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  :لخصـــالم

بنك رضا زبائن  فيالخدمات المصرفیة الالكترونیة بأنواعها  أثر معرفة الى الدراسة هذه تهدف

  .الخلیج وكالة بسكرة

 اختیارهم تم زبون 70 من مكونة عینةو  ,وكالة بسكرة AGBیتكون مجتمع الدراسة من زبائن بنك الخلیج 

فقرة  38حیث تكون الاستبیان من , استبیانقمنا بتصمیم أداة  ولتحقیق أهداف الدراسة, عشوائیة بطریقة

 الاحصائي البرنامج استخدمنا الدراسة فرضیات ختبارولا ،لغایة جمع البیانات الاولیة عن عینة الدراسة

spss وبینت. الخدمات المصرفیة الالكترونیة ورضا الزبائن لمستوى العینة أفراد تصورات لمعرفة وذلك 

للخدمات  أنه بالرغم من وجود بعض الأبعاد التي لا تؤثر على رضا الزبائن الى أن الدراسة نتائج

  .بسكرة بولایة  AGB  الخلیج بنكرضا زبائن  في أثرالمصرفیة الالكترونیة 

  .بسكرة - AGB الخلیج بنك , رضا الزبائن ،الخدمات المصرفیة الالكترونیة :المفتاحیة الكلمات

Le but de cette étude est de connaitre l’impact des  services bancaires électroniques de 

toutes sortes afin de satisfaire les clients de L’AGB – Biskra . 

 L’échantillon de cette étude est les clients de l’AGB agence biskra constiu2 de 70 

clients ? choisi d’une façon aléatoire , et pour atteindre le but de cette etude nous avons choisi 

le questionnaire comme outil , composé de 38 paragraphes afin de recueillir les données 

primaire de l’échantillon choisi. 

Et pour tester les hypothés de l’ étude on a choisi le programme de package des 

services sociales SPSS qui est un programme de statistique permettant de savoir les 

perception des membres de l’échantillon des niveaux des services bancaires électronique et la 

satisfaction des clients . 

Les résultats de l’étude font ressortir que malgré l’éxistence des dimensions qui 

n’ifluent pas sur la satisfaction des clients or, les services bancaires électroniques influent sur 

la satisfaction des clients de l’AGB agence Biskra . 

Mots clé :  

Les services bancaires électroniques  

La satisfaction des clients  

L’AGB agence Biskra  
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 أ 
 

  المقدمة

فأصبحت  ,في مجال الاتصالات والمعلومات وزیادة انتشار العولمة عالم الیوم ثورة هائلة یعرف ال

مما أدى الى ظهور منافسة قویة بین المؤسسات لزیادة حصتها  ,مكانا مفتوحا لجمیع المستثمرین الأسواق

والقطاع المصرفي الذي یتضرر كل  ,وفقا للاقتصاد العالمي الآخذ في الازدیاد بشكل متسارع, في السوق

ر الانترنت جزء من الساحة عبلعال أن تصبح الخدمات المصرفیة فإنه من المهم جدا وا ,عفويیوم بشكل 

لأن تقدیم الخدمات المصرفیة عبر الانترنت ذات فائدة كبیرة للعملاء وتوفر الكثیر  ,التكنولوجیة الجدیدة

  .من الوقت والمزایا الأخرى وبشكل مباشر

ومع ظهور التجارة الالكترونیة في ضوء الاستخدام  ,لمعلوماتومع بدایة الانتقال الى عصر المعرفة وا

عرفة الصناعة البنكیة تطبیق نظم وسائل جدیدة حققت السرعة في  ,والاتصالالواسع لتكنولوجیا الاعلام 

في الاستخدام الواسع لوسائل الدفع  أساساوتمثلت  ,الاستفادة القصوى مما تتیحه هذه التكنولوجیا الحدیثة

  .والسداد الالكترونیة

بمعدلات  زبائنتزاید توقعات ال الأخیرةفقد تزامن مع النمو المستمر لأهمیة الصناعات الخدمیة في المدة 

العمل على تقدیم خدمات متمیزة لتحقیق  إلىحدة المنافسة  أدتكما  ,مرتفعة في مستوى جودة الخدمة

 وإشباع زبائنال إرضاء إلىوذلك من خلال تبني استراتجیات تسویقیة تهدف  ,نافسینالتفوق على الم

  .حاجاتهم ورغباتهم وكسب ولائهم

اذ أن درجة الطلب علیها تدل على  ,تعتبر الخدمات المصرفیة أحد أهم الأنشطة الاقتصادیة في أي دولة

لذا نجد النشاط  ,رفاهیة المجتمعأما عرضها فهو یعمل على تحقیق  ,درجة التقدم الاقتصادي للبلد

حیث انتقلت البنوك من تقدیم خدمات تقلیدیة محصورة  ,المصرفي یتأثر بالتطورات الاقتصادیة المختلفة

كما أن  ,اقتحام مجالات متعددة في تقدیم خدماتها المصرفیة وغیر المصرفیة إلى والإقراض الإیداعفي 

ة الدولة فلقد أصبح السوق هو المسؤول عن تحدید نوعیة لم یعد یستفید من حمای الأخیرةتقدیم هذه 

ویعتبر هذا التطور الذي شهدته المنظومة البنكیة  ,التوجهات البنكیة في مجال تقدیم الخدمة المصرفیة

 الإعلامضرورة فرضتها التغیرات الاقتصادیة المختلفة خاصة العولمة والتطورات التكنولوجیا في مجال 

   .والاتصال



 مقدمة
 

 ب 
 

ي ــــــل فــــــــور التكنولوجي الهائــــــــــا التطـــــــــــي أفرزهـــــــور التـــــــل المصرفي الالكتروني من الأمــــلعمیعتبر ا

ارة ــــــــــــة لطبیعة ومتطلبات التجــــم استحداث وسائل دفع جدیدة تكون ملائمــــحیث ت ,مجال الاتصالات

الاستفادة من الخدمات المصرفیة كسداد فواتیر السلع والخدمات عن الزبون وأصبح بإمكان  ,الإلكترونیة

  .طریق الاتصال الهاتفي والالكتروني

كما أنها أدت لظهور فرص , للزبائنفالمعاملات المصرفیة الالكترونیة وفرت عددا من المزایا بالنسبة 

وكذلك توفیر فرص  ,في الأجل الطویلتحقیق الربحیة  إلى ,جدیدة لأعمال البنوك من تحقیق میزة تنافسیة

  .تحسین جودة الخدمة المصرفیة إلى ,الانتشاروتوزیع  ,تسویقیة جدیدة

الاهتمام بكیفیة  إنمافي ظل هذه التغیرات الحاصلة لم یعد اهتمام المؤسسة محصور على تعظیم الربح 

الاحتفاظ واكتساب المكانة التي تسمح لها بالبقاء والاستمرار في السوق في غضون الصراع والتنافس 

نه مستقبلا ولهذا أصبحت المؤسسة و ر والاقتراب والبحث عما ی ,لتحقیق رضا الزبائن وولائهم ,الجدید

من خلال استشعار حاجة وطلب زبائنها وهذا  ,حساسة للتغیرات التي تحدث في رغبات ومتطلبات الزبائن

فتحقیق رضا الزبائن وكسب ولائهم مفتاح نجاح أي  ,والاستجابة لها بهدف تحقیق رضاهم وكسب ولائهم

  .مؤسسة كما أنه خطوة نحو مواجهة التحدیات المختلفة ومن أهم التوجهات الحدیثة للمؤسسات

  ةـــــــداف الدراســـــــــأه 

وذلك للوصول   -بسكرة–بنك الخلیج زبائن الخدمات المصرفیة الالكترونیة ورضا قمنا بدراسة موضوع 

  :إلى عدة أهداف أهمها

 .الوقوف على مدي الأهمیة التي تحظى بها الخدمات الالكترونیة في البنك محل الدراسة -

 .معرفة مدى رضا الزبائن على الخدمات الالكترونیة المقدمة محل الدراسة -

تلعبه الخدمات المصرفیة الالكترونیة في الرضا لدى العملاء  لدى زبائن بنك معرفة الأثر الذي  -

 -بسكرة–الخلیج 

  أسباب اختیار الموضوع -ثالثا -

 :من الأسباب التي دفعتنا إلى اختیار الموضوع
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هو الاهتمام المتزاید في الآونة الأخیرة بالخدمات الالكترونیة في قطاع الخدمات بشكل عام والقطاع   -

 .المصرفي بشكل خاص

 . والبنكالزبائن لدى الزبون الدور الذي یلعبه كل من الخدمات الالكترونیة ورضا  -

رونیة لدى وإضافة لهذا لا ننسى المیل الشخصي لموضوع الرضا في مجال الخدمات الالكت -

 . المصارف

  هیكل الدراسة -رابعا

  :جانب تطبیقي وجانب نظري, تم تقسیم الدراسة الى جانبین

 ویتكون من فصلین: الجانب النظري: 

وسنحاول في هذا " الإطار النظري للخدمات المصرفیة الالكترونیة "تحت عنوان : الفصل الأول -

, الخدمات المصرفیة الالكترونیة وأهمیتها, المصرفیة الفصل التعرض للمفاهیم العامة للخدمات

  .ووسائل الدفع الالكترونیة أساسیاتها، كما سنحاول التعرف أنواع الخدمات المصرفیة الالكترونیة

وسنحاول في هذا " وعلاقته بالخدمات المصرفیة الالكترونیةالزبائن رضا "تحت عنوان : الفصل الثاني -

 .وكیفیة قیاسه, العوامل المؤثرة فیه, محدداته ,هوأهمیتالزبائن الفصل معرفة ماهیة رضا 

 كما سنتناول في هذا الفصل مبحث یوضح العلاقة النظریة بین الخدمات المصرفیة الالكترونیة ورضا

  .الزبائن

 الجانب التطبیقي:  

ورضا زبائن ول الخدمات المصرفیة الالكترونیة ـــــــــــــــــــــــدراسة المیدانیة حـــــــذا الجانب مخصص للـــــــــــــــــــــــــــــــــــــه

  .بسكرة  -بنك الخلیج

  :دراسةـــــــــــة الــــــــــــــــــــــإشكالی - سادسا

إن المصارف في الوقت الراهن قامت بقفزة بارزة وذلك من تقدیم الخدمات بطریقة تقلیدیة الى تقدیمها 

  .یؤدي إلى إرضاء العملاء والإشباع الكفء لحاجاتهم بطریقة الكترونیة بما

وهذا ما نحاول اختباره في هذه الدراسة من خلال الإشكالیة التي یمكن صیاغتها في السؤال الرئیسي 

  :التالي
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  ؟الزبائنهل یوجد تأثیر للخدمات المصرفیة الالكترونیة على رضا 

  :ة الفرعیة التي تندرج ضمن الإشكالیة المطروحةحتي یتسنى لنا الإلمام بجوانب الموضوع نطرح الأسئل

 ؟وماهي خصائصها وأنواعها الخدمات المصرفیة ما المقصود 

 ما المقصود بالخدمات المصرفیة الالكترونیة وما هي أنواعها؟ 

 ؟وسائل الدفع الالكتروني ما هي 

 ما المقصود بالزبون وسلوك المستهلك؟ 

  وما هي محدداته ؟ زبائنالمقصود برضا الما 

 هل تؤثر الخدمات المصرفیة الالكترونیة على رضا الزبائن؟  

  :فرضیات الدراسة -سابعا

انطلاقا من التساؤل الرئیسي لمشكلة البحث تمت صیاغة الفرضیة الرئیسیة والتي تنبثق منها فرضیات 

  :فرعیة

 الفرضیة الرئیسیة:  

  .-بسكرة- بنك الخلیج زبائنرضا  الالكترونیة فيللخدمات المصرفیة احصائیة یوجد تأثیر ذو دلالة 

  :وینبثق من هذه الفرضیة الرئیسیة مجموعة من الفرضیات الفرعیة والمتمثلة في

 الفرضیة الفرعیة الأولى:  

  .- بسكرة–بنك الخلیج  زبائنفي رضا لخدمة الصراف الآلي یوجد تأثیر معنوي 

 الفرضیة الفرعیة الثانیة: 

  - بسكرة–بنك الخلیج  زبائنفي رضا لخدمة البطاقات الالكترونیة یوجد تأثیر معنوي 

 الفرضیة الفرعیة الثالثة: 

–بنك الخلیج زبائن في رضا لخدمات الالكترونیة من خلال الحاسب الشخصي معنوي یوجد تأثیر 

  .- بسكرة

 الفرضیة الفرعیة الرابعة: 
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  - بسكرة–بنك الخلیج  زبائنفي رضا لخدمة الصیرفة المحمولة یوجد تأثیر معنوي 

 الفرضیة الفرعیة الخامسة: 

  - بسكرة–بنك الخلیج  زبائنفي رضا خدمة الرسائل القصیرة ل یوجد تأثیر معنوي

 سادسةالفرضیة الفرعیة ال: 

  - بسكرة–بنك الخلیج  زبائنفي رضا خدمة الهاتف المصرفي ل یوجد تأثیر معنوي

 :الدراسات السابقة

دور الخدمات الالكترونیة المالیة في تحقیق "تحت عنوان  ,)محمد اللوزيأنور عبیدات وباسم (دراسة  -

  "المیزة التنافسیة في البنوك التجاریة الأردنیة

حیث هدفت هذه الدراسة الى التعرف على أثر الخدمات الالكترونیة المالیة في تحقیق المیزة التنافسیة في 

د أثر دلالة إحصائیة للخدمات المالیة الالكترونیة ومن أهم نتائج هذه الدراسة وجو  ,المصارف التجاریة

كما أظهرت  ,التي تقدمها المصارف التجاریة الأردنیة في تحقیق المیزة التنافسیة من وجهة نظر العملاء

النتائج أن خدمة الصیرفة عبر شبكة الإنترنت لاهي خدمة ذات الأثر الأكبر في تحقیق المیزة التنافسیة 

وكانت خدمة الصراف الآلي هي الأقل تأثیرا في تحقیق المیزة التنافسیة للبنوك  ,ءمن وجهة نظر العملا

  .الأردنیة

دراسة "جودة الخدمات المصرفیة الالكترونیة وأثرها في رضا العمیل :محمد بعنوان  ,)علاء(دراسة  -

 ,"مقارنة بین فروع المصارف العامة والخاصة في مدینة حماة

التعرف على اثر جودة الخدمات المصرفیة الالكترونیة في رضا العمیل حیث هدفت هذه الدراسة إلى 

بالإضافة إلى معرفة الاختلاف في  ,في كل من مصارف القطاعین العام والخاص في مدینة حماة

وقد أظهرت  ,تقییم كل من جودة الخدمات المصرفیة الالكترونیة ورضا العمیل في هذین القطاعین

خدمات المصرفیة الالكترونیة تؤثر في رضا العمیل ایجابیا في مصارف نتائج الدراسة أن جودة ال

وان جودة الخدمات المصرفیة الالكترونیة ذات مستوى متوسط في كل من  ,القطاعین العام والخاص

وكذلك فقد تبین ان مستوى رضا العمیل  ,ولكنها أعلى في القطاع الخاص ,القطاعین العام والخاص

  .قطاعین وهو أعلى في القطاع الخاصكان متوسطا في كلا ال
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دراسة "أثر جودة الخدمات المصرفیة الالكترونیة على رضا الزبائن : بعنوان) 2016الباهي (دراسة  -

 "الأردن - میدانیة على البنك الإسلامي الأردني في عمان

 - الأمان(وهدفت هذه الدراسة إلى التعرف على أثر جودة الخدمات المصرفیة الالكترونیة بأبعادها 

وجاءت هذه الدراسة  ,على رضا الزبائن) توفیر الوقت - توفیر التكلفة - الاعتمادیة - سهولة الاستخدام

لاختبار الفرضیات التي طرحت لمعالجة مشكلة البحث وتم استخدام المنهج الإحصائي الوصفي 

  .التحلیلي في هذه الدراسة

دمات المصرفیة الالكترونیة في رضا أثر الخ: تحت عنوان, )2018علي محمد الحریشة (دراسة  -

 .MBAدراسة میدانیة على بنك بیمو السعودي الفرنسي في سوریا "العملاء 

سهولة (وهدفت هذه الدراسة إلى معرفة أثر جودة الخدمات المصرفیة الالكترونیة من نواحي 

لفرضیات التي وقد جاءت لاختبار ا, على رضا العملاء) توفیر الوقت ,السریة ,الامان ,الاستخدام

, طرحت لمعالجة مشكلة البحث؛ وتم استخدام المنهج الاحصائي الوصفي التحلیلي في هذه الدراسة

وتوصلت الدراسة الى مجموعة من النتائج أبرزها جودة الخدمات المصرفیة الالكترونیة من نواحي 

سط حسابي یفوق متوسط كانت تتمتع بمتو ) توفیر الوقت ,السریة ,سهولة الاستخدام؛ الأمان(الدراسة 

 .المقیاس وكان لها الأثر الایجابي في رضا العملاء

اثر جودة الخدمات المصرفیة على رضا : تحت عنوان ,)2016رفاة لحلوح ورهام زین الدین(دراسة  -

  .العملاء في البنوك التجاریة في مدینة نابلس

ینة نابلس ومعرفة الأهمیة هدفت هذه الدراسة إلى التعرف على مستوى الخدمات المصرفیة في مد

حیث توصلت الدراسة إلى أن أبعاد جودة  ,السببیة للإبعاد المختلفة المتمثلة لجودة الخدمة المصرفیة

الأمان والثقة (الخدمات المصرفیة تختلف من حیث أهمیتها النسبیة من بعد لأخر حیث أن في أبعاد 

ولكنها بالمقابل لم تعط الاهتمام للجوانب التطبیقیة  ,مرتفعة جدا وهذا حسن) والجوانب الملموسة

كالاستجابة لرغبات العملاء ومساعدتهم وتطویر الخدمة المقدمة لهم وكذلك الاهتمام الشخصي 

  .بالعمیل

اثر جودة الخدمات المصرفیة : تحت عنوان ,)2016صلاح الدین مفتاح سعد الباهي ( دراسة  -

 .-الأردن-سة میدانیة على البنك الإسلامي الأردني في عماندرا"الالكترونیة على رضا الزبائن 
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سهولة (وهدفت هذه الدراسة إلى التعرف على أثر جودة الخدمات المصرفیة الالكترونیة بإبعادها 

وتمثلت أهم نتائج هذه الدراسة إلى وجود اثر  ,على رضا الزبائن) الأمان ,السریة ,توفیر الوقت ,الاستخدام

) الأمان ,السریة ,توفیر الوقت ,سهولة الاستخدام(ة لإبعاد جودة الخدمات المصرفیة ذو دلالة إحصائی

  .على رضا الزبائن
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 تمهید

 

ومع التطور , الالكترونیة الاساس الذي ترتكز علیه الصناعة المصرفیة في وقتنا الراهن تعتبر الاعمال

وكان حلها الوحید انشاء . التكنولوجي اصبحت المصارف تتسابق بالبحث عما یخدم زبائنها بصورة افضل

. المصرفیة خدمات متنوعیة تقدم من قبل النظام المصرفي من خلال الوسائط الالكترونیة ألا وهي الخدمات

ویترسخ دورها كواحد من أهم الانجازات التي تظهر في الحقلین , وتزداد اهمیة هذه الخدمات یوما بعد یوم

  .المصرفي والمالي منذ ىوائل القرن الحالي

الى جانب , اصبحت العملیات الالكترونیة الیوم وسیلة لاغنى عنها في المجتمعات المتطورة اقتصادیا وتقنیاو 

 .عدیدة اخرى یمكن تقدیمها من خلالها تبعا لتنوع وسائط الاتصالات وكلفتهاخدمات 

  :سوف نتطرق في فصلنا هذا الى الخدمات المصرفیة الالكترونیة كنحو التالي

  الخدمات المصرفیة: المبحث الأول

  الخدمات المصرفیة الالكترونیة :المبحث الثاني

  لكترونیةتحدیات الخدمات المصرفیة الا : المبحث الثالث

 وسائل الدفع الالكترونیة: المبحث الرابع
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  الخدمات المصرفیة: المبحث الأول

