
 )متعلق بالتوقعات( 

 الرضا الذاتي
 )ادراك العميل(
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 ا الزبون( تصميم مراحل رض03الشكل)
 

 
  

 
 
 
 

Source: Boon, Louise,& kurtz david I, "contemporary market "mcgraw-hill, in 9th 
edition New York 1998, P220 

 
 : طرق مي س را  الكزبون: لك،الكفرع الكث

 
دل الاحتف ظ مممثل مي س احدصة الكسومية  ان عدد الخدم ت الكتي ثستهلته  الكزبون  أن مي س القياسات الدقيقة:  -1

 بالكزبائن  أن تطور عدد الكزبائن الجدد
 كتسيير شت ني الكزبائن أن اجرا. بحوث حول الكزبائن المفقودثن  القياسات التقريبية: -2
: نذلكك من خاءل اجرا. بحوث الاستقص . لممرفة مدى را  الكزبائن عن جودة الخدم ت المقدمة القياسات الكمية -3

 (2017)م جد   ة الكشرا.نممرفة يية الكزبون ي  إع د
 

 : أس لكيب مي س را  الكزبونرابعالكفرع الك
 
تسوثقية فم لكة  سرواتيجيةاي  الكنش ط الكتسوثق  الكن جح  فتحدثد سلوكه نرغب ته تشتل مم لم  الكمنصر الاس س  الكزبونثمتبر 

ية بين الأس لكيب الكتل الكزبونمددت أس لكيب مي س را  لا سيل  إذا ك يت مدعلة بدراسة مستلرة لكقي س را ه  نمد ت
 (118_117  صفحة 2011)ع ئشة   ة:قة  نسنقتصر على الأس لكيب الكت لكينالكتيفية نالكقي س ت الكتقرثبية نالكدمي

 
 تهم نمد بائن تقديم شتواهم نامرواحتنتجه الكمدثد من المؤسس ت إلى ناع يظ م ثسهل لكلز  :نظام الشكاوي والمقترحات

ثتون ذلكك من خاءل تخصيص خ  ه تف  أن عنوان برثد إلكتروني  أن مومع تتلق  المؤسسة من خاءلكه م  ثتقدم به الكزبائن 
نهذا من شأيه الكتشف عن جوايب الكضمف ي  الخدمة أن ي  أي يش ط من أيشطة المؤسسة إلا  امرواح تمن شت ني أن 

 الكذثن ثتقدمون بالكشت ني عند شمورهم بمدم الكرا . الكملاء.إلى ملة  أن الكدراس ت تشير
 

الكغ لكب  رواضنالاف الكملاء.لكقي س مستوى را   الاستبي ننه  دراس ت ميدايية دنرثة ثستخدم فيه   :إستقصاءات الرضا
 . بتومم تهم  لكتن الكوفسوف تستخدم لكلقي م بإجرا.ات تصحيح عندم  لا ثتم  الاستبي ناتلكدى الكزبائن هو أن بي نات هذه 

 :تمتبر غ مضة  نتبقى عراة لكمدد من أنجه الكقصور منه  الاستبي ناتالكتثير من هذه 

 حاجات الزبون

ةالتغذية العكسي  

 القياس المستمر

 رضا الزبون
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  إلى الكروكيز على الجوايب الكفنية لكلجودة لكيس الجوايب الكوظيفية الاستبي ناتيل أغلب تم -
صر الخدمة أن ثؤدي  يمتن لكمنصر من عن ثمتبر أمرا ه م   حي، ثتغير تقييم الجودة بمرنر الكومت فلثاء الاستبي نتوميت  -

إلى عدم الكرا  نثؤثر على مستوى الجودة ي  نمت نموعه لكتن بمرنر الكومت يخبو ي  الكذاكرة نلا ثؤثر على المومف إتج ه 
  الخدمة على المدى الكبميد

الكذثن تحولكوا إلى  نبائبالكز  بالاتص لثنبغ  على المؤسسة أن تقوم  المؤسسة:عن التعامل مع قفين المتو  العملاءتحليل 
ض  مرامبة نلكتن من الكضرنري أث الكزبائنمؤسس ت أخرى لممرفة سبب حصول ذلكك  نلا ثتف  مجرد الكقي م بمق باءت لهؤلا. 

 .ثمد دلكياء على فشل المؤسسة ي  إرا . زبائنه  ارتف عه لأن  الكملاء.ممدلات خس رة 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 الفصل النظري

9 
 

 الخدمات المصرفية المبحث الثاني: مدخل لجودة
 

تمتبر جودة الخدم ت المصرفية من أهم رك ئز يش ط الكتسوثق المصري   ن اذا توجهن  الكيه  سنتتشف أن الخدم ت 
المصرفية تنطوي على الكمدثد من الخص ئص  ن لكتوايح هذه الاخيرة سنن مش مفهوم جودة الخدمة المصرفية ن أبم ده  ن 

 نم ذج تقييله 
 

 وم جودة الخدمات لمصرفيةالمطلب الأول: مفه
 

 :الكفرع الأنل: مفهوم الخدمة المصرفية
 

 أولا: تعريف الخدمة:
بأنه  " أيشطة أن من فع أن اشب ع ت ثقدمه  طرف ) بائع(  لكطرف آخر )   Kotler &Armstrongكل  ثمرفه  

ب  ايت جه  ن تقديمه  أن لا ثرت مشروي ( ن ه  بطبيمته  غير مللوسة  ن لاثروتب على بيمه  يقل ملتية ش .  ن مد ثرتب 
 (2019)برثش   بمنتج م دي مللوس "

تمرف الخدمة بأنه  يش ط أن أدا. غير مللوس يحدث من خاءل عللية تف عل ه دفة الى تلبية تومم ت الكملاء. ن ارا ئهم ن 
  هو أس س غير مللوس ن عند عللية الاستف دة منه  لكيس مد تتون هذه الكمللية مقروية بمنتج م دي مللوس ن لكتن ايت جه

 (2008)الكضلور  بالكضرنرة ثنتج عنه  يقل لكلللتية 
يمتن تمرثف الخدم ت بشتل ع م على انه  اجرا.ات ان ايشطة ثقدمه  طرف لآخر  ن تمتبر هذه الايشطة غير 

 مللوسة ن لا تستلزم يقل الملتية
 ا: تعريف الخدمة المصرفية:ثاني
تمرف بأنه  تحلل مفهومين الأنل منهل  تسوثق  ن تمتبر أنه  مصدر اشب ع احتي ج ت ن رغب ت الكزبائن  أم  الكث ي  " 

لكصرن  )ا  " فهو مفهوم منفم  ن ثتلثل ي  مجلوعة المن فع الكتي ثهدف الكزبون لكتحقيقه  من جرا. استخدامه لكلخدمة
2007) 

ن تمرف بأنه  كل م  ثقدمه الكبنك ي  اط ر يش طه لكلطرف الكث ي  المتلثل ي  الكمليل  فه  عب رة عن مصدر لاشب ع م  ثرغب 
فيه الكمليل من ح ج ت ن رغب ت  فلن نجهة يظر الكمليل لكلخدمة المصرفية ه  مصدر لكلحصول على تلك احد جة أم  من 

 (2006)أبو عربي   نجهة يظر المصرف مصدر لكلربح
 

 :الكفرع الكث ي : جودة الخدم ت المصرفية
 

 أولا: تعريف جودة الخدمات المصرفية
مدى مدرة هذه الخدم ت على ممرفة نتحقيق تومم ت الكملاء.   نه  تستند إلى  عرفت جودة الخدمة المصرفية على أنه 
لكملاء. ي  احدتم على جودة الخدم ت المقدمة  ثتم تمثيل هذه الأبم د ي  الموثومية مجلوعة من الأبم د الكتي ثمتلد عليه  ا

 (2019)منصوري   نالأماية الم دثة نالاستج بة نالكتم طف نالكساءمة
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 ثانيا: أهمية جودة الخدمة المصرفية
ك  نأصبح مستوى ة المن فسين ي  الكبنو هلكتحقيق الكتليز ي  مواجكأس س   لملاء.الخدمة المصرفية المقدمة لك ية جودةماتزاثدت أ

)عبد : لكت لكيةسب   الكلأبنوك لالكنلو لكن ستلرار الاالكتن فسية الكقوثة ي  تأمين لاسلحة جودة أدا. الخدم ت المصرفية أحد ا
 (2015الكرحيم  

 لاء. من شأنه  أن تزثد من ربحية الكبنك ن ذلكك من خاءل تخفيضان توفير خدم ت مصرفية ترا  الكمتحقيق الربح:  -1
تت لكيف الخطأ  كل  أن الكربح ثتحقق من خاءلكه الاحتف ظ بالكمليل الكذي ثس عد على جذ  علاء.  ن أن ترسيخ صورة 

 الكبنك لكدى الكملاء. من شأيه أن يحقق زيادة حجم الكودائع
الكم ملين ن كف .اتهم ن استخدام ط م تهم ن المم ملة الجيدة لهم ثس عد إن تحسين أدا. ن مه رات الاحتفاظ بالعاملين:  -2

على تقليل ممدل دنرانهم  ن تقليل تت لكيف تدرثبهم  ن حقيقة أن الكبنك الأكثر نج ح  هو الكذي ثسمى لكتوجيه علل 
 موظفيه نحو خدمة الكملاء. ن ارا ئهم

  نكذا لى الكمليل باعتب ره المحور الكرئيس  لكلنش ط المصري لكقد ادركت الكبنوك أماية الكروكيز عالاحتفاظ بالعملاء:  -3
 الاحتف ظ به لكللن فع الكتي يمتن أن يجنبه  الكبنك من ذلكك

 ن ثظهر ذلكك من خاءل اصراره على الكتم مل مع يفس الكبنكالحصول على ولاء العملاء:  -4
نتية سن بمد استخدامهم لكلخدم ت الكبنذلكك بروك ايطب ع حخلق صورة ايجابية واضحة للبنك في أذهان العملاء :  -5

 الموجودة
  ن كذلكك يجب مس ثرة الكتطور الكتتنولكوج  ي  المج ل الكبنتتحسين التكنولوجيا المستخدمة و العمل على تطويرها :  -6

 الكملل على تصحيح الاخط . الكس بقة
 

 المطلب الثاني: أبعاد و مستويات جودة الخدمة المصرفية
 

 ة الخدمة المصرفيةالكفرع الأنل: أبم د جود
 
 الاعتمادية: -1

ن تمني الادا. ن الموثومية ن الالكتزام بتقديم الخدمة بحسب الموعد ن ه  تمثل درجة الكتزام المصرف بالموعد اتج ه الكزبون  أي 
 أن المصرف ثزند الكزبائن بخدمة موثقة جدا

 الاستجابة: -2
مع  ة ن تتجسد ي  سرعة انج ز الخدمة ن كيفية الكتم ملداد المصرف لكتقديم الخدمة لكلزبون بسهولكن ثقصد به  استم

متطلب ت الكزبائن  لأن توفير الخدمة ن الكتم مل الجيد ثمط  الكزبون مؤشرا ايج بي  ثقض  على ح لكة الكشك الي ثتغرض له  
 (2010)عاء.   أثن . ايتظ ره

 الثقة: -3
ة الكتي ثمتقد به  الكزبون ي  المصرف ن يميل هذا الكبمد الى أماية نااحة لكلخدم ت لاتي ن ه  المصدامية ن الأم ية المليز 

ثدركه  الكزبائن ك لمخ طر أن عدم الكقدرة على تقييم من فع الخدم ت المصرفية  أي ثقوم ببن . ثقة بين الموظفين الكذثن 
 ثمللون اتص ل مع الكزبائن  ن بين هؤلا. الكزبائن
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 التعاطف: -4
ثتون موظف  الكبنك ن خ صة من لهم اتص ل مع الكملاء. على مدر من الاحروام ن حسن المظهر  ن الكتلتع ن تمني أن 

 (2014)لكمراف ن بومرة   برنح الكصدامة ن الكود ن الاحروام لكلملاء.  ن تقدثر ظرنفهم ن الكتم طف ممهم 
 الملموسية: -5

ستخدمة ي  الكملل بد.ا بالمظهر الخ رج  لكلبنك ن تهيئته من الكداخل ن الأجهزة ن "ن تشلل الكتسهياءت الم دثة الم
 (257  صفحة 2019)برثش  الكوس ئل المستخدمة ي  الخدمة " 

 
 : مستويات جودة الخدمة المصرفية:الكفرع الكث ي 
 

 (2021)مريم ن م دري  : يمتن تلخيص هذه المستويات كل  ثل 
 تمبر عن الجودة الكتي ثتومع الكزبون احدصول عليه  من خاءل توجهه الى المصرف الجودة المتوقعة:
 تمبر عن الج يب من الجودة الكتي ثرى المصرف أن ثمتقد بأنه  م درة على اشب ع رغب ت الكزبائن الجودة المدركة:
 الكطرثقة الكتي من خاءله  ثقوم الموظفون بتأدثة الخدم ت المصرفية لكلزبائنتمثل المنهجية ن  الجودة الفنية:

 ه  الجودة احدقيقية الكتي تمت تأدثته  فملي  لكلزبائن الجودة الفعلية:
 : تمبر عن مدى راى الكزبائن عن الخدم ت المقدمة لهم ن مدى مبولهم له الجودة المروجة للزبائن

 
 س جودة الخدمة المصرفيةالمطلب الثالث: نماذج واساليب قيا

 
 الكفرع الأنل: نم ذج مي س جودة الخدم ت المصرفية

 
 نمد يتج عن هذا المواوع مدخلين رئيسين لكتحدثد ن مي س جودة الخدم ت ن ما  ك لآتي:

 المدخل الاتجاهي:
رادف  لكه  كل  ايه لكيس مثرتتز هذا المدخل على أس س أن جودة الخدمة المصرفية تمثل مفهوم  اتج هي  ثتصل بالكرا   نلكتنه  

ثرتب  بإدراك الكزبون لكلأدا. الكفمل  لكلخدمة المصرفية المقدمة  فملى الكرغم من أن الكب حثين ثمروفون بأماية إدراك الكزبون لجودة 
الخدمة المصرفية  الا انهم ثرنن أن كل من الخدمة المصرفية ن را  الكزبون يختلف عن الآخر  ن ثمود الكسبب ي  ذلكك الى أن 

دة الخدمة المصرفية كل  ثقيله  الكزبائن ه  شتل من أشت ل الاتج ه الكذي ثمتلد على عللية تقييم تراكلية بميدة المدى  جو 
أم  الكرا  فيلثل ح لكة يفسية ع برة ن سرثمة الكزنال  فضاء عن ذلكك فإن الكزبائن ثشتلون اتج ه تهم إزا. الخدمة المقدمة لهم 

فإن هذا الاتج ه ثتتيف طبق  لمستوى الكرا  الكذي حققه من خاءل تم مله مع المنظلة على أس س الخبرات الكس بقة  نعليه 
الخدمية ن مد أكدت يت ئج عدد من الكدراس ت كف .ة استخدام الأدا. الكفمل  لكلخدمة المصرفية المدركة من مبل الكزبائن  

 (2009)عبد الخ لكق   كلقي س لجودة الخدمة المصرفية
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 مدخل نظرية الفجوة:
ثمتلد هذا المدخل ي  مي سه لجودة الخدمة على الكفرق بين تومم ت الكزبون بشأن الخدمة ن الخدمة المدركة  ن ي  هذا المدخل 
ثتم الاعتل د على مس ثرة ن ممرفة تومم ت الكزبائن بشتل دائم ن مستلر ن اعتل دا على هذا المدخل نجد أن جودة الخدمة 

 (2008)خيري ن بطرس   هذا الكنحو: تق س على
 اذا ك يت الجودة المتوممة أكبر من الجودة المدركة فإن جودة الخدمة المصرفية تتون أمل من مراية -أ

و الجودة اذا ك يت الجودة المتوممة أمل من الجودة المدركة فإن جودة الخدمة المصرفية تتون أكثر من مراية نتتجه نح - 
 المث لكية على المدى المحدد

 (2008)خيري ن بطرس  اذا ك يت  الجودة المتوممة مس نثة الجودة المدركة فإن جودة الخدمة المصرفية تتون مراية  -جـ
 ن ثتلثل نموذج الكفجوات لكنوعية الخدمة المقدمة ي  خمس أيواع من الكفجوات ك لآتي:

ن  فقد الإدارة مد لا تمتلك الكتصور الكصحيح عل  ثرثده الكزبائوة مابين توقعات الزبون وتصور الإدارة )المعرفة( : الفج -1
تفتر إدارة المصرف بأن الكزبائن ثرغبون ي  احدصول على خدمة الإثداع نلكتن ي  الكوامع إن الكزبائن ثرغبون ي  احدصول على 

 خدمة الامرواض
 
  فقد ثتون لكلإدارة تصور صحيح لكرغب ت الكزبائن الا)التصميم( :  رة و ميزان جودة الخدمةالفجوة بين تصور الإدا -2

أنه  تضع مي سي  لأدا. ممين  فملى سبيل المث ل مد تطلب إدارة المصرف من الموظفين تقديم خدم ت سرثمة لكلزبائن ن لكتن 
 وة ي  مجل تقديمه دنن تحدثد يوع هذه الخدم ت أن عدده  من الكن حية الكتلية مم  يخلق فج

رثب  ممددا حي، يمتن لكلم ملين ي  المصرف أن ثتلقو تدالفجوة بين خصائص نوعية الخدمات وتقديمها )التسويق( :  -3
ن أن ثقوموا بأعل ل تفوق ط م تهم أن أنهم غير م درثن أن غير راغبين ي  تحقيق م  مطلو  منهم أن مد ثقراون على 

 ل مطلو  مم  ثضمف من تقديم الخدمة المصرفية بالكشتل المطلو  ن الكنوعية المطلوبةمي س ت ك لاستل ع لكلزبائن بشت
الكتي ثدلي به   حي، تتأثر تومم ت الكزبائن بالكتصريح تالفجوة بين القيام بالخدمة والاتصالات الخارجية) التسليم( :  -4

تشف أن نعند نصول الكزبون لكللصرف ثتممثلو المص رف ن إعاءناته   فإذا ظهر ي  مصرف ممين تسهياءت لكقرنض ممينة 
 الإعاءن ك ن غير صحيح ن ثشوبه عدم الكدمة لكذلكك فإن الاتص ل الخ رج  شوه م  ك ن الكزبون ثتوممه نفق  لم  هو مملن عنه

حي، تظهر الكفجوة عندم  ثتم مل موظف المصرف الفجوة بين الخدمة المتصورة و مقدم الخدمة ) الاتصال( :  -5
زبون ي  المملوم ت الكتي ثرغب ي  احدصول عليه  ن بالكت لي فإن هذا الكزبون سوف ثترر زيارته لكللصرف بشتل خ طئ مع الك

 (2005)الكصليدع   لموظف آخر لكمدم من عته م  مدمه الموظف الأنل 
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  (234  صفحة 2003)احمد   ن م  تلخيص هذه الكفجوات ي  نموذج ك لآتي:

 ( 04مخطط نموذج الفجوات ) الشكل رقم 
 

 
 

 الكفرع الكث ي : أس لكيب مي س جودة الخدمة
 

لا ثزال مواوع مي س جودة الخدم ت بشتل ع م محل جدل بين الكب حثين ي   هذا الكشأن من حي، يوعية الاختب رات 
نذلكك من  1985مود أنلى المح نلات الجدثة لكقي س جودة الخدم ت لكم م الكواجب استخدامه  أن كف .ته  ي  هذا المج ل  نت

ن تمتبر عللية مي س جودة الخدم ت المصرفية عنصرا مهل  من الكمن صر المستخدمة ي  سبل   parasuraman et alمبل 
 (2022طيري  )مطر الم تحسين خدم ت المؤسس ت المصرفية  نمن ثم كسب نلا. الكملاء.