وذلك رغبتا , تسعى المصارف الراغبة في النمو والاستمرار الى تقدیم خدمات متنوعة وذات اداء مصرفي متمیز

خدمات تتوافق مع احتیاجات ورغبات العملاء وذلك بتقدیم , منها في التفوق والتمیز في بیئة شدیدة المنافسة

  .وتحقق لهم مستوى الاشباع المبرغوب

  مفهوم الخدمة المصرفیة: المطلب الأول

  :تعددت تعارف حول الخدمة المصرفیة ومن بین هذه التعاریف

  مجموعة من العملیات ذات المضمون المنفعي الذي یتصف بتغلب تعرف الخدمة المصرفیة على انها

غیر الملموسة على العناصر الملموسة والتي تدرك من قبل الافراد والمؤسسات من خلال دلالاتها  العناصر

وقیمتها المنفعیة التي تشكل مصدرا لإشباع حاجاتهم المالیة والائتمانیة الحالیة والمستقبلیة والتي تشكل في 

  .1فینالوقت نفسه مصدرا لربحیة المصرف وذلك من خلال علاقة تبادلیة بین الطر 

  و ینظر لها على أنها أكثر من انتاج أشیاء غیر ملموسة فهي تفاعل اجتماعي بین المنتج والزبون الذي یشبع

  2.احتیاجاته ورغباته أثناء عملیة الانتاج

  نها مجموعة المهارات الشخصیة والمستلزمات المادیة والأعراف والقواعد القانونیة التي یتم ایضا بأتعرف و

لاتخاذ القرارات المالیة الرشیدة وهذا التعریف ) العمیل(بشكل یتوافق مع توجهات المستفید  عرضها وإنتاجها

  :3یشیر في مضمونة الى ما یلي

 .تقوم الخدمة المصرفیة على المهارات الممیزة التي یقدمها منتج الخدمة المصرفیة - 

 .عةنو د مستلزمات مادیة وغیر مادیة ومتیتكامل انتاج الخدمة المصرفیة بوجو  - 

تخضع عملیة تقدیم الخدمة المصرفیة الى قواعد قانونیة وأعراف وتحت اشراف أجهزة الدولة ومن خلال  - 

مؤسساتها المالیة المختلفة ویهدف ضمان حقوق الأطراف المتعاملة ودون أن یصبهم أي عملیات احتیال أو 

 .تلاعب أو تقدیم معلومات مضللة

                                                           
, الجامعة الافتراضیة السعودیة, دراسة میدانیة على بنك بیمو السعودي الفرنسي في سوریا"أثر الخدمات المصرفیة في رضا العملاء , على محمد الحریشة 1

  12ص ,  2018
2 Eric Vogler, Management Stratégique des services, Ediotin Dunod, paris, 2004, P10  

  35ص, 2018, دار التعلیم الجامعي, التسویق والخدمات المصرفیة, أحمد شعبان محمد علي  3
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عند حصوله علیها في اتخاذ قرار رشید یتعلق بإستثمار أمواله أو  من الخدمة) العمیل(یتمثل هدف المستفید  - 

  .الانتفاع منها حالیا أو لفترة زمنیة مستقبلیة

  .الخدمات المصرفیةخصائص : المطلب الثاني

وإن اتخذت خصائصها الأساسیة مع بقیة , رغم أهمیة الخدمات المصرفیة الا أنها لیست كالخدمات الأخرى

ویمكن توضیح خصائص , الخدمات المصرفیة تتمتع بخصائص تمیزها عن بقیة الخدماتإلا أن , الخدمات

  :1الخدمات المصرفیة فیما یلي

 :عدم امكانیة انتاج الخدمة مصرفیة مقدما أو تخزینها -1

فنجد أن , من اساسیات طبیعة الخدمة المصرفیة أنه لا یمكن صنع الخدمة مقدما أو تخزینها لحین طلب العمیل

وبسرعة یبدأ في , یصنع الخدمة بمجرد ظهور العمیل أمامه) مقدم الخدمة المصرفیة(ؤسسة المصرفیة موظف الم

وفي نفس الوقت یتم اعداد الخدمة بما یناسب مع , تجهیز استمارة طلب الخدمة وبقیة عناصر انتاج الخدمة

لا یعمل في مصنع أمان خط ) موظف المنظمة المصرفیة(وبالتالي یمكن القول بأن مقدم الخدمة , طلب الزبون

وعلى موظف المنظمة المصرفیة أن یتذكر دائما أنه یعد وینتج كل خدمة في لحظات وأمام , انتاج مستمر

ویفرض ذلك علیه أن یهتم , وانه لا یستطیع انتاج الخدمة أو تخزینها قبل تلك اللحظة, الزیون بمجرد وصوله

بالاضافة الى ما یتطلبه ذلك من مهارة في التعامل مع , ن كل مرةبتقدیم الخدمة بنفس مستوى الجودة قدر الإمكا

  .الزبائن

وبناءا فإن الخدمة المصرفیة مرتبطة ومتلازمة بمنتجها أو مقدمها وهي نتیجة منطقیة لتشارك الخبرة والادوات 

  .والعملیات المنجزة التي تنتج عنا الخدمة

 :أو تداولها مع الغیرالخدمة المصرفیة غیر قابلة للإستدعاء مرة أخرى  - 2

أو أحیانا , یضطر بعض المنتجین لسلع معینة الى سحب بضائعهم من السوق بسبب أخطاء فنیة في انتاجها

اما الخدمة المصرفیة التي تقدم للزبون فلها طبیعة مختلفة حیث . بسبب فسادها أو عدم صلاحیتها للاستهلاك

وبمجرد أن تضع الخدمة وتقدم للعمل فإن تستهلك في لحظة , أنها غیر قابلة للإستدعاء مرة أخرى بعد تقدیمها

                                                           
  38ص , مرجع سابق, أحمد شعبان محمد علي  1



  ول                                     الخدمات المصرفیة الالكترونیةلـفـــصـــــل الأ ا

 

12 
 

وعادة لا یكون هناك فرصة لموظف المنظمة المصرفیة الإضافة أي تعدیلات الیها أو . انجازها أو انتاجها

  .سحب أي أجزاء منها

ئه أو ومن جهة أخرى لا یستطیع الزبون أن یتداول هذه الخدمة مع طرف ثالث وكل ما یبقى للزبون هو رضا

وعلى موظف المؤسسة المصرفیة أن یتذكر أن لحظة تقدیم أو انتاج أو انجاز الخدمة , عدم رضائه من الخدمة

بل ایضا مثالیة في , وعلیه أن یتأكد لیس فقط من أن الخدمة مناسبة, ویستهلكها الزبون هي لحظة ثمینة وغالیة

حیث أنه لا وقت لذلك بعد مرور تلك اللحظة , كل جوانبها بحیث لا یوجد مجال للإضافة الیها أو التعدیل

اذا حدث ولظروف خاصة عن الادارة أن تراجع مستوى اداء الخدمة عن مستوى , الثمینة من وجهة نظر الزبون

  .فإن الاعتذار والترضیة هما البدیل الرصید المتاح, توقعات الزبون

 :هي منتجات غیر ملموسة -3

وبناءا على ذلك فإنه لا , ها تجسید مادي وبالتالي لا یمكن ادراكها بالحواسمعنى ذلك بأن الخدمة البنكیة لیس ل 

یمكن نقلها أو تخزینها أو تعبئتها أو فحصها قبل الشراء فمن الناحیة العملیة ان اشباع واستهلاك الخدمة تحدث 

لموسا یمكن الحكم في نفس الوقت لذلك یصعب  علینا معاینتها فالخدمة المصرفیة بطبیعتها لیست شیئا مادیا م

 1.على مواشفاته بمعایر مطلقة وثابتة فالحكم النهائي علیه مرتبط

 :لا یمكن فحص جودة الخدمة المصرفیة قبل تقدیمها - 4

من السهولة عند انتاج سلعة ما في مصنع أو خط انتاج أن یتم مراجعة مواصفات السلعة واستبعاد الوحدات  

حیث أن موظف المنظمة , مر مستحیلا بالنسبة للخدمة المصرفیةولكن الأ, المعیبة من خلال عملیة الفرز

انتاجه وتقدیمه للخدمة المصرفیة یتم بناءا على تفاعل انساني بینه , المصرفیة یتعامل ویتفاعل مباشرة مع الزبون

ه الرقابة ولا یمكنه بطبیعة الحال اجراء عملیة الفرز للخدمة المعیبة قبل تقدیمها وكذلك لا یمكن, وبین الزبون

فالاستهلاك لها , ومن ثم لا یمكنه استبعاد الوحدات المعیبة من الخدمات المقدمة, على جودة الخدمة بعد تقدیمها

  2.قد تم بالفعل

  

  

                                                           
  12ص , مرجع سابق, على محمد الحریشة  1
  38ص, مرجع سابق, محمد علىأحمد شعبان   2



  ول                                     الخدمات المصرفیة الالكترونیةلـفـــصـــــل الأ ا

 

13 
 

 : الاختلاف في طریقة التقدیم  - 5

صعوبة تقدیم نفس مستوى الخدمة في العدید من الحالات وهو ما یعرف بعدم التجانس في النوعیة أو الدقة 

ویرجع ذلك الى استحالة تقدیم الخدمة البنكیة بنفس الدرجة من الاتقان أو الأداء من , لخدمة التي تم تقدیمهال

طرف رجال البیع في البنك لأن مقدم الخدمة في الأخیر هو انسان معرض لتغیرات في مزاحه وأحواله النفسیة 

 .وهو ما ینعكس عن جودة الأداء والخدمة

 : ة في حد ذاتهاتكامل الخدمة البنكی  - 6

فهي كل متكامل في ذاته وفي اجزائه وعناصره أي أنها , تتصف الخدمة المصرفیة بعدم قابلیتها للتجزئة والتقسیم

هذه المیزة كونت علاقة بین الخدمة وطالبها أنه في , مزیج متكامل ومندمج حتى تحقق الغرض والهدف منها

الخدمة المصرفیة بكل یطلبه العمیل ویتوقعه عن هذه الخدمة غالب الأمر یتطلب حضور المستفید عند تقدیم 

 1.فكل زبون هو موضع اهتمام خاص

 : وجود مسؤولیة ضمنیة تجاه الزیون - 7

یتمثل ذلك بشكل أساس في مسؤولیة ادارة المؤسسة المصرفیة تجاه أموال الزبائن وبما تقدمه من خدمات 

یتلقى وعد من المسؤولین بالإدارة المعنیة بتقدیم الخدمة فالزبون في ظل تسویق الخدمات المصرفیة , مصرفیة

المصرفیة وبمسؤولیتهم في الحفاظ على أموال الزبون ورعایتها بما یؤول الى الهدف الذي ینشده من التعامل 

وبما یؤول الى تحقیق الثقة في التعامل معهم , وأنهم بالمقابل ینظرون الى ما وراء الزبون تجاه ممتلكاته, معهم

  2.واستمرار ذلك التعامل

  تصمیم الخدمة المصرفیة :الثالثالمطلب 

الخدمة للزبون، واختیار  ملائمةتتقید البنوك أثناء تصمیم الخدمة بمجموعة اعتبارات هامة تتعلق بكیفیة تحدید  

ینسجم مع الاحتیاجات المطلوبة للزبائن، وترجمة هذا المفهوم إلى مواصفات، وبعد ذلك  أنالتصمیم الذي یجب 

یجب أن یعطى البنك تأكیدا على الجوانب الإضافیة لجودة التصمیم من خلال المراجعة الدوریة للخدمة، أي 

  3:تصمیم جودة الخدمة المصرفیة یتعلق بالعناصر الثلاثة التالیة

                                                           
  13ص ,  مرجع سابق, على محمد الحریشة  1
  39ص, مرجع سابق, أحمد شعبان محمد على  2
 2، ص ,دار التواصل العربي للطباعة والنشر والتوزیع, عولمة جودة الخدمة المصرفیةرعد حسن الصرن،  3
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لتوقعات أو مستویات الأداء القابلة للقیاس التي تحدد جودة الاتصال بالزبون، وهي وهي ا: معاییر الخدمة - 1

معاییر  Gilmore & Moorlandتتضمن المعاییر الفنیة مثل زمن الاستجابة أو المعاییر السلوكیة ویصنف 

والاستعداد للمساعدة صعبة القیاس هي الاستجابة والتعاطف جودة الخدمات المصرفیة في قسمین معاییر نفسیة 

والاتصال الجید وكفاءة الموظفین والثقة والسمعة، ومعاییر كمیة سهلة القیاس تتضمن التسهیلات المادیة والحزم 

وتشكل احتیاجات ، الخدمیة وسرعة التسلیم والتسهیلات الائتمانیة والدعم الفني ومظهر ولباقة موظفي البنك

المصرفیة لجمیع الموظفین ذوي الاتصال المباشر مع الزبون، وضرورة وتوقعات الزبائن أساس معاییر الخدمة 

شرح هذه المعاییر عند إعطاء توجیهات للموظفین وللمحافظة على تماسك وفاعلیة هذه المعاییر یجب على 

   .البنوك أن تدعم وتعزز معاییر خدماتها باستمرار

أي إنجاز المواصفات وتوثیق الخدمة والالتزام بمعاییرها، حیث تشكل العملیات المصرفیة إحدى  :المطابقة - 2

تحدیات تطبیق الطریقة الجدیدة المقترحة لعولمة جودة الخدمات المصرفیة، والمهارات التي یتمتع بها أفراد البنك 

ها تلتقي المواصفات الموضوعة لها بهدف تسلیم خدمات مصرفیة ذات جودة ومطابقة لتصمیم هذه الخدمة أي أن

ویتحقق ذلك من خلال منع ورقابة الأخطاء في المعاملات المصرفیة، لذلك تلعب العملیات المصرفیة دورا 

أساسیا في تحقیق جودة المطابقة ویجب أن یكون أفراد البنك ذوي درایة كافیة لیروا أن أعمالهم المصرفیة تقود 

كلفة المناسبة وتعد هذه الخطوة مهمة جدا لاكتشاف الأفراد غیر المؤهلین إلى جودة الخدمة في مستوى الت

عولمة جودة الخدمات المصرفیة، بحیث یتم إعادة تدریبها وتأهیلها وإعدادها لخدمة  إستراتیجیةللدخول في 

  .الأهداف المستقبلیة لإدارة البنك

للخدمة المصرفیة بهدف تحسین جودة  إستراتیجیةتعد المراجعة عنصرا أساسیا في أي  :مراجعة الخدمة - 3

وعملیة تسلیم هذه الخدمة خصوصا على المستوى العالمي، من الضروري أن تؤخذ هذه المراجعة بعین الاعتبار 

تقییم الزبائن للخدمات المصرفیة الموجودة حالیا، والاحتیاجات الحالیة والمستقبلیة لهم والمسائل التي تواجه 

الخدمات المصرفیة، والأولویات والاعتبارات الاقتصادیة والاجتماعیة والمالیة السائدة موظفي البنك أثناء تسلیم 

  .البلد الأم والتطورات المهنیة والإداریة والقانونیة، وبیئة الموارد المتوفیة يف

    اعرفة النتائج الفعلیة التي حققهویجب أن تنفذ مراجعة تصمیم الخدمة في نهایة كل مرحلة لتصمیم بهدف م

  1.التصمیم

  

                                                           
  241, مرجع سابق, رعد حسن صرن  1
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  الخدمات المصرفیة أنواع: المطلب الرابع

حاجات ورغبات زیائنها ونیل رضاهم للوصول الى  إشباع إلىالمصارف تقدم العدید من الخدمات تسعى بها  نإ

  .خدمات تقلیدیة وخدمات حدیثة إلىوتنقسم هذه الخدمات , ولائهم

  الخدمات التقلیدیة- أولا

, الدفع, الخدمات المصرفیة التقلیدیة هي تلك التي كانت ولا تزال تقدمها البنوك سواءا تعلق الأمر بالسحب إن 

 :2ومن بین الخدمات المصرفیة التقلیدیة ما یلي, 1الخ....الائتمان

 :خدمة الائتمان -1

تفق علیها بین وهي الثقة التي یولیها المصرف لشخص ما یضع تحت تصرفه مبلغا من المال لفترة محددة ی

حیث یقوم المقترض في نهایة المدة بالوفاء بالالتزام لقاء عائد معین یحصل علیه المصرف من , الطرفین

افاق محدد المدة بین المصرف : اما خط الائتمان فهو. المقترض یتمثل في الفوائد والعمولات والمصاریف 

وتلجأ المصارف عادة إلى . معین یحدده الاتفاق والزبون یعطي الحق لهذا الزبون بالاقتراض في حدود مبلغ 

إصدار خطابات الائتمان كونها تعهدا كتابیا من المصرف بقبول دفع مبلغ معین نیابة عن الزبون على الطرف 

وذلك في حال عدم قیام الزبون بالوفاء بتلك الالتزامات مباشرة في , اخر خلال الفترة المحددة في الخطاب 

  ویتقاضى المصرف عمولة من الزبون لقاء إصدار مثل هذا الخطاب . تاریخ الاستحقاق

 :خدمة الودائع -2

وهي المبالغ المصرح بها بأیة عملة والمودعة لدى المصرف والواجبة الدفع أو التأدیة عند الطلب أو بعد إنذار 

نكلیز یحتفظون في تاریخ استحقاق معین وتعد خدمة الودائع من أقدم الخدمات المصرفیة حیث كان التاجر الإ

وكانوا یستخدمون تلك الإیصالات في تسویة المعاملات فیما , بأموالهم لدى الصیارفة مقابل إیصالات أمانة 

 .وئذلك التصقت صفة الإیداع بالعمل المصرفي. بینها دون أن تنتقل النقود انتقالا فعلیا 

 

 

                                                           
  64ص ص , مصر, دار النھضة العربیة للنشر, النقود والبنوك والعلاقات الاقتصادیة الدولیة, محمد عبد العزیز وآخرون  1
  296, 289ص, مرجع سابق, رعد حسن الصرن  2
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 : خدمة الإقراض والتسلیف -3

والمنشات بالأموال اللازمة على أن یتعهد المقترض بسداد هذه الأموال ویقصد بها تزوید الأفراد والمؤسسات 

حیث یتم تدعیم , وفوائدها وعملاتها المستحقة علیها والمصاریف دفة واحدة أو على أقساط في تواریخ محددة 

 هذه العلاقة بتقدیم مجموعة من الضمانات التي تكفل للمصرف استرداد أمواله في حالة توقف المقترض عن

  السداد بدون أیة خسائر

 :خدمة الزبائن -4

إضافة إلى الخدمات المصرفیة الأخرى تقدم المصارف لزبائنها مجموعة من الخدمات الإضافیة المكملة 

  :1لخدماتها الأساسیة أهمها 

  كبر من التدفقات توقیت التدفقات النقدیة لضمان جعل التدفقات النقدیة الداخلة مساویة أو أ :إدارة النقدیة

أي أنها برنامج مصرفي ینصح الشریكات بإدارة أرصدتها النقدیة عن طریق تأسیس نظام . النقدیة الخارجة

فإن الأرصدة الزائدة في , فإذا كان لدى الشركة حسابات مصرفیة متعددة. لمتابعة وتعقب التدفق النقدي

  .إحدى الحسابات تحول لتغطیة العجز في حسابات أخرى 

  وبیع الأسهم بنسبة حسم معینة بهدف تشجیع الزبائن على استعمال تقانات المصرف شراء  :حسم السمسرة

  .لإتمام خدمات المالیة 

  تتطلب بعض ترتیبات القروض التأمین على الممتلكات التي تفید كضمانات إضافیة على القرض  :التأمین

فإن , ولكن الیوم . تغطیة ففي  الماضي كانت المصارف تنظر  إلى المؤمنین الخارجین لتقدیم هذه ال. 

  .العدید من المصارف تنفذ عملیات التأمین بأنفسها

 شكل من أشكال الشیكات المضمونة أو أوراق البنكنوت الخاصة المؤمن علیها وهذا  :الشیكات السیاحیة

ولیس , إلا إنه یحتوي على نموذج لتوقیع المستفید عند الشراء , النوع من الشیكات یشبه الشیكات العادیة 

ویعد الشیك السیاحي بمثابة خدمة مصرفیة تقدم عندما . التوقیع الساحب كما هو الحال في الشیك العادي 

یحتاج المسافر إلى أموال في غیر أوقات العمل المصارف أو أثناء تواجده في بعض الأماكن التي لا 

                                                           
  300- 299ص , مرجع سابق, رعد حسن الصرن  1
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ل لمواجهة احتیاجاته سواء لذلك فإنه یتیح له الحصول على ما یلزم من الما. تحتوي أي فرع للمصرف 

  أكان ذلك في المطارات أم الفنادق أو المتاجر الكبرى وغیرها 

 خدمات غیر مالیة تعطى للمقاولین وذویهم تتضمن التدریب على الأعمال و  :خدمات تطویر المشروعات

  .خدمات التسویق والتكنولوجیا وتطویر المهارات وتحلیل القطاعات الفرعیة

 خدمات غیر مالیة تركز على تحسین وتطویر المقاولین بشكل جید وتستخدم الخدمات  :خدمات اجتماعیة

ده في بناء وتساع. المصرفیة أیضا في القیام بالتحولات الاجتماعیة فهي تشارك في تنمیة وتطویر الأریاف 

  1.غیرهكالنقل بالترانیت و إضافة إلى مجالات أخرى , المدن وعصرنة خدماتها

  : الخدمات الحدیثة - ثانیا

تعددت وتنوعت الخدمات المصرفیة المقدمة , نظرا للتطور الذي مس مجال البنوك التجاریة في السنوات الأخیرة

  :2وهناك عدة أسباب ساعدت على تطورها وتنوعها منها, من طرف البنوك

 .زیادة عدد العملاء وتنوع احتیاجاتهم - 

 .ت الآلیةالتطور في مجال المعلومات والحاسبا - 

 .توسع نشاط البنوك لتمست كافة شرائح المجتمع - 

ومن هذه الاسباب شرعت البنوك في السعي للرفع من أعمالها ومحاولة كسب فئات جدیدة من العملاء ولتحقیق 

الخ ...البطاقات الذكیة, ومن بین هذه الخدمات الصراف الآلي, هذا وجب ابتكار خدمات جدیدة تقدم للمتعاملین

  .وم بشرح أنواع هذه الخدمات في المبحث الثانيوسوف نق

 

  

  

  

                                                           
  300ص, مرجع سابق, رعد حسن الصرن  1
  65ص, مرجع سابق, محمد عبد العزیز وآخرون  2
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  .الخدمات المصرفیة الالكترونیة: المبحث الثاني

یشهد العالم تطورا كبیرا في مجال الصناعة المصرفیة وأدواتها حیث سعت العدید من البنوك الى خلق 

وذلك من , التكنولوجیا والنظم المتطورةوالاستفادة من ثورة , تقلیدیة لإنجاز الأعمال المصرفیة بیئة مصرفیة غیر

وكذلك , خلال تقدیم الخدمات المصرفیة الالكترونیة للزبائن بهدف رفع مستوى الخدمة المصرفیة والإرتقاء بها

  1.الحصول على درجة عالیة من رضاء وثقة المتعاملین

  الالكترونیة المصارف: المطلب الأول

سوف نتطرق أولا الى ما المقصود بالبنوك الالكترونیة التي تقدم , نواعهاقبل التطرق الى الخدمات الالكترونیة وأ

  مثل هذه الخدمات وأصناف البنوك الالكترونیة

  :الالكترونیة المصارف مفهوم - أولا

ومن بین هذه التعاریف ما , شهدت البنوك الالكترونیة تعریفات متعددة وذلك بتعدد الباحثین في هذا الموضوع

  :یلي

  الالكتروني یشیر الى النظام الذي یتیح للزبون الوصول الى حساباته أو أیة معلومات یریدهاالمصرف ,

والحصول على مختلف الخدمات والمنتجات المصرفیة من خلال شبكة معلومات یرتبط بها جهاز الكمبیوتر 

  2.الخاص به او الوسائل الإلكترونیة أو الرقمیة أو الآلیة الاخرى

  وعرفها Huschke 3.أنها منافذ الكترونیة تقدم خدمات مصرفیة متنوعة دون توقف ودون عمالة بشریةب  

 من خلال توظیف  ,لمستندة على الركائز الالكترونیةوتعرف أیضا على انها تلك البنوك والمؤسسات المالیة ا

وبأقل  ,بأمانیة التطورات الحدیثة في مجال تكنولوجیا المعلومات والاتصال لتقدیم كافة الخدمات المصرف

 4.وأقل جهد للعملاء ,وأسرع وقت ,كلفة

                                                           
دراسة تطبیقیة في مصرف الشرق / دور الخدمات المصرفیة الإلكترونیة في تحقیق المیزة التنافسیة للمصارف الخاصة, ثائر سعدون محمد وآخرون  1

, 2018جوان  28-27یومي , أربیل -لجامعة جیهان, عدد خاص بالمؤتمر العلمي الدولي الثاني في العلوم الاداریة والمالیة, الاوسط العراقي للإستثمار

  30ص
  40ص , اتحاد المصارف العربیة, العملیات المالیة المصرفیة الإلكترونیة, زهیر بشنق 2

   7ص , غزة, الجامعة الاسلامیة, أهمیة ومزایا البنوك الالكترونیة في قطاع غزة بفلسطین ومعوقاتها وانتشارها, رشید عبد اللطیف وادي  3
  129ص, 2014, دار الكتاب الحدیث, )النظریات والسیاسات(تجارة الدولیة والصیرفة الالكترونیة ال, صلاح الدین حسن السیسي   4



  ول                                     الخدمات المصرفیة الالكترونیةلـفـــصـــــل الأ ا

 

19 
 

فبعض البنوك انشأت موقعا  ,الإلكترونیة بالمصارفحیث تسود مفاهیم ومستویات خاطئة في تحدید المراد 

وقد لوحظ أن  ,الإلكتروني المصرفوطبعا لا یدخل هذا ضمن مفهوم , تعریفیا لخدماتها وفروعها واكتفت بذلك

ة صممت مواقعها منذ فترة طویلة  ولم تزل على ذات المحتوى دون تطویر لموادها بعض البنوك العربی

وكأن المراد هو مجرد الوجود على شبكة الانترنت مع أن هذا لیس هو المطلوب ولا هو بالاستراتجیة , التعریفیة

یها الخدمات كما أن بنوكا أخرى اكتفت باستثمار الشبكة لتنقل عل. الصحیحة للتوائم مع متطلبات العصر

وایضا , المصرفیة على الخط التي كانت تمارسها دون الشبكة كمزودات النقد والاستعلام عن الحسابات وغیرها

وبعض البنوك وجد أن العمل على الشبكة ما هو إلا خدمة . لا یمكن أن نعد ذلك من قبیل البنوك الالكترونیة

ة بذات البنیة التقنیة والتأهیلیة والتسویقیة والإداریة ووحدة اضافیة الى وحداته الإداری, تضاف الى خدماته

وهذا وإن كان یمثل دخولا الى عوالم العمل البنكي والإلكتروني فغنه یتناقض مع استراتجیاته , والقانونیة القائمة

  1.التي ینبغي أن تنطلق من بیئة العمل الافتراضي ولیس المادي ومن بیئة المعلومات ولیس الموجودات

  :الالكترونیة المصارفأصناف -ثانیا

الالكترونیة  للمصارفة هناك ثلاثة صور أساسیف ,الكترونیا مصرفالیس كل موقع على شبكة الانترنت یعني 

  :2ترنتعلى الان

ومن , او التواجد البسیط على الشبكةالالكترونیة  للمصارفوهو المستوى الاساسي  :الموقع المعلوماتي -1

المصرف عرضا تسویقیا لبرامجه وخدماته ومنتجاته المرتبطة مباشرة بالحضور الفعلي خلال الموقع یقدم 

وقد أنشأت غالبیة المصارف في العالم بشكل أو بآخر مواقع معلوماتیة . للعمیل المرتقب الى فرع المصرف

 .ینظر الیها على سبیل الدعایة فقط

ارسال البرید الالكتروني والاطلاع على  وهو المستوى المتوسط حیث یمكن للعمیل: التفاعليالموقع  -2

 .الحسابات وتعبئة طلبات مثل طلب دفتر الشیكات أو تبدیل بطاقة أو غیر ذلك

 ,وهو المستوى العالي حیث یمارس المصرف معظم نشطاته وخدماته بصورة إلكترونیة :العملانيالموقع  -3

وهنا یمكن للعنیل أن یطلع على الحسابات وإدارتها وإجراء التحویلات بین الحسابات ودفع الفواتیر عبر 

  .اصدار شیكات الكترونیة

                                                           
جامعة البلیدة , )واقع وتحدیات(ملتقى المنظومة المصرفیة الجزائریة والتحویلات الاقتصادیة , البنوك الإلكترونیة, یوسف مسعداوي, یوسف مسعداوي  1

  . 228ص
  40ص , مرجع سابق, زهیق بشنق  2
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  .مفهوم الخدمات المصرفیة الالكترونیة وخصائصها: المطلب الثاني

نافسة لها لقدت شهدت الصناعة المصرفیة في الآونة الأخیرة منافیة شدیدة من قبل المصارف الم

ولذلك كان الزاما على المصارف التي تسعى الى الاستمرار والنمو , والمؤسسات المالیة والتجاریة الأخرى

من التكنولوجیا الحدیثة في تقدیم حزمة من الخدمات المصرفیة تتوافق و متطلبات الزبائن المتجددة  الاستفادة

    ةوتتمثل هذه الخدمات في الخدمات المصرفیة الالكترونی

  .ماهیة الخدمات المصرفیة الالكترونیة -أولا

  :تعرف الخدمات المصرفیة الالكترونیة كما یلي

 أي استخدام التكنولوجیا والاتصالات والماكنات الجدیدة , على أنها اجراء العملیات المصرفیة بطرق إلكترونیة

أن العمیل لن یكون مضطرا للتنقل الى سواء تعلق الأمر بالأعمال المصرفیة التقلیدیة أو الجدیدة وهذا یعني 

  1.المصرف إذا أمكنه القیام بالأعمال التي یریدها من مصرف من أي مكان وفي أي زمان

  و الترویج لها بواسطة الوسائل بأنها كافة العملیات أو النشاطات التي یتم عقدها أو تنفیذها أ" سروغ"ویعرفها

وذلك من , سب والصراف الآلي والإنترنت والتلفزیون الرقمي وغیرهاالهاتف والحا: لكترونیة أو الضوئیة مثلالإ

وكذلك العملیات التي یجریها مصدرو البطاقات الطات التي یتم عقدها , قبل المصارف أو المؤسسات المالیة

الهاتف والحاسب والصراف الآلي : لكترونیة أو الضوئیة مثلو الترویج لها بواسطة الوسائل الإأو تنفیذها أ

وكذلك العملیات التي , وذلك من قبل المصارف أو المؤسسات المالیة, الإنترنت والتلفزیون الرقمي وغیرهاو 

  2.یجریها مصدرو البطاقات الإكترونیة وأیضا المؤسسات التي تتعاطى التحویل النقدیة إلكترونیا

 خلال قنوات اتصال  كما تعرف على أنها كل ما یقدمه البنك من خدمات مصرفیة تقلیدیة أو متطورة من

وهي بذلك تحقق للبنك , یخول الدخول فیها بعد استیفاء شروط العضویة المحددة من طرف البنك, إلكترونیة

 3.لا سیما تخفیض تكالیف الاستغلال ورفع الكفاءة العملیاتة ومستویات الجودة, فوائد عدیدة

                                                           
, المعلوماتیة المجلة العربیة للدراسات,  دور الخدمات الالكترونیة المالیة في تحقیق المیزة التنافسیة في البنوك التجاریة, سماح أنور عبیدات وآخرون  1

  ص
  28ص , 2008, 1ط ,)التوسعالأدوات والتطبیقات ومعیقات (الصیرفة الالكترونیة , ناظم محمد نور الشمري وعبد الفتاح زهیر العبدلات  2
مداخلة في الملتقى الوطني الأول للمنظومة المصرفیة الجزائریة , الصیرفة الالكترونیة كمدخل لعصرنة المصارف الجزائریة, رحیم حسین و هواري معراج  3

  .322, 315ص, 2004ر دیسمب 15و14یومي , جامعة الشلف, كلیة العلم الانسانیة والعلوم الاجتماعیة, والتحویلات الاقتصادیة
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  :خصائص الخدمات المصرفیة الإلكترونیة - ثانیا

  :الالكترونیة المقدمة من قبل البنوك بخصائص عدیدة من بینهاتتمیز الخدمات 

 انها خدمات تتم عن بعد وبدون اتصال مباشر بین أطراف الخدمة.  

 انها خدمات عبر الحدود ولا تعرف قیودا جغرافیة.  

 وهذا ما یطرح عددا من المسائل القانونیة المتعلقة, انها خدمات تقوم على التعاقد بدون مستندات ورقیة 

  1.بأدلة الاثبات

 أصبح بمقدرة البنوك صغیرة الحجم توسیع نشاطها عالمیا دون  :فتح المجال أمام البنوك صغیرة الحجم

الحاجة الى التفرع الخارجي أو زیادة الموارد البشریة أو زیادة فروع داخلیة جدیدة حیث یمكن استهداف 

 .جمیع العملاء من خلال الخدمات المصرفیة الالكترونیة على شبكة الانترنت

 یحتاج العمیل للذهاب الى البنك وبذل الجهد والوقت لاستلام لا  :امكانیة تسلیم الخدمات إلكترونیا

 .اذ یمكن تسلیم الخدذمة إلكترونیا وتوفیر الوقت والجهد, الخدمات الالكترونیة

  تساعد الخدمات الالكترونیة البنك على مواكبة التطور السریع في قطاع الخدمات المصرفیة والقیام

 2.بدون بذل جهد ووقت إضافین, لال الخدمات الالكترونیةبتقدیم خدمات جدیدة وبسرعة عالیة من خ

  .أنواع الخدمات المصرفیة الإلكترونیة: المطلب الثالث

  :تنقسم الخدمات المصرفیة الالكترونیة الى مجموعة من الخدمات وهي على النحو التالي

  :نقاط البیع - أولا

ویمكن للزبون استخدام , وهي الآلات التي تنتشر لدى المنظمات التجاریة والخدمیة بمختلف طبیعتها وأنشطتها

اذ تمنح هذه الخدمة , البطاقات المصرفیة بأنواعها للقیام بأداء مدفوعاته من خلال الخصم من حسابه الكترونیا

نیا كبدیل عن النقود الورقیة أو الشیكات الخاصة زبائن المصرف مرونة كبیرة في تسدید قیمة مدفوعاتهم الكترو 

الى حساب التاجر باستخدام بطاقة الزون ) المشتري(اذ كانت المبالغ المطلوبة كبیرة من حساب الزبون 

                                                           
  95ص, 2008, دار التواصل العربي للطباعة والنشر والتوزیع, عولمة جودة الخدمة المصرفیة, رعد حسن الصرن  1
  35-34ص , 2008, 1ط, )الأدوات والتطبیقات ومعیقات التسوع(  الصیرفة الالكترونیة, ناظم محمد نوري الشمري وعبد الفتاح زهیر العبدلات  2
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المصرفیة عند دفع قیمة الخدمات والبضائع التي یحصل علیها لدى محلات البیع بالتجزئة كالمحلات التجاریة  

  1.ومحطات الوقود وغیرها والمطاعم والجمعیات

  :أجهزة الصراف الآلي - ثانیا

جهاز اتصال محوسبة تمكن عملاء المؤسسات المالیة من الوصول للخدمات المالیة المقدمة من تلك المؤسسات 

بدون الحاجة للتعامل المباشر مع أشخاص من تلك المؤسسسات وفي الأجهزة الحدیثة یتم التعرف على العمیل 

لبطاقة البلاستیكیة ذات الشریط الممغنط أو الذكیة ذات الرقاقة التي تحتوي على رقم البطاقة بمجرد ادخال ا

ویتم نشر تلك الآلات , تاریخ انتهاء الصلاحیة ورقم التعریف الشخصي: وبعض المعلومات الأخرى مثل

لخدمات وتستخدم للحصول على العدید من ا, بالأماكن المختلفة وتكون متصلة بشبكة حاسب المصرف

  2.المختلفة

والتي تقدم  ,الى بیانات حسابات العملاء فوریاولقد تطور عمل هذه الأجهزة حیث أصبحت تقوم بالوصول 

 بل حالیا تقوم بوظائف متقدمة تمكن العملاء والموظفین من استلام, متقدمة في صرف المبالغ النقدیة خدمات

كما تسمح لهم بالوصول إلى حساباتهم الجاریة وأصبحت حالیا تقدم  ,جتماعيرواتبهم وحقوق الضمان الإ

 :3مجموعة من الوظائف نذكر منها

 التعرف على رصید الحساب. 

 القیام بسحب وإیداع نقدي. 

 إجراء تحویلات نقدیة بین الحسابات. 

 طلب دفتر الشیكات 

 سداد الفواتیر. 