ن تق س جودة الخدمة المصرفية بنفس المق ثيس الكتي تستخدم ي  مي س جودة الكلخدم ت بشتل ع م ن الكتي يذكره  ك لآتي: 
 (2015)لكمرثبي ن دزاثر   

 : ن م  تمييزه  ي  خمسة طرق اس سية ك لآتي:قياس جودة الخدمة من منظور العملاء -1
مقي س عدد الكشت نى هو أحد المؤشرات الكرئيسية الكتي ثتم استخدامه  لكقي س جودة : قياس عدد الشكاويم1-1

 تلق ه  طرثق تجليع عدد الكشت نى الكتيعن الخدم ت ي  الكمدثد من الكقط ع ت  بم  ي  ذلكك الكقط ع المصري   ثتم حس به 
رفية شت نى بمث بة إش رة إلى نجود مشتلة ي  الخدمة المصزيادة عدد الك ة زمنية محددة  نثمتبرالمؤسسة المصرفية خاءل فرو 

 المقدمة
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نمع ذلكك  فإن عدد الكشت نى نحده لا ثمط  صورة ك ملة عن جودة الخدمة المصرفية  حي، أيه يمتن أن ثتون هن ك 
 بالكضرنرة جودة نيتب ثن ي  درجة أماية الكشت نى نتأثيره  على تجربة الكمليل  عاءنة على ذلكك  فإن الكشت نى الكقليلة لا تم

الخدمة  بل يمتن أن تمتس عدم نجود آلكية فم لكة لكتسجيل الكشت نى أن عدم مدرة الكملاء. على الكتمبير عن شت ناهم 
بشتل صحيح لكذلكك  يجب استخدام مق ثيس أخرى إلى ج يب مقي س عدد الكشت نى لكقي س جودة الخدمة المصرفية مثل 

 شرات أخرى تمتس تجربة الكملاء. بشتل أفضلمقي س را  الكملاء. نمؤشر جودة الخدمة نمؤ 
مقي س الكرا  هو أحد المؤشرات اله مة لكقي س جودة الخدم ت المقدمة من مبل المؤسس ت المصرفية   :مقياس الرضا -1-2

ثستخدم هذا المقي س لكقي س مدى را  الكملاء. عن الخدم ت المصرفية المقدمة لهم  نثشلل ع دة عددًا من الكموامل الكتي 
أن تؤثر على را  الكملاء. مثل الاستج بة الكسرثمة لكاءستفس رات نالكشت نى  نجودة الخدم ت نالمنتج ت المصرفية   يمتن

 الموظفين المصرفيين نسهولكة الكوصول إلى الخدم ت  ندمة الكمللي ت المصرفية  نالكتم مل مع
تمددة دام استبي نات تحتوي على أسئلة ميمتن تحقيق مقي س الكرا  من خاءل إجرا. دراس ت الكرا  الكملاء. الكدنرثة باستخ

الخي رات أن مفتوحة لجلع آرا. الكملاء. حول جودة الخدم ت المصرفية الكتي ثتلقونه   كل  يمتن استخدام تق رثر الكشت نى 
 الكملاء. نالاستفس رات لكتحدثد مستوى الكرا  لكدى

دم ت ا. المصرفيون لكتحدثد مدى تحسين جودة الخثمد مقي س الكرا  أحد المؤشرات الكرئيسية الكتي ثستخدمه  الكق دة نالمدر 
 أفضل المصرفية نتطوثره  نتحسينه  لكتلبية احتي ج ت الكملاء. بشتل

مقي س الكفجوة هو أداة تستخدم لكقي س الكف رق بين تومم ت الكملاء. لكلخدم ت المصرفية نالكوامع مقياس الفجوة:  -1-3
وى الخدمة الكفمل  الكذي ثقدمه المصرف مع م  ثتوممه الكملاء. من الكفمل  لهذه الخدم ت  نثتم ذلكك من خاءل مق رية مست

 الخدمة جودة
نيمتن أن ثتم تحدثد مقي س الكفجوة من خاءل إجرا. استطاءع ت رأي الكملاء. لكلتحقق من مستوى را هم عن الخدم ت 

دثد مقي س الكفجوة تستخدم لكتحالمقدمة  نمق رية ذلكك مع تومم تهم لكلخدمة الكتي ثتلقونه   نتشلل أسئلة الاستبي نات الكتي 
ع دة مجلوعة من المم ثير المختلفة الكتي تتملق بالخدم ت المصرفية  مثل الجودة  نالاحروافية  نسرعة الاستج بة  نالمم ملة  

 نسهولكة الكوصول إلى الخدم ت
تحسينه  لكتلبية  تننيمتن استخدام مقي س الكفجوة لكتحدثد يق ط الكضمف ي  الخدم ت المصرفية نتحدثد المج لات الكتي يم

تومم ت الكملاء. نزيادة را هم  كل  يمتن استخدام مقي س الكفجوة كأداة لكتقييم الأدا. لكللؤسس ت المصرفية نتحسين 
 المقدمة مستوى الجودة الكم مة لكلخدم ت

لى أس س ع بممنى أن الخدمة المدركة من طرف الكمليل نتتلفة الخصول عليه  تقوممقاييس العميل الموجه بالقيمة:  -1-4
الكقيلة الكتي تقدمه  المؤسسة الخدمية لكلملاء. ن ثتون ذلكك عن طرثق استقص . الكملاء. من أجل ممرفة تتلفة حصولهم على 

 الخدمة
ن هو عللية مي س مستوى الادا. الكفمل  لكللوظفين نالمتخصصين ي  مج ل الخدم ت المصرفية قياس الجودة المهنية:  -2

المتفق عليه   ثتم ذلكك من خاءل استخدام مؤشرات ن مق ثيس محددة  تمتلد على مجلوعة من  نمق ريته بالمم ثير المهنية
 الكموامل الكتي تؤثر على جودة الخدمة الكملل المصري  المقدم لكلملاء. ن يذكر من ببين هذه المق ثيس م  ثل :

رة على جودة الخدم ت ي  ن ثتم ذلكك عن طرثق مي س الكموامل المؤثقياس جودة الخدمات بدلالة المدخلات:  2-1
مراحل الكتصليم ن الكتخطي  نالكتحضير لكتقديم الخدمة  مثل المه رات نالكتدرثب نالمواد نالكتجهيزات نالممدات  نمق ريته  

 بالمم ثير المتفق عليه 



 الفصل النظري

15 
 

يمتن مي س جودة الخدم ت بدلالكة الكمللي ت عن طرثق تحليل نتقييم قياس جودة الخدمات بدلالة العمليات:  2-2
 نممدلات الخدمة  نمدة الايتظ ر  زمنمللي ت الكتي ثتم اتب عه  لكتقديم الخدمة  نيمتن استخدام مؤشرات مثل متوس  الك

  تقديمه  بشتل صحيحنيسبة الخدم ت الكتي م  الأخط . 
 تيمي س جودة الخدم ت بدلالكة المخرج ت هو عللية مي س الكنت ئج نالكموائد الكقياس الجودة بدلالة المخرجات:  2-3

   ثل :ن ثتم ذلكك كل تحققه  الخدمة المقدمة لكلملاء.  نتحدثد مدى تلبية الخدمة لكاءحتي ج ت نالكتومم ت المطلوبة
هو عللية مي س جودة الخدم ت المقدمة بالمق رية بالمن فسين ي  الكسوق  ن ثستخدم لكتحدثد مستوى تميز القياس المقارن: -

ة الخدم ت لكتلبية احتي ج ت الكملاء. بشتل افضل ن ثتم ذلكك عن طرثق المؤسسة نتحدثد يق ط الكتحسين ن تحسين جود
استقص . الكمليل حول را ه بخصوص الخدم ت المقدمة  نكذلكك استقص . الكم ملين بالمؤسسة حول المش كل ن المميق ت 

 الكتي تحول بينهم ن بين الادا. المنشود
الكيه  س بق  ك يت ذات منظور جزئ  ن هذا م  يتج عنه كل الكطرق الكتي تطرمن  قياس الجودة من المنظور الشامل:  -3

 ظهور مي س الجودة من المنظور الكش مل من أجل الكروكيز على جميع الكتف صيل لكتحسين الجودة
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

 
 
 
 
 
 



 الفصل النظري

16 
 

 المصرفية الالكترونية جودة الخدمة: لثالمبحث الثا
 

لاء. دمه  الكبنوك ي  الكومت احد لي  حي، تسهل على الكمتمد لخدم ت المصرفية الإلكترونيية من أهم الخدم ت الكتي تق
الكوصول إلى حس باتهم المصرفية نإدارته  بسهولكة نثسر  نذلكك من خاءل استخدام الإيرويت نالكتطبيق ت المصرفية على 

  مثل .الهواتف الكذكية ناحدواسيب الكشخصية تتضلن الخدم ت المصرفية الإلكترونيية الكمدثد من الخي رات المت حة لكلملاء
تحوثل الأموال  ندفع الكفواتير  نالاستماءم عن رصيد احدس بات  نإدارة الكبط م ت الائتل يية نالخصم  نالكتم ماءت 

المصرفية الأخرى  نتمد هذه الخدم ت مت حة على مدار الكس عة نطوال أيام الأسبوع  مم  ثوفر الكتثير من الكومت نالجهد 
لمصرفية الإلكترونيية  الكسرعة نالكدمة ي  الكتنفيذ  نالأم ن ناحدل ثة الكتي توفره  لكلملاء. نمن المزايا الأخرى لكلخدم ت ا

الكبنوك من خاءل تقني ت احدل ثة نالكتشفير المتقدمة  كل  تس هم هذه الخدم ت ي  تحسين تجربة الكملاء.  نتقليل 
فية الإلكترونيية حاءً مريح ً دم ت المصر الازدح م ي  الكفرنع المصرفية  نتقليل الكنفق ت الكتشغيلية لكلبنوك نباختص ر  تمد الخ

 .نمفيداً لكلملاء.  نتمزز من الكتف .ة نالإيت جية ي  عللي ت الكبنوك  مم  ثؤدي إلى تحسين الأدا. الم لي لكللؤسس ت الم لكية
 

 المطلب الأول: ماهية الخدمات المصرفية الالكترونية
 

 :الكفرع الأنل: تمرثف الخدم ت المصرفية الالكترونيية
 
ن تمرثف الخدم ت المصرفية الالكترونيية على أنه :" استخدام المصرف لكتتنولكوجي  المملوم ت ن الاتص ل من خاءل يمت

ستر  ) الايرويت  الموزع ت الآلكية نالهواتف الكذكية    الخ بشتل ثلبي ح ج ت الكزبون نتتسب المصرف مركزا تن فسي 
2021) 

ل عرفت الخدم ت المصرفية الالكترونيية بتقديم الكبنوك الخدم ت المصرفية الكتقليدثة  أن المبتترة من خاءن ي  تمرثف آخر 
شبت ت الاتص ل الالكترونيية تقتصر صاءحية الكدخول الكيه  على المش ركين فيه  فق  نفق  لكشرنط الكمضوثة الكتي تحدده  

 (2022)دثدنش ن حرثري   الكبنوك 
لخدم ت المصرفية الالكترونيية ه  عب رة عن خدم ت تقدمه  من خاءل الكمدثد من الكتمرثف ت يمتنن  الكوصول الى أن ا

المص رف نالمؤسس ت الم لكية عبر الإيرويت نالهواتف الكذكية نالأجهزة الكلوحية نغيره  من الكوس ئل الإلكترونيية  نتتضلن 
ني  المختلفة مثل فتح احدس بات الكبنتية نالكتحوثاءت الكبنتية نالكدفع الإلكترو هذه الخدم ت الكمدثد من الخدم ت المصرفية 

نالاستماءم عن الكرصيد ناحدصول على تق رثر م لكية نغيره  من الخدم ت المصرفية المتنوعة  تهدف هذه الخدم ت إلى 
 .تسهيل نتسرثع الكمللي ت المصرفية نتوفير الكومت نالجهد لكلملاء. نتحسين خدمة الكملاء

 
 المزثج الكتسوثق  الالكتروني : لكفرع الكث ي ا
 

 :ثتملق بالكسلمة أن الخدمة الكتي ترغب ي  ترنيجه  عبر الإيرويت  ثتطلب تحدثد المزايا نالكفوائد الكتي المنتج 
 .ثقدمه  المنتج لكلملاء. نمدى تفومه على المن فسين
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 :ع الكقيلة لخدمة  يجب أن ثتوافق الكسمر مثتملق بالكقيلة الم لكية المطلوبة من الكملاء. لكشرا. المنتج أن ا السعر
 .المقدمة نالمن فسة ي  الكسوق الإلكترونيية

 :ثتملق بتيفية توصيل المنتج أن الخدمة إلى الكملاء. المستهدفين عبر الكوس ئ  الكرملية  يمتن استخدام  التوزيع
لاجتل ع   نالكبرثد الكتواصل امنوات الكتوزثع المختلفة مثل الموامع الإلكترونيية  نالكتج رة الإلكترونيية  نشبت ت 

 .الإلكتروني   نغيره  لكلوصول إلى الكملاء.
 :ثتملق بالجهود المبذنلكة لكتمزثز المنتج أن الخدمة نزيادة الكوع  به  بين الجلهور المستهدف  ثشلل  الترويج

اصل و ذلكك استخدام الإعاءنات عبر الإيرويت  نالكتسوثق عبر الكبرثد الإلكتروني   نالكتسوثق عبر نس ئل الكت
 (383  صفحة 2002)الكصحن   الاجتل ع   نإيش . محتوى جذا   نإجرا. حماءت ترنيجية

 
 : أماية الخدم ت المصرفية الالكترونييةالكفرع الكث لك،

 
 (227  صفحة 2022)مطر المطيري  يمتن اختص ر أماية الخدم ت المصرفية الالكترونيية ي  م ثل : 

 تس هم الخدم ت المصرفية الالكترونيية ي  تخفيض تت لكيف اجرا. المم ماءت داخل الكبنك 
 تسهم هذه الخدم ت ي  زيادة ارتب ط الكملاء. بالكبنك ننلائهم لكه 
 .لكلخدم ت المصرفية الالكترونيية دنر ي  الكوصول لكمدد اكبر من الكملاء 
 ت مصرفية ك ملة نجدثدةتمتن الكبنك من تقديم خدم  
  مس عدة الكبنك ي  مواجه المن فسة ي  الكسوق المصري 
  تسهم الخدم ت المصرفية الالكترونيية ي  حصول الكمليل على كل م  يحت جه من خدم ت دنن عن . مق رية بالخدم ت

 الكتقليدثة
 

 :الخدم ت المصرفية الالكترونيية نمزايا : خص ئصالكفرع الكرابع
 

 كل  ثل :  (2016)سمد الكب ه   حي، اختصره  
انخف ض تتلفة الكمللي ت ي  المدى الكطوثل ي  الخدم ت المصرفية  :تكلفة العمليات في المدى الطويل إنخفاض -1

لكتت لكيف ا الإلكترونيية ثمني أيه بمجرد إعداد الكبنية الكتحتية الكاءزمة لكتوفير هذه الخدم ت  يمتن لكلبنك تحقيق توفير كبير ي 
نالمص رثف الكاءزمة لإجرا. المم ماءت المصرفية  نعلى المدى الكطوثل  يمتن لكلبنك توفير الكتثير من الكتت لكيف الكتي تروتب على 

الكمللي ت المصرفية الكتقليدثة  مثل تت لكيف الكشحن نالكتوزثع نالكتخزثن نالكورق ناحدبر نالموظفين نالكفرنع نالكمقود نالإيج رات 
  ثؤدي هذا الكتوفير ي  الكتت لكيف إلى تحسين ه مش الكربحية لكدى الكبنك نيمتن أن .نغيره 

تتليز الخدم ت المصرفية عبر الإيرويت بالكسرعة نالكفم لكية  حي، يمتن لكلملاء. إجرا. عللي ت مصرفية : سرعة الخدمات -2
ي   .ةته . الكمللي ت الكورميي  أي نمت نمن أي مت ن  دنن احد جة إلى الايتظ ر ي  طوابير الكبنوك أن الايتظ ر حدين اي

الخدم ت المصرفية الإلكترونيية  يمتن لكلملاء. إجرا. عللي ت مثل تحوثل الأموال ندفع الكفواتير نالاستماءم عن الكرصيد 
 ناحدس بات بسرعة نسهولكة  دنن احد جة إلى زيارة فرع الكبنك أن الكتواصل مع خدمة الكملاء.
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 ملوم ت الكشخصية نالمصرفية تحفظ الكترونيي  فإن عللية تحليله  ن استخراجبم  كل الم :سهولة المقارنة و التحليل -3
 يت ئجه  ن ارس له  أسهل بتثير من الكقي م به  ثدنيا

حي، ان الكصيرفة الالكترونيية لا ثمتلد فيه  على مقرات نمب ي  نمت تب ن  :حواجز أقل لدخول الصناعة المصرفية -4
تقليدثة  نمم  يخفظ الكتت لكيف هو انخف ض عدد الموظفين ن هذا م  يجمل الكدخول الى مص رثفه  تتون أمل مق رية بالكبنوك الك
 الكصن عة المصرفية أمل تتلفة ن أسهل

تختلف سهولكة إع دة هيتلة الأعل ل المصرفية الإلكترونيية عن الأعل ل  :سهولة إعادة هيكلة الاعمال المصرفية -5
طبيمة ية غ لكب ً م  تتون أكثر مرنية نسهولكة ي  إع دة هيتلة أعل له  بسبب الكالمصرفية الكتقليدثة  حي، أن الكبنوك الإلكتروني

 الكرملية لكمللي ته  
مد تتطلب إع دة  .نمع ذلكك  فإن هذا لا ثمني بالكضرنرة أن إع دة هيتلة الأعل ل الإلكترونيية تتون سهلة بشتل مطلق

تلف الكتثير من لكتحتية لكلشبتة  نهذا يمتن أن ثستغرق نمتً  نثهيتلة الأعل ل الإلكترونيية تغيير الكبرمجي ت نالأجهزة نالكبنية ا
 الم ل 

نبشتل ع م   .بالإا فة إلى ذلكك  مد يحت ج الكبنك إلى تغيير اسرواتيجي ته نأس لكيب تسوثقه لكلتأكد من نج ح الهيتلة الجدثدة
يمتلته  لكتنفيذ  نية لكلبنك نالموارد الكتيفإن سهولكة إع دة هيتلة الأعل ل المصرفية الإلكترونيية تمتلد على مدى الج هزثة الكتق

 هذا الكنوع من الهيتلة
ن ثتون هذا من خاءل دخول الكملاء. الى الموامع الالكترونيية لكللص رف الالكترونيية  نمق رية خيارات أكثر للعملاء:  -6

 الخدم ت المقدمة ن أسم ر الكف ئدة ناختي ر الأفضل بينهم
رويت ن أي أن الخدم ت المصرفية الالكترونيية تتوفر أثنل  توفرت الاي خارج الدولة: إمكانية تسويق المنتجات المصرفية -7

 ه  تتليز بتونه  غير مقيدة جغرافي 
 

 المطلب الثاني: أنواع الخدمات المصرفية الالكترونية
 

 الكفرع الأنل: الخدم ت المصرفية الكتقليدثة المقدمة الكترونيي :
 

 أولا: الشيك الالكتروني
لكتروني  ي  جوهره بدثل رمل  لكلشيك الكورم   فهو الكتزام م يوي  بسداد مبلغ ممين من تارثخ محدد لكص لح فرد أن الكشيك الا

جهة ممينة  نهو يحتوي يفس المملوم ت الكتي يحلله  الكشيك الكتقليدي مثل المبلغ نالكت رثخ نالمستفيد نالكس حب نالمسحو  
الكشرم ني  )احد سو  أنل اله تف المحلول نثتم تذثيله بتوميع الكتروني  عليه  إلا ايه ثتتب بواسطة أداة الكترونيية مثل 

2003) 
 نمن أمثلة الكشيت ت الالكترونيية:

 
 : net checkنات شيك  -1

تبر بدثاءً مي  الكدفع الإلكتروني   نالكتي تتستخدم بج ممة ك رنلكين    1995هو يوع من الكشيت ت الالكترونيية م  تطوثره سنة 
رملي ً لكلشيت ت الكتقليدثة  نثمتلد يظ م الكن ت شيك على استخدام شفرة خ صة تسلى "رمز الكن ت شيك"  نالكتي ثتم 
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عندم  ثقوم شخص بإصدار نات شيك  فإيه ثقوم بتمبئة بي نات الكشيك الكرمل   .تضلينه  ي  بي نات الكدفع الإلكتروني 
ن فيد  ثم ثتم إرس ل رمز الكن ت شيك الخ ص به إلى المستفيد الكذي بدنره ثتلتن منإدخ ل المبلغ المراد دفمه نتحدثد المست

تمتبر يظ م الكن ت شيك أكثر أم ناً من الكشيت ت الكتقليدثة  حي، ثتم الكتحقق  .استخدام هذا الكرمز لاستاءم المبلغ المحول إلكيه
لل دفمه  مبل إصدار الكن ت شيك  كل  أيه ثق من صحة الكشيك نمصدره بشتل آلي  نيمتن الكتحقق من توافر الأموال المراد

 من مخ طر الكتزنثر نالاحتي ل الكتي مد تتمرض له  الكشيت ت الكتقليدثة
2- E Check: 

إلكترونيية تستخدم حس بك المصري  لكتحوثل الم ل إلى المستفيد دنن احد جة لاستخدام أموال يقدثة  نثتم ن ه  نسيلة دفع 
الكتقليدثة  تشيك بدثاءً آمن ً لكلشيت ت-صرفية عبر الإيرويت بشتل آمن  تمتبر الإيذلكك عن طرثق إرس ل المملوم ت الم

نالكتحوثاءت الكنقدثة  نتستخدم بشتل أس س  لكلدفم ت الكتبيرة نالكتحوثاءت بين احدس بات المصرفية  نتمتبر خي راً مث لكيً  
 (2007)الكم ي    الائتل يية بط م تلكلدفع الإلكتروني  نأكثر أم نًا من الكشيت ت الكتقليدثة نأرخص تتلفة من الك

 ثانيا: الاعتماد المستندي الالكتروني:
الاعتل د المستندي هة أثة ترتيب ت ثصدره  المصرف ف تح الاعتل د بن .ا على طلب المتم مل ممه ننفق  لكتمليل ته  حي، 

اءحية مين  من الم ل ي  غضون مدة محددة ) الى غ ثة تارثخ ايته . صثتمهد الكبنك بموجبه بأن ثدفع لأمر المستفيد مبلغ  م
الاعتل د( مق بل مي م المستفيد بتنفيذ شرنط نتمليل ت ممينة تتملق بالكبض عة ) اذا ك ن بيع مثاء( أن أي مواوع آخرم  فتح 

 (2007)الكصيري    الاعتل د من أجله نتسليم مستندات ممينة مط بقة لكلشرنط المبينة ي  خط   الاعتل د
لاعتل دات الكتج رثة الكدنلكية الكتي تستخدم تقني ت احدوسبة الكسح بية نالكتشفير أي ان الاعتل د المستندي هو يوع من ا

 رة جالإلكتروني  لكتب دل المملوم ت بين الكبنوك نالكتج ر  ثتم استخدام الاعتل د المستندي الالكتروني  لكتأمين عللي ت الكت
الكدنلكية نتحوثل الأموال بين الكبلدان بطرثقة آمنة نفم لكة  حي، ثتم إيش . الاعتل د بواسطة بنك المشروي نثرسل إلى بنك 
الكب ئع الكذي ثتأكد من صحة نساءمة المستندات الإلكترونيية المرفقة نثقوم بالكتحقق من الأموال المت حة مبل الإفراج عن 

 المدفوع ت 
ن لكترونيية الكتي ترفق بالاعتل د المستندي الالكتروني  الكفواتير نالكفواتير الكتج رثة ننثائق الكشحتتضلن المستندات الإ

نشه دات المنشأ نغيره  من المستندات اله مة الكتي تؤكد على الكصحة نالكساءمة الكتج رثة لكللم ملة  نبالكت لي  فإن الاعتل د 
 شروي نالكب ئع ي  عللي ت الكتج رة الكدنلكية المستندي الالكتروني  ثمد أداة مهلة لكتحقيق الكثقة بين الم

 ثالثا: التحويل المالي الالكتروني
الكتحوثل الم لي الالكتروني  عللية مصرفية  ثتم بمقتض ه  يقل مبلغ م لي من حس   مصري  الى حس   مصري  آخر بواسطة 

ن الى حس   بالكتحوثل ي  الج يب الكدائميد المبلغ آلكي   حي، ثتم ميد المبلغ المحول ي  الج يب المدثن  أي حس   الامر 
 (2007)ش ي     المستفيد المحول الكيه

كل  نجد تمرثف آخر أشمل نأناح ي  م يون تحوثل الأموال الالكترونيية الأمرثت  حي، يص على أن: "أي عللية 
وجيه ن احد سو  أن شرث  مغن طيس  بهدف أمر أن تتحوثل لكلأموال تبدأ أن تنفذ من خاءل نسيلة الكترونيية ك له تف أ
 (24  صفحة 2006)ذنابة    أن تفوثض منشأة م لكية بإجرا. ميد دائن أن مدثن ي  احدس  "
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 الكفرع الكث ي : الخدم ت المصرفية المستحدثة الكترونيي 

 

  ة من مبلدم ت جدثدة لم تتن ممرنفل المصري  إلى تطوثر منتج ت نخأدى الاتج ه لاستخدام نس ئل الاتص ل ي  المج 
نج . ذلكك كنتيجة حتلية لكلطبيمة الخ صة لكلخدم ت المصرفية الإلكترونيية نالخص ئص الكتي تميزه   فيل  ثمرف بالكنقود 

ة الكتي تمتبر من أهم نس ئل يالإلكترونيية   نالكتي ظهرت أنلاً مع بداثة تبني الكبنوك لكلتقنية احددثثة   ثم الكبط م ت المصرف
 تدانل الكنقود الإلكترونيية 
 :أولا: النقود الالكترونية

 (192  صفحة )الجرف تمرف الكنقود الالكترونيية على أنه  "تلك الكنقود الكتي ثتم تدانله  عبر الكوس ئل الالكترونيية"
ة لة يقدثة ي  شتل نحدات ائتل يية مخزية بشتل الكتروني   أن على أداة الكترونييفيل  عرفه  عرفه  مؤتمر بازل على أنه  مي

 يحوزه  الكمليل
أم  الكبنك الأنرنبي المركزي فقد عرفه  بأنه : " مخزنن الكتروني  بقيلة يقدثة على نسيلة تقنية ثستخدم بصورة ش ئمة 

حس   بنت  لاجرا. الكصفقة ن تستخدم كأداة لكلقي م بمدفوع ت لمتمهدثن غير من أصدره   دنن احد جة الى نجود 
 (266  صفحة 2014)الموسري ن الكشلري  محلولكة مدفوعة مقدم " 

ن ثتم اعتب ر هذا الكتمرثف الأخير هو الأمر  الى الكصوا  يظرا لكدمته ن لأيه ش مل لكصور الكنقود الالكترونيية ن استبم د 
 رىنس ئل الكدفع الأخ

 ثانيا: البطاقات المصرفية:
ن مد عرفه  الكشروثع الجزائري الن تمرثف ع م  1990لكقد ظهرت بط م ت الكدفع المصرفية ي  الجزائر ابتدا.ا من سنة 

بمق صة الكصتوك نأدنات الكدفع  2005-12-15المؤرخ ي   06-05لكوسيلة الكدفع من خاءل يظ م بنك الجزائر 
 ته  أنه : " أداة تسلح بغض الكنظر عن الكسند أن الكمللية الكفنية المستمللة بتحوثلالخ صة بالجلهور الكمرثض  حي، عرف

 الأموال  تتلثل نس ئل الكدفع الأس سية ي  الكصتوك نالكتحوثل نالكبط مة المصرفية"
المتملق بالكق يون الكتج ري الجزائري بط م ت الكدفع  كل  02-05من الكق يون   23مترر  534ن عرفه  ي  يص الم دة 

  2010زي  )مم ة ص درة عن الكبنوك نالهيئ ت الم لكية المؤهلة م يونا نتسلح لكص حبه  بسحب أن تحوثل الأموالبط م
 (81صفحة 

 
 اعتل دا على الكتمرثف ت الكس بقة يمتنن  الكوصول الى نظيفة الكبط م ت المصرفية تتلثل ي  م ثل :

 ة ي  أي نمتاحدصول على الكسيولكة الكنقدث -
 شرا. الكسلع ن الخدم ت بواسطته  -
 تحوثل الأموال ن اثداعه  -
 الاستماءم على رصيد احدس   الكبنت  ن غيره من الخدم ت الكث يوثة الأخرى -
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 الكفرع الكث لك،: نس ئل الكدفع الالكتروني :
 

 ه :ثوجد هن ك أيواع عدثدة من بط م ت الكدفع الكتي تصدره  الكبنوك  إلا أن اكثره  استخدام  
 :ATM Cardبطاقة الحسم الصراف الآلي  -1

نه  الكبط مة الكتي تسلح لكشخص بخصم مبلغ من حس به الج ري مب شرة لكدفمه  الى الكت جر  يمتن احدصول عليه  بمد فتح 
حس   لكدى الكبنك  حي، ثقوم الكبنك بإصدار الكبط مة لكلمليل نربطه  بحركة احدس   نلا ثستطيع الكمليل استخدامه  سوا. 

عللي ت سحب يقدي من أجهزة الكصراف الآلي أن ي  عللي ت شرا. من خاءل أجهزة يق ط الكبيع إلا اذا ك ن رصيد ي  
 احدس   دائن

 :Credit cardبطاقة الائتمان  -2
ه  الكبط مة الكتي تصدره  الكبنوك لكلملاء. بالكتم نن مع شرك ت الكدفع الكدنلكية مثل فيزا  م سرو ك رد  أمرثت ن اكسبرس   الخ  

ي، ثستطيع ح مل الكبط مة استخدامه  ي  اجرا. عللي ت سحب يقدي أن لكدفع ميلة مشروياته من المحاءت الكتج رثة الكتي ح
تقبل الكتم مل فيه  نمن ثم تسدثد ميلته  لاحق   حي، يمتن لكلمليل ام  تسدثد اجم لي المبلغ أ, تسدثد احدد الأدنى الكذي 

بلغ نبالكت لي احتس   يسبة ف ئدة على الكرصيد الكق ئم المتبق  حسب الاتف مية من اجم لي الم %6الى  %3ع دة م  ثرونح بين 
 مع الكبنك المصدر 

 :Debit cardبطاقة القيد الائتمانية  -3
ه  الكبط مة الكتي تصدره  الكبنوك لكلملاء. بالكتم نن مع شرك ت الكدفع الكدنلكيةمثل: "فيزا  م سرو ك رد  امرثت ن 

 مل الكبط مة استخدامه  ي  اجرا. عللي ت سحب يقدي أ, لكدفع ميلة مشروياته من اكسبرثس   الخ"  حي، ثستطيع ح
 المحاءت الكتج رثة الكتي تقبل الكتم مل فيه   نتختلف عن بط مة الائتل ن ي  أنه  تتطلب مي م الكمليل بدفع ك مل المبلغ المستحق

 عليه فور استاءم كشف احدس   
 البطاقات الذكية: -4

على مملوم ت ص حبه  نيمتنه  الكتخزثن بسمة كبيرة تفوق الكبط م ت الكس بقة الكذكر  حي، تحلل كل تحتوي هذه الكبط م ت 
 المملوم ت نالكتف صيل ن الكبي نات

نيخت ره  الكمليل لكلتم مل به  لم  لكدثه  من ميزات  كليزة الكدفع الكفوري نإمت يية تحوثله  حد فظة يقود الكترونيية تملئ نتفرغ أن 
 (29-30  الكصفح ت 2009)لكوصيف  تمرثف أن بط مة صحية أن تذكرة تنقل  تحوثله  الى بط مة 
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 المطلب الثالث: أبعاد جودة الخدمة المصرفية الالكترونية و أساليب قياسها
 

 :الالكترونيية الكفرع الانل: أس لكيب مي س جودة الخدمة المصرفية
 

 :servqualأولا: نموذج 
نهو نموذج لكقي س جودة الخدم ت بصفة ع مة اعتلد نموذج سيرفتوال على عدة أبح ث من طرف الكثاءث  الأمرثت  بيري  
زثت مل نباراسورامون عن طرثق دراسة لكلبح، عن متونات جودة الخدمة من أجل مي سه  حي، تمت هذه الكدراسة عن 

فرد نمد تضلنت مجلوعة من الأسئلة المفتوحة  نبن .ا على هذه  مق بلة مملقة امتدت من س عة لكس عتين لكتل 14طرثق 
 الكدراسة توصل لكنتيجة نه ئية مف ده  أن :

 التوقعات–الجودة= الادراكات 
 : servperfثانيا: نموذج  

ثمتبر هذا الكنلوذج مخ لكف لكنلوذج سيرفتوال حي، ايه يفى اعتل ده على دراسة الكتومم ت عتس الكنلوذج الأنل ن اختصر 
 وذج بالكماءمة الكت لكية:نم

 الجودة = الأداء
ثتم استخدام يفس أداة سيرفتوال  لكتن مع الاستغن . عن الكبنود الاثنين ن عشرثن الكتي تقيس الكتومم ت  ثمتلد هذا المقي س 

لهم  ةعلى طرثقة اكثر ثسر ي  مي س جودة الخدمة المصرفية   استخدام اتج ه ت الكملاء. نحو الأدا. الكفمل  لكلخدمة المقدم
 نثستبمد فترة الكفجوة بين الادراك ت نالكتومم ت

 : E-servqualثالثا: نموذج جودة الخدمة الالكترونية 
نالكتي بدأت بتصور لكتقديم خدم ت ذات جودة ع لكية من خاءل موامع نشبت ت  2002ي  دراسة الكثاءث  الأمرثت  سنة 

 رية بين جودة مه  المستهلتين لكتقييم جودة الخدمة الالكترونيية  نالمقالايرويت  نتأطير نمن مشة المم ثير أن الابم د الكتي ثستخد
 الخدم ت الكتقليدثة نجودة الخدم ت الالكترونيية

تبين أن بمض أبم د جودة الخدم ت الالكترونيية مش بهة لكتلك الكتي الكتي ي  جودة الخدمة الكتقليدثة  نالكبمض الاخر جدثد كلي  
  ت الكفرثدة ي  سي ق الموامع على شبتة الايرويتان تتون من مجلوع ت جدثدة من الكسل

نيمتن تمرثفه على ايه نموذج ثستخدم لكقي س جودة الخدم ت الالكترونيية ي  دراسة جودة الخدمة حسب تومم ت الكمليل 
  (54  صفحة 2014-2013)بوعبدالله  نادراكهم لمستوى أدا. الخدمة فماء 

 
 ث ي  أبم د جودة الخدمة المصرفية الالكترونيية:الكفرع الك

 
 أولا: سهولة الاستخدام:

ن هو مدى سهولكة ن بس طة استخدام يظ م الكبنك الكترونيي  لكلمليل  فتلل  ك ن الكنظ م بسيط  ننااح  ن سلس  
ت مصير زاته ي  نملكاءستخدام سوا. من حي، الكلغة أن الكتصليم الخ ص أن ش ش ته أن إجرا.ات الكدخول الكيه ن استخدام مي

 ن ساءسة نخرنج آمن
 ثانيا: توفير الوقت:
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 هو سرعة انج ز المم ماءت المصرفية نتحدث، المملوم ت المصرفية عبر الكشبت ت الالكترونيية ي  امصر نمت ممتن
 ثالثا: السرية:

 نه  الى أي مدى ك ن المومع آمن ن يحل  مملوم ت الكملاء.
 رابعا: الأمان :

 طرة نالكشك نال ن أمن مملوم ت الأشخ ص سواؤ ك يت م لكية ان شخصية  فتلل  زادت الكتقنية نهو الخلو من المخ
 (11  صفحة 2016)سمد الكب ه    المستخدمة ي  حم ثة المملوم ت كلل  زادت الجودة المقدمة
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 : خلاصة الفصل
لل على ثاءلكة ن اثره على را  الكزبون  ناشتلكفصل الاط ر الكنظري لجودة الخدمة المصرفية الالكترونيية لكقد تن نلكن  ي  هذا ا

مب ح، رئيسية لكتقديم فترة ش ملة عن بمض المف هيم الأس سية حول را  الكزبون ي  المبح، الأنل  تضلن المبح، 
راسة بالكنسبة لكللبح، الكث لك، فقد خصصته لكد ن اهم خص ئصه  ن ابم ده   ام الكث ي  مدخل لجودة الخدم ت المصرفية 

صرفية ودة الخدمة الملكنل ذج المستخدمة فيه  ن ابم د جم هية الخدم ت المصرفية الالكترونيية ن ابرز طرق مي سه  نا
 الالكترونيية

 ده   لكذلكك ممرتب  بجودة الخدمة المصرفية الالكترونيية الكتي بدنره  تؤثر ي  الكرا  عن طرثق ابان را  الكزبون المصري  
 يجب الكملل على تحدثد نممرفة تومم ت الكزبون لكلجودة من اجل ادراك امصى مدر ممتن من الكرا  

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

 
 
 

 

 



 

 
 

 
 
 
 
 

 :نيالفصل الثا
 ببنك البركة وكالة بسكرة دراسة ميدانية
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 تمهيد
سوف بون  ودة الخدمة المصرفية الإلكترونيية نرا  الكز لمف هيم الكنظرثة المتملقة بتل من جا لمختلف أن تطرمن بمد         

ل م  تحصلن  عليه نهذا من خاء ببنك الكبركة نك لكة بسترة نح نل ي  هذا الكفصل الإلم م بجوايب الكدراسة الميدايية المتملقة 
لكة تدعيم ن أعدت لهذا الكغرض  نمح    نمد س عدتن  الِاستب ية الكتيإط رات نمسؤنلكين بالمؤسسةمن مملوم ت من طرف 

هذه الكدراسة ببمض الجوايب الكتحليلية ي  حدند المملوم ت المتحصل عليه  من المؤسسة نمن ثم ممرفة طبيمة نمدى نجود 
 ثاءثة مب ح، ي  هذا الكفصل نه  ك لكت لي: عاءمة الارتب ط نالكتأثير بين متغيري الكدراسة  نمد خصصن 
 المبحث الأول: تقديم عام للمؤسسة محل الدراسة

 بحث الثاني: الإطار المنهجي للدراسة الميدانيةالم

 واختبار الفرضيات نتائج الدراسة تحليل وتفسيرالمبحث الثالث: 
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 لـ بنك البركة وكالة بسكرةالمبحث الأول: تقديم عام 

الكبنوك  أنل بنك الن م ئلة برتمتبر تجربة الكبنوك الإساءمية تجربة حدثثة يسبي   نه  متلثلة ي  بنك الكبركة الكذي ثمت
ساءمية الإساءمية الكتي ظهرت ي  الجزائر  يش ط ته عدثدة نمختلفة هدفه  تحقيق الكتنلية الكش ملة مع مراع ة مب دئ الكشرثمة الإ

ى يئ ت خ صة تسهر عله لهبالكربا أخذا أن عط .  نكذا يوعية المش رثع الكتي ثقوم بتلوثله   نتجنيد ي  الكتم مل كمدم الكتم مل
  تطبيقه 

 ني  هذا المبح، سنتطرق إلى الكتمرثف ببنك الكبركة نك لكة بسترة 
 بنك البركة وكالة بسكرة تعريف: الأول المطلب
أيشئ ي  دثسلبر   الجزائري  نهو ممثله ي  مدثنة بسترة فرع  من فرنع بنك الكبركة بنك الكبركة نك لكة بسترة ثمتبر       
يع ثغط  مج ل يش طه  جمرة ن بستبولاثة نهج الأمير عبد الكق در   ثقع ي  305نرمزه الن نك لات الكبنك هو  2011
 .بلديات بسترة بالإا فة إلى اواحيه دنائر ن 
تقوم الكوك لكة بالكنش ط المصري  الكت مل الكذي ثقوم به الكفرع الكرئيس  من فتح حس بات مبول الكودائع  منح الكتلوثل        