 ):PC Banking(الالكترونیة من خلال الحاسب الشخصي الخدمات  -ثالثا

اذ یزود المصرف زبائنه ببرامج  ,الانترنت من خلال الحاسوب الشخصيوهي تلك العملیات التي تتم عبر شبكة 

وكذلك الاطلاع على حساباتهم والحصول على  ,یات وصفقات مالیة الكترونیة آمنةخاصة تتیح لهم إجراء عمل

. سوبات من بطاقات السحب الشخصیة الخاصة بهماوأیضا معرفة مقدار الح ,صة ومهمةمعلومات مالیة خا

                                                           
دراسة تطبیقیة في مصرف الشرق : دور الخدمات المصرفیة الالكترونیة في تحقیق المیزة التنافسیة للمصارف الخاصة, عدون محمد وآخرونثائر س  1

ص , 2018جوان  28-27في العلوم الاداریة والمالیة یومي , أربیل -عدد خاص بالمؤتمر العلمي الدولي الثاني لجامعة جیهان, الأوسط العراقي للاستثمار

31  
, المعلوماتیة المجلة العربیة للدراسات, دور الخدمات الالكترونیة المالیة في تحقیق المسزة التنافسیة في البنوك التجاریة, سماح أنور عبیدات وآخرون  2

  196ص 
  63ص,, 2012, دار المیسرة للنشر والتوزیع والطباعة ,الخدمات المصرفیة الإلكترونیة, وسیم محمد الحداد وآخرون  3
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والصیرفة الالكترونیة من خلال الحاسوب الشخصي هي شكل من أشكال الخدمات المصرفیة عبر الإنترنت التي 

وفي ) Modem(تمكن العملاء من تنفیذ المعاملات المصرفیة من خلال جهاز كمبیوتر عن طریق المودم 

سوب الشخصي یقدم المصرف للعمیل المالك برنامجا محاسبیا ومالیا معظم عروض الصیرفة من خلال الحا

  .یتیح له إجراء معاملاته المالیة من جهاز الكمبیوتر بمنزله

والبیانات وتحمیلها وتشغیل البرامج على الحاسوب ) Modem( بعد طلب العمیل من المصرف المودم

لكمبیوتر التي تتیح للعملاء الحصول على رصید الشخصي؛ تقوم العدید من المصارف بتقدم النظم المصرفیة ل

  1.حساب وبیانات بطاقات الائتمان وعملیات دفع الفواتیر وتحویل الأموال بین الحسابات

 : التلفزیون الرقميخدمة  -رابعا

یمكن الدخول من خلال رقم , وهو عبارة عن ربط عبر الأقمار الصناعیة بین جهاز التلفزیون بالمنزل وبالبنك

یفزیون من أحدث القنوات التي ویعد هذا التل. وتنفیذ العملیات المطلوبة, إلى حاسب البنك أو شبكة الإنترنتسري 

والتي تمكن  مواقعهم المصارف من التفاعل مع العملاء في مواقعهم خصوصا في المنزل مع ربات , بتكارهاإتم 

قنیة رواجا خصوصا في بریطانیا وفي و وجدت هذه الت, لا سیما في حالة عدم توفر جهاز حاسب, البیوت

  .2السوید وفرنسا

  :الهاتف المصرفيخدمة  -خامسا

لتفادي طوابیر في " الهاتف المصرفي"انشئت البنوك خدمة , مع تطور الخدمات المصرفیة على المستوى العالمي

وتعتمد هذه  .3ساعة یومیا 24حیث تستمر هذه الخدمة , الاستفسار عن حساباتهم أو بعض الخدمات الأخرى

على وجود ترابط بین فروع المصرف الواحد ككل وتمكن الموظف من تقدیم الخدمة الهاتفیة من خلال الوصول 

حیث یقوم العمیل بالاتصال برقم موحد للحصول على خدمة , لبیانات العمیل مبائرة من أي فرع من المصرف

ى العمیل للوصول الى بیانات حول العمیل ویبدأ أینما یجد هناك موظفا خاصا یقوم بالرد عل, موحدة من مصرفه

  .بتوجیه أسئلة محددة للتأكد من هویته

مما یوفر الكثیر من , حیث قامت المصارف الكبرى على وجه الخصوص بإنشاء مراكز للاتصال لخدمة العملاء

وطورت هذه الخدمة لا سیما . زیادة على اقتصاد في التكلفة, الخدمات التي تستغرق منها ومن العمسل وقتا كبیرا

وساعدت هذه المراكز , یتعامل معهفي الدول المتقدمة وأصبح العمیل یشعر بخصوصیته مع المصرف الذي 

وتطورت هذه الخدمة الى أن أصبح الآن استخدام الهاتف في , على نمو علاقة خاصة بین العمیل والمصرف

تقدیم الخدمات المصرفیة وذلك بإدخال أجهزة البرید التلقائي على مكالمات العملاء وتقدم خیارات لهم لإجراء 

طلب خدمات كدفتر الشیكات , خدمات تحویل المبالغ لجهات معلومة, میةخدمات استعلا: مثل, عملیات متعددة

وآخر التطورات التي تتم الآن هو استخدام هذه المراكز للإجابة على رسائل البرید . الخ...أو كشف الحساب

                                                           
  103-102ص ص , 2014, دار الكتاب الحدیث, الصیرفة الالكترونیة الأدوات والمخاطر, احمد بوراس والسعید بریكة  1
  131ص, 2014 ,دار الكتاب الحدیث, )النظریات والسیاسات(التجارة الدولیة والصیرفة الالكترونیة , صلاح الدین حسن السیسي  2
  9ص   ,دور البنوك الالكترونیة في تطویر التجارة الالكترونیة: بعنوانمقال , بریش عبد القادر وزیدان محمد  3
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ة كما مكن اتجاه المصارف نحو الاندماج والمشارك. الإلكتروني والذي أصبح أداة فعالة بین المصرف والعمیل

  1.في الادارة وإنشاء المؤسسات من وضع مراكز هاتفیة موحدة وذلك لتقلیل التكلفة وتوحید الجهود المبذولة

  :خدمة الرسائل القصیرة - سادسا

للعدید من الخدمات المصرفیة والحركات التي تمت على  SMSهي خدمة خدمة تتیح للعمیل استقبال رسائل 

جمیع أنواع (حساباته اضافة الى معلومات ترویجیة عن البنك بحیث یستقبلها بشكل منتظم على هاتفه الخلوي 

GSM (2.في أي مكان وفي أي وقت  

  :الصیرفة المحمولة خدمة -سابعا

من خلال استخدام العمیل رقما سریا یتیح , ن المحمولوهي تلك الخدمات المصرفیة التي تتاح من خلال التلیفو 

والاطلاع على عروض المصارف وأسعار . 3وكذلك للخصم منه, له الدخول الى حسابه للاستعلام عن أرصدته

العملات والفوائد ومعدلات الاستشارات والنصائح بشأن القروض والتسهیلات ومواقع المصرف الفعلیة ودوائره 

كما تشمل الخدمات المالیة كتحویل الأرصدة من حساب الى حساب , ات الاستعلامیةوغیر ذلك من الخدم

   4.وغیرها من الاعمال والخدمات المصرفیة, وخدمات الدفع النقدي وفتح الحسابات وغلقها

أنشأت هذه الخدمة مع تطور الخدمات المصرفیة في العالم والذي یتجه الیوم بخطى متسارعة نحو استخدام 

وهي , الامر الذي یستلزم تطویر استخدام هذه الهواتف للعدید من الأغراض, الجوالة بصورة مطردةالهواتف 

الخدمات المصرفیة المتوفرة من خلال ربط جهاز الجوال بالبنك عن طریق الانترنت وتعطى هذه الخدمة 

فیدیومزدوج وثنائي أو من خلال نظام , تطبیقات خاصة بالبنك یثبتها العمیل على جهاز المحمول الخاص به

الاتجاه لإجراء اتصالات مباشرة من خلال الصوت والصورة وانتشرت هذه الخدمة نتیجة تزاید الأجهزة الخلویة 

    5.والحواسیب المحمولة في ارجاء العالم

  

  

  

 

 

 

  

                                                           
  104ص, مرجع سابق, .أحمد بوراس والسعید بریكة  1
  70ص , 2008, 1ط, )یقاتالأدوات والتطبیقات ومع(الصیرفة الالكترونیة , ناظم محمد نوري الشمري وعبد الفتاح زهیر العبدلات  2
  131ص , مرجع سابق, صلاح الدین حسن السیسي  3
  104ص, مرجع سابق, أحمد بوراس والسعید بریكة  4
عدد , 3جامعة الجزائر, مجلة ابحاث اقتصادیة وإداریة, دراسة حالة البنوك الجزائریة , استخدام الغنترنت كأداة لتقدیم الخدمات البنكیة, غنوش العطرة  5

  . 22ص , 2015, 18
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  أنواع الخدمات المصرفیة الالكترونیة): 1(الشكل   

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  من اعداد الطالبة: المصدر

  

  .تحدیات الخدمات المصرفیة الالكترونیة: المبحث الثالث

التي تشكل عائقا أمام ادارة المصرف في  والمشاكلتشهد الخدمات المصرفیة الالكترونیة الكثیر من التحدیات 

   .  وتؤثر على زبائن المصرف من جهة أخرى, اعداد مثل هذه الخدمات من جهة

  :التحدیات التقنیة: المطلب الأول

البعد , وهو على بعدین, تمثل التقنیة في حد ذاتها تحدیا في حقل الأعمال الالكترونیة وإدارة مشاریع المعلوماتیة

الاول البني التحتیة وتتمثل في مدة توطین وتمكین التكنولوجیا في القطاع المصرفي والتحدیات الاستراتجیة 

, أما البعد الثاني فیتمثل في التمیز والاستمراریة والتوفر والقدرة التنافسیة, للتقنیة وسلامة التعاملات ومتطلباتها

  .م تطویر الأعمالوهو تحد تحد یتصل بالأعمال أو على نحو أدق بمفهو 

 ):الأعطال والحوادث التقنیة( مشكلة التعویل التكنولوجي  - أولا

ویشیر الى المتطلبات الخدمیة , إن أبرز التحدیات التقنیة بالقطاع المصرفي هو مدى التعویل التكنولوجي

المصدر الى من خلال استخدام الشبكات والبرامج أثناء عملیة نقل التدفق أو تیار الحزمة المتدفقة من 

الخدمات 

المصرفیة 

 الالكترونیة

الصراف 

 الآلي

الصیرفة  

 المحمولة
البطاقات 

 الالكترونیة

الرسائل 

 القصیرة

الھاتف 

 المصرفي

الحاسب 

 الشخصي
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ویرتبط , والذي یشوبه احتمال خسارة الحزمة والتأخیر في الوصول وجودة خدمة الإرسال, المكان المقصود

  :هذا بجملة من العوامل

والانتظار والازدحام , وتتضمن الموثوقیة للاتساق والفاعلیة والقابلیة لصیانة النظام :العوامل الفنیة - 

 .وجودة الإرسال

وتتضمن ثبات جودة الخدمة وجاهزیة خطوط الهاتف وأرقام الانتظار ومعلومات  :العوامل الإنسانیة - 

 .المشتركة وثبات النظام

 :مشكلة الحمایة والأمان - ثانیا

تفاقمت مشكلة الامنیة هذه الأیام وذلك لاعتماد جمیع الأعمال الإنسانیة على مفردات المكننة من حواسیب 

واصبحت المفردات تتعلرض لأخطار یصعب على النظام الأمني الواحد , ومعلومات وخطوط اتصال

, هذه المفردات لأن لكل خطر هناك خطوات وسیاسات أمنیة مختلفة یجب اتباعها لحمایة, الوقوف تجاهها

یمكن أن یهدد أمن المنظمات وأمننا , وسوف نواجه في المستقبل القریب أزمات في مجال المعلوماتیة

كوننا نعتمد على التطبیقات الحدیثة للتكنولوجیا التي غالبا ما تكون , بنیتنا الاقتصادیة إلى إضافةالشخصي 

الحواسیب لا تزال معظم الأنظمة الأمنیة الموجودة فبعدذ عدة سنوات في مجال أمن , واهنة أمام التهدیدات

والسبب في ذلك هو أن النظام الأمني مكلف عند إنشاءه , في الخدمة واهنة أمام التعرض للتهدید والاحتراق

كما ان منهجیة المعلومات والحمایة تعتمد على الاستجابة المناسبة للتهدیدات ونقاط , ومزعج في تنفیذه

منافسین بالتعرف على المصالح التجاریة التي تبدوا أنها غیر منفصلة بین أطراف الضعف للزبائن وال

  . میزانیات المنظمات إرهاق إلىما یدعو , وهذا ما یتطلب موارد معتبرة, المصلحة

 :مشكلة التهدیدات والاختراقات - ثالثا

فمن أكثر , والتي تعتبر تطفل, في الغالب هنالك عدة محاولات لانتهاك موارد الحاسوب وشبكاته الأمنیة

التطفل بصورة عامة  إلىوبصورة عامة یشار , التهدیدات الكبیرة للأمنیة هو التطفل والثاني هو الفیروسات

هناك ثلاث أصناف من  إنالب والغ...الأمنیةمختلفة مثل الهاكر أو كاسر  بأسماء المتطفلى إلىیشار 

  :1المتطفلین وهم

 النظام للاطلاع على  إلىوهو فرد غیر مخول لاستخدام الحاسوب ویخترق سیطرة الوصول  :المتنكر

 .امتیازات المستفدین القانونیین

 أو مخول هو , إلیهاالبرامج أو موارد لیس مخول  أوالبیانات  إلىهو مستفید مخول یصل  :الفضولي

 .بالوصول ولكنه یسيء الاستخدام من أجل مصلحته الشخصیةمخول 

 هو مستخدم یسیطر على تطبیقات الإشراف للنظام ویستخدمها من أجل تغییر  :المستخدم السري

 .التدقیق والوصول أو التهرب من مجموعة التدقیق

                                                           
  120, 111ص ص, 2016, الأردن -عمان, الطبعة العربیة, دار الیازوني العلمیة للنشر والتوزیع, الأعمال المصرفیة الالكترونیة, عبد الهادي مسعودي  1
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تخدم السري یمكن ان یكون بالنسبة للمتنكر في الغالب هو دائما من الخارج والفضولي هو من الداخل بینما المس

  .من الداخل أو الخارج

اما الفیروسات فهي عبارة عن برامج خبیثة لها أهداف تدمیریة أو إحداث أضرار جسمیمة بنظام الحاسوب سواء 

وهو قادر , ویستطیع أن یعدل تركیب البرامج الأخرى حیث یرتبط بها ویعمل على تخریبها, البرامج أو الأجهزة

لتناسخ وله الأفضلیة للدخول على نظم التشغیل لفحص المكونات المادیة مثل الذاكرة والقرص على التوالد وا

, وقد ساهم في انتشار هذه الفیروسات عملیات القرصنة المعلوماتیة والانتشار الواسع لشبكات المعلومات, المرن

كالقنبلة المنطقیة والقنبلة الزمنیة مع العلم أن عددها قد تجاوز ثلاثة ألاف فیروس ومنها القنبلة المعلوماتیة 

  1.والأحصنة والدیدان وغیرها من الفیروسات

  :تحدیات وسائل الدفع: المطلب الثاني

اذا تتسارع وسائل الخدمة الالكترونیة منذ سنوات دون ان یواكبها في العدید من النظم  وهذا تحد قدیم جدید،

ن تثیر العدید من للآ الائتمان قد حققت رواجا ومقبولیة عالیة فإنهافاذا كانت بطاقات , القانونیة یناسب تحدیاتها

وإذا كان مقبولا فیما سبق , طراف العلاقة فیهاأة ومسؤولیات المسائل القانونیة في حقلي الحمایة المدنیة والجزائری

مقبولا التعامل بذات  للعقود المبرمة بین اطراف علاقات البطاقات الائتمانیة لتنظیم مسائلها فانه لیس رتكانالإ

الوسیلة مع تحدیات المفهوم الجدید للمال ولوسائل الوفاء بعد ان بدا الاتجاه نحو المال الرقمي او القیدي او 

وهنا تظهر اهمیة ,فالمعاییر والقواعد والنظریات تختلف وتتغیر شیئا فشیئا , لالكتروني كبدیل عن المال الورقيا

جیه المؤسسة التشریعیة التي تبني تشریعات متوائمة مع مفاهیم المال البنوك كمؤسسات ذات اثر في تو 

كما تظهر الاهمیة التي تهیئه بناء قانوني ,حكام التعامل مع مشكلاته القانونیة إ وقواعد و  الالكتروني ووسائله

, ول هذا المیدانونیة ان اختارت دخلالكتر االبنوك القانونیة یتیح لها مكنة التعامل مع تحدیثات البنوك  لإدارات

, هم ضمانة لنجاح المسیرةأمستجد تمثل ن جاهزیة التعامل قانوني مع تحدثات هذا النمط الأنبالغ اذا قلنا  ولا

لا تخفي عوالم البنوك , نه ان كان یعتقد ان وسائل التقنیة ستمنع مشكلات القانون فانه محص وهم لأ

حزمة معتبرة ,تثیره من مسؤولیات ومشاكل تقدیم الخدمة وما  تامابالالتز الالكترونیة وتحدید مشاكل الدفع والوفاء 

ربما یكون من المفید ان نتذكر ان  وأخیرامن المشكلات والنزاعات المتوقعة تتطلب جاهزیة تتفق مع مخاطرها 

     القوالب الجاهزة من الاتفاقیات والعقود والتعلیمات والقوانین المنقولة عن نظم قانونیة اخرى ومؤسسات اخرى لا 

 روبقد ،ولویاتها الخاصةأو  تفي دائما بالغرض لما لكل ساحة من خصوصیتها ولما لكل منشاة من اعتباراتها

تجارب الغیر فان الاهمیة في قدرها الاكبر تكمن في فهم الاحتیاجات الداخلیة وموائمة همیة الاطلاع على أ

   2.الحلول مع هذه الاحتیاجات مستفیدین مما لدى الغیر من حلول ووسائل

  

                                                           
  120, 111ص ص,مرجع سابق, عبد الهادي مسعودي  1
ندوة الخدمات البنكیة الالكترونیة , )النظریات المستقبلیة -التطورات التكنولوجیة -التحدیات(البنوك الالكترونیة , فتاح أحمد عبد الغفار حجازيعبد ال  2

  8ص, 2007نوفمبر  29-25یومي , القاهرة, الشاملة
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  :التحدیات العملیة: المطلب الثالث

بالأعمال نحو الفاعلیة لا شك أن التقدم التكنولوجي حقق الكثیر من المنتجات والخدمات الجدیدة ودفعت 

هذه المبادرات التكنولوجیة الجدیدة في الأعمال أجبرت الإداریین والمشرعین بالرجوع الى الاسس , ...والتمیز

فیما یتعلق بتنظیم وإدارة , والمبادئ الجوهریة لتتلاءم وقواعد العمل الجدید في بنیة الأعمال الإلكترونیة

لتغیرات خلقت تحدیات عملیة عند استخدام التطبیقات التكنولوجیة نبرزها في وكل هذه ا, المعلومات والتكنولوجیا

  :1العناصر التالیة

  :التحدیات التنظیمیة - أولا

حیث أن هذه , ترتبط هذه التحدیات بالأمور التنظیمیة والإداریة عند ممارسة الأعمال الالكترونیة 

وبالتالي , الأخیرة فتحت الابواب على مصراعیها للتعامل عبر الحدود والعمل على أسس تنافسة عالمیة 

كما جعلها , یة الشرسةوالأسعار التنافس العالمیةوضعت الدول والمنظمات أمام تبعات وتحدیات الجودة 

وما فرضته من  الأسواقتعمل تحت الضغوط المستمرة للاستجابة بمرونیة كافیة لرغبات المستهلكین في 

والأخذ بأسالیب التجدید والابتكار وتغییر المزیج السلعي لیتلاءم والأذواق , تقصیر لدورة حیاة المنتج

 .الفنیة للأفراد

 : دتحدیات الاستخدام والتعقی  - ثانیا

تظهر , إن التعقیدات التكنولوجیة طرحت عدة تحدیات لاستخدام الأعمال الالكترونیة خصوصا في المصارف

ومن جملة هذه , هذه التحدیات لكل من الزبائن والمصارف والبنوك المركزیة على حد سواء كل في اختصاصه

  :التحدیات نذكر

 بالنسبة للزبائن: 

  القواعد الإرشادیةصعوبة الاستخدام مثل اللغة وتوفر. 

 الالكترونیة والقناعة بالتعامل مع الفروع مبائرة قلة الثقة في استخدام الصیرفة. 

 عدم توفر المهارات اللازمة لاستخدام الخدمة مثل عدم المعرفة باستخدام الانترنت. 

 عدم توفر الأجهزة اللازمة لاستخدام القنوات الالكترونیة مثل توفر الحواسیب. 

  أعلى للسحب النقدي وضعف تسویق الخدمات الالكترونیة من قبل البنوكتحدید سقف. 

 بالنسبة للبنوك:  

 عدم قناعة الغدارة بالجدوى الاقتصادیة لتطبیق التكنولوجیا وبالذات الصیرفة الالكترونیة. 

 عدم توفر روح الإبداع وقلة المعرفة بمزایا وفوائد الصیرفة الالكترونیة. 

  بین انظمة العمل البنكیة الموجودة بالبنكعدم التوافق والانسجام. 

 التكالیف الإداریة والاستثمار المالي في الأجهزة والصیانة والتدریب وغیرها. 

                                                           

   1341 - 124, مرجع سابق, عبد الهادي مسعودي 
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  وجود مقاومة للتغییر من قبل العاملین بالبنوك في آداء العمل والتخوف من فقدان الوظیفة أو حمل مسؤولیة

 .خطا معلوماتي

 لتعامل مع هذه التطبیقاتعدم وجود عدد كافي من الزبائن ل. 

 عدم المعرفة بالتطورات التكنولوجیة الجدیدة وازدهار المنافسة بین البنوك. 

 :التحدیات الثقافیة المعرفیة -ثالثا

إن متابعة التطور العلمي التكنولوجي تعتبر من الأمور المهملة لموجهة تحدیات العصر وتحقیق البشر آمالهم 

وكما هو الحال في كل تكنولوجیا فإن هناك وجهان متناقضان تماما , والأخلاق والمعرفةفي مجال الثقافة والفنون 

, ...الوجه الایجابي المرتبط بالالتزام الأخلاقي والسلوك المبدئي الرشید, لتكنولوجیا المعلومات والاتصالات

ا یتحدد جوهر الاعمال في وهكذ, والوجه الآخر الذي یبحث عن اي وسیلة ناجحة لتحقیق غایات النفس الإنسانیة

وممارسة هذا الالتزام هو الذي یكشف عن وجود , مدى الالتزام في التعامل مع نظم وأدوات تكنولوجیا المعلومات

  .او غیاب البعد الأخلاقي في نشاط الأعمال الالكترونیة

جمیع عناصر منظومتنا  هذا الأثر یكاد یشمل, على هذا الصعید یبرز التأثیر الواضح للتكنولوجیا في الثقافة 

والعلاقات البینیة التي تربط بین هذه العناصر ولا تشمل هذه العناصر الغدارة التنافسیة والقیادات الثقافیة 

والمؤسسات الثقافیة والموارد الثقافیة بل حتى البنى المعرفیة داخل المجتمع والأسس والمبادئ التي قامت علیها 

  .المعرفة

  :یات القانونیةالتحد: المطلب الرابع

تتمثل في كیفیة إثبات صحة المستندات والمستخرجات الالكترونیة وقبول واعتماد التوقعات الالكترونیة والإفادة 

وما یتبعها من خصوصیة وحمایة للملكیة الفكریة أو حتى في , والمسؤولیات والاعتراضات في العقود الالكترونیة

إن المشاكل القانونیة لیست ولیدة بنیة . خرین باستغلال هذه التكنولوجیاتحالة انتهاك القوانین والاعتداء على الآ

ویبقى التحدي الرئیسي للقانون هو احتواء المسار الصحیح للتوسع , معینة ولا هي محصورة في نطاق محدودة

لها في النقاط وبالرغم من التحدیات الجمة في المجال القانوني إلا أننا سنجم, التكنولوجي والتبادل المعلوماتي

  :1التالیة

 :تحدیات الخصوصیة - أولا

ولسوء الحظ فإن معالجة ما تبشر به البنیة الاساسیة العالمیة , ترتبط الخصوصیة بمفهوم الحریة والرفاهیة

یمكن إن لم نتعامل معه , للمعلومات من أنها تیسر جمع المعلومات وإعادة استخدامها والبث الفوري لها

ومن ثم فمن الضروري التأكد على الخصوصیة داخل بیئة , الخصوصیة الشخصیةبحذر ان یقلل من 

  .الشبكات حتى یشعر الجمیع بالراحة وهم یباشرون أعمالهم

                                                           
  140, 135ص, نفس المرجع, عبد الهادي مسعودي  1
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, ومبادئ الخصوصیة التي تقوم على الإرشادات التي تنظم حمایة الخصوصیة وتدفق البیانات الشخصیة

الحصول على المعلومات الشخصیة والكشف عنها تحدد بثلاث قیم تحكم الاسلوب الذي یجري من خلاله 

  :واستخدامها عبر شبكات الكمبیوتر وهي كالتالي

 وتتمثل في ضمان التوقع المعقول للفرد من الخصوصیة فیما یتعلق بالاطلاع  :خصوصیة المعلومات

 .على المعلومات الشخصیة المتعلقة به واستخدامها

 ییر أو إتلاف المعلومات الشخصیة على نحو غیر وتتمثل في ضرورة عدم تغ: سلامة المعلومات

 .ملائم

 فتتمثل في ضرورة ان تأتي المعلومات دقیقة وفي الوقت المناسب وكاملة ومتعلقة : جودة المعلومات

 .بالأغراض التي تقدم أو تستخدم من أجلها

الغفشاء غیر الملائم  وبمقتضى هذه المبادئ یثبت لزبون الحق في التعویض إذا ما أضر من جراء الاستخدام أو

للمعلومات الشخصیة إذا ما صدرت قرارات تأسیا على معلومات شخصیة غیر دقیقة أو قدیمة أو غیر كاملة أو 

  .غیر ملائمة

 : الجرائم الالكترونیة - ثانیا

, ةالجرائم الالكترونیة هي جمیع الجرائم التي یمكن ارتكابها في البیئة بواسطة نظام حاسوبي أو شبكة حاسوبی

, وهي متعددة الاشكال والأنواع وتزداد اتساعا كلما زاد استخدام الحاسوب الآلي وتوسع مجال شبكة الانترنت

, فالتشریعات التي تناولت هذه الجرائم لم تضع تعریفا محددا لهذه الجرائم لعدم إمكانیة حصر مجالها وتعددها

  :غلا أنه یمكن تقسیمها الى نوعین

 الحاسوب والوسائل الالكترونیة نفسها وما یشملها من معلومات وانظمة  على جهاز :النوع الأول

 .وبرامج

 یتعلق بالجرائم التي تتخذ الوسائط الالكترونیة وسیلة لتحقیق مآبها الجرمیة :النوع الثاني. 

  :وتكمن الصعوبة هنا في إثبات الجریمة الالكترونیة للأسباب التالیة

 ابهانه كجریمة لا تترك اثرا بعد ارتك. 

 صعوبة الاحتفاظ الفني بآثاره اذا وجدت. 

 تعتمد على الخداع والتضلیل وارتكابها وعدم التعرف على مرتكبها. 

 تعتمد على قمة الذكاء في ارتكابها. 

من ابرزها الاعتماد على اسلوب سد الثغرات في ,ویترتب على تلك الصعوبات مشكلات وتحدیات خطیرة

  .والاحتیال الالكتروني مكافحة الأشكال الجدیدة للجریمة

 :تحدیات الاثبات والموثوقیة -ثالثا
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لقد اتاح التطور التقني في مجال الاتصالات والمعلومات التعامل بنوع جدید من الكتابة والتوقیع بأسلوب 

حیث یجري تبادل الرسائل والبیانات عبر شبكة الكمبیوتر مصحوبة بتوقیع الكتروني لصاحب الرسالة , إلكتروني

. بأسلوب التشفیر والترمیز ومن ثم تحمیل الرسالة على دعامات غیر ورقیة داخل اجهزة الاتصال او خارجها

ومن أهم المشاكل والتحدیات هو ان هذه المحررات والدعامات الالكترونیة یطرأ علیها التغییر المعتمد أو التدمیر 

إضافة الى امكانیة نسخه وتسجیله , سرقة أو السطوأو التهدید بالسطو على المعلومات وفقد المعلومات نتیجة ال

وهكذا یبدوا أنه اذا لم تأخذ مسالة التطور التكنولوجي بعین , وإرساله الى أي جهة أخرى وذلك بشكل متعمد

فإن الأمر سیكون صعب على القضاء خصوصا وان الواقع التشریعي النافذ والمعمول به لم یعتد بعد , الاعتبار

وان العرف التجاري القائم على اعتماد , لقائمة على البرمجة الالكترونیة كوسائل إثبات كاملةبهذه الوسائل ا

والإثبات الالكتروني لا یمكن الأخذ به غلا عندما , للوسائل الالكترونیة لا یرجح القواعد القانونیة المفروضة

ستؤدي بدون شك الى تضارب , قعومن ذلك نستنتج أن إشكالیة عدم مسایرة القانون للوا, یسمح به القانون

مواقف وظهور إشكالیات أخرى لا تتعلق بالإثبات فقط بل بشكل عام مدى القدرة على الاستفادة من التطورات 

  1.التكنولوجیة

  .وسائل الدفع الإلكترونیة :المبحث الرابع

رت تلك الوسائل فقد تطو , تعتبر وسائل الدفع بطریقة التي یتم من خلالها دفع أثمان السلع والخدمات

فقد بدأت بنظام المقایضة , نولوجیةالتطورات التكعلى مر الزمان تبعا لتطور الحیاة الاقتصادیة وظروف السوق و 

التي تستمد قیمتها من إلزام استخدام النقود الورقیة  ثم بدأ, ثم ظهرت بعد ذلك النقود السلعیة مثل الذهب والفضة

التي سرعان , بعد ذلك البطاقات البلاستیكیة التي تحل محل النقود الورقیةثم ظهرت , ستخدامها لهاالحكومات بإ

 2.ما انتشرت انتشارا واسعا نتیجة المزایا التي تحققها

  

  

  

  

  

                                                           
  144, 141ص, نفس المرجع, عبد الهادي مسوعدي  1
دراسة تطبیقیة على المصارف : مقومات العمل المصرفي الالكتروني كأداة لتعزیز وتطویر نظم الدفع والتجارة الالكترونیة, أیمن أحمد محمد شاهین  2

  16ص , 2013, جة الماجستیر في المحاسبة والتمویلقدمت هذه الدراسة استكمالا لمتطلبات الحصول على در , المحریة في فلسطین
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  . تعریف وسائل الدفع الإلكتروني وخصائصها: المطلب الأول

ماشى مع نظرا لتطور الخدمات المصرفیة أصبحت طرق الدفع التقلیدیة غیر مجدیة لكونها لا تت

ولذا استوجب على المصارف استحداث طرق ووسائل الالكترونیة تتلائم , التطورات الحاصلة في الوقت الحاضر

  .والخدمات المصرفیة الالكترونیة المقدمة من قبل هذه المصارف

  :تعریف وسائل الدفع الإلكتروني - أولا

  والتي , الوسیلة الالكترونیة التقلیدیة للدفعتعرف وسائل الدفع الالكتروني على أنها عبارة عن الصورة أو

الفرق الأساسي بین الوسیلتین هو أن وسائل الدفع الإلكترونیة تتم كل العملیات , نستعملها في حیاتنا الیومیة

  1.ولا وجود للحولات ولا للقطع النقدیة, وتسیر الكترونیا

  ل الدفع الالكتروني على أنها الوسیلة التي تمكن ون المعاملات والتجارة الالكترونیة التونسي یعتبر وسائقانو

  2.صاحبها من القیام بعملیات الدفع المباشر عن بعد عبر الشبكات العمومیة للاتصالات

 أو بالخدمات او , عملیة یتم من خلالها استبدال القیمة المالیة بالبضاعة: ویعرف الدفع الالكتروني على انه

  :وتتضمن خمسة اطراف وهي. 3تسهیل عملیة التبادل مثل البنكالتي تستخدم وسیطا ل, بالمعلومات

 .وهو الطرف الذي یقوم بالدفع إلكترونیا لشراء السلع والخدمات: العمیل أو الزبون -1

 .وهو الطرف الذي یقوم بالحصول واستقبال الدفعة الإلكترونیة من العمیل: التاجر أو البائع -2

 .نیة وقد یكون مؤسسة بنكیة أو غیر بنكیةوهو المصدر لاداة الدفع الإلكترو  :المصدر -3

  .وعادة تقوم دوائر حطومیة بتنظیم عملیة الدفع الإلكتروني :المنظم -4

 .وهي شبكة إلكترونیة تنقل الأموال من البنوك: غرفة التقاص الإلكتروني -5

                                                           
التحول إلى الدفع الالكتروني وتحدیات الجرائم المعلوماتیة ملتقى العلمي الدولي الرابع حول عصرنة نظام الدفع في البنوك , بوعافیة رشید وابراهیم مزیود  1

  .02ص, 2011أفریل  27-26یومي , التجارة الدولیة جامعة الجزائرعرض , الجزائریة واشكالیة اعتماد التجارة الالكترونیة في الجزائر
  203ص , مرجع سابق, أحمد بوراس والسعید بریكة  2
  203ص , نفس المرجع  3
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سهولة : ویجب ان تتصف طرق الدفع الإلكترونیة بالعدید من الصفات لكي تضمن لها التقدم والنجاح منها

لا تتطلب الحصول علیها أجهزة وبرمجیات متعددة وصعبة , وأن تكون الرسوم والعمولات مناسبة, الاستخدام

  1.توفر الامن والسریة, الإستخدام

  . أنظمة الدفع الالكترونیة - ثانیا

أشهر  ومن بین, تعبر عن كل الأنظمة التي تستخدم في تسویة المعاملات المالیة عبر الوسائط الالكترونیة

  :2الأنظمة التحویل الالكتروني التي تم اعتمادها ما یلي

 :تنقسم الى: أنظمة التحویل الالكتروني الداخلیة -1

 ویتیح هذا النظام تسویة المدفوعات ودفع الحوالات المالیة خلال الیوم وبطریقة فوریة :التحویلات التلغرافیة ,

 .یساهم هذا الأخیر في تحریك الأموال بصورة سریعة ومؤكدة

 وهو نظام غیر مكلف , یقوم هذا النظام على دفع الحوالات خلال یوم أو یومین :نظام غرفة المقاصة الآلیة

 ...تحصیل اقساط التأمین, دفع الرواتبویستخدم لتحویل المبالغ ك

  نظام السویتش الالكتروني)E- SWITCH :(حیث یمكن , یعمل على الربط بین شبكة المصرف الواحد

وهو نظام مشفر على درجة عالیة من , العمیل من السحب والایداع والتحویل في أي فرع من فروع المصرف

 .الحمایة والامان

 :وتنقسم الى :للمدفوعات الدولیةأنظمة التحویل الالكتروني   - 2

 هي مربوطة بواسطة اجراءات , هو نظام معتمد من طرف الدول الاوروبیة :نظام تحویل الأموال في أوربا

 .عامة وارضیة موحدة لمعالجة الدفعات ذات المبالغ الكبیرة

 هو نظام یضمن ویؤمن التحویلات الالكترونیة في كل انحاء العالم ما بین  :نظام الدفع الدولي سویفت

اختصار  swiftكلمة . (ساعة 24/ 24یعمل على مدار , المصارف بطریقة آمنیة سریعة وتكالیف منخفضة

 1977تأسست في ماي  socity world interbank financial télécommunicationلإسم الشبكة 

                                                           
  .47-46ص  ,مرجع سابق, ناظم محمد نوري الشمري وعبد الفتاح زهیر العبدلات  1
تحلیل احصائي حدیث لواقع وآفاق تطور , ترونیة بین وسائل الدفع الحدیثة والتقلیدیةتطور الخدمات المصرفیة الالك, العصافي جهیدة ومحمد بن عزة  2

  5-4ص, جامعة أبو بكر بالقاید تلمسان, الصیرفة الالكترونیة في الجزائر
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یقع مركزها في بروكسل و تخضع للقانون , والمؤسسات المالیة العالمیة الأعضاء فیه تمتلك أسهم المصارف

 ).البلجسكي

سواء باستخدام , هي أنظمة تتیح استخدام أدوات الدفع الالكتروني عبر الانترنت: أنظمة الدفع عبر الانترنت -3

ویعتبر أهم داعم لنجاح وانتشار هذه الأخیرة هو , البطاقات أو النقود الالكترونیة أو الشیكات الالكترونیة

 ).set.secure electronic transaction التطور الذي تشهده التجارة الالكترونیة ومن أشهرها 

 :خصائص وسائل الدفع الالكتروني -ثالثا

  :1تتمیز وسائل الدفع بالخصائص الآتي

 جیث یتم استخدامه لتسویة , أي أنه وسیلة مقبولة من جمیع الدول, یتسم الدفع الإلكتروني بالطبیعة الدولیة

 .الحساب في المعاملات التي تتم عبر فضاء إلكتروني بین المستخدمین في كل أنحاء العالم

 وهي وحدات نقدیة عادیة كل ما هناك انها محفوظة بشكل إلكتروني , یتم الدفع باستخدام النقود الإلكترونیة

 .ویتم الوفاء بها إلكترونیا

 حیث یتم إبرام العقد بین اطراف متباعدة في , یستخدم هذا الأسلوب لتسویة المعاملات الإلكترونیة عن بعد

وفقا لمعطیات إلكترونیة تسمح بالاتصال المباشر بین طرفي العقد , تالمكان ویتم الدفع عبر شبكة الغنترن

 :ویتم الدفع الإلكتروني بأحد الأسلوبین

 .بحیث یكون الثمن فیها مدفوعا مقدما, من خلال نقود مخصصة سلفا لهذا الغرض: الاول - 

لغرض بل غن المبالغ من خلال البطاقات البنكیة العادیة حیث لا توجد مبالغ مخصصة مسبقا لهذا ا: الثاني - 

 .التي یتم السحب علیها بهذه البطاقات قابلة للسحب علیها بوسائل أخرى كالشیك

 تتطلب توفر أجهزة تتولى هذه العملیات التي تتم عن بعد لتسهیل تعامل الاطراف وتوفیر الثقة فیما بینهم. 

 الاتصال بها على اطراف التعاقد شبكة خاصة ویقتصر , یتم الدفع الالكتروني من خلال نوعین من الشبكات

وشبكة عامة حیث یتم التعامل بین العدید , ویفترض ذلك وجود معاملات وعلاقات تجاریة ومالیة مسبقة بینهم

 .من الافراد لا توجد بینهم قبل ذلك روابط معینة

                                                           
  .206-205ص , مرجع سابق, أحمد بوراس والسعید بریكة  1
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  .أنواع وسائل الدفع الالكترونیة: المطلب الثاني

, لكترونیة للدفع وذلك بتعدد الخدمات المقدمة من قبل هذه المصارفتستعمل المصارف العدید من الوسائل الا 

  :ونذكر من بینها ما یلي

  : البطاقات المصرفیة - أولا

یدون علیها اسم عاملها وتاریخ اصدارها وتاریخ نهایة , تعرف البطاقات البنكیة بأنها بطاقات معدنیة ممغنطة

  :وتنقسم الى 1.شراء السلع والخدمات صلاحیتها كما تستخدم في الحصول على النقد أو في

  :البطاقة الائتمانیة - 1

, ولقد عرفت هذا النوع من البطاقات تطورت عدیدة في أسالیب استخدامها, من المعروف انها تمثل إئتمانا حقیقیا

كما حیث أن التاكد على عملیة الشراء أصبحت تتم بالطریقة الالكترونیة بدل التوقیع الیدوي على قوائم الشراء 

وقبل عرض الاسلوب الجدید الذي أصبحت تتعامل به بطاقات الغئتمان سنعرض الطریقة التقلیدیة , یتم سابقا

  :2التي تتم كما یلي

, یمر التاجر البطاقة في الجهاز الخاص بها للحصول على المعلومات الشخصیة الخاصة بحامل البطاقة - 

یوم كحد أقصى  25تاجر الى البنك طالبا منه سداد خلال بعد ذلك یتم التوقیع على قوائم الشراء ویرسلها ال

من تاریخ ارسال الفواتیر كإتمان مجاني بدون أن یتحمل أي فوائد أو أي مصاریف اذا راعى هذا الزبون 

أما في حالة انتهائها ولم یتم تسدید قیمة المشتریات أو جزء فإن البنك یفرض على الزبون , المهلة المحددة

 .شهریا %1.5صید المتبقي بدون سداد بمعدل فوائد على الر 

 pinاما الطریقة الحدیثة فبمجرد تمریر البطاقة على الجهاز الالكتروني الخاص بهاو ادخال الرقم السري  - 

الذي یزود به البنك صاحب البطاقة  تنتقل الرسالة الالكترونیة مبائرة من جهاز البائع الى البنك ویقوم هذا 

أما في حالة كون حساب , الاخیر بتحویل المبالغ من حساب العمیل الى حساب البائع بطریقة الكترونیة

                                                           
ورقة عمل مقدمة ضمن ملتقى المنظومة النصرفیة الجزائریة والتحویلات , الجزائریةالصیرفة الالكترونیة كمدخل لعصرنة المصارف , رحیم حسن هواري  1

  .2005دیسمبر  25-24جامعة شلف أیام , الاقتصادیة
, 2005, قسنطینة -جامعة منتوري, مذكرة مقدمة لنیل شهادة الماجستیر في البنوك والتامینات, الاتجاهات الحدیثة للخدمات المصرفیة, میهوب سماح  2

  40- 39ص 
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فیها بعد العملیة بین حساب البنك العمیل مدین یتم تحویل من الحساب الخاص بالبنك الى البائع وتسوى 

 ).یوم  كائتمان مجاني 25وهذا بعد (والعمیل 

  :بطاقة الدفع - 2

ویمكن , تصدر من دون منح حاملها أیة تسهیلات أو أي خط ائتماني عل  البطاقة, هي بطاقة دفع بلاستیكیة

بطاقة من السلع والخدمات من أي لتسدید أثمان مشتریات حامل ال. استعمالها بالطریقة ذاتها لبطاقات الائتمان

أو تحویل الأموال من حساب البطاقة الى حساب آخر , أو السحب من آلات الصراف الآلي, نقاط البیع