 صرفية الكتي ثقوم به  الكفرع الكرئيس  بالجزائر الكم صلة بمختلف أيواعه نغيره  من الخدم ت الم
 المطلب الثاني: الهيكل التنظيمي لبنك البركة الجزائري وكالة بسكرة

 (: الهيكل التنظيمي لبنك البركة الجزائري وكالة بسكرة05)الشكل رقم 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 المصدر: وثائق مقدمة من طرف بنك البركة وكالة بسكرة

 مدير الوكالة

 مدير الوكالةنائب 

 مصلحة القروض
مصلحة الصندوق 

 والمحفظة

قروض  الصندوق المحفظة

 الاشخاص
قروض 

 المؤسسات

مصلحة التجارة 

 الخارجية
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 ت نفق  سنقوم بتوايح الكوظ ئف  المه م نالمسؤنلكي-نك لكة بسترة-ل الهيتل الكتنظيل  لكبنك الكبركةمد توايح شتب
 : لكلتسلسل الإداري كل  ثل 

  المدير:  1
 :نهو المسؤنل عن الكفرع نيت ئجه حي، ثتون تحت سلطة مدثر الكشبتة تتلثل المه م الكتي ثقوم بم  ي 

 .لة لكملل الكفرعإعط . الكتمليل ت نالكتوجيه ت المنظ -
 .استقب ل الكزبائن ي  ح لكة نجود مشتلة ي  تسوثته  -
 .الإمض . على المرثد -

 .الكسهر على تطبيق الكتمليل ت الكتي تدثر الكفرع -
 نائب المدير:  .2
نالكذي ثتون خ اع لكسلطة مدثر الكفرع نثقوم مق مه عند غي   هذا الأخير  تتلثل مه مه الأس سية ي  تحقيق        

   أمن الكفرعن ف الكفرع نكذلكك تسيير الكوس ئل الكبشرثة نالكمت د إا فة إلى الج يب المتملق بالميزايية يش ط ت نأهدا
نبالكنظر إلى الكتطورات احد صلة ي  طرق الكتلوثل فإن نائب المدثر ثقوم بتسيير شؤنن الكزبائن  فيل  ثتملق بالمم ماءت        

 غيره  نمرابحة ن  مض ربةوثل من ب اتخ ذه  لإنج ح عللي ت الكتلك فة الإجرا.ات الكبنتية الكواج  باتخ ذالم لكية نذلكك 
 : فظةمصلحة الصندوق والمح  3

 :نه  مصلحة تحت إشراف نائب المدثر نتتفرع إلى
 :: تتلثل نظيفته  ي مصلحة الكصندنق (أ
 .إلى حس   الكزبونل الكودائع نتنفيذ الكتحوثاءت من ن استقب  -
 .الكصمبة ال ن الكدفع نسحب الأموال بالكدثن ر أن الكمللة -
 .إصدار نمنح الكشيت ت ندف تر الكتوفير -
 :: نتتلثل مه مه  ي فظةصلحة المحم ( 
 الاحتف ظ بالأنراق الكتج رثة نسندات الكصندنق المقدمة من طرف الكملاء. من أجل تحصيله  مبل تارثخ -

 .استحق مه 
 .مق صة الأنراق الكتج رثة نالكشيت ت نغيره  من الكقيم -
 .تف ظ نرهن احدي زة لكسندات الكصندنقالكقي م بمللي ت الاكتت   نالاح -
 .دفع الأنراق الكتج رثة -
 إرس ل الكقيم إلى الكبنوك الأخرى لكلتحصيل  -
 ي  الكفرع حي، تتفرع إلى: ضنه  الكتي تتولى تسيير الكقرن  :مصلحة الكتلوثاءت (ج
 ض مرن ي  همثل ضك يت الكقرن .  لكللؤسس ت نتسيره  سوا ضالمؤسس ت: تتون مسؤنلكة عن منح الكقرن  ضمرن  -

 الاستثل ر  ضتغاءل أن مر الاس
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 الموجهة لكلأفراد  ضلكة عن تسيير الكقرن الأشخ ص: نه  الكتي تتون مسؤن  ضمرن  -
ت م ت المتملقة بالكتج رة الخ رجية من طرف توطين عللي نه  مسؤنلكة عن كل المملو  مصلحة الكتج رة الخ رجية: (د

الاستيراد نالكتصدثر  مت بمة حس   الكمللة الكصمبة نالكتب دل الكنقدي نكذلكك الكسجاءت الكق يويية حي، تتون 
 نائب مدثر الكفرع  تحت إشراف

 نلكة حله  نذلكك نمحنه  الكتي تتون مسؤنلكة عن دراسة الملف ت الكتي نمع فيه  الكنزاع  مصلحة الكشؤنن الكق يويية: (ه
 بالكلجو. إلى الهيئ ت المختصة ي  ذلكك 
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 المبحث الثاني: الإطار المنهجي للدراسة الميدانية

 نكذا الاحص ئ   لالكتحلي أس لكيب إلى بالإا فة الكبح،  عينة الكدراسة  بي نات جمع مص در إلى المبح، هذا ي  سنتطرق
 بنك الكبركة ي  لكترونيية على را  الكزبونجودة الخدمة المصرفية الإأثر  لكلوموف على الإستب ية نصدق ثب ت مدى إلى

 الجزائري نك لكة بسترة 
 مجتمع وعينة الدراسةوصف المطلب الأول: 

 : مجتلع نعينة الكدراسةالكفرع الأنل
 لت هذه الكشرنط ي :ثنمد احتوى ممي ر اختي ر عينة المستجوبين على شرنط أس سية حي، تم

  بنكالكدائلين لكدى الك الكزبائنون المستجوبون من أن ثت -
  وك لكة بسترةالممنية بالكدراسة متواجدة ببنوك أن تتون الك -

 2023 أفرثل 15محل الكدراسة نذلكك خاءل الكفروة الملتدة بين  لكبنكازبائن  علىإلكترونيي  نبمد عللية توزثع الاستبي ن 
حي، ثلخص استبي ن م  توزثمه   60من أصل   37من اسروج ع عينة حجله   الكط لكب ت  تمتن2023 م ي 20

 الجدنل الكت لي تف صيل هذه الكمللية:
 تف صيل جمع عينة الكدراسة: (01)الجدول رقم 

 الكمدد الكنه ئ  لكلمينة الاستبي نات المستبمدةعدد  الاستبي نات المسروجمةعدد  الاستبي نات الموزعةعدد 
60 52 15 37 

 الكط لكبمن إعداد المصدر: 
 نصف إحص ئ  لأفراد عينة الكدراسة الكث ي : الكفرع

 فيل  ثل  سنتطرق إلى دراسة خص ئص عينة الكدراسة حسب الكبي نات الكشخصية نالكوظيفية 
 ئص عينة الدراسة حسب متغير الجنسخصا أولا:

 (: توزيع العينة حسب الجنس02الجدول رقم )
 الكنسبة المئوثة الكتترار الجنس
 %2 62 23 ذكر
 %8 37 14 أنثى

 % 100 37 المجموع
 SPSS.V 20من إعداد الكط لكب بالِاعتل د على مخرج ت برنامج  المصدر:

من مفردات عينة  % 2 62 م  يسبته من خاءل الإحص ئي ت المتحصل عليه  ي  الجدنل المواح أعاءه  ياءحظ أن
ه س بقة ياءحظ أن يسبة الكذكور نمن خاءل الكنسبة المبينة أعاء  % 8 37أم  الإناث فتلثل بنسبة الكدراسة هم الكذكور 

 :نسشتل الموالي ثواح توزثع مفردات الكمينة حسب الجأكبر من يسبة الإناث نالك
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 SPSS.V 22من إعداد الكط لكب بالِاعتل د على مخرج ت برنامج  المصدر:

 ئص عينة الدراسة حسب متغير العمرخصا ثانيا:
 العمر (: توزيع العينة حسب03الجدول رقم )

 الكنسبة المئوثة ترارالكت الكملر
 %7 2 1 سنة 30أقل من 

 %9 18 7 سنة 40إلى أقل من  30من 
 %5 40 15 سنة 50 إلى 40 من

 %8 37 14 سنة فأكثر 50من 
 % 100 37 المجلوع

 SPSS.V 20بالِاعتل د على مخرج ت برنامج  الكط لكبمن إعداد  المصدر:

 50ي  الجدنل أعاءه أن أغلبية مفردات الكمينة تقل أعل رهم عن ياءحظ من خاءل يت ئج الإحص ئي ت المواحة        
سنة  بينل   50أكثر من  % 8 37من عينة الكدراسة هم من فئة الكشب    نم  يسبته  % 5 40سنة  أي أن حوالي 

  كل هذا ثمتس لكن  الكتنوع ي  تركيبة الكزبائن % 7 2بنسبة سنة  30نأمل من  % 9 18تتوزع عينة الكدراسة بنسبة 
سنة فل  فوق   50إلى  40الموالكين لكبنك الكبركة نك لكة بسترة  حي، ثقوم بالكتم مل مع الأفراد الكذثن تروانح أعل رهم من 

 نالكشتل الموالي ثواح ذلكك:
 
 
 
 
 
 

ذكر
62%

أنثى
38%

توزيع العينة  حسب (: 06)الشكل رقم 
الجنس

ذكر أنثى
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 SPSS.V 22بالِاعتل د على مخرج ت برنامج  الكط لكبمن إعداد  المصدر:

 يخصائص عينة الدراسة حسب متغير المؤهل العلمثالثا: 
 المؤهل العلمي (: توزيع العينة حسب04الجدول رقم )

 الكنسبة المئوثة الكتترار المؤهل الكملل 
 %4 5 2 ثانوي فأقل
 % 2 16 6 تقني سامي
 %2 43 16 ليسانس

 %1 35 13 دراسات عليا
 % 100 37 المجموع

 SPSS.V 20بالِاعتل د على مخرج ت برنامج  الكط لكبمن إعداد  المصدر:

نجود تنوثع ي  المستويات نالمراحل الكتمليلية المختلفة  بحي، ياءحظ أن يسبة الكس بق ياءحظ الجدنل خاءل  من       
فه   م  نشه دة الكتقني س  أم  يسبة احد صلين على شه دة لكيس يس الكليس يسمن أفراد عينة الكبح، بدرجة  43.2%
  أم  احد صلين على شه دة % 2 18 على شه دة مهندس فت يت بم  يسبته احد صليني  حين أن  ،% 21.2

نأخيرا احد صلين   % 2 16بنسبة  الكتقني س م   ثم تأتي فئة احد صلين على % 1 35الكدراس ت الكملي  ك يت يسبتهم 
تحصلين الم بالكتم مل مع الكزبائنقوم ت المؤسسة محل الكدراسة نمم  سبق ياءحظ أن  %4 5على شه دة الكث يوي فأمل بنسبة 

نالكشتل الكبي ي  الموالي   خرىسبة أكبر من الكشه دات الكمللية الأبنقني س م  نالكدراس ت الكملي  نالكليس يس الكتعلى شه دة 
 ثواح لكن  توزع أفراد عينة الكدراسة حسب المؤهل الكملل  

24.2%

42.4%

15.2%

18.2%

سنة30أقل من 

سنة40إلى أقل من 30من 

سنة50إلى 40من 

سنة فأكثر50من 

0 2 4 6 8 10 12 14 16

توزيع أفراد العينة حسب العمر (: 07)الشكل رقم 

سنة30أقل من  سنة40إلى أقل من 30من  سنة50إلى 40من  سنة فأكثر50من 
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من  المصدر:
إعداد  الكط لكب

 SPSS.V 22بالِاعتل د على مخرج ت برنامج 

  سنوات الخبرةخصائص عينة الدراسة حسب المتغيررابعا: 
 سنوات الخبرة (: توزيع العينة حسب05الجدول رقم )

 الكنسبة المئوثة الكتترار سنوات الخبرة
 %4 5 2 سنوات 5أّقل من 

 %5 13 5 سنوات 10إلى  5من 
 %2 43 16 سنة15إلى  10من 
 %8 37 14 سنة فأكثر 15من 

 % 100 37 المجلوع
 SPSS.V 20لى مخرج ت برنامج بالِاعتل د ع الكط لكبمن إعداد  المصدر:

ذات خبرة مهنية من  % 43.2 تمثل م  ثق ر  يسبتهأن أغلب مفردات الكمينة من خاءل يت ئج الجدنل الكس بق ياءحظ 
 10إلى  5سنة فأكثر  نذات خبرة مهنية من  15ذات خبرة مهنية أمل من  % 37.8سنة علل  نمنهم  15إلى  10

ذات خبرة مهنية من أمل  % 4 5ينل  ج .ت مفردات عينة الكدراسة بم  يسبته ب % 5 13سنوات سنة مثلت م  يسبته 
ة محل الكدراسة  ي  المؤسس من ذني الخبرات المتنوعة الافرادالكتنوع ي  تركيبة لكن  مدى ثمتس كل ذلكك   سنة علل  5من 

 نالكشتل الكبي ي  الكت لي ثواح لكن  ذلكك 
 

15%

21%

21%

18%

25%

0%

ميتوزيع أفراد العينة حسب المؤهل العل(: 08)الشكل رقم 

ثانوي فأقل تقني سامي ليسانس مهندس ماستر شهادات أخرى
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 SPSS.V 20رج ت برنامج بالِاعتل د على مخ الكط لكبمن إعداد  المصدر:

 : المعلومات والأساليب الإحصائية المستخدمة انيالمطلب الث
 : بن . أداة الكدراسةالكفرع الأنل

اِعتل داً على م  نرد ي  الإط ر الكنظري نالكدراس ت الكس بقة  م  بن . اِستبي ن خصيص  لكقي س اِتج ه ت مفردات        
(  م  تقسيم هذا الِاستبي ن إلى جزئين  ثتملق أحد أجزائه 01أيظر الملحق رمم الكمينة  نفق المح نر الكرئيسية لكلدراسة )

وات الخبرة  المؤهل الكملل  نسنالجنس نالكملر ن بالخص ئص الكشخصية لأفراد عينة الكدراسة  نتشلل كل من  )القسم الأول(
حي، ثتتون من  ييةة المصرفية الإلكترون جودة الخدملمح نر الِاستب ية  ثتملق المحور الأنل بمتغير  القسم الثانينمد خصص 

جودة الخدمة المصرفية الإلكترونيية ي  بنك الكبركة نك لكة بسترة نذلكك لكقي س مستوى  أبم د 4عب رة مقسلة على  19
  نه : 
 نثشتلل ةسهولكة الِاستخدام ي  بنك الكبركة نك لكة بستر اِتج ه ت أفراد الكمينة نحو  الكبمد: ثقيس هذا الأول البعد  

  5إلى  1عب رات من  سخمعلى 
 خمسثشتلل على ن ي  بنك الكبركة نك لكة بسترة   الأم ناِتج ه ت أفراد الكمينة نحو  الكبمدثقيس هذا الثاني:  بعدال 

  10إلى  7عب رات من 
 نثشتلل بسترة   ي  بنك الكبركة نك لكة توفير الكومتاِتج ه ت أفراد الكمينة نحو  الكبمدثقيس هذا الثالث:  بعدال

  14إلى  11عب رات من  أربمةعلى 
 :خمسثشتلل على ن ي  بنك الكبركة نك لكة بسترة   الكسرثةاِتج ه ت أفراد الكمينة نحو  الكبمدثقيس هذا  البعد الرابع 

  19إلى  15عب رات من 

تحقيق خاءل  الكذي ثطلح بنك الكبركة نك لكة بسترة إلى تحقيقه من را  الكزبونأم  المحور الكث ي  نالأخير من الِاستبي ن ثتملق 
 لكقي س مستوى را  الكزبون ي  بنك الكبركة نك لكة بسترة ( 13نثتتون بدنره من ) مختلف رغب ت هذا الكزبون

24.2%

42.4%

15.2%

18.2%

سنوات5أّقل من 

سنوات10إلى 5من 

سنة15إلى 10من 

سنة فأكثر15من 

0 2 4 6 8 10 12 14 16 18

توزيع أفراد العينة حسب سنوات الخبرة ( : 09)الشكل رقم 

سنوات5أّقل من  سنوات10إلى 5من  سنة15إلى 10من  سنة فأكثر15من 
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نمـــــــد م  اختيـــــــ ر مقيـــــــ س لكيتـــــــ رت الخل ســـــــ  لاعتبـــــــ ره أكثـــــــر المقـــــــ ثيس المســـــــتخدمة ي  ميـــــــ س آرا. لكســـــــهولكة        
 لكت لي: فهله نتوازن درج ته  نتمت ترجمة درج ته كل  هو مواح ي  الجدنل ا

 الخماسي (: درجات مقياس ليكارت06الجدول رقم )
 غير موافق بشدة غير موافق مح ثد موافق موافق بشدة الكتصنيف
 1 2 3 4 5 الدرجة

 بالاعتل د على دراس ت س بقة الكط لكبمن إعداد  المصدر:
 الأس لكيب الإحص ئية المستخدمةالكفرع الكث ي : 

عية د من الأس لكيب الإحص ئية المستخرجة من برنامج احدزمة الإحص ئية لكلملوم الِاجتل ثتم مم لجة الكبي نات بِاستخدام الكمدث
 :الإصدار عشرنن  نمد م  اِستخدام ي  هذه الكدراسة الأس لكيب الكت لكية

 نذلكك لكوصف مجتلع الكبح، نإظه ر خص ئصه  بالِاعتل د على الكنسب المئوثة مقاييس الإحصاء الوصفي :
أسئلة الكبح، نترتيب متغيرات الكبح، حسب أمايته  بالِاعتل د على المتوسط ت  نالكتترارات نالإج بة على

 .احدس بية نالِانحراف ت الممي رثة
  :يمثل الكقيلة الكتي لكو أعطيت لكتل مفردة من مفردات المجلوعة فإن مجلوع الكقيم الجدثدة ثس ني الوسط الحسابي

 ني مجلوع يق ط الكفقرات مقسوم  على عدده  مجلوع الكقيم الأصلية  نبممنى آخر أن الكوس  احدس بي ثس 
 نذلكك لممرفة طبيمة عاءم ت الِارتب ط بين أبم د الكنلوذج ناِختب ر صحة الكفراي تمعامل الِارتباط لبيرسون :. 
 معامل الِارتباط ألفا كرونباخ ALPHA DE CRONBACH،نذلكك لكقي س ثب ت أداة الكبح :. 
 :بح، نذلكك لكقي س صدق أداة الك معامل صدق المحك 
 .الإنحراف المعياري 
 .تحليل التباين للِانحدار البسيط والمتعدد 

 : صدق وثبات أداة الدراسةثالثالمطلب ال
 صدق أداة الكدراسة الكفرع الأنل:

ثقصد بصدق الأداة مدرة الاستب ية على مي س المتغيرات الكتي صللت لكقي سه   نلكتحقق من صدق استب ية هذه الكدراسة 
 :يمتلد على م  ثل 

 لكلتحقق من صدق محتوى أداة الكبح، نالكتأكد من أنه  تخدم الأهداف  دق المحتوى أن الكصدق الكظ هري:ص
ذثن ثمللون المج ل الك الخ صة بالكبح،  م  عراه  على مجلوعة من المحتلين الأك ديميين المختصين ي  هذا

وع محتواه  ب رات  نتن  بحي، طلب منهم الكنظر ي  مدى كف ثة أداة الكبح، من حي، عدد الكمبسترةبج ممة 
نشمولكيته   نتصحيح الأخط . الكلغوثة  أي ماءحظ ت ثرنه  من سبة فيل  ثتملق بالكتمدثاءت  نهذا م  ثمتبر 
بالكصدق الكظ هري  نصدق محتوى الأداة نبذلكك م  اعتب ر هذه الأداة ص حدة لكلدراسة نتف  بالكغرض الكذي 