وتقید المبالغ المستعملة في . أو أیة هملیات مصرفیة أخرى - داخل المصرف أو بین المصارف -وبالعكس

حسب الرصید , الذي یمكن استعماله من الحساب فقط حساب العمیل بتاریخ العملیة من قبل الحامل وبالمبلغ

او آلة نقاط , فتفرض آلة الصراف الآلي, أما اذا كانت قیمة العملیة تتجاوز هذا الرصید, الجاهز الموجود فیه

  . 1العملیة مباشرة بسبب عدم توافر المؤونة الكافیة لها, البیع

  ):Charge card(بطاقات الخصم الشهري  -3

بطاقات الدفع تستخدم كأداة وفاء وائتمان عن فترة زمنیة محددة یتم الاتفاق علیها ما بین البنك وهي نوع من 

بمعنى أن یقوم حامل البطاقة باستخدام البطاقة كوسیلة دفع یحصل , وغالبا لا تتعدى فترة الشهر, والعمیل

, معین كشف حساب البطاقة ویصدر في تاریخ, بمقتضاها على السلع والخدمات أو السحب النقدي من البنوك

ویلتزم حامل البطاقة بسداد ذلك الرصید دون تحمل عوائد مدینة , والذي یظهر اجمالي استخدامات الفترة السابقة

والسداد هي مدة , لذلك فإن الفترة الواقعة بین شراء السلعة أو الخدمات, وذلك فور استخراج حساب البطاقة

  2.ة ویعتبر ائتمانا قصیر الأجلدملاء في صورة قرض دون فائائتمان وهي خدمة یقدمها البنك للع

 ):debit card (بطاقة الخصم الفوري  - 4

لأنها , ولا یمكن اعتبارها بأي شكل من الأشكال أداة ائتمان, یعد هذا النوع من أنوع البطاقات الائتمانیة أداة وفاء

حامل هذه البطاقة ان یكون قد سبق له حساب  ومن الواجب على العمیل, لا تعطي العمیل  أجلا لفترة من الزمن

ومما یشترطه البنك مصدر البطاقة على العمیل وأن یكون , في البنك مصدر البطاقة ویكون الحساب جاریا

                                                           
  73ص , 2010, اتحاد المصارف العربیة, )الواقع والأثار القانونیة(دلیل العملیات الالكترونیة في القطاع المصرفي , وائل الدبیسي  1
على المصارف دراسة تطبیقیة , مقومات العمل المصرفي الالكتروني كاداة لتعزیز وتطویر نظم الدفع والتجارة الإلكترونیة, أیمن أحمد محمد شاهین  2

  .21, 17ص, 2013, غزة, الجامعة الاسلامیة, رسالة ماجستیر, المحلیة بفلسطین
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, لهذا سمیت ببطاقة الخصم, رصیده في هذا البنك مساویا في حد أدنى للحد الذي یرید حامل البطاقة الشراء به

  .1المباشر من حساب العمیل الجاري المفتوح لدیه لأن البنك یستطیع الخصم

بحیث یقوم التاجر , وقد تطورت العملیة الكترونیا الىن بفضل أجهزة الربط الالكتروني بین نقاط البیع والبنوك

بتمریر البطاقة عبر جهاز الكتروني بموجبه تقید العملیة على الحساب البنكي الذي صدرت عنه البطاقة التي 

  2 .وبعد ذلك یصدر اشعار بالعملیة یتم توقیع صاحب البطاقة علیه, لحاملهاتعود 

  :البطاقة المتوامة - 5

تصدر عن المصارف أو المؤسسات المالیة بالاتحاد مع مؤسسات تجاریة أو خدماتیة الى , هي بطاقة بلاستیكیة

ملیة التسهیلات الائتمانیة لتسدید وتكون ع, لتشجیعهم على التعامل معها, قبینخیرة الحالین والمرتالازبائن هذه 

لا , المصدر وحده  تصدر عن المصرف, أثمان المشتریات حامل البطاقة من سلع وخدمات من هذه المؤسسات

وبالتالي , وذلك نتیجة الامكانیات المادیة الكبیرة التي یتمتع بها المصرف والفائدة التي یستوفیها. عن المورد

مثل البطاقة المتوأمة بین بنك عودة , ازات مشتركة بین الحصریة وبطاقة الائتمانتتضمن البطاقة المتوأمة امتی

  3.لشراء بطاقات السفر والتسهیلات لتسدید أثمانها, وشركة طیران الشرق الاوسط

  :من بین الجیهات المصدرة لهذه البطاقات

 :Visa Internationalاتحاد الفیزا العالمي  - 1

ومقرها الرئیسي في سان , واستخدامها في العالم وتقدمها منظمة الفیزا العالمةوهي أكثر البطاقات انتشارا 

مؤسسات حیث یتشارك في عضویة هذه المنظمة  ,فرانسیسكو بولایة كالیفورنیا بالولایات المتحدة الامریكیة

اقات ومن أشهر البط. 4مصرفیة ومالیة تتعاقد معهما لاجل إصدار هذه البطاقة وفق شروط وضوابط معینة

 :5التي تصدرها هذه الشركة

  بطاقات الفیزا الوفائیة أو تسمىCHARGE CARD : وهي بطاقات الفیزا التي یتم خصم قیمة المطالبات

ویتم اشعار العمیل بعد أن یتم خصم قیمة ) مطالبة شهریة(المستحقة على العمیل في نهایة كل دورة 

ویتقاضى البنك عادة , ل المبالغ المقیدة علیهالمطالبة من حسابه وتزویده بكشف حساب یظهر تفاصی

 .%4عمولة سحب نقدي مقداره 

  بطاقات الفیزا الائتمانیة أو تسمى أیضاCredit Credit : وهي بطاقات فیزا تصدر صمن سقوف محددة

ویتقاضى , من المبلغ المحسوب %5ویتم دفع قیمة المبالغ المحسوبة على أقساط شهریة قد تكون مثلا 

                                                           
دراسة تطبیقیة على المصارف , مقومات العمل المصرفي الالكتروني كاداة لتعزیز وتطویر نظم الدفع والتجارة الإلكترونیة, أیمن أحمد محمد شاهین  1

  .21, 17ص, 2013, غزة, ة الاسلامیةالجامع, رسالة ماجستیر, المحلیة بفلسطین
  .21, 17ص, مرجع سابق, أیمن أحمد محمد شاهین  2
  78ص , مرجع سابق, بتصرف وائل دبیسي  3
بنوك , مذكرة لنیل شهادة الماجستیر في العلوم الاقتصادیة تخصص نقود, مدى استخدام تكنولوجیا المعلومات في نظام المصرفي الجزائري, بالوافي محمد  4

  69ص , 2006, تلمسان -جامعة ابو بكر بالقاید, كلیة العلوم الاقنصادیة والتسییر والعلوم التجاریة, لیةما
  78ص ,مرجع سابق, ناظم محمد نوري الشمریي عبد الفتاح زهیر العبداللات  5
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, %4بالإضافة لعمولة السحب النقدي التي تبلغ عادة , %1.8فائدة على المبلغ المستغل عادة یبلغ البنك 

یوما من تاریخ انتهاء  25وهذا النوع من البطاقات تتمیز بوجود فترة سماح بدون فوائد تكون في العادة 

مولات تأخیر وعمولة تجاوز ویتم إضافة ع, الدورة المالیة في حال تم سداد جمیع المبالغ المستغلة خلالها

ویعتبر هذا النوع من البطاقات من أكثر أنواع , سقف في حالة التأخیر في الدفع أو تجاوز سقف البطاقة

وتمنح حاملها میزات میسرة لسداد المبالغ المسحوبة على أقساط شهریة بحیث یتم , البطاقات ربحیة للبنك

 .للعمیل استغلال المبالغ المسددة مرة أخرىرفع سقف البطاقة بالمبالغ المسددة مما یتیح 

 : Master Card Internationalشبكة الماستر كارد العالمیة  - 2

مركزها الرئیسي لویس بالولایات المتحدة , تأتي بعد منظمة الفیزا العالمیة من حیث انتشارها واستخدام بطاقتها

كما , وتتشابه الى حد كبیر في تنظیمهما وإدارتهما, تقدم نفس الخدمات التي تقدمها الفیزا العالمیة, الأمریكیة

یشارك في عضویتها مؤسسات مصرفیة تتعاقد معها من أجل إصدار بطاقات الماستركتارد والتي تجمل علامتها 

  .1المسجلة

بطاقات ائتمان تصدر لعملاء البنك ضمن شروط معینة وبسقف محدد تخول حاملها  تعد بطاقات الماستر كاردو 

وتمنح لحاملها میزات میسرة لسداد , posالقیام بعملیات شراء السلع والخدمات لدى التجار الذین یمتلكون أجهزة 

ح للعمیل استغلال المبالغ المسحوبة على أقساط شهریة بحیث یتم رفع سقف البطاقة بالمبالغ المسددة مما یتی

لرجال  Busines Master, الذهبیة, ماستر كار الفضیة: ومن بین هذه البطاقات 2.المبالغ المسددة مرة أخرى

  ...الأعمال

  : Amircan Expressالأمریكان أكسبرس  - 3

ثم تطورت فیما بعد الى بطاقات السفر , كانت شركة سیاحیة بدأت تهتم بإصدار الشیكات السیاحیة باسمها

 Americanولها بنك خاص باسم  « Amex »ثم أخذت شكلها الحالي باسم  Card Entertaimentوالترفیه 

Express وتتولى إصدار , العالم كما لها شركة خاصة مع مكاتب الرحلات والفنادق والمجلات التجاریة حول

وتوجد ثلاث , البطاقة بنفسها دون أن تمنح التراخیص لجهات أخرى والاسم لأي كان یجب أن یضع اسمه علیها

  3.أنواع من هذه البطاقة وهي الخضراء والذهبیة والماسیة

  : Diners Clubالداینزر كلیب 

أجل تسدید فواتیر المطاعم للمشتركین في حیث كانت نادي اسس من , 1950تأسست في الولایات المتحدة عام 

وتعتبر بطاقة النخبة , وتطورت البطاقة الى الدولة العربیة. 1971ثم تملكها نادي سیتي كورب عام , النادي

                                                           
  69ص , مرجع سابق, بالوافي محمد  1
  78ص, ع سابقمرج, ناظم محمد نوري الشمري عبد الفتاح زهیر العبداللات   2
  62ص , مرجع سابق, عبد الهادي مسعودي  3
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حیث لا تمنح الا لذوي الكفاءات المالیة وتؤدي نفس وظائف البطاقة وان كان قبولها الرئیسي هو المطاعم إلا 

  1.د مكاتب الرحلات والفنادق والمتاجر وغیره من المؤسسات الخدمةأنها أصبحت مقبولة عن

   :J.C.Bبطاقات 

ومقرها الرئیسي في  J.C.Bوهذا النوع من البطاقات تصدره المؤسسات المصرفیة والمالیة العضوة في منظمة 

  2.العاصمة الیابانیة طوكیو

  :بطاقات ضمان الشیك

مثل لابطاقات , صرف الشیكات الصادرة منها لحاملي البطاقات وهي بطاقات تصدرها رابطة من البنوك لضمان

  3.ضمان الشیكات الاوروبیة

  : النقود الالكترونیة - ثانیا

" الهارد دیسك"تأخذ صورة وحدات إلكترونیة وتخزن في مكان آمن جدا على , هي عبارة عن نقود غیر ملموسة

  .ت البیع أو الشراء والتحویل وغیر ذلك من العملیاتلجهاز الكمبیوتر الخاص بالعمیل یستخدمه في غتمام عملیا

بشراء عملات إلكترونیة من المصرف الذي یقوم بإصدارها ) المشتري(وتعتمد فكرة النقد الرقمي على قیام العمیل 

ویتم تحمیل هذه العملات على الكمبیوتر الخاص بالمشتري وتكون في صورة وحدات عملة صغیرة القیمة ولكل 

وبالتالي تعمل هذه العملات الإلكترونیة محل , اص او علامة خاصة من المصرف المصدروحدة رقم خ

  .Tokensالعملات العادیة وتكون بنفس القیمة المحددة علیها وتسمى 

عند قیام المستخدم بالشراء من بائع یتعامل بالعملات الإلكترونیة یقوم المشتري باختیار السلع ومعرفة أسعارها ثم 

یقوم بإصدار أمر عن طریق الكبیوتر بدفع قیمة مشتریاته باستخدام العملات الإلكترونیة المسجلة على الكمبیوتر 

المصرف المصدر لها الذي یقوم بالتأكد من صلاحیة  ویتم نقل العملات الالكترونیة من خلال, الخاص به

العملات وعدم تزییفها أو نسخها ویقوم بتحمیلها على الكمبیوتر الخاص بالبائع ویظهر لدى البائع زیادة في قیمة 

ویمكن للبائع تحویل , النقدیة بالمبلغ الذي تمت إضافته مقابل شراء الأصناف المحددة في طلب شراء المشتري

                                                           
  63-62نفس المرجع ص  1

  69ص, مرجع سابق, بالوافي محمد  2
  67نفس المرجع ص   3
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وللنقود الالكترونیة عدة تقسیمات نذكر  1.ت المتاحة لدیه الى عملات حقیقیة من خلال المصرف المصدرالعملا

  : 2منها

 :وتنقسم الى :حسب متابعتها والرقابة علیها - 1

 یتمیز هذا النوع من النقود إمكانیة التعرف على الشخص الذي قام بسحب النقود  :النقود الالكترونیة المحددة

من البنك في شأنها في ذلك شأن بطاقة الإئتمان في عملة متابعة السحب وحركة السحب من خلال النظام 

 .الالكتروني من البدایة حتى النهایة

 ه دون معرفة هویة المتعامل فهي كالأوراق النقدیة وهذا النوع یتم التعامل ب :النقود الالكترونیة غیر الإسمیة

ولا یمكن التعرف على هویة مستخدمیها سواء انتقلت منهم أو , في التعامل ولیس لها علاقة بمن یتعامل بها

 .إلیهم

 :حسب أسلوب التعامل بها  - 2

 یتم سحب هذا النوع من النقود الرقمیة من البنك أو المؤسسة المالیة  :نقود الالكترونیة عن طریق الشبكة

وفي حال هذه النقود عبر الانترنت لیس إلا , وتوضع على أداة معدینة داخلیة في جهاز الحاسب الشخصي

وتتم هذه العملیة , على المستخدم إلا الضغط على الفارة لهذا الجهاز الى الشخص المستفید من هذه النقود

وهي نقود حقیقیة الا أنها , ظل إجراءات تضمن للمتعاملین بهذه الطریقة جدا كبیرا من الامان والسریة في

وتتطلب معظم الانظمة المستخدمة لمثل هذه الطریقة إتمام الاتصال بین طرفي التعامل والمصدر , رقمیة

 .3د الغش والتزویرالكترونیا من أجل التحقق من سلامة هذه النقود والتقلیل من احتكالیة وجو 

 هذا النوع من النقود یتم التعامل به دون ان یطلب من المتعاملین الاتصال  :النقود الالكترونیة خارج الشبكة

فهي عبارة عن بطاقة تحتوي على قیمة المخزنة بداخلها وتخصم كل قیمة تخرج من . مع المصدر مباشرة

دام هذا النوع من البطاقات یلود قدرا كبیرا من المشاكل حوزتها بعد الانتهاء من عملیة السحب النقدي واستخ

 .المعلقة بالأمان كما قد تنتج عندها مخاطر الصرف المزدوج

                                                           
  252-251ص,  مرجع سابق, زهیر بشنق  1
  31-30ص, مرجع سابق, عبد الهادي مسعودي  2
  .254-253ص , مرجع سابق, زهیر بشنق  3
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  :1وهناك نوعان من عملیات تداول النقود الالكترونیة

  عملیات تتدخل فیها المصارف حیث تتطلب عملیة تداول النقد الالكتروني بین طرفین أن یتدخل فیها

 .On-Line E. Cashصدر لاعتمادها أو تعزیز إصدارها ویعرف هذا النوع باسم المصرف الم

  عملیات تعرف باسمOff-Line E-Cash  حیث یتم تداول وحدات النقد الالكتروني بین الاطراف

 .المختلفة دن تدخل المصارف وهي تشبه في هذا عملیات النقد العادي

  : الشیك الالكتروني -ثالثا

تحتوي على جمیع البیانات الموجودة في الشیك الورقي العادي حیث یقوم أحد طرفي  هي عبارة عن رسالة

وتكون جمیع التوقیعات التي یتضمنها الشیك , العلاقة بتحریره الطرف الثاني وإرساله له عبر البرید الإلكتروني

التوقیع الإلكتروني بمثابة  ومن ثم فغنه یتمتع بنفس قوة الشیك الورقي في الدول التي تعتبر, توقیعات إلكترونیة

ومن میزات هذه التقنیة أنه لا یشترط توافر كل من الطرفین على حسابات , التوقیع الیدوي وتعطیه حجة الإثبات

لأن ظهور نظام المقاصة الآلیة أعطى إمكانیة إجراء المقاصة بین , بنفس البنك الذي یقوم بعملیة المقاصة

  .یةالبنوك بعیدا عن الإجراءات الیدو 

فقد اعتمدت البنوك لتوفیره على الخدمات شركات تكون بمثابة الوسیط الذي , اما بالنسبة لأمن هذه الوسیلة

وتتضمن دورة استخدام الشیك الالكتروني  2.یضمن أمن وسلامة تلك الشیكات لتطور خدماتها في هذا المجال

  :3على الخطوات التالیة

حیث یتم فتح حساب جاري بالرصید ویتم تحدید ) غالبامصرف (اشتراك المشتري لدى جهة التخلیص  -1

 .توقیع الكتروني للمشتري وتسجیله في قاعدة بیانات جهة التخلیص

اشتراك البائع لدى جهة التخلیص نفسها حیث یتم ایضا فتح الحساب الجاري ویتم تحدید التوقیع  -2

 .الالكتروني للبائع وتسجیله في قاعدة بیانات جهة التخلیص

                                                           
  .254-253ص , نفس المرجع  1
  51-50ص , 2009, 1ط, دار الثقافة للنشر والتوزیع, الخدمات البنكیة الالكترونیة عبر الانترنت, محمود محمد أبو فارة  2
بحث , في سوریا دراسة میدانیة على البنك بیمو السعودي الفرنسي, أثر جدودة الخدمات المصرفیة الالكترونیة في رضا العملاء, على محمد الحریشة  3

  33ص , MBA  ,2018التخصص , مقدم لنیل درجة الماجستیر ادارة الاعمال
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المشتري باختیار السلعة أو الخدمة التي یرغب في شرائها من البائع المشترك لدى شركة التخلیص یقوم  -3

 .نفسها ویتم تحدید السعر الكلي والاتفاق على اسلوب الدفع

یقوم المشترك بتحریر شیك الكتروني ویقوم بتوقیعه بالتوقیع الالكتروني المشفر ثم یقوم بإرسال هذا  -4

 .كتروني المؤمن الى البائعالشیك من البرید الال

یقوم البائع باستلام الشیك الالكتروني الموقع من المشتري ویقوم بالتوقیع علیه كمستفید بتوقیعه  -5

 .الالكتروني المضفر ویقوم بإرساله الى جهة التخلیص

تقوم جهة التخلیص بمراجعة الشیك والتحقق من صحة الارصدة والتوقیعات وبناءا على ذلك تقوم   -6

خصم الرصید من المشتري وإضافة الى (ار كل من المشتري والبائع بإتمام إجراء المعاملة المالیة بإخط

  ).البائع

  : البطاقات الذكیة -رابعا

تماشیا مع التطورات التكنولوجیة ظهرت البطاقات الذكیة  والتي هي عبارة عن بطاقة بلاستیكیة تحتوي على 

, أسلوب الصرف, المصرف المصدر, العنوان, البیانات بحاملها مثل الاسمخلیة الكترونیة یتم علیها تخزین جمیع 

  .وتاریخ حیاة العمیل المصرفیة, المبلغ المنصرف وتاریخه

وهو ما , ان هذا النوع من البطاقات الجدیدة یسمح للعمیل باختیار طریقة التعامل سواء كان إئتماني أو دفع فوري