 .هدفت لكه
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 :خاءل أخذ الجذر الكروبيم  لمم مل الكثب ت " ألكف  كرن يب خ"  م  حس   مم مل صدق المحك من  صدق المحك
( نهو مم مل مرتفع جدا نمن سب لأغراض 864 0إذ نجد أن مم مل الكصدق الكتل  لأداة الكبح، بلغ )

ه ثتبين لكن  أن جميع مم ماءت الكصدق لمح نر الكبح، ه  مرتفمة نص دمة لم  نامت أينهدف الكدراسة  كل  
 من أجله 

 ثب ت أداة الكدراسة :الكفرع الكث ي 
ثسمى اختب ر الكثب ت لكقي س مدى صدق الإج بة على فقرات الِاستبي ن  إذ ثمتبر الِاختب ر ثابت  إذا حصلن  على يفس 
يت ئج الكقي س ي  كل مرة لكو م  إع دة يفس الِاختب ر مرة أخرى  نلكقي س مدى ثب ت أداة الكدراسة يلجأ حدس   مم مل 

 نمنه اِستنت ج صدق المحك نالجدنل الكت لي ثواح ذلكك: ALPHA DE CRONBACHألكف  كرن يب خ
 

 معامل الصدق والثبات (:07الجدول رقم )

 SPSS.V 22بالِاعتل د على مخرج ت برنامج  الكط لكبمن إعداد  المصدر:
 
 

  كل  أن 864 0من خاءل إحص ئي ت الجدنل الكس بق  ثتضح لكن  أن مم مل الكثب ت الكم م مرتفع جدا حي، بلغ 
بِاعتب ره احدد الأدنى المقبول ي  ممظم الكدراس ت   % 60مم ماءت الكثب ت لمح نر الكدراسة مرتفمة جميمه  حي، تج نزت الكـ 

نهذا ثدل على أن لجليع مح نر الِاستب ية درجة ع لكية من الكثب ت  لكذلكك يمتن الكقول أيه يمتن الِاعتل د على هذه الأداة 
  % 90ي  الكدراسة الميدايية نهو م  ثؤكده أثض  صدق المحك الكذي تج نز مم مله الكم م يسبة 

 
 
 
 
 
 
 

 صدق المحك معامل الثبات عدد العبارات محاور الدراسة

جودة الخدمة المصرفية محور الأنل: 
 الإلكترونيية

19 0 862 0 928 

 950 0 903 0 13 را  الكزبونمحور الكث ي : 

 0.929 0.864 32 ات العام للِاستبيانالصدق والثب
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 بحث الثالث: تحليل وتفسير نتائج الدراسة واختبار الفرضياتالم
بمد تن نلكن  لكبن . أداة الكدراسة نالكتأكد من صدمه  نثب ته   يتجه الآن إلى تحليل مح نره  نالكوموف على أهم الكنت ئج الكتي 

 ج .ت به   نمد خصصن  هذا المبح، لكلإلم م به  
 المطلب الأول: اختبار التوزيع الطبيعي

يلة مم مل م  نمن أجل الكتحقق من ذلكك م  حس    نات تخضع لكلتوزثع الكطبيم  أم لاختب ر م  إذا ك يت الكبيجل امن أ
توزثع الكطبيم  إذا ك ن لكلكتوا. نمم مل الكتفلطح لكللتغيرات المستقلة نالمتغير الكت بع نمن المملوم أن الكبي نات تقرو  من االاِ 

توا. نالكتفلطح لك( نتظهر ميم مم مل الاِ -3 3لمج ل )يلة مم مل الكتفلطح تقع ي  ا( نم-1 1لكتوا. ثقع ي  المج ل )مم مل الاِ 
 ي  الجدنل الكت لي:

 معاملات الِالتواء والتفلطح(: 08جدول)

 المتغير
 مم مل الكتفلطح مم مل الالكتوا.

 الخطأ المعياري القيم الإحصائية الخطأ المعياري القيم الإحصائية
 759 0 -085 1 388 0 -434 0 سهولة الاستخدام

 759 0 -382 0 388 0 -577 0 توفير الوقت
 759 0 -721 1 388 0 -130 1 السرية
 759 0 574 0 388 0 -319 0 الأمان

 0.759 0.170 0.388 -0.220 جودة الخدمة المصرفية الإلكترونيية
 0.759 -0.215 0.388 -0.541 را  الكزبون

 SPSS.V 22لى مخرج ت برنامج بالاعتل د ع الكط لكبمن إعداد  المصدر:
ـــــع بالكنســـــبة الِالكتـــــوا. مم مـــــل ميلـــــة أن نجـــــدأعـــــاءه  الجـــــدنل خـــــاءل مـــــن               نأبم دهـــــ  الكدراســـــة متغـــــيرات لجلي
 الكدراســـــــة متغـــــــيرات أن إلى ثشـــــــير ممـــــــ   (3- 3) المجـــــــ ل ي  تقــــــع الكـــــــتفلطح مم مـــــــل نميلـــــــة  (1- 1) المجـــــــ ل ي  تقــــــع
  ذلكك ثواح اليالمو  نالكشتل  طبيمي  توزثم  تتوزع
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 (: التوزيع الطبيعي لمتغيرات الدراسة10الشكل رقم )
 
 
 
 

 

 

 

 
 

 
 
 
 

 SPSS.V 22بالاعتل د على مخرج ت برنامج  الكط لكبمن إعداد  المصدر:
 

 تحليل محاور الاستبيان المطلب الثاني:
 

( مسلة المدى على 4=1-5طول المدى )نلكتحدثد ميم المتوس  احدس بي ي  أي فئة ثتم ذلكك من خاءل إيج د        
من احدد الأعلى من أجل  01 0(  نبمد ذلكك ثض ف إلى احدد الأدنى لكللقي س مع تخفيض 8 0=5/4عدد الكفئ ت )

( نهتذا 79 1-1الكتخلص من مشتلة الكتمرف على أي فئة تنتل  الكقيلة المتس نثة لكلحد الأعلى  فتصبح الكفئة الأنلى )
 ن  المقي س الكت لي:لكبقية الكفئ ت  فيتون لكدث

 (: مقياس الحكم على إجابات الأفراد09الجدول رقم )
 

 
 
 
 
 

 بالاعتل د على دراس ت س بقة الكط لكبمن إعداد  المصدر:
 جودة الخدمة المصرفية الإلكترونييةتحليل فقرات محور  الكفرع الأنل:

 ما مستوى جودة الخدمة المصرفية الإلكترونية لدى زبائن بنك البركة وكالة بسكرة؟

 مستوى الموافقة الِاتج ه الكم م فئ ت المتوس  احدس بي
 منخفض بشدة غير موافق بشدة (1-1.79)
 منخفض غير موافق (1.8-2.59)
 متوس  مح ثد (2.60-3.39)

 مرتفع موافق (3.4-4.19)
 تفع بشدةمر  موافق بشدة (4.20-5.0)

 رضا الزبون جودة الخدمة المصرفية الإلكترونية
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  ة الإلكترونيةجودة الخدمة المصرفيمحور المتغير المستقل  لكلإج بة على هذا الكسؤال سنقوم بتحليل فيل  ثل  فقرات
 جودة الخدمة المصرفية الإلكترونيية نالخ صة بتل بمد من 

(: المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية والأهمية النسبية لإجابات أفراد عينة الدراسة عن 10الجدول رقم )
 جودة الخدمة المصرفية الإلكترونيةعبارات 

 جودة الخدمة المصرفية الإلكترونيية رممالك
المتوس  
 احدس بي

الإنحراف 
 الممي ري

الأماية 
 الكنسبية

 الاتج ه الكم م

 متوس  5 201 1 05 3 ثمتبر استخدام الخدمة المصرفية الإلكترونيية سهل    01

 متوس  1 241 1 19 3 لمه م ترونيية على إنج ز ك فة اثس عدي  استخدام الخدم ت المصرفية الإلك  02

 متوس  3 182 1 14 3 من الكسهل الكتسجيل نالكدخول على الكبوابة الإلكترونيية لكلبنك   03

04 
ل مة لكتوجيه الكملاء. حدالخدم ت المصرفية الإلكترونيية مس عدة سرث 

 المش كل
 متوس  2 143 1 16 3

 متوس  4 153 1 05 3 ثمتبر استخدام الخدمة المصرفية الإلكترونيية سهل    05

 متوسط 4 1.092 3.05 هولكة الاستخدامس

 مرتفع 3 120 1 46 3 أشمر بالكراحة عند تقديم مملوم تي الكشخصية لكلبنك عبر الإيرويت    06

 متوس  5 250 1 22 3 سرعة تحليل صفحة الكبنك على مومع الكتحليل    07

 متوس  4 184 1 35 3 أشمر بالأم ن عند تم مل  مع هذا الكبنك إلكترونيي ً   08

 مرتفع 1 961 0 51 3 توفر احدل ثة الكم لكية لمملوم تي عن تم ماءتي المصرفية   09

 مرتفع 2 216 1 51 3 أشمر بالكراحة عند تقديم مملوم تي الكشخصية لكلبنك عبر الإيرويت    10

 مرتفع 2 0.975 3.49 الأم ن

 متوس  2 222 1 30 3 ثتم احدصول على الخدم ت الإلكترونيية دنن تأخير     11

 متوس  4 134 1 14 3 ثتم الكرد على الاستفس رات ي  نمت مصير   12

 متوس  3 118 1 16 3 ثستطيع المستخدم أن يحصل على الخدمة من أنل مرة     13

 مرتفع 1 168 1 57 3 هن ك استج بة فورثة لكطلب الكزبون   14

 مرتفع 3 0.944 3.43 توفير الكومت

 مرتفع 4 192 1 46 3 تم مل  مع الكبنك   هن لكك سرثة مطلقة اثن .  15
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16 
الخدمة المصرفية الإلكترونيية لا تسلح لكلآخرثن بالإطاءع على مملوم تي 

 الكشخصية  
 مرتفع 3 044 1 49 3

 متوس  5 051 1 30 3 يحتفظ الكبنك بسجاءت نملف ت دميقة نيمتن الكرجوع إلكيه  بسرعة    17

18 
سلح بإس .ة استخدام المملوم ت الخدمة المصرفية الإلكترونيية لا ت

 الكشخصية 
 مرتفع 1 029 1 68 3

 مرتفع 2 867 0 57 3 لكدي را  ي  المومع الإلكتروني  لكلبنك    19

 مرتفع 1 0.786 3.51 الكسرثة

 متوسط  0.758 3.31 جودة الخدمة المصرفية الإلكترونيية

 SPSS V.22بالاعتل د على مخرج ت برنامج  الكط لكبمن إعداد المصدر: 
 
 

 من خاءل إحص ئي ت الجدنل الكس بق ياءحظ أن:
ماية الكنسبية من حي، الأالكرابع من خاءل الجدنل أعاءه ثتبين لكن  أيه ج . بالكروتيب  :بعد سهولة الاستخدام .1

( بانحراف 05 3)الممط ة لكه من مبل أفراد عينة الكدراسة  إذ بلغ المتوس  احدس بي لكلإج بات عن هذا الكبمد 
  (39 3-60 2ثقع الن الكفئة ) بمد سهولكة الاستخدام(  ننفق  لمقي س الكدراسة فإن 082 1ممي ري )

   حي، ترانحت المتوسط ت م  بينمتوس  أي مح ثد حسب مقي س لكيت رتنهو ثشير إلى مستوى موافقة 
زبائن بنك الكبركة نثفسر ذلكك أن (  241 1-143 1نترانحت انحراف ته  الممي رثة م  بين ) (19 05-3 3)

ة الإلكترونيية الخدم ت المصرفي  ن ل على الكبوابة الإلكترونيية لكلبنكن الكسهل الكتسجيل نالكدخو ثرنن أحي نا أيه م
  ثمة لكتوجيه الكملاء. حدل المش كلمس عدة سر 

  إذ بلغ دراسةلكمن حي، الأماية الكنسبية الممط ة لكه من مبل أفراد عينة  الكث ي ج . بالكروتيب  :تخزين الأمان .2
(  ننفق  لمقي س الكدراسة فإن 975 0بإنحراف ممي ري ) (49 3) بي لكلإج بات عن هذا الكبمد المتوس  احدس
  حي، ترانحت مرتفع "موافق"نهو ثشير إلى مستوى موافقة   (19 4-4 3) الن الكفئةثقع  بمد الأم ن
هذا  نثفسر(  250 1-961 0نترانحت انحراف ته  الممي رثة م  بين ) (51 3-22 3م  بين ) المتوسط ت

راى زبائن بنك الكساءم عن مختلف الكتم ماءت الأمنية الكتي توفره  لكه بنك الكبركة نك لكة بسترة إذ ثشمرنن 
 بالأم ن عند الكتم مل إلكترونيي  مع الكبنك نتقديم مختلف مملوم تهم نبي ناتهم 

مبل أفراد عينة  نمن حي، الأماية الكنسبية الممط ة لكه م ث لك،قد ج . هذا الكبمد بالكروتيب الكلك :توفير الوقت .3
(  ننفق  944 0( بإنحراف ممي ري )43 3) الكم ملالكدراسة  إذ بلغ المتوس  احدس بي لكلإج بات عن هذا 

  حي، مرتفعنهو ثشير إلى مستوى موافقة ( 19 4-4 3) الن الكفئةثقع  الكبمدهذا لمقي س الكدراسة فإن 
( نثفسر 222 1-118 1لممي رثة م  بين )نترانحت انحراف ته  ا (57 3-14 3م  بين ) ترانحت المتوسط ت
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  نمت مصيررد على الاستفس رات ي ثتم الك  ن الخدم ت الإلكترونيية دنن تأخير أن بنك الكبركة ثقوم بتوفير ذلكك
  استج بة فورثة لكطلب الكزبونلكضل ن 

بلغ المتوس   ذمن حي، الأماية الكنسبية الممط ة لكه من مبل أفراد عينة لكدراسة  إ الأنل: ج . بالكروتيب السرية .4
(  ننفق  لمقي س الكدراسة فإن هذا 758 0( بانحراف ممي ري )51 3) الكم ملاحدس بي لكلإج بات عن هذا 

  حي، ترانحت مرتفعنهو ثشير إلى مستوى موافقة   (19 4-4 3) الن الكفئةالموافق  ي  درجةثقع  الكبمد
( نثفسر ذلكك 051 1-867 0  بين )نترانحت انحراف ته  الممي رثة م (68 3-30 3م  بين ) المتوسط ت

  راى الكزبائن عن الكسرثة الكتي ثوفره  لكه الكبنك من حي، الكتم مل مع الكبنك أن الإطاءع على الكبي نات الكشخصية 
 ط جودة الخدمة المصرفية الإلكترونيية ي  بنك الكبركة نك لكة بسترة ج . متوسنبن . على م  تقدم يستنتج أن مستوى        

تل بمختلف عب راته  ك  أبم د جودة الخدمة الإلكترونيية المصرفيةدراسة  إذ بلغ متوس  إج بات المبحوثين عن نفق  لمقي س الك
( نثشير 39 3-60 2)ننفق  لمقي س الكدراسة فإن هذا المتغير ثقع الن الكفئة  (785 0)بانحراف ممي ري ( 31 3)

 إلى مستوى موافقة متوس  
 الكزبون را تحليل فقرات محور  :الكفرع الكث ي 

 مستوى رضا الزبون لدى زبائن بنك البركة وكالة بسكرة؟ما 
الخ صة بتل بمد من ن  الميزة التنافسية،لكلإج بة على هذا الكسؤال سنقوم بتحليل فيل  ثل  فقرات محور المتغير المستقل 

 إدارة الممرفة أبم د 
ة عن ية النسبية لإجابات أفراد عينة الدراس(: المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية والأهم11الجدول رقم )

 رضا الزبونعبارات محور 

 را  الكزبون الكرمم
المتوس  
 احدس بي

الإنحراف 
 الممي ري

الأماية 
 الكنسبية

الاتج ه 
 الكم م

 مرتفع 2 861 0 62 3 استخدم الخدم ت الكبنتية الالكترونيية بشتل منتظم ن بدنن عوائق  01

 مرتفمغ 4 117 1 59 3 ستخدمة ي  المومع الالكتروني  لكلبنك اجد را  مطلق عن الكلغة الم 02

 مرتفع 3 163 1 62 3 اجد الخدم ت الكبنتية المقدمة لي مراية   03

 مرتفع 6 146 1 49 3 تتليز الخدم ت الكبنتية الالكترونيية بالكشلولكية   04

 مرتفع 7 070 1 46 3 ثس عدي  المومع الالكتروني  ي  اختص ر الجهد    05

 متوس  10 351 1 30 3 المومع الإلكتروني  زاد من إرتب ط  بالكبنك  06

 متوس  8 037 1 38 3 ثقدم المومع الالكتروني  لكللصرف مملوم ت بشتل ك ي  عن خدم ته 07

ثسمى الكبنك الى تطوثر خدم ته الالكترونيية ن تجدثده  نمم لجة المش كل  08
 الكتي تص دف الكزبون

 مرتفع 1 175 1 70 3
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 مرتفع 5 145 1 54 3 أيصح اصدم ئ  بالكتم مل مع الكبنك 09

سهولكة الاتص ل بالمصرف عبر الموامع الالكترونيية تقلل من زياراتي المتتررة  10
 لكه

 مرتفع 7 070 1 49 3

 متوس  10 351 1 30 3 ثوفر المصرف خدم ت الكترونيية بدنن اخط . 11

 متوس  9 006 1 35 3 ن فسة نلائ  مرتب  بالكبنك مهل  نجدت خدم ت بدثلة م 12

 مرتفع 1 175 1 70 3 أجد يفس  مروددا ي  شرا. بمض الخدم ت من الكبنك 13

 مرتفع - 0.746 3.66 را  الكزبون

 SPSS V.22بالاعتل د على مخرج ت برنامج  الكط لكبمن إعداد المصدر: 
 من خاءل إحص ئي ت الجدنل الكس بق ياءحظ أن:

ثسمى الكبنك الى تطوثر خدم ته الالكترونيية ن تجدثده  نمم لجة المش كل تنص ن على:  الكلت ن  13ن 08الكمب رات رمم 
ماية ج .تا بالكروتيب الأنل من حي، الأ أجد يفس  مروددا ي  شرا. بمض الخدم ت من الكبنك ن الكتي تص دف الكزبون

(   نالماءحظ أن بقية 175 1)( نانحراف ممي ري 70 3الكنسبية الممط ة من طرف أفراد عينة الكدراسة بمتوس  حس بي )
-070 1( نانحراف ت ممي رثة )62 3-30 3الكمب رات ج .ت بمتوسط ت حس بية مرتفمة نمتوسطة ترانحت بين )

1 175 ) 
قي س الكدراسة  ج . مرتفم  نفق  لم را  الكزبون ي  بنك الكبركة نك لكة بسترةنبن . على م  تقدم يستنتج أن مستوى        

 (746 0)بانحراف ممي ري ( 66 3)كتل بمختلف عب راته    أبم د الميزة الكتن فسيةت المبحوثين عن إذ بلغ متوس  إج با
 ( نبذلكك ثتون ثشير إلى مستوى موافقة مرتفع 19 4-4 3)ننفق  لمقي س الكدراسة فإن هذا المتغير ثقع الن الكفئة 

 المطلب الثالث: اختبار الفرضيات
ك عن طرثق نتحليلن  لمح نر الِاستبي ن  سوف يتطرق الآن إلى اِختب ر الكفراي ت نذلك بمد مي من  بِاختب ر الكتوزثع الكطبيم 

 حس   الانحدار نالكتب ثن لكاِءنحدار لاختب ر الكفراية الكرئيسية نالكفراي ت الكفرعية 
ختب ر صحة مه  سنقوم باِ من خاءل م  م  الكتوصل إلكيه من عاءم ت الِارتب ط بين أبم د نموذج الكدراسة الكذي م  نان        

  الكفراي ت
 الكفرع الأنل: اِختب ر الكفراية الكرئيسية

عند مستوى رة بنك البركة وكالة بسكلإدارة المعرفة في تعزيز الميزة التنافسية في  أثر ذو دلالة إحصائيةيوجد لا 
 (.0.05الدلالة )ألفا=

لتأكد من صاءحية الكنلوذج لِاختب ر لك( Analyses of Variance) م  استخدام يت ئج تحليل الكتب ثن لكاءنحدار       
 ثبين ذلكك: الكت ليهذه الكفراية نالجدنل 
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 (: نتائج تحليل التباين للانحدار للتأكد من صلاحية النموذج لاختبار الفرضية الرئيسة12)الجدول رقم 

 درجات الحرية مجموع المربعات مصدر التباين
متوسط 
 المحسوبة Fقيمة  المربعات

مستوى 
 الدلالة

 992 8 1 992 8 الِانحدار
 315 0 35 035 11 الخطأ 000 0 520 28

  36 027 20 المجموع الكلي
بالاعتل د على مخرج ت برنامج  الكط لكبمن إعداد  المصدر:                    (     =0 05*ذات دلالكة إحص ئية عند المستوى)

SPSS.V 22 
  مم مل الارتب طR=0 670 
  2مم مل الكتحدثدR=449 0 
 مم مل الكتحدثد الممدل a2R =433 0 
( ثتبين لكن  ثب ت صاءحية الكنلوذج لِاختب ر الكفراية الكرئيسية حي، 03 12)من خاءل الكنت ئج الكواردة ي  الجدنل        

(  =0 05)( نه  أمل من مستوى الكدلالكة الممتلد 000 0بقيلة احتل لكية )(520 28( المحسوبة )Fبلغت ميلة)
ذن دلالكة إحص ئية لجودة الخدمة المصرفية الإلكترونيية على را  الكزبون ي  بنك الكبركة نك لكة ثوجد أثر  هأيمم  ثدل على 

كل  ثتضح لكن  من خاءل الجدنل أن المتغير المستقل بشتله الإجم لي نهو   ( 05 0عند مستوى الكدلالكة )ألكف =بسترة 
نبن .ً   بونرا  الكز ن الكتب ثن ي  المتغير الكت بع الكذي ثمبر عنه م % 67ثفسر م  مقداره جودة الخدمة المصرفية الإلكترونيية 

 (03 13)على ثب ت صاءحية الكنلوذج يستطيع اِختب ر الكفراية الكرئيسية بفرنعه  المختلفة نذلكك كل  هو مبين ي  الجدنل
 رضا الزبون علىودة الخدمة المصرفية الإلكترونية أثر جلِاختبار  المتعدد(: نتائج تحليل الِانحدار 13)الجدول

الخطأ  B المتغيرات المستقلة
 Tميلة  Beta الممي ري

 المحسوبة
مستوى الكدلالكة 

 T Fالمحسو  
مم مل 
 الارتب ط

R 

مم مل 
الكتحدثد 

2R 
سهولة الاستخدام/رضا 

 324 0 569 0 754 16 000 0 093 4 569 0 095 0 389 0 الزبون

 107 0 328 0 210 4 048 0 052 2 328 0 122 0 251 0 الأمان/رضا الزبون
 037 0 194 0 362 1 251 0 167 1 194 0 131 0 153 0 توفير الوقت/رضا الزبون

 169 0 411 0 103 7 012 0 665 2 411 0 146 0 390 0 السرية/رضا الزبون
جودة الخدمة المصرفية 
 0.449 0.670 28.520 0.000 5.340 0.670 0.123 0.659 الإلكترونيية/را  الكزبون

بالاعتل د على مخرج ت برنامج  الكط لكبمن إعداد  المصدر: (     =0 05ات دلالكة إحص ئية عند المستوى)*ذ
SPSS.V 22 

لى را  أثر جودة الخدمة المصرفية الإلكترونيية عمن خاءل الكنت ئج المواحة ي  الجدنل الكس بق  ثتبين لكن  نجود        
( عند مستوى 520 28المحسوبة ) F  حي، بلغت ميلة 05 0لكدلالكة عند مستوى اي  بنك الكبركة نك لكة بسترة الكزبون
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( عند مستوى دلالكة  340 5المحسوبة ) Tنأثض  بلغت ميلة  05 0( نهو أمل من مستوى الكدلالكة 000 0دلالكة )
( نبالكرجوع إلى مم مل الكتحدثد الكتي 670 0نبلغ مم مل الارتب ط ) 05 0( نهو أمل من مستوى الكدلالكة 000 0)

ة المصرفية جودة الخدمناتجة عن الكتغير ي   را  الكزبونمن الكتغيرات ي   %9 44(ـ نهذا ثبين أن م  يسبته 449 0)بلغت 
جودة الخدمة  لالةّ إحصائيةذو د يوجد أثر الكتي تنص على:نيقبل بدثلته  الكفراية الكرئيسية  يرفضنبالكت لي  الإلكترونيية

 (.0.05عند مستوى الدلالة )ألفا=البركة وكالة بسكرة في بنك  المصرفية الإلكترونية على رضا الزبون
 : اختب ر الكفراي ت الكفرعيةالكفرع الكث ي 

 الفرضية الفرعية الأولى:  .1
ا  الكزبون ي  على ر  لكسهولكة الاستخداممن خاءل الكنت ئج المواحة ي  الجدنل الكس بق  ثتبين لكن  نجود أثر              

( عند مستوى دلالكة 754 16المحسوبة ) F  حي، بلغت ميلة 05 0لكدلالكة عند مستوى ا بنك الكبركة نك لكة بسترة
( 000 0( عند مستوى دلالكة  )093 4المحسوبة ) Tنأثض  بلغت ميلة  05 0( نهو أمل من مستوى الكدلالكة 000 0)

(ـ 324 0)( نبالكرجوع إلى مم مل الكتحدثد الكتي بلغت 569 0نبلغ مم مل الارتب ط ) 05 0نهو أمل من مستوى الكدلالكة 
 لي يرفض الكفراية نبالكت سهولكة الاستخداممن الكتغيرات ي  را  الكزبون ناتجة عن الكتغير ي   %4 32نهذا ثبين أن م  يسبته 

لى رضا الزبون في ع لسهولة الاستخداميوجد أثر ذو دلالةّ إحصائية نيقبل بدثلته  الكتي تنص على:  الكفرعية الانلى
 (.0.05ى الدلالة )ألفا=بنك البركة وكالة بسكرة عند مستو 

 الفرضية الفرعية الثانية: .2
كة نك لكة على را  الكزبون ي  بنك الكبر  لكلأم نمن خاءل الكنت ئج المواحة ي  الجدنل الكس بق  ثتبين لكن  نجود أثر      
( نهو أمل 048 0( عند مستوى دلالكة )210 4المحسوبة ) F  حي، بلغت ميلة 05 0عند مستوى الكدلالكة  بسترة
( نهو أمل من 048 0( عند مستوى دلالكة  )052 2المحسوبة ) Tنأثض  بلغت ميلة  05 0توى الكدلالكة من مس

(ـ نهذا ثبين 107 0( نبالكرجوع إلى مم مل الكتحدثد الكتي بلغت )328 0نبلغ مم مل الارتب ط ) 05 0مستوى الكدلالكة 
نيقبل  لكفرعية الكث ييةانبالكت لي يرفض الكفراية  من الأمن الكتغيرات ي  را  الكزبون ناتجة عن الكتغير ي   %7 10أن م  يسبته 

ة عند مستوى على رضا الزبون في بنك البركة وكالة بسكر  للأمانيوجد أثر ذو دلالةّ إحصائية بدثلته  الكتي تنص على: 
 (.0.05الدلالة )ألفا=

 :الثالثةالفرضية الفرعية  .1
  الكزبون ي  بنك على را لكتوفير الكومتنجود أثر عدم ين لكن  من خاءل الكنت ئج المواحة ي  الجدنل الكس بق  ثتب         

( 251 0( عند مستوى دلالكة )362 1المحسوبة ) F  حي، بلغت ميلة 05 0عند مستوى الكدلالكة  الكبركة نك لكة بسترة
( نهو 251 0( عند مستوى دلالكة  )167 1المحسوبة ) Tنأثض  بلغت ميلة  05 0من مستوى الكدلالكة  أكبرنهو 
(ـ 037 0( نبالكرجوع إلى مم مل الكتحدثد الكتي بلغت )194 0نبلغ مم مل الارتب ط ) 05 0ن مستوى الكدلالكة م أكبر

الكفرعية الكفراية  قبلينبالكت لي  توفير الكومتمن الكتغيرات ي  را  الكزبون ناتجة عن الكتغير ي   %7 3نهذا ثبين أن م  يسبته 
الة بسكرة عند على رضا الزبون في بنك البركة وك لتوفيرإحصائية يوجد أثر ذو دلالة ّ الكث لكثة الكتي تنص على أيه: لا 

على رضا  قتلتوفير الو يوجد أثر ذو دلالةّ إحصائية بدثلته  الكتي تنص على:  نيرفض (.0.05مستوى الدلالة )ألفا=
 (.0.05الزبون في بنك البركة وكالة بسكرة عند مستوى الدلالة )ألفا=

 :الرابعةالفرضية الفرعية  .2
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نك الكبركة نك لكة على را  الكزبون ي  ب لكلسرثةمن خاءل الكنت ئج المواحة ي  الجدنل الكس بق  ثتبين لكن  نجود أثر          
( نهو أمل 012 0( عند مستوى دلالكة )103 7المحسوبة ) F  حي، بلغت ميلة 05 0عند مستوى الكدلالكة  بسترة

( نهو أمل من 012 0( عند مستوى دلالكة  )665 2المحسوبة ) Tنأثض  بلغت ميلة  05 0من مستوى الكدلالكة 
(ـ نهذا ثبين 9 16 0( نبالكرجوع إلى مم مل الكتحدثد الكتي بلغت )411 0نبلغ مم مل الارتب ط ) 05 0مستوى الكدلالكة 
بل نيق لكفرعية الكرابمةانبالكت لي يرفض الكفراية الكسرثة الكزبون ناتجة عن الكتغير ي   من الكتغيرات ي  را  %9 16أن م  يسبته 

كرة عند على رضا الزبون في بنك البركة وكالة بس للسريةيوجد أثر ذو دلالةّ إحصائية بدثلته  الكتي تنص على: 
 (.0.05مستوى الدلالة )ألفا=
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 خلاصة الفصل
ذا الى الكوموف على ثن  هنالكتي هدفن  من خاءل بحبنك الكبركة نك لكة بسترة بين من خاءل هذه الكدراسة الميدايية بمؤسسة ت

ت  لجودة الخدمة المصرفية الإلكترونيية نأبم ده  المتلثلة ي  )سهولكة الاستخدام  الأم ن  توفير الكومعاءمة الارتب ط نالكتأثير 
 : أماه  يت ئج عدة إلى   توصلن الكسرثة( على تحسين نرفع رص  الكزبون

  سترة ج . المصرفية الإلكترونيية ي  بنك الكبركة نك لكة بجودة الخدمة مستوى إدراك نتصورات عينة المبحوثين نحو
 متوس  

  را  الكزبون ي  بنك الكبركة نك لكة بسترة ج . مرتفع مستوى إدراك نتصورات عينة المبحوثين نحو 
 أن: إلى كذلكك من خاءل هدف هذا الكبح،  توصلن  كل   

 الكبركة نك لكة  ة على را  الكزبون بمؤسسة بنكجودة الخدمة المصرفية الإلكترونيي لمتغير إحص ئية دلالكة ذن أثر هن ك
 بسترة 

 نجدنا: لكللؤسسة مستقل نحو على أثر كل بمد من إبم د إدارة عاءم ت الكزبائن بح، عند
  على را  الكزبون ي  بنك الكبركة نك لكة بسترة لكسهولكة الاستخدامثوجد أثر ذن دلالكةّ إحص ئية  

  زبون ي  بنك الكبركة نك لكة بسترةعلى را  الك لكلأم نثوجد أثر ذن دلالكةّ إحص ئية  

  على را  الكزبون ي  بنك الكبركة نك لكة بسترة لكتوفير الكومتثوجد أثر ذن دلالكةّ إحص ئية لا  

 ثوجد أثر ذن دلالكةّ إحص ئية لكلسرثة على را  الكزبون ي  بنك الكبركة نك لكة بسترة 
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 : الخاتمة
 

ربتهم رونيية تلمب دنراً ح سمً  ي  تحقيق را  الكزبون نتمزثز تجتوصلت هذه الكدراسة إلى أن جودة الخدمة المصرفية الإلكت
الكتج رثة عبر الإيرويت  من خاءل تحليل الكبي نات ناستنت ج ت الكدراسة  م  الكتأكيد على الكماءمة المب شرة بين عن صر جودة 

 .الخدمة المصرفية الإلكترونيية نرا  الكزبون
 أولا: نتائج الدراسة: 
 رثة ن الكتطبيقية توصلن  الى الكمدثد من الاستنت ج ت يذكر أماه : من خاءل الكدراسة الكنظ

  سمحت الكصيرفة الالكترونيية لكللص رف خدم ت متطورة استط عت من خاءله  الكتأثير على علاء. المص رف  من خاءل
 سرعة الاستج بة ن الكفم لكية دنن عن . الايتق ل الى المصرف

 الكطوثل لخدمة المصرفية نتحسين جودته  نتخفيض تت لكيف الكصيرفة على المدىتتنولكوجي  المملوم ت س مات ي  زيادة دمة ا 
 تمتبر جودة الخدم ت ع ماء أس سي  ي  نج ح المؤسس ت المصرفية 
  اصبح من الكضرنري ي  عصرنا احد لي استخدام تتنولكوجي  حدثثة من اجل مواكبة الكبنوك الكم لمية ي  مم لكية الكملل نسرعة

  ت عن الكملاء. نالأسواق ننفرة المملوم الإنج ز 
  ثمتبر بنك الكبركة بنت  حي، الكنشأة ي  الجزائر الا ان لكه من الخبرة نالكتف .ة م  ثتف  لكتسيير مم ماءته الم لكية لكتن الكم ئق

 لا ثتلن داخل الكبنك كلؤسسة لكتنه ثتلن ي  الكنظ م المصري  الجزائري كتل
  ا  الكزبون ي  بنك الكبركة نك لكة بسترةعلى ر  لكسهولكة الاستخدامثوجد أثر ذن دلالكةّ إحص ئية  

  على را  الكزبون ي  بنك الكبركة نك لكة بسترة لكلأم نثوجد أثر ذن دلالكةّ إحص ئية  

  على را  الكزبون ي  بنك الكبركة نك لكة بسترة لكتوفير الكومتثوجد أثر ذن دلالكةّ إحص ئية لا  

  لكبركة نك لكة بسترةثوجد أثر ذن دلالكةّ إحص ئية لكلسرثة على را  الكزبون ي  بنك ا  
 ثانيا: الاقتراحات: 

  .لا بد لكلبنك من اجرا. دراس ت دنرثة منتظلة لكللق رية بين جودة الخدم ت المصرفية الالكترونيية نمستوى را  الكملاء
 لكللح فظة على مستويات مقبولكة لجودة الخدم ت نرا  الكزبائن

 نتفهم  م  نكذلكك ايج د آلكي ت نااحة لكلتواصل ممهمعلى الكبنك ان ثهتم بمقروح ت الكزبائن نالكملل على حل مش كله
 ح ج تهم نتومم تهم لكلجودة المقدمة 

 يجب يشر ثق فة الخدمة المصرفية الالكترونيية ن المزايا الكتي يحققه  الكمليل كنتيجة لاستخدام تلك الخدم ت 
 نيية بشتل دائم ه الالكترو على الكبنك مواكبة الكتطورات الكتتنولكوجية المتملقة بالخدم ت المصرفية نتحدث، خدم ت

 لكللح فظة على موممه الكسوم 
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بن ً. على هذه الكنت ئج  ثوصى بأن تضع المؤسس ت المصرفية الإلكترونيية تركيزاً أكبر على تحسين جودة خدم ته  نتطوثر 
لكترونيية إ المنص ت نالكتقني ت المستخدمة لكتلبية تومم ت الكزبائن  يجب أن تسمى هذه المؤسس ت لكتقديم تجربة مصرفية

 .سلسة  موثومة نمراية  تلبي احتي ج ت نتفضياءت الكملاء.
ي  الكنه ثة  يجب أن يدرك أن الكنج ح ي  مج ل الخدم ت المصرفية الإلكترونيية ثستند إلى مدرة المؤسس ت على تحقيق جودة 

 تقديم تجربة ممت زخدمة ع لكية ن 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ائ مة  ع ق  المراج 
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:قائمة المراجع  
 
 

 
  67(  دراسة ابم د جودة الخدمة المصرفية ن تأثيره  ي  نلا. الكملاء. لكللص رف الكسورثة) رس لكة م جيستير(  2017احدلبي جود م جد  )

 حم ة  ج ممة حم ة  سوريا: كلية الامتص د 

  مسنطينة  ج ممة منتوري مسنطينة  192ة م جيستير(  (  الكبنوك الكتج رثة ن تحديات الكتج رة الالكترونيية)مذكر 2007ايم ن الكم ي   )

 الجزائر: كلية الكملوم الامتص دثة ن علوم الكتسيير 

مي س جودة الخدمة المصرفية ) دراسة مق رية بين الكبنوك الكملومية (  أبم د امتص دثة  2021, 12 30رحم ي  مريم  ن عاء. الكدثن م دري  )

  755-740  الكصفح ت 11ن الكبنوك الاجنبية (  

 (  عل ن  الأردن: دار الكتواصل الكمربي 1)المجلد  عولمة جودة الخدمة المصرفية(  2007رعد حسن الكصرن  )

(  نم ذج نطرق مي س جودة الخدمة  دراسة تطبيقية على خدم ت مؤسسة برثد الجزائر ) رس لكة دكتورة(  2014-2013ص لح بوعبدالله  )

  )كلية الكملوم الامتص دثة ن الكتج رثة ن علوم الكتسيير  المحرر( سطيف  الجزائر: 54  دمةنم ذج نطرق مي س الجودة الكذاتية لكلخ

  1ج ممة سطيف 

  عل ن  23(  أثر جودة الخدم ت المصرفية الالكترونيية على را  الكزبائن) رس لكة م جيستير(  2016صاءح الكدثن مفت ح سمد الكب ه   )

 ج ممة الكشرق الانس   عل ن: كلية الاعل ل 

  1  الجزائر  كلية احدقوق  الجزائر: ج ممة الجزائر 81(  نس ئل الكدفع الكدنلكية ي  المج ل الكبنت )مذكرة م جيستير(  2010صويية ممزي  )

(  3)مجلة امتص ديات شم ل افرثقي (  جودة الخدم ت المصرفية كلدخل لكزيادة الكقدرة الكتن فسية لكلبنوك  2019عبد الكق در برثش  )

  274-251الكصفح ت 

(  تقييم مستوى جودة الخدم ت المصرفية من نجهة يظر الكزبائن  دهلوك  الكمراق: تنلية 2008عل  انسو خيري  ن لكؤي لكطيف بطرس  )

 الكرافدثن 

ين الكشرثمة مؤتمر الاعل ل المصرفية بعل  محلد سمدن الجرف  )باء تارثخ(  اثر استخدام الكنقود الالكترونيية على طلب الكسلع ن الخدم ت  

 ( 192  )صفحة الكق يون ن

  29(  اسرواتيجية يظ م المدفوع ت لكلقرن احد دي ن الكمشرثن مع الاش رة الى الكتجربة الجزائرثة)رس لكة م جيستير(  2009عل ر لكوصيف  )