ومن أمثلة لبطاقات الذكیة , ق واسع في معظم الدول الأوروبیة والأمریكیةیجعلها بطاقة عالمیة تستخدم على نطا

  :1التي تم طرحها لعملاء المصارف وتوفر لهم العدید من المزایا نذكر منها Mondex Cardبطاقة المندكس 

سهولة ادارتها مصرفیا لا یمكن للعمیل أن یستخدمها بقیمة أكثر من الرصید المدون على الشریحة  - 

 .ترونیة للبطاقةالالك

 .أمان الاستخدام لوجود ضوابط أمنیة محكمة في هذا النوع من البطاقات ذات الذاكرة الالكترونیة - 

إمكانیة التحویل من رصید بطاقة الى رصید بطاقة أخرى من خلال آلات الصرف الذاتي أو أجهزة  - 

 .التلیفون العادي أو المحمول

                                                           
  103-102ص ,  مرجع سابق, سماح أنور العبدلات وآخرون  1
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بالمصرف وإضافة القیمة الى رصید البطاقة من خلال  یمكن للعمیل السحب من رصید حسابه الجاري - 

 . آلات الصرف الذاتي أو أجهزة التلیفون العادي أو المحمول

  .مزایا وعیوب وسائل الدفع الالكتروني: المطلب الثالث

تعود بالنفع والضرر , ثلاثیة الابعاد وسائل الدفع الالكتروني مثلها مثل اي وسیلة مستحدثة لها مزایا ولها عیوب

  .ومصدرها, التاجر, على كل من حاملها

  :مزایا وسائل الدفع الالكتروني- أولا

  :1تتمثل المزایا والمنافع التي تولدها وسائل الدفع الالكترونیة المستخدمة من قبل المصارف في

كما , عدیدة أهمها سهولة ویسر الاستخدامتحقق وسائل الدفع الالكتروني لحاملها مزایا : بالنسبة لحاملها -1

كما ان لحاملها فرصة الحصول على الائتمان , منحه الأمان بدل حمل النقود الورقیة وتفادي السرقة والضیاع

 .وكذلك تمكنه من إتمام صفقاته فوریا بمجرد ذكر رقم البطاقة, المجاني لفترة محددة

تساهم في زیادة المبیعات كما انها أزاحت عبء متابعة , تعد أقوى ضمان لحقوق البائع :بالنسبة للتاجر -2

 .دیون الزبائن طالما أن العبء یقع على عاتق المصرف والشركات المصدرة

فقد , تعتبر الفوائد والرسوم والعرامات من الارباح التي تققها المصارف والمؤسسات المالیة :بالنسبة لمصدرها  -3

 .بلیون دورلار 1بلغت  1991ات الائتمانیة عام أرباح من حملة البطاق CITY BANK حقق 

  :عیوب وسائل الدفع الالكتروني- ثانیا

  :2مثل ما یوجد مزایا للوسائل الدفع الالكتروني مثلما لها عیوب وتتمثل عیوبها في

من المخاطر الناجمة عن استخدام هذه الوسائل زیادة الاقتراض والانفاق بما یتجاوز القدرة  :بالنسبة لحاملها -1

 .وعدم سداد حامل البطاقة قیمتها في الوقت المحدد یترتب عنه وضع اسمه في القائمة السوداء, المالیة

عل المصرف یلغي ان مرد حدوث بعض المخالفات من جانبه أو عدم التزامه بالشروط یج :بالنسبة للتاجر  -2

 .التعامل معه ویضع اسمه في القائمة السوداء وهو ما یعني تكبد صعوبات جمة في نشاطه التجاري

                                                           
  103ص , 2015, دیوان المطبوعات الجامعیة, أساسیات العمل المصرفي, عبد الرزاق بن حبیب وخدیجة خالدي  1
  104ص, نفس المرجع  2
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أهم خطر یواجه مصدریها هو مدى سداد حاملي البطاقات للدیون المستحقة علیهم  :بالنسبة لمصدرها  -3

  .وكذلك تحمل المصرف المصدر نفقات ضیاعها
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  خلاصة 

ان العدید من المصارف أصبحت تتبنى مفهوم الخدمات المصرفیة الالكترونیة الذي من شانها تكسب 

وذلك یساعدها على المحافظة , المصرف میزة تنافسیة وحصة سوقیة في البیئة المصرفیة المتمیزة بشدة المنافسة

, الخدمات المصرفیة عامة بالتعرف على مفهوموبناءا على هذا قمنا في هذا الفصل , زبائنه وكسب رضاهم

  .اضافة الى وسائل الدفع الالكترونیة والتحدیات التي تواجه الخدمات, والخدمات المصلرفیة الالكترونیة خاصة

, الصیرفة الالكترونیة, الصراف الآلي(كما قمنا بتسلیط الضوء على أمواع الخدمات الالكترونیة والمتمثلة في 

خذنا هذه الانواع كابعاد في دراستنا للتعرف على الاثر الذي تلعبه هذه الابعاد حیث ات, )الخ....الهاتف المصرفي

  .في رضا الزبائن



 

 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

    رضا الزبون  

  الفصل الثاني
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 تمهید

  

اصلا من أصول المنظمة وهو الأساس وجودها وبقائها في ظل بیئة اشتدت فیها المنافسة  الزبونیعد 

  .والبقاء فیها لمن یملك میزة تنافسیة لا یمكن تقلیدها

لأن هدف , بین زبائنها وتحقیق الرضا لدیهم وكسب ولائهمو لذى تعمل المنظمة جاهدة الى تطویر العلاقة بینها  

لأن رضا الزبون هو الذي , كون التركیز على رضى الزبون ولیس فقط زیادة الربحیةالمنظمة الأساسي یجب أن ی

لذلك على ادارة المنظمة أن تركز على رضا الزبون في المدى البعید ولیس على رضا , سیقود الى زیادة الربحیة

یج للمنظمة لأن عندما یتحقق الرضا لدى الزبون یصبح هذا الأخیر وسیلة ترو . الزبون في المدى القصیر

  . ویكسبها زبائن جدد

فالمنظمات التي لها قدرة على , ن فهم حاجات الزبون یزید من قدرة المنظمة للوصول الى أفضل مستوى للنموإ 

  .ارضاء زبائنها تتمكن من المحافظة على حصتها السوقیة والنمو والزیادة الارباح مستقبلا

حیث قسمنا هذا الفصل " رضا الزبون"هذا الفصل تحت عنوان  وبغیة في دراسة متغیر رضا الزبون قمنا بإنشاء

  :الى

  .مفاهیم حول الزبون: المبحث الأول

  .رضا الزبون: المبحث الثاني

 قیاس رضا الزبون: المبحث الثالث
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  .مفاهیم حول الزبون: المبحث الأول

فقد أدى هذا , حدة المنافسة بین المنظماتازداد الاهتمام بالزبون في الآونة الأخیرة وذلك بعد ازدیاد 

التنافس الحاد بالمنظمات الناجحة الارتقاء بمستوى خدماتها المقدمة الى العملاء وذلك من أجل اشباع حاجاتهم 

  .ورغباتهم وذلك لإرضائهم واستمرار تعاملهم معها بالإضافة الى محاولة جذب زبائن جدد

  .تعریف الزبون: الأولالمطلب 

  .تطرق في هذا المبحث الى تعریف رضا الزبون وتطور مكانته لدى المنظمةسیتم ال

  :تعریف الزبون -أولا

 وهذا الاعتیاد یحقق من خلال , هو ذلك الفرد الذي یصبح معتادا على الشراء: "یعرف الزبون على انه

فإن الشخص  وعلى ذلك فانه من دون وجود تكرار منتظم للشراء, مناسبات متعددة وفترات زمنیة معینة

  1.المشتري لا یمكن اعتباره أبدا زبونا

  وكذلك هو المستخدم النهائي للخدمات المؤسسة وتتأثر قرارتها بالعوامل الداخلیة مثل الشخصیة والمعتقدات

  2.والعوامل الخارجیة مثل الموارد والتأثیرات العائلیة وقد یكون الزبائن أفراد أو مؤسسات

  الذین یتعاملون مع المؤسسة ویتلقون السلع والخدمات من هذه المنظمة زبائن المؤسسة هم الاشخاص

  :3ویمكن تسمیتهم ایضا العملاء أو المستهلكین حیث یمكن التمییز بین نوعین من الزبان هما

وهم العاملون في جمیع الإدارات الذین یتعاملون مع بعضهم البعض لإنجاز  :الزبائن الداخلیون -1

 ...).مجموعة التسویق, الرئیس المباشر في العمل, ادارة الحسابات(وهم على سبیل المثال , الأعمال

وهم الذین یتعاملون مع السلعة التي تنتجها المنظمة ویتلقون المخرجات النهائیة  :الزبائن الخارجیون -2

 .امنه

                                                           
, كلیة العلوم الإقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر, مجلة المالیة والأسواق, "دراسة مقارنة"دورة جودة الخدمة في تحقیق رضا الزبون , زعباط سامي  1

  369ص , جامعة جیجل
  .59ص, 2009, الأردن, عمان, دار الوراق للنشر والتوزیع, 1ط, ادارة علاقة الزبون, هشام فوزي دباس العبادي, یوسف جحیم سلطان الطائي  2
  145-144ص ص , 2001, عمان, دار الصفاء للنشر والتوزیع, " الجودة"ادارة الجودة الشاملة , مأمون الدرادكة وآخرون  3
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 تطور مكانة الزبون في المنظمة - ثانیا

نتیجة لزیادة أهمیة الزبون داخل المؤسسة اصبح یحتل مراكز حساسة بداخلها حیث أصبح یتمركز في قمة 

الهیكل الهرمي الذي برز في تغییر المستویات ضمن هرم الادارة وحمل المؤسسة على ایجاد أهم الاستراتیجیات 

  :1نموذجا جدیدا لهرم الادارة وهو موضح في الشكل الموالي Kotlerزبون ولقد قدم لتوجیه الادارة الجدیدة بال

  تطور مكانة الزبون ضمن ھرم الادارة): 2(الشكل

 

  

 

 

 

 

  

  

, دار صفاء للنشر والتوزیع؛ الطبعة الأولى ,)ادارة معرفة الزبون(ادارة المعرفة , علاء فرحان طالب وأمیرة الجنابي: المصدر

  2009, الأردن, عمان

یركز على ضرورة الاهتمام بالتسویق الداخلي الذي ینصب على تنمیة  Kotlerمن خلال الشكل السابق نجد 

وتطویر المورد البشري في المؤسسة لتفعیل مساهمته في خدمة الزبون ومنه فإن على المؤسسة أن تتبنى فكرة 

ر لأنه التوجه بالزبون ضمن ثقافتها وتنظیمها الداخلي في هرم الادارة الجدید أین أصبح الزبون یشكل مركز القرا

یأتي بعده موظفي الخط الأمامي في المستوى الثاني لعلاقاتهم المباشرة بالزبون خاصة في . یتصدر أعلى الهرم

 رئیس, في المستوى الثالث نجد موظفي التأطیر أو هیاكل ویقصد بهم مسؤولي المكاتب, مجال تسویق الخدمات

ي المستوى الرابع وهي صاحبة القرار الذي یعتبر وأخیرا نجد الادارة العلیا ف, الخدمات وغیرهم من مسؤولي

  .خلاصة الزبون

  

                                                           
  .74ص, 2009, الأردن, عمان, دار صفاء للنشر والتوزیع؛ الطبعة الأولى ,)ادارة معرفة الزبون(ادارة المعرفة , علاء فرحان طالب وأمیرة الجنابي  1

 

 الزبائن

 الموظفین

 الإطارات

الإدارة 

 العلیا

 الزبائن

 الإطارات

 الموظفین

الإدارة 

 العلیا

الإدارة الجدیدھرم  ھرم الإدارة التقلیدي  



  الثاني                                                       رضا الزبونلـفـــصـــــل ا

 

50 
 

  :1وسطرت الادارة أربعة استراتجیات أساسیة تتبناها لتفعیل توجهها نحو الزبون وهي

 .من أزمة الهویة الى التركیز على البؤرة: الاستراتجیة الأولى - 1

محورها الزبون من خلال المعرفة الدقیقة لكیفیة وصلت المؤسسة التي تدار بالزبائن الى تحقیق میزة تنافسیة 

وذلك في محاولة تقدیم ما هو اكثر قیمة للزبون مقارنة , تلبیة حاجات كل فئة من فئات السوق المستهدفة

  .مع المنافسین

 .من الاصفاء الى رفع صورة الزبون: الاستراتجیة الثانیة - 2

ود قاعدة من البیانات الدقیقة والهائلة تعرف ب تتأسس العلاقة القائمة بین المؤسسة وزبائنها على وج

"miningdata " واستخدام أحدث الوسائل التقنیة والفنیة في عملیة التسجیل والترتیب والمعالجة وتحدید

على المستوى الاستراتیجي , تكون هذه القاعدة في متناول كل من المؤسسة وعلى كل المستویات, الأولویات

ن عملیة جمع المعلومات عن الزبائن تبقى بدون فائدة أو أهمیة ان لم ترتبط بنشاط لأ, والتكتیكي والروتیني

  .الأفراد وتحسین أدائهم الموجه نحو الزبون

 .التعاون الشامل: الاستراتجیة الثالثة - 3

تلبیة حاجات وتوقعات الزبون لا یتم إلا بالتعاون داخل وحدات النشاط في المؤسسة وتكامل عملها ویتحقق 

بل , فالعلاقة داخل المؤسسة لم تعد علاقة رئیس ومرؤوس, من خلال فرق العمل وحلقات الجودةهذا 

  .فالكل یبدل ما بإمكانه للتنسیق مع جهود الأخرى, أصبحت علاقة تعاون

 .الانتقال من رضا الزبون الى حماسه: الاستراتجیة الرابعة - 4

نى على المدیرین النزول الى المیدان یومیا للتأكد أصبح أسلوب الادارة یقوم على مبدأ الاتصال المباشر بمع

  .من سلامة اداء العاملین وطرق سیر عمل المؤسسة ضمن الالتزام بالضروریات التي یراها أو یتوقعها

في اطار تطبیق هذه الاستراتجیة انتقلت المؤسسة من فكرة الرضا الى بناء ولاء الزبون الى درجة تجعله 

 .اقناعها بقدرات وإمكانیات المؤسسة على التنبؤ بحاجات وتطلعاته المستقبلیة تابعا لها وذلك من خلال

 .أنماط الزبائن ودورة حیاتهم: المطلب الثاني

ویجب على المنظمة تضع استراتجیة وطرق , یعرف الزبائن العدید من الانماط كل حسب سلوكاتهم وتصرفاته

كما على المنظمة ان تولي اهتمام  لتطور , تعامل خاصة لكل نمط لتحقیق رضاهم وتفادي تحولهم للمنافسین

                                                           
  .74ص, مرجع سابق, علاء فرحان طالب وأمیرة الجنابي  1
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تقیم معهم علاقة طویلة أو توقفها عند الزبائن خلال دورة حیاتهم لتعرف الزبائن المربحین من الغیر مربحین لكي 

  .مستوى معین

  .أنماط الزبائن وطرق التعامل معهم: أولا

یمكن توضیحها في الجدول , یمكن الاشارة الى عشر أنماط من الزبائن على وفق صفاتهم وطرق التعامل معهم

  :1الموالي

 أنماط الزبائن وطرق التعامل معهم): 1(الجدول 

  طرق تعامله  الشخصیةصفاته   نمط الزبون

  

  

 زبون سلبي

Passive Customer 

  یتصف الزبون هنا بالخجل و المزاجیة -

كثرة الأسئلة و رغبته في الإصغاء  -

  بانتباه و یقظة

  البطء في اتخاذ القرارات -

  إعطاء الردود للأسئلة المطروحة -

الصبر و محاولة الوصول إلى  -

الأسباب التي تؤدي إلى عدم قدرته على 

  اتخاذ القرار

مسایرته للوصول إلى ما یحقق  -

  .رغباته

أن لایجبره الموظف للتعرف بالاتجاه 

  .الذي یرغبه

  .یعمق الادراك لدیه بأهمیة وقته -

  

  

  الزبون المتشكك

یتصف هذا الزبون بنزعة عمیقة إلى  -

 .الشك و عدم الثقة

الهیمنة التهكمیة التي تنطوي على  -

معرفة الأساس الذي یبني علیه شكله  -

  .و عدم الثقة

  .عدم محاولته فیما یدعي و یقول -

                                                           
، رسالة مقدمة ضمن )دراسة مقارنة بین عینة من المصارف العراقیة( أثر إدارة معرفة الزبون في تحقیق التفوق التنافسيأمیرة هاتف جداوي الجنابي،  - 1

  39، ص 2006متطلبات نیل شهادة الماجستیر في علوم إدارة أعمال ، جامعة الكوفة، العراق، 
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Skeptical Customer سخریة ما یقوله الغیر له.  

  .صعوبة معرفة الشيء الذي یریده -

تكیف الحوار معه بطریقة تنزیل شكه  -

  .و عدم ثقته

  

  

  الزبون المغرور المندفع

Egotistical Customer 

هذا ما یولد  یبالغ في إدراكه لذاته و -

لدیه اتجاهات و نزعات التمیز و 

  .السیطرة

الغرور المفرط الذي یقوده دائما إلى  -

  .الشعور بالثقة

یثار بسهولة و لا یسأل كثیرا و ذلك  -

  لشعوره بأنه یعرف كل شيء

  .محاولة إنهاء معاملته بسرعة -

معاملته على أنه شخص ذو أهمیة  -

  .كبیرة و أنه صاحب الرأي القیم

الابتعاد عن الدخول في التفاصیل و  -

  التركیز على الهدف الأساسي

  

  

  الزبون المتردد

Indecisive Customer 

یتصف بعدم قدرته على اتخاذ القرار -

  .بنفسه

یبدو مترددا في حدیثه و غیر مستقر  -

  .في رأیه

لا یتم إجابته بنعم أو لا و إنما یؤجل  -

  .في قراره إلى وقت آخر

فرص الاختیار أمامه  إشعاره بأنه-

  .محددة

إشعاره بأن الطریق إلى الحلول البدیلة  -

  .مغلق

إشعاره بافتقار آرائه إلى المنطق من  -

  .خلال تدعیم أقواله بالأسباب

  

  

  الزبون الغضبان

Angry Customer 

تمیزه بالغضب و إمكانیة إثارته  -

  .بسرعة

یستمتع بالإساءة للآخرین و إلحاق  -

  .الضرر بهم

الأدب و التحلي بالصبر في التعامل  -

  .معه

استیعاب ثورة غضبه و التعرف على  -

مشاكله و محاولة الوصول إلى الأسباب 
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صعوبة إرضائه فآراؤه دائما متشددة و  -

  .فیها نوع من التهجم

  .الغضب 

  

  

  الزبون المشاهد

Just Booking Customer 

یمیل هذا الزبون إلى التمعن في الأشیاء -

  .هاو تفحص

لا یوجد في ذهنه شيء محدد یریده  -

  .فهو یتمتع بالسوق

لا یرغب أن یكون محل مراقبة أو  -

ملاحظة و إذا شعر بذلك فإنه یكف فورا 

  .عن القیام بما یعمله

أن یتم تتبع حركاته و محل اهتمامه -

  .دون إشعاره بذلك

تقدیم البراهین التي تثبت بأن ما تقوم  -

  .ة هو الأفضلؤسسبه الم

  

  

  الزبون النزوي

Srapjulgement Customer 

یتصف بالتفاخر الدائم و قدراته على  -

  .اتخاذ قرارات سریعة

  .تتحكم عواطفه بسلوكه الاستهلاكي

یكره المعلومات التفصیلیة و الشرح  -

المستفیض عن الخدمة و ما یعد ذلك 

  .مضیعة الوقت

تقدیم النصیحة التي تساعده على  -

  .الاختیار الصحیح

  .محاولة مساعدته لتجنبه الأخطاء -

الطلب منه قراءة أیة معلومات تتعلق  -

  .باختیاره قبل اتخاذ القرار

  