 مسنطينة  الجزائر: ج ممة مسنطينة 

 دن: دار الكثق فة لكلنشر ن الكتوزثع (  عل ن  الار 1)المجلد  عقد الكتحوثل المصري  الالكتروني (  2006علر محلد ذنابة   )
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(  اثر جودة الخدم ت الالكترونيية ي  تحقيق را  الكزبائن دراسة عينة من زبائن مؤسسة برثد الجزائر 2021, 08 03غي د كريمة  )

  134-109  الكصفح ت 08مجلة دراس ت ن ابح ث امتص دثة ي  الكط م ت المتجددة  ستيتدة  

(  تقييم جودة الخدمة الكبنتية من منظور الكزبائن دراسة ح لكة بنك الكفاءحة ن الكتنلية الكرثفية نك لكة 2014)ف ئزة لكمراف  ن رابح بومرة   

  21  صفحة 12المسيلة  

 (  عل ن: دار صف . لكلنشر 1)المجلد  المزثج الكتسوثق (  2010فرح ن عاء.  )

امتص ديات  مجلةرا  الكملاء. ي  الكبنوك الاساءمية الكسمودثة   (  أثر جودة الخدم ت المصرفية الالكترونيية على2022فهد مطر المطيري  )

  223-244  الكصفح ت 29شم ل افرثقي   

  1(  جودة الخدم ت المصرفية الالكترونيية كلدخل لكتمزثز را  الكزبون دراسة ح لكة بنك الكساءم الجزائر  2021, 06 27كنزة ستر  )

  3  الجزائر  الجزائر: ج ممة الجزائر 192-210  5

(  دنر الكتسوثق ي  تطوثر الخدم ت المصرفية دراسة مق رية بين الكبنوك الاساءمية ن الكبنوك الكتقليدثة)اطرنحة 2015لكيلى عبد الكرحيم  )

 دكتوراه(  الكشلف  كلية الكملوم الامتص دثة ن الكتج رثة ن علوم الكتسيير  الكشلف: ج ممة حسيبة بن بوعل  

 (  الاستندرثة: دار الكوف . لكديي  الكطب عة نالكنشر 1)المجلد  ادارة المص رف(  2007محلد الكصيري   )

 (  عل ن  الاردن: دار أس مة لكلنشر ن الكتوزثع  1)المجلد  الادارة الم لكية ن المصرفية(  2009محلد عبد الخ لكق  )

 مصر: دار الج ممة مصر  مرا.ات ي  الادارة الكتسوثق (  2002محلد فرثد الكصحن  )

 (  عل ن  الاردن: دار المن هج لكلنشر ن الكتوزثع 1)المجلد  الكتسوثق الاسرواتيج  لكلخدم ت(  2003محلد مصطفى احمد  )

مؤتمر الاعل ل المصرفية (  مفهوم الأعل ل المصرفية الالكترونيية ن اهم تطبيق ته   2003, 05 12محلود احمد ابراهيم الكشرم ني  )

  27  صفحة الالكترونيية بين الكشرثمة نالكقنون

 (  عل ن  الاردن: دار المن هج لكلنشر ن الكتوزثع 1)المجلد  الكتسوثق المصري  مدخل اسرواتيج  كل (  2005ج سم الكصليدع   )محلود 

(  عل ن  الأردن: دار يسيم لكلنشر ن 1)المجلد  الخدم ت المصرفية ي  الكبنوك الاساءمية ن الكتقليدثة(  2006مرنان محلد أبو عربي  )

 الكتوزثع 

 (  الكق هرة: دار زمزم 1)المجلد  مدخل اتص ل سلوك  متت مل(  2005ناج  مماء  )

 (  طرابلس  لكبن ن: المؤسسة احددثثة لكلتت   1)المجلد  المص رف ن الكنقود الالكترونيية(  2007نادر عبد الكمزثز ش ي    )

ن  cpa فسية ي  الكبنوك الكتج رثة دراسة ح لكة بنك(  جودة الخدم ت المصرفية كآلكية لكتفميل الميزة الكتن 2015يميلة لكمرثبي  ن حن ن دزاثر   )

badr  مذكرة م سرو(  الكبوثرة  ج ممة أكل  محند نحد ج   الجزائر: كلية الكملوم الامتص دثة ن الكتج رثة ن علوم الكتسيير ( 

  266  صفحة (22(  الكنظ م الكق يوي  لكلنقود الالكترونيية  )2014نهى خ لكد عيسى الموسري  ن اسرا. خضير مظلوم الكشلري  )



 الملحقاتقائمة المراجع و 

52 
 

-21  الكصفح ت 4(  مجلة اسرواتيجي ت الكتحقيق ت الامتص دثة ن الم لكية  2022, 04 01ه جرة دثدنش  ن عبد الكغني حرثري   )

40  

 (  عل ن  دار ح مد لكلنشر ن الكتوزثع  الأردن 1)الإصدار  تسوثق الخدم ت(  2008ه ي  ح مد الكضلور  )

ة الكصحية ي  را  الكزبون مذكرة م جستير  الجزائر  كلية الكملوم الامتص دثو نالكتج رثة نعلوم (  اماية جودة الخدم2011نالكه ع ئشة  )

   3الكتتسيير  مسم الكملوم الكتج رثة: ج ممة الجزائر 

(  الاردن: مؤسسة الكوراق لكلنشر 1)المجلد  ادارة عاءم ت الكزبون(  2009ثوسف حجيم سلط ن الكط ئ   ن ه شم فوزي دباس الكمب دي  )

 توزثع ن الك

 

 



 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 الملاحق
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 : قائمة الاساتذة المحكمين للاستبيان(01الملحق رقم)

 
  (: الاداة في صورتها الاولية02الملحق رقم )

 جامعة محمد خيضر بسكرة
 جارية و علوم التسييرصادية و التكلية العلوم الاقت

 تجارةشعبة 
 تسويق مصرفيتخصص 

 
 استمارة صدق المحكمين                                                

 مشوط الكي س :)ة( الأست ذ
 است ذ مح ار: الكدرجة الكمللية

  أست ذي الكف ال    أست ذتي الكف الة
 أك ديم  ي  إط ر الكتحضير لإنج ز مذكرة متللة لكنيل شه دة م سرو

 اثر جودة الخدمة المصرفية الالكترونية على رضا الزبون دراسة حالة بنك البركة وكالة بسكرةبمنوان 
مي س اثر ابم د جودة الخدمة المصرفية الالكلترونيية على را  الكزبون  يضع بين أثدثتم هذا المقي س الكذي ثهدف إلى 

ي  الخ ية المن سبة ي  الجدنل المرفق مع   (xمن خاءل ناع عاءم) نالكرج . منتم تقويم هذه الأداة ن تمدثله  ثتون ذلكك
 تقديم الكبدثل ي  ح لكة عدم الموافقة 

 
 الأستاذ المشرف                  اعداد الطالب                         

 
 اسامة بن عزيز                                                  الياس قشوط 

 
 
 
 
 
 
 

 

 جامعة الارتباط الأستاذ)ة(  الرقم
  يزغش كاميليا 1
  قريشي محمد 2
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 ( الاستبيان03ق رقم )الملح
 
 

 الجمهــورية الجزائــرية الديمقــراطية الشعبيـــة
 البحــث العلمـيالي و وزارة التعليــم العــ

 –بسكرة  –جــامعة محــمد خيضــر 
 علــوم التسييــرـوم الاقتصــادية والتجــارية و كــلية العلـ

 قســـم علـــوم التسييــر
 سيدي/سيدتي المحترمين:

إط ر انج ز مذكرة تخرج لكنيل شه دة م سرو ي  علوم الكتسيير  تخصص إدارة الموارد الكبشرثة نالكتي ج .ت بمنوان:  ي 
 . ةمؤسسة بنك الكبركة نلاثة بستر "  دراسة ميدايية: جودة الخدمة المصرفية الالكترونية على رضا الزبون أثر "

( xقراته  بتل صدق نمواوعية نهذا بواع الكماءمة )الإستب ية الكتي يرجو منتم الإج بة على ف هيقدم لكتم هذ
 ي  الخ ية الكتي ترننه  من سبة لكرأثتم  مع الكملم أيه ستبقى الإج بات سرثة  نسيتم استخدامه  لكغرض الكبح، الكملل  فق  

 نلكتم من  كل الكتقدثر على جهودكم المبذنلكة لكبلوغ الأهداف المتوف ة من هذا الكبح، 
 المناسب لاختيارك:في المربع ( xالرجاء وضع العلامة )

 الخصائص الشخصية والوظيفيةالجزء الأول: 

 ذكر                         أيثى                         الجنس:   .1

سنة           أكثر من 50الى  40سنة          من 40الى أمل من  30من     سنة       30أمل من الكملر:  .2

 سنة 50

 دراس ت علي                 لكيس يس               تقني س م أن أمل                ثايويتمليل : الكالمستوى  .3

 سنة 15إلى  10من              سنوات 10إلى  5 منسنوات            5أمل من  الخبرة:عدد سنوات  .4

                    فأكثر سنة15من                      

  محاور الاستبيانالجزء الثاني: 

 جودة الخدمة المصرفية الالكترونية  الأول : ورالمح
وافقتك أن ميرجو منـــــــــك تحدثد درجة   جودة الخدمة المصرفية الالكترونية    مجلوعة من الكمبـــــــــ رات الكتي تقيسفيل  ثل

 أمـ م الكمب رة الكتي تن سب اختي رك )×(   ن ذلكك بواع عاءمة عدم موافقتك
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موافق 
 بشدة

 
غير  محايد وافقم

 موافق

غير 
موافق 
 بشدة

 الأبعاد الرقم العبارات

     
يعتبر استخدام الخدمة المصرفية الإلكترونية  

 سهل .
01 

سهولة 
 الاستخدام 

     
يساعدني استخدام الخدمات المصرفية  

 الإلكترونية على إنجاز كافة المهام . 
02 

     
 ةمن السهل التسجيل والدخول على البواب

 الإلكترونية للبنك .
03 

     
الخدمات المصرفية الإلكترونية مساعدة  

 سريعة لتوجيه العملاء لحل المشاكل . 
04 

     
يعتبر استخدام الخدمة المصرفية الإلكترونية  

 سهل .
05 

     
أشعر بالراحة عند تقديم معلوماتي الشخصية 

 للبنك عبر الإنترنت . 
06 

 الأمان

     
تحميل صفحة البنك على موقع التحميل  سرعة

 . 
07 

     
أشعر بالأمان عند تعاملي مع هذا البنك  

 إلكترونياً.
08 

     
توفر الحماية العالية لمعلوماتي عن تعاملاتي 

 المصرفية .
09 

     
أشعر بالراحة عند تقديم معلوماتي الشخصية 

 للبنك عبر الإنترنت . 
10 

     
على الخدمات الإلكترونية دون يتم الحصول  

 تأخير . 
11  

توفير 
 الوقت
 
 

 12 يتم الرد على الاستفسارات في وقت قصير .     

     
يستطيع المستخدم أن يحصل على الخدمة من  

 أول مرة . 
13 
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 رضا الزبون  المحور الثاني: 
  ن وافقتكموافقتك أن عدم ميرجو منـــك تحدثد درجة  رضا الزبون ، مستوى فيل  ثل  مجلوعة من الكمبـــ رات الكتي تقيس

 أمـ م الكمب رة الكتي تن سب اختي رك )×( ذلكك بواع عاءمة 
 

موافق 
غير  محايد موافق بشدة

 افقمو 

غير 
موافق 
 بشدة

 الرقم العبارات

م الخدمات البنكية الالكترونية بشكل ستخدا     
  و بدون عوائق منتظم

01 

جد رضا مطلق عن اللغة المستخدمة في الموقع ا     
 الالكتروني للبنك.

02 

 03 الخدمات البنكية المقدمة لي مرضية .اجد      
 04 مولية .بالش نيةتتميز الخدمات البنكية الالكترو      

     
الموقع الالكتروني في اختصار الجهد  اعدنييس
 . 05 

 06 الموقع الإلكتروني زاد من إرتباطي بالبنك.     

 14 هناك استجابة فورية لطلب الزبون .     
 15 هنالك سرية مطلقة اثناء تعاملي مع البنك .      

 السرية

     
الخدمة المصرفية الإلكترونية لا تسمح 

  .لاع على معلوماتي الشخصيةللآخرين بالإط
16 

     
يحتفظ البنك بسجلات وملفات دقيقة ويمكن 

 الرجوع إليها بسرعة . 
17 

     
ساءة إالخدمة المصرفية الإلكترونية لا تسمح ب

 .استخدام المعلومات الشخصية
18 

 19 ضا في الموقع الإلكتروني للبنك . لدي ر      
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يقدم الموقع الالكتروني للمصرف معلومات بشكل  07
 كافي عن خدماته

     

يسعى البنك الى تطوير خدماته الالكترونية و  08
 اكل التي تصادف الزبون تجديدها ومعالجة المش

     

      أنصح اصدقائي بالتعامل مع البنك 09
سهولة الاتصال بالمصرف عبر المواقع الالكترونية  10

 تقلل من زياراتي المتكررة له
     

      يوفر المصرف خدمات الكترونية بدون اخطاء 11
ولائي مرتبط بالبنك مهما وجدت خدمات بديلة  12

 منافسة 
     

      أجد نفسي مترددا في شراء بعض الخدمات من البنك 13
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 spssالبرنامج الاحصائي (: مخرجات 04الملحق رقم )
Fréquences 

 

Remarques 

Sortie obtenue 25-MAY-2023 22:00:47 

Commentaires  

Entrée Jeu de données actif Jeu_de_données0 

Filtre <sans> 

Pondération <sans> 

Fichier scindé <sans> 

N de lignes dans le fichier de 

travail 
37 

Gestion des valeurs 

manquantes 

Définition de la valeur 

manquante 

Les valeurs manquantes définies par 

l'utilisateur sont traitées comme étant 

manquantes. 

Observations utilisées Les statistiques sont basées sur toutes 

les observations comportant des 

données valides. 

Syntaxe FREQUENCIES VARIABLES=A1 A2 

A3 A4 

  /PIECHART FREQ 

  /ORDER=ANALYSIS. 

Ressources Temps de processeur 00:00:02.67 

Temps écoulé 00:00:01.78 

 

 

Statistiques 

 سنوات الخبرة المستوى التعليمي العمر الجنس 

N Valide 37 37 37 37 

Manquant 0 0 0 0 

 

 

 
Table de fréquences 

 

 الجنس

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 62,2 62,2 62,2 23 ذكر 
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 100,0 37,8 37,8 14 أنثى

Total 37 100,0 100,0  

 

 

 العمر

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide  سنة 30أقل من  1 2,7 2,7 2,7 

سنة 40إلى أقل من  30من   7 18,9 18,9 21,6 

سنة 50إلى  40من   15 40,5 40,5 62,2 

سنة 50أكثر من   14 37,8 37,8 100,0 

Total 37 100,0 100,0  

 

 

 المستوى التعليمي

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 5,4 5,4 5,4 2 ثانوي أو أقل 

 21,6 16,2 16,2 6 تقني سامي

 64,9 43,2 43,2 16 ليسانس

 100,0 35,1 35,1 13 دراسات عليا

Total 37 100,0 100,0  

 

 

ت الخبرةسنوا  

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide  سنوات5أقل من  2 5,4 5,4 5,4 

سنوات 10إلى  5من   5 13,5 13,5 18,9 

سنة 15إلى  10من   16 43,2 43,2 62,2 

 100,0 37,8 37,8 14 سنة فأكثر 15

Total 37 100,0 100,0  
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Graphique circulaire 
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RELIABILITY 
  /VARIABLES=v1 v2 v3 v4 V W 

  /SCALE('ALL VARIABLES') ALL 
  /MODEL=ALPHA. 

 

 
Fiabilité 

 

Remarques 

Sortie obtenue 25-MAY-2023 22:01:02 

Commentaires  

Entrée Jeu de données actif Jeu_de_données0 

Filtre <sans> 

Pondération <sans> 

Fichier scindé <sans> 

N de lignes dans le fichier de 

travail 
37 

Entrée de la matrice  

Gestion des valeurs 

manquantes 

Définition de la valeur 

manquante 

Les valeurs manquantes définies par 

l'utilisateur sont traitées comme étant 

manquantes. 

Observations utilisées Les statistiques reposent sur 

l'ensemble des observations dotées de 

données valides pour toutes les 

variables dans la procédure. 

Syntaxe RELIABILITY 

  /VARIABLES=v1 v2 v3 v4 V W 

  /SCALE('ALL VARIABLES') ALL 

  /MODEL=ALPHA. 

Ressources Temps de processeur 00:00:00.02 

Temps écoulé 00:00:00.02 

 
Echelle : ALL VARIABLES 

 

Récapitulatif de traitement des observations 

 N % 

Observations Valide 37 100,0 

Excluea 0 ,0 

Total 37 100,0 

 

a. Suppression par liste basée sur toutes les 

variables de la procédure. 



 الملحقاتقائمة المراجع و 

65 
 

 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,864 6 

 
DESCRIPTIVES VARIABLES=v1 v2 v3 v4 V W 
  /STATISTICS=KURTOSIS SKEWNESS. 
 

 

 

 
Descriptives 
 

 

 

Remarques 

Sortie obtenue 25-MAY-2023 22:01:28 

Commentaires  

Entrée Jeu de données actif Jeu_de_données0 

Filtre <sans> 

Pondération <sans> 

Fichier scindé <sans> 

N de lignes dans le fichier de 

travail 
37 

Gestion des valeurs 

manquantes 

Définition de la valeur 

manquante 

Les valeurs manquantes définies par 

l'utilisateur sont traitées comme étant 

manquantes. 

Observations utilisées Toutes les données non manquantes 

sont utilisées. 

Syntaxe DESCRIPTIVES VARIABLES=v1 v2 v3 

v4 V W 

  /STATISTICS=KURTOSIS 

SKEWNESS. 

Ressources Temps de processeur 00:00:00.00 

Temps écoulé 00:00:00.00 
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Statistiques descriptives 

 

N Skewness Kurtosis 

Statistiques Statistiques Erreur std. Statistiques Erreur std. 

 759, 1,085- 388, 434,- 37 سهولة الاستخدام

 759, 382,- 388, 577,- 37 توفير الوقت

 759, 1,721 388, 1,130- 37 السرية

 759, 574,- 388, 319,- 37 الأمان

 759, 170, 388, 220,- 37 جودة الخدمة المصرفية الإلكترونية

 759, 215,- 388, 541,- 37 رضا الزبون

N valide (liste) 37     

 
NPAR TESTS 
  /K-S(NORMAL)=V W 
  /MISSING ANALYSIS. 

 

 
Tests non paramétriques 

 

Remarques 

Sortie obtenue 25-MAY-2023 22:01:41 

Commentaires  

Entrée Jeu de données actif Jeu_de_données0 

Filtre <sans> 

Pondération <sans> 

Fichier scindé <sans> 

N de lignes dans le fichier de 

travail 
37 

Gestion des valeurs 

manquantes 

Définition de la valeur 

manquante 

Les valeurs manquantes définies par 

l'utilisateur sont traitées comme étant 

manquantes. 

Observations utilisées Les statistiques pour chaque test sont 

basées sur toutes les observations 

dotées de données valides pour les 

variables utilisées dans le test. 

Syntaxe NPAR TESTS 

  /K-S(NORMAL)=V W 

  /MISSING ANALYSIS. 

Ressources Temps de processeur 00:00:00.00 

Temps écoulé 00:00:00.00 

Nombre d'observations 

autoriséesa 
157286 
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a. Basée sur la disponibilité de la mémoire de l'espace de travail. 

 

Test Kolmogorov-Smirnov pour un échantillon 

 

جودة الخدمة المصرفية 

 رضا الزبون الإلكترونية

N 37 37 

Paramètres normauxa,b Moyenne 3,31 3,66 

Ecart type ,758 ,746 

Différences les plus 

extrêmes 

Absolue ,179 ,171 

Positif ,146 ,104 

Négatif -,179 -,171 

Statistiques de test ,179 ,171 

Sig. asymptotique (bilatérale) ,004c ,008c 

 

a. La distribution du test est Normale. 

b. Calculée à partir des données. 

c. Correction de signification de Lilliefors. 

 
FREQUENCIES VARIABLES=V W 
  /HISTOGRAM NORMAL 
  /ORDER=ANALYSIS. 

 
Fréquences 

Remarques 

Sortie obtenue 25-MAY-2023 22:02:05 

Commentaires  

Entrée Jeu de données actif Jeu_de_données0 

Filtre <sans> 

Pondération <sans> 

Fichier scindé <sans> 

N de lignes dans le fichier de 

travail 
37 

Gestion des valeurs 

manquantes 

Définition de la valeur 

manquante 

Les valeurs manquantes définies par 

l'utilisateur sont traitées comme étant 

manquantes. 

Observations utilisées Les statistiques sont basées sur toutes 

les observations comportant des 

données valides. 

Syntaxe FREQUENCIES VARIABLES=V W 

  /HISTOGRAM NORMAL 

  /ORDER=ANALYSIS. 

Ressources Temps de processeur 00:00:00.49 
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Temps écoulé 00:00:00.45 

 

 

Statistiques 

 

جودة الخدمة المصرفية 

 رضا الزبون الإلكترونية

N Valide 37 37 

Manquant 0 0 

 

 
Table de fréquences 

 

 جودة الخدمة المصرفية الإلكترونية

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 2 1 2,7 2,7 2,7 

2 3 8,1 8,1 10,8 

3 2 5,4 5,4 16,2 

3 12 32,4 32,4 48,6 

4 8 21,6 21,6 70,3 

4 8 21,6 21,6 91,9 

5 2 5,4 5,4 97,3 

5 1 2,7 2,7 100,0 

Total 37 100,0 100,0  

 

 

 رضا الزبون

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 2 2 5,4 5,4 5,4 

3 3 8,1 8,1 13,5 

3 4 10,8 10,8 24,3 

4 10 27,0 27,0 51,4 

4 9 24,3 24,3 75,7 

5 8 21,6 21,6 97,3 

5 1 2,7 2,7 100,0 

Total 37 100,0 100,0  
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Histogramme 
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DESCRIPTIVES VARIABLES=v1 v2 v3 v4 V W v11 v12 v13 v14 v15 v21 v22 v23 v24 v25 v31 v32 
v33 v34 v41 v42 v43 v44 v45 w1 w2 w3 w4 w5 w6 w7 w8 w9 w10 w11 w12 w13 
  /STATISTICS=MEAN STDDEV. 
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Descriptives 
 

 

 

Remarques 

Sortie obtenue 25-MAY-2023 22:02:31 

Commentaires  

Entrée Jeu de données actif Jeu_de_données0 

Filtre <sans> 

Pondération <sans> 

Fichier scindé <sans> 

N de lignes dans le fichier de 

travail 
37 

Gestion des valeurs 

manquantes 

Définition de la valeur 

manquante 

Les valeurs manquantes définies par 

l'utilisateur sont traitées comme étant 

manquantes. 

Observations utilisées Toutes les données non manquantes 

sont utilisées. 

Syntaxe DESCRIPTIVES VARIABLES=v1 v2 v3 

v4 V W v11 v12 v13 v14 v15 v21 v22 

v23 v24 v25 v31 v32 v33 v34 v41 v42 

v43 v44 v45 w1 w2 w3 w4 w5 w6 w7 

w8 w9 w10 w11 w12 w13 

  /STATISTICS=MEAN STDDEV. 

Ressources Temps de processeur 00:00:00.02 

Temps écoulé 00:00:00.02 
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Statistiques descriptives 

 N Moyenne Ecart type 

 1,092 3,05 37 سهولة الاستخدام

 975, 3,49 37 توفير الوقت

 944, 3,43 37 السرية

 786, 3,51 37 الأمان

 758, 3,31 37 جودة الخدمة المصرفية الإلكترونية

 746, 3,66 37 رضا الزبون

v11 37 3,05 1,201 

v12 37 3,19 1,244 

v13 37 3,14 1,182 

v14 37 3,16 1,143 

v15 37 3,05 1,153 

v21 37 3,46 1,120 

v22 37 3,22 1,250 

v23 37 3,35 1,184 

v24 37 3,51 ,961 

v25 37 3,51 1,216 

v31 37 3,30 1,222 

v32 37 3,14 1,134 

v33 37 3,16 1,118 

v34 37 3,57 1,168 

v41 37 3,46 1,192 

v42 37 3,49 1,044 

v43 37 3,30 1,051 

v44 37 3,68 1,029 

v45 37 3,57 ,867 

w1 37 3,62 ,861 

w2 37 3,59 1,117 

w3 37 3,62 1,163 

w4 37 3,49 1,146 

w5 37 3,46 1,070 

w6 37 3,30 1,351 

w7 37 3,38 1,037 

w8 37 3,70 1,175 

w9 37 3,54 1,145 

w10 37 3,49 1,070 

w11 37 3,30 1,351 

w12 37 3,35 1,006 

w13 37 3,70 1,175 

N valide (liste) 37   
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CORRELATIONS 
  /VARIABLES=v1 v2 v3 v4 V W 
  /PRINT=TWOTAIL NOSIG 
  /MISSING=PAIRWISE. 

 
Corrélations 

Remarques 

Sortie obtenue 25-MAY-2023 22:02:51 

Commentaires  

Entrée Jeu de données actif Jeu_de_données0 

Filtre <sans> 

Pondération <sans> 

Fichier scindé <sans> 

N de lignes dans le fichier de 

travail 
37 

Gestion des valeurs 

manquantes 

Définition de la valeur 

manquante 

Les valeurs manquantes définies par 

l'utilisateur sont traitées comme étant 

manquantes. 

Observations utilisées Les statistiques associées à chaque 

paire de variables sont basées sur 

l'ensemble des observations contenant 

des données valides pour cette paire. 

Syntaxe CORRELATIONS 

  /VARIABLES=v1 v2 v3 v4 V W 

  /PRINT=TWOTAIL NOSIG 

  /MISSING=PAIRWISE. 

Ressources Temps de processeur 00:00:00.05 

Temps écoulé 00:00:00.02 
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Corrélations 

 

جودة الخدمة المصرفية 

 رضا الزبون الإلكترونية

 **Corrélation de Pearson ,810** ,569 سهولة الاستخدام

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 

N 37 37 

 *Corrélation de Pearson ,588** ,328 توفير الوقت

Sig. (bilatérale) ,000 ,048 

N 37 37 

 Corrélation de Pearson ,438** ,194 السرية

Sig. (bilatérale) ,007 ,251 

N 37 37 

 *Corrélation de Pearson ,681** ,411 الأمان

Sig. (bilatérale) ,000 ,012 

N 37 37 

 **Corrélation de Pearson 1 ,670 جودة الخدمة المصرفية الإلكترونية

Sig. (bilatérale)  ,000 

N 37 37 

 Corrélation de Pearson ,670** 1 رضا الزبون

Sig. (bilatérale) ,000  

N 37 37 

Corrélations 

 الأمان السرية توفير الوقت سهولة الاستخدام 

 **Corrélation de Pearson 1 ,712** ,597** ,452 سهولة الاستخدام

Sig. (bilatérale)  ,000 ,000 ,005 

N 37 37 37 37 

الوقتتوفير   Corrélation de Pearson ,712** 1 ,587** ,390* 

Sig. (bilatérale) ,000  ,000 ,017 

N 37 37 37 37 

 *Corrélation de Pearson ,597** ,587** 1 ,366 السرية

Sig. (bilatérale) ,000 ,000  ,026 

N 37 37 37 37 

 Corrélation de Pearson ,452** ,390* ,366* 1 الأمان

Sig. (bilatérale) ,005 ,017 ,026  

N 37 37 37 37 

 **Corrélation de Pearson ,810** ,588** ,438** ,681 جودة الخدمة المصرفية الإلكترونية

Sig. (bilatérale) ,000 ,000 ,007 ,000 

N 37 37 37 37 

 *Corrélation de Pearson ,569** ,328* ,194 ,411 رضا الزبون

Sig. (bilatérale) ,000 ,048 ,251 ,012 

N 37 37 37 37 
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**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral). 

 
REGRESSION 
  /MISSING LISTWISE 
  /STATISTICS COEFF OUTS R ANOVA 
  /CRITERIA=PIN(.05) POUT(.10) 
  /NOORIGIN 
  /DEPENDENT W 
  /METHOD=ENTER V. 

 
Régression 

 

 

Remarques 

 

Sortie obtenue 25-MAY-2023 22:03:12 

Commentaires  

Entrée Jeu de données actif Jeu_de_données0 

Filtre <sans> 

Pondération <sans> 

Fichier scindé <sans> 

N de lignes dans le fichier de 

travail 
37 

Gestion des valeurs 

manquantes 

Définition de la valeur 

manquante 

Les valeurs manquantes définies par 

l'utilisateur sont traitées comme étant 

manquantes. 

Observations utilisées Les statistiques sont basées sur des 

observations dépourvues de valeurs 

manquantes dans les variables 

utilisées. 

Syntaxe REGRESSION 

  /MISSING LISTWISE 

  /STATISTICS COEFF OUTS R 

ANOVA 

  /CRITERIA=PIN(.05) POUT(.10) 

  /NOORIGIN 

  /DEPENDENT W 

  /METHOD=ENTER V. 

Ressources Temps de processeur 00:00:00.00 

Temps écoulé 00:00:00.00 

Mémoire requise 2156 octets 
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Mémoire supplémentaire 

obligatoire pour les tracés 

résiduels 

0 octets 

 

Variables introduites/éliminéesa 

Modèle 

Variables 

introduites 

Variables 

éliminées Méthode 

جودة الخدمة المصرفية  1

 bالإلكترونية
. Introduire 

 

a. Variable dépendante : رضا الزبون 

b. Toutes les variables demandées ont été introduites. 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,670a ,449 ,433 ,562 

 

a. Prédicteurs : (Constante), جودة الخدمة المصرفية الإلكترونية 

 

 

ANOVAa 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 8,992 1 8,992 28,520 ,000b 

Résidus 11,035 35 ,315   

Total 20,027 36    

 

a. Variable dépendante : رضا الزبون 

b. Prédicteurs : (Constante), جودة الخدمة المصرفية الإلكترونية 

 

Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t B Ecart standard Bêta 

1 (Constante) 1,479 ,419  3,528 

 5,340 670, 123, 659, جودة الخدمة المصرفية الإلكترونية
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a. Variable dépendante : رضا الزبون 

 
REGRESSION 
  /MISSING LISTWISE 
  /STATISTICS COEFF OUTS R ANOVA 
  /CRITERIA=PIN(.05) POUT(.10) 
  /NOORIGIN 
  /DEPENDENT W 
  /METHOD=ENTER v1. 

 
Régression 
 

 

 

Remarques 

Sortie obtenue 25-MAY-2023 22:03:21 

Commentaires  

Entrée Jeu de données actif Jeu_de_données0 

Filtre <sans> 

Pondération <sans> 

Fichier scindé <sans> 

N de lignes dans le fichier de 

travail 
37 

Gestion des valeurs 

manquantes 

Définition de la valeur 

manquante 

Les valeurs manquantes définies par 

l'utilisateur sont traitées comme étant 

manquantes. 

Observations utilisées Les statistiques sont basées sur des 

observations dépourvues de valeurs 

manquantes dans les variables 

utilisées. 

Syntaxe REGRESSION 

  /MISSING LISTWISE 

  /STATISTICS COEFF OUTS R 

ANOVA 

  /CRITERIA=PIN(.05) POUT(.10) 

  /NOORIGIN 

  /DEPENDENT W 

  /METHOD=ENTER v1. 

Ressources Temps de processeur 00:00:00.02 

Temps écoulé 00:00:00.05 

Mémoire requise 2156 octets 

Coefficientsa 

Modèle Sig. 

 

1 

(Constante) ,001 

 000, جودة الخدمة المصرفية الإلكترونية
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Mémoire supplémentaire 

obligatoire pour les tracés 

résiduels 

0 octets 

 

 

Variables introduites/éliminéesa 

Modèle 

Variables 

introduites 

Variables 

éliminées Méthode 

 b . Introduireسهولة الاستخدام 1

 

a. Variable dépendante : رضا الزبون 

b. Toutes les variables demandées ont été introduites. 

 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,569a ,324 ,304 ,622 

 

a. Prédicteurs : (Constante), سهولة الاستخدام 

 

 

ANOVAa 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 6,483 1 6,483 16,754 ,000b 

Résidus 13,544 35 ,387   

Total 20,027 36    

 

a. Variable dépendante : رضا الزبون 

b. Prédicteurs : (Constante), الاستخدام سهولة  

 

 

Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Ecart standard Bêta 

1 (Constante) 2,475 ,308  8,046 ,000 

 000, 4,093 569, 095, 389, سهولة الاستخدام
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a. Variable dépendante : رضا الزبون 

 
REGRESSION 
  /MISSING LISTWISE 
  /STATISTICS COEFF OUTS R ANOVA 
  /CRITERIA=PIN(.05) POUT(.10) 
  /NOORIGIN 
  /DEPENDENT W 
  /METHOD=ENTER v2. 

 
Régression 

Remarques 

Sortie obtenue 25-MAY-2023 22:03:33 

Commentaires  

Entrée Jeu de données actif Jeu_de_données0 

Filtre <sans> 

Pondération <sans> 

Fichier scindé <sans> 

N de lignes dans le fichier de 

travail 
37 

Gestion des valeurs 

manquantes 

Définition de la valeur 

manquante 

Les valeurs manquantes définies par 

l'utilisateur sont traitées comme étant 

manquantes. 

Observations utilisées Les statistiques sont basées sur des 

observations dépourvues de valeurs 

manquantes dans les variables 

utilisées. 

Syntaxe REGRESSION 

  /MISSING LISTWISE 

  /STATISTICS COEFF OUTS R 

ANOVA 

  /CRITERIA=PIN(.05) POUT(.10) 

  /NOORIGIN 

  /DEPENDENT W 

  /METHOD=ENTER v2. 

Ressources Temps de processeur 00:00:00.02 

Temps écoulé 00:00:00.05 

Mémoire requise 2156 octets 

Mémoire supplémentaire 

obligatoire pour les tracés 

résiduels 

0 octets 
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Variables introduites/éliminéesa 

Modèle 

Variables 

introduites 

Variables 

éliminées Méthode 

 b . Introduireتوفير الوقت 1

 

a. Variable dépendante : رضا الزبون 

b. Toutes les variables demandées ont été introduites. 

 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,328a ,107 ,082 ,715 

 

a. Prédicteurs : (Constante), توفير الوقت 

 

 

ANOVAa 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 2,150 1 2,150 4,210 ,048b 

Résidus 17,877 35 ,511   

Total 20,027 36    

 

a. Variable dépendante : رضا الزبون 

b. Prédicteurs : (Constante), توفير الوقت 

 

 

Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Ecart standard Bêta 

1 (Constante) 2,788 ,442  6,313 ,000 

 048, 2,052 328, 122, 251, توفير الوقت

 

a. Variable dépendante : رضا الزبون 

 
REGRESSION 
  /MISSING LISTWISE 
  /STATISTICS COEFF OUTS R ANOVA 
  /CRITERIA=PIN(.05) POUT(.10) 
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  /NOORIGIN 
  /DEPENDENT W 
  /METHOD=ENTER v3. 
 

 

 

 
Régression 
 

 

 

Remarques 

Sortie obtenue 25-MAY-2023 22:03:44 

Commentaires  

Entrée Jeu de données actif Jeu_de_données0 

Filtre <sans> 

Pondération <sans> 

Fichier scindé <sans> 

N de lignes dans le fichier de 

travail 
37 

Gestion des valeurs 

manquantes 

Définition de la valeur 

manquante 

Les valeurs manquantes définies par 

l'utilisateur sont traitées comme étant 

manquantes. 

Observations utilisées Les statistiques sont basées sur des 

observations dépourvues de valeurs 

manquantes dans les variables 

utilisées. 

Syntaxe REGRESSION 

  /MISSING LISTWISE 

  /STATISTICS COEFF OUTS R 

ANOVA 

  /CRITERIA=PIN(.05) POUT(.10) 

  /NOORIGIN 

  /DEPENDENT W 

  /METHOD=ENTER v3. 

Ressources Temps de processeur 00:00:00.03 

Temps écoulé 00:00:00.05 

Mémoire requise 2156 octets 

Mémoire supplémentaire 

obligatoire pour les tracés 

résiduels 

0 octets 
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Variables introduites/éliminéesa 

Modèle 

Variables 

introduites 

Variables 

éliminées Méthode 

 b . Introduireالسرية 1

 

a. Variable dépendante : رضا الزبون 

b. Toutes les variables demandées ont été introduites. 

 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,194a ,037 ,010 ,742 

 

a. Prédicteurs : (Constante), السرية 

 

 

ANOVAa 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression ,750 1 ,750 1,362 ,251b 

Résidus 19,277 35 ,551   

Total 20,027 36    

 

a. Variable dépendante : رضا الزبون 

b. Prédicteurs : (Constante), السرية 

 

 

Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Ecart standard Bêta 

1 (Constante) 3,137 ,466  6,732 ,000 

 251, 1,167 194, 131, 153, السرية

 

a. Variable dépendante : رضا الزبون 

 
REGRESSION 
  /MISSING LISTWISE 
  /STATISTICS COEFF OUTS R ANOVA 



 الملحقاتقائمة المراجع و 

83 
 

  /CRITERIA=PIN(.05) POUT(.10) 
  /NOORIGIN 
  /DEPENDENT W 
  /METHOD=ENTER v4. 
 

 

 

 
Régression 
 

 

 

Remarques 

Sortie obtenue 25-MAY-2023 22:04:00 

Commentaires  

Entrée Jeu de données actif Jeu_de_données0 

Filtre <sans> 

Pondération <sans> 

Fichier scindé <sans> 

N de lignes dans le fichier de 

travail 
37 

Gestion des valeurs 

manquantes 

Définition de la valeur 

manquante 

Les valeurs manquantes définies par 

l'utilisateur sont traitées comme étant 

manquantes. 

Observations utilisées Les statistiques sont basées sur des 

observations dépourvues de valeurs 

manquantes dans les variables 

utilisées. 

Syntaxe REGRESSION 

  /MISSING LISTWISE 

  /STATISTICS COEFF OUTS R 

ANOVA 

  /CRITERIA=PIN(.05) POUT(.10) 

  /NOORIGIN 

  /DEPENDENT W 

  /METHOD=ENTER v4. 

Ressources Temps de processeur 00:00:00.00 

Temps écoulé 00:00:00.03 

Mémoire requise 2156 octets 

Mémoire supplémentaire 

obligatoire pour les tracés 

résiduels 

0 octets 
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Variables introduites/éliminéesa 

Modèle 

Variables 

introduites 

Variables 

éliminées Méthode 

 b . Introduireالأمان 1

 

a. Variable dépendante : رضا الزبون 

b. Toutes les variables demandées ont été introduites. 

 

 

Récapitulatif des modèles 

Modèle R R-deux R-deux ajusté 

Erreur standard 

de l'estimation 

1 ,411a ,169 ,145 ,690 

 

a. Prédicteurs : (Constante), الأمان 

 

 

ANOVAa 

Modèle 

Somme des 

carrés ddl Carré moyen F Sig. 

1 Régression 3,379 1 3,379 7,103 ,012b 

Résidus 16,648 35 ,476   

Total 20,027 36    

 

a. Variable dépendante : رضا الزبون 

b. Prédicteurs : (Constante), الأمان 

 

 

Coefficientsa 

Modèle 

Coefficients non standardisés 

Coefficients 

standardisés 

t Sig. B Ecart standard Bêta 

1 (Constante) 2,293 ,526  4,358 ,000 

 012, 2,665 411, 146, 390, الأمان

 

a. Variable dépendante : رضا الزبون 

 
 