  

  الزبون المفكر الصامت

Silent Thinker Customer 

یتسم بالهدوء و قلة الكلام فهو یستمع  -

  .أكثر مما یتكلم

یمتاز بالاتزان و عدم السرعة في اتخاذ -

  .القرار

یعتمد على البحث و التقصي عن -

استخدام الحقائق التي تساعده على  -

  .الاختیار الصحیح

الحرص على إعطائه المعلومات  -

  .الصحیحة و عدم مناقشته بغیر علم

الجدیة في أسلوب الحوار المستخدم  -
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  .معه  .المعلومات لاتخاذ القرار الأنسب

  

  

 الزبون العنبد

Dogmatic Customer 

  .ه ایجابي النزعة و نشیطمتصف بأن-

یفضل اتخاذ قراراته بصورة منفردة  -

  .بعیدا عن تأثیر الآخرین

محافظ یقاوم التغیر و ذو عقلیة  -

  .مغلقة

محاولة مسایرته فیما یقول و الثناء  -

  .على ذلك

  .إظهار التقدیر و الاحترام لمعارفه -

  .إشعاره بالاهتمام بالأشیاء التي یقولها -

  

  

 الثرثارالزبون 

Talkalive Customer  

یتسم بأنه صدیق مجامل یستمتع في  -

  .محادثة الغیر

  .یتصف بالفكاهة و الدعابة -

لدیه نزعة الاستحواذ على ما یدور من  -

  .حوار مع غیره

  .معاملته بحرص و حذر -

الإمساك بزمام المبادرة أثناء الحدیث  -

  .معه

التعبیر عن الامتنان و التقدیر و  -

  .راحات التي یقدمهاالاقت

دراسة مقارنة بین عینة من المصارف ( أمیرة هاتف جداوي الجنابي، أثر إدارة معرفة الزبون في تحقیق التفوق التنافسي: المصدر

  2006، رسالة مقدمة ضمن متطلبات نیل شهادة الماجستیر في علوم إدارة أعمال، جامعة الكوفة، العراق، )العراقیة

  .الزبوندورة حیاة  - ثانیا

  .في التوجه بالزبون انتقل اهتمام الإدارة من دورة حیاة المنتج الى دورة حیاة الزبون

وتعرف دورة حیاة الزبون على أنها الفترة التي تترواحل ما بین بدایة تعامل الزبون مع منتجات المؤسسة من 

 1 .نهائي عن منتجات المنظمةجمع المعلومات والتعرف علیها حتى الوصول الى مرحلة الولاء أو التخلي ال

                                                           
مذكرة تخرج تندرج ضمن , CNMAدراسة حالة الصندوق الوطني للتعاون الفلاحي "أثر محددات جودة الخدمات على رضا العملاء , مزیان عبد القادر  1

جامعة أبي بكر , كلیة العلوم الغقتصادیة والتسییر والعلوم التجاریة, تخصص تسویق دولي, متطلبات نیل شهادة الماجستیر في التسییر الدولي للمؤسسات

   84-83ص , 2012, بالقاید
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ویوضح الشكل التالي المراحل التي یمر بها الزبون إضافة الى أنه یشیر بأن التطور یمكن أن یتوقف في أي 

 :1مرحلة من المراحل كما هو موضح في الشكل التالي 

  

  دورة حیاة الزبون في المنظمة): 3(الشكل رقم 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

Source :P.Kotler, B.Dubois, "marketing management", P185 

  

 .ة في السوق یكونوا محل شك أو احتمال إمكانیة تعاملهم مع المنظمةدكل الزبائن الموجو  :الزبون المشكوك -

فبعد عملیة التشاور مع , تؤهل المنظمة الزبون المشكوك لأن یكون زبون محتمل بتحفیزه :الزبون المحتمل -

ویمكن أن , الذات أو المقربین یتجاوز الزبون مرحلة الشك ویظهر لدیه احتمال أن یصبح زبون للمنظمة

 .تنتهي دورة حیاة هذا الزبون بمجرد بدایتها لأنه یصبح زبون غیر مؤهل وبدون عائد

استقرار الزبون المحتمل على شراء منتج أو علامة المنظمة للمرة الأولى یؤهله لیصبح  :الجدیدالزبون  -

 .ضمن قائمة زبائن المؤسسة الحالیین

                                                           
   84- 83ص , مرجع سابق, مزیان عبد القادر  1

  الشریكالزبون   السفیرالزبون   التابعالزبون   الوفيالزبون   المعیدالزبون   الجدیدالزبون  الزبون المحتمل 

  الجدیدالزبون 

  الجدیدالزبون   الجدیدالزبون 



  الثاني                                                       رضا الزبونلـفـــصـــــل ا

 

56 
 

فیكون ىراضي عن المنتج ومستعد , بعد عملیة الشراء الأولى یقوم الزبون بتقیییم قرار الشراء :الزبون المعید -

 .لتكرار عملیة الشراء مرة أخرى

وهذا ما یولد لدیه تعلق بالعلامة أو , هو زبون یزداد مستوى الرضا لدیه بعد كل عملیة شراء :ون الوفيالزب -

 .منظمة وبالتالي یصبح وفیالا

تتطور حالة الولاء لدى الزبون لتمس كل منتجات المنظمة وبالتالي تعتبر حالة الولاء  :الزبون التابع -

 .ن هذه الحالة تتولد المرحلتین المقبلتینوع, للمنظمة أكثر تطورا من الولاء للمنتج

هو زبون وفي لا یكتفي بشراء منتجات المنظمة بل یصبح بمثابة أداة ترویجیة في تحفیز : الزبون السفیر -

 .الآخرین على شراء العلامة أو المنتج

ة او المنتج و هذه المرحلة المتطورة من دورة حیاة الزبون یتولد لدیه تعلق كبیر بالعلام :الزبون الشریك -

ویصبح من الصعب تغییره بجعله یشعر بأنه طرف من الأطراف الاساسیة في المؤسسة التي أثبت 

 .استحقاقها لولائه

إلا أن احتمال فقدان الزبون وتخلیه عن المؤسسة یبقى قائما في كل حالة من المراحل السابقة أو أن الزبون 

  .بالتالي التخلي عنه یصبح حلا ولیس مشكلةیصبح غیر فعال ویحمل المنظمة أكثر من العائد و 

مما سبق یمكننا القول بان المنظمة الموجهة بالزبون قادرة على تحقیق مكاسب كبیرة في مجالات اساسیة التي 

تحقق النجاح في السوق فهي من ناحیة تحقیق میزة تنافسیة في السوق من خلال اشباع حاجات الزبون 

  ق لدیه الشعور بالولاء والانتماءحقوت, الخارجي لأطول فترة ممكنة

  .سلوك المستهلك: المطلب الثالث

تسعى المنظمات دائما لدراسة سلوك المستهلك من الخدماتها المقدمة لأنه یمثل نقطة ارتكاز أساسیة في البحوث 

یق الرضا فالمنظمات لا تستطیع تحقیق أهدافها إلا من خلال تحق, والدراسات الاقتصادیة والإداریة التسویقیة

  .للمستهلكین وتحقیق الاشباع لدیهم ومعرفة العوامل المؤثرة في سلوكهم

 تعریف سلوك المستهلك - أولا

 1.سلوك المستهلك یمثل دلائل مجهودات الأفراد لتلبیة حاجاتهم ورغباتهم المركزة في عملیة الاستهلاك 

                                                           
1Dussart Christion , Comportement du consommateur et stratégie Marketing Hill édition, canada,1983,p :4  
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 عند الفرد اھیتخذ التي القرارات أو یمارسها التي الأنشطة من مجموعة: " ویعرف سلوك المستهلك على أنه 

 1"والمتغیرة  المتباینة هواحتیاجات هرغبات تشبع التي والخدمات للسلع التقییم أو الاستخدام أو الشراء أو البحث

  ویعرف أیضا بانه السلوك الفردي والجماعي الذي یرتبط بتخطیط واتخاذ قرارات شراء السلع والخدمات

جیة الذي یبرزه شخص ما نتیجة دافع داخلي تحركه منبهات داخلیة او خار  أي هو التصرف. واستهلاكها

 2.ورغباته وتحقق أهدافه حول اشیاء ومواقف تشجع حاجات

  عوامل تطور دراسة سلوك الزبون - ثانیا

یهدف رجل التسویق الى فهم المستهلك وتفضیلاته ومعرفة خصائصه فیما یتعلق بمركزه المالي والإداري 

لما تقدمه له هذه المعلومات من مساعدة , الخ...ومقدار دخله وقدراته الشرائیة وسنه وجنسه ودیانتهوالاجتماعي 

وغیر , وكیفیة الترویج, وأماكن وكمیات توزیعها, وتحدید أسعارها, في تصمیم وتسلیم السلع والخدمات الملائمة

  :3عوامل كثیرة من بینها الآتیةولقد نشأت دراسة المستهلك وتطورت نتاج . ذلك من الانشطة التسویقیة

 الدكتور "یعتبر المستهلك أهم من یقرر جودة المنتج وهذا ما أكده : السعي للحصول على جودة أكبر

BRADLY GALE " مدیر معهد التخطیط الإستراتیجي وهو مؤسس بنك المعطیاتPIMS  وقد كانت حجته

منظمة بان الجودة المتحصل علیها من قبل الزبون تمثل أهم  3000دامغة حیث بین في دراسة تطبیقیة له ل

 .محدد لحصة المؤسسة في السوق ومنه الربح في الأجل الطویل

 ن أدرك أصحاب القرار بالمنظمة أن حمایة المنظمة من كل أخطار المحدقة بها تكو  :ارتفاع حدة المنافسة

, من خلال الحصول على رضا وولاء الزبون باعتباره سید القرار ومانح أسباب تواجدها وإمكانیة استمرارها

 .وذلك خصوصا بعد الحرب العالمیة الثانیة

 یقدم في الاسواق الیوم العدید من المنتجات التي غالبا ما تكون معدلة أو جدیدة  :قصر دورة حیاة المنتج

غیر أن فرص . وقد أثبتت الدراسات أن نسبة نجاح المنتجات الجدیدة جد ضعیفة, تطرح لأول مرة في السوق

                                                           
دراسة تطبیقیة مقارنة على قطاع السیارات بجمهوریة : تأثیر العلامة التجاریة على سلوك قرارات الشراء للمستهلكین, حازم مرسي محمد محمد ربیع  1

  .111ص, ادارة اعمال, ماجستیرمشروع بحث مقدم للتسجیل في درجة , مصر العربیة
, MBAبحث مقدم لنیل درجة ماجستیر الأعمال التخصصیة , أثر جودة الخدمات المصرفیة على رضا العملاء في بنك سوریة والمهجر, مایا بلاك  2

  4ص , الجامعة الإفتراضیة السوریة
, "دراسة عینة من المؤسسات الجزائریة"في المؤسسة الاقتصادیة الجزائریة  تأثیر تسییر العلاقة مع الزبون على تصمیم المنتج, براهیمي عبد الرزاق  3

, جامعة محمد خیضر بسكرة, كلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر, قسم علوم التسییر, أطروحة مقدمة لنیل شهادة دكتوراه العلوم في علوم التسییر

  6-5: ص ص, 2016
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النجاح تزداد بشكل كبیر اذا ما قمنا باشتراك مستخدمي هذا المنتج أو الخدمة في اي مرحلة من المراحل 

شأن لذلك على المنظمات التي تسعى للنجاح أن تضع جانبا مخاوفها وشكوكها ب. المبكرة لعملیة التطویر

 .سریة منتجاتها مقابل الفائدة العظیمة التي تعود علیها من سرعة تقبل السوق لمنتجاتها المبتكرة

 ومنه , إن هموم البیئة تعرف نمو متزاید مما أدى إلى وجود مستهلكین لهم اهتمامات بیئة :الاهتمام بالبیئة

 .في حیاته الحالیة والمستقبلیة نتج اهتمام كبیر بإجراء دراسات وأبحاث المستهلك حول كل ما هو مهم

  أصبحت أغلبیة المنظمات تدرك أهمیة الدخول الى : الأسواق الخارجیة إلىالحاجة المتزایدة للدخول

الأجنبیة وذلك من أجل تحقیق الإیراد الكافي الذي یمكنها من البقاء والاستمرار ولن یتأتى ذلك  الأسواق

ي بها إلى المعرفة الجیدة لطبیعة السوق المستهدفة وتحدید المعالم للمؤسسة إلا من خلال قیامها بدراسات تؤد

 .التي تحكم سلوك هذا المستهلك المستهدف من أجل الاقتناء أو الإسهام في اقتناء منتج أو خدمة المنظمة

 أدى تقدم الأسالیب الإحصائیة والتطور المستمر في أسالیب جمع ومعالجة  :تقدم الأسالیب الإحصائیة

لقد سارت .مات الى تسهیل تسجیل ومعالجة وتحلیل كافة البیانات المرتبطة بدراسة سلوك المستهلكالمعلو 

تكنولوجیا والإحصاء جنب إلى جنب لتسهیل عملیة دراسة سلوك المستهلك وساهم التقدم التكنولوجي في ذلك 

 .بشكل كبیر سواء من ناحیة البرامج أو التجهیزات

  :سلوك المستهلكالعوامل المؤثرة في  -ثالثا

تجدر الإشارة إلى أن تنوع أنماط الزبون المشار إلیه هو نتاج عدة عوامل لها أثر كبیر في السلوك الشرائي 

للزبون ولكي تتمكن المؤسسات  من إخضاع الزبون لصالحها، علیها أن تدرك العوامل المؤثرة في سلوكه 

  :1تلك العوامل ()الشرائي و یظهر الشكل 

  

  

  

  

                                                           
  .40ي، مرجع سابق، ص أمیرة هاتف جداوي الجناب - 1
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  العوامل المؤثرة في سلوك الزبون) 4(الشكل 

               

  

  

  هاتف  أمیرة : المصدر

  

  

  

دراسة مقارنة بین عینة من المصارف "  الزبون في تحقیق التفوق التنافسيأثر إدارة معرفة أمیرة هاتف جداوي الجنابي، : المصدر

  2006الماجستیر في علوم إدارة أعمال ، جامعة الكوفة، العراق، ، رسالة مقدمة ضمن متطلبات نیل شهادة "العراقیة

  1:و هنا سیتم شرح تلك العوامل و هي كالتالي

مجموعة القیم والمعاییر والأعمال أو المهارات المكتسبة والمشتركة من طرف أفراد  :العوامل الثقافیة  -1

وتعتبر الثقافة من أكثر العوامل المؤثرة على سلوك الزبون و هي من المحددات الرئیسیة لرغبات  ,2المجتمع

و سلوك الزبون كما تعتبر هذه العوامل من العوامل التي تقید السلوك الشرائي للمنتجات و الخدمات و سلوك 

 .التعامل مع المتاجر

ة الاجتماعیة للفرد، والناجمة من تفاعل أفراد المجتمع، وهى العوامل الناشئة من البیئ :العوامل الاجتماعیة  -2

الجماعات (والتي تتضمن . مما ینشأ مجموعة من الأشخاص الذین لهم التأثیر فى القرارات الشرائیة للفرد

  3) .المرجعیة، الأسرة ،الطبقات الاجتماعیة

                                                           
  .41-40أمیرة هاتف جداوي الجنابي، مرجع سابق، ص ص   1
دراسة تطبیقیة مقارنة على قطاع السیارات بجمهوریة : تأثیر العلامة التجاریة على سلوك قرارات الشراء للمستهلكین, حازم مرسي محمد محمد ربیع  2

  .121- 111, ادارة اعمال, ماجستیرمشروع بحث مقدم للتسجیل في درجة , مصر العربیة
  .121- 111ص, مرجع سابق, حازم مرسي محمد محمد ربیع  3

  الثقافیةالعوامل 

 الثقافة العامة

 الثقافة الفرعیة

 الثقافة الاجتماعیة

 العوامل الاجتماعیة

  الجماعات المرجعیة

  الأسرة

  الأدوار و المكانة

 العوامل الشخصیة

 العمر دورة حیاة الأسرة

 الظروف الاقتصادیة

 نمط الحیاة

 العوامل النفسیة

 الدافعیة

 الإدراك

 التعلم

 الاتجاهات
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 یضا ، مما یعني أن الزبون تشیر إلى المجموعة الأولى التي یتصل بها الفرد و بشكل مستمر أ :الأسرة

  1. سیؤثر و یتأثر بالعائلة المحیطة به في قرارات الشراء المتخذة

 هي التجانس النسبي للأقسام أو الأجزاء في المجتمع والمرتبة بشكل هرمي ویشترك : الطبقة الاجتماعیة

تند التقسیم الطبقي أعضائها بقیم واهتمامات مشتركة وبسلوك متشابه ویختلف عن أعضاء بقیة الطبقات ویس

 - الطبقة الدنیا - الطبقة العلیا: ویمكن تقسیم المجتمع إلى ثلاث طبقات... المهنة، الدخل، التعلیم: إلى 

  2 .الطبقة الوسطى

 یقصد بها تلك الجماعات التي تمتلك تأثیرا مباشرا وغیر مباشر على الأفراد واتجاهاتهم : الجماعات المرجعیة

  3.یستخدمها الفرد كإطار مرجعي لقراراته الشرائیةأو سلوكهم، وهي التي 

العمر، المنصب، نمط : و هي العوامل المرتبطة بالشخص ذاته و من بین هذه العوامل :العوامل الشخصیة -3

، حیث أن لها تأثیر على نوعیة السلع و الخدمات التي یقوم )الخصائص النفسیة( الحیاة، الشخصیة 

  .بشرائها

  : هنا خیارات الزبون في الشراء تتأثر بأربعة عوامل نفسیة هي و :العوامل النفسیة  -4

 إذ یشیر إلى رغبات أو احتیاجات غیر محققة و یحاول الفرد العمل على تحفیزها :التحفیز. 

 یعرف الادراك على أنه العملیة التي تشكل فیها الانطباعات الذهنیة للفرد عندما وینظم ویفسر  :الإدراك

  4.أن الادراك یؤدي الى التفكیر والتفكیر یؤدي الى احداث التصرفكما , مؤثرات معینة

                                                           
  .41-40أمیرة هاتف جداوي الجنابي، مرجع سابق، ص ص   1
 .82-80, 2006, الأردن, عمان, الیازوري, 4ط, التسویق أسس ومفاهیم معاصرة, ثامر البكري 2   
 .173-172: والترویج، مرجع سابق، صثامر البكري، الاتصالات التسویقیة  3 
-65: صص, 2002, الاسكندریة, مؤسسة حورس الدولیة للنشر والتوزیع, الاستراتجیات النظریة والتطبیق -التسویق المفاهیم, عصام الدین ابو علفة  4

66  
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 المعتقد هو توضیح الفكرة التي یحملها الفرد عن شيء ما ، أما الاتجاه فیشیر إلى  :المعتقدات و الاتجاهات

مفهوم في و , 1الموقف أو التقییم الثابت لدى الزبون و الذي یكون إیجابا أو سلبا نحو منتج أو خدمة معینة

علماء النفس فإن الاتجاه هو المیل المكتسب للاستجابة بطرقة معینة في موقف معین ویمكن ملاحظة هذا 

ویتصف الاتجاه بأنه أمر مكتسب , الاتجاه لسلعة أـو خدمة ما اذا كام ایجابیا أو محایدا أو سلبیا أو مضادا

 2.لت مدتها فإنه یصعب تغییرهاوله اتجاه وقوة وكذا الثبات والتعمیم فطالما أنها تكونت وطا

 3هو التغیرات الحاصلة في سلوك الفرد و الناجمة عن الخبرات السابقة المتراكمة لدیه: التعلم. 

  .ماهیة رضا الزبون: المبحث الثاني

أصبحت قضیة رضا الزبون أحد أهم المفاهیم الأساسیة في مجال الاستراتجیات التسویقیة التي تنوى 

تسعى المنظمات الى كسب رضا الزبون من خلال الاهتمام بحاجاته وتوقعاته لأنه هو  ولذا ,المنظمات تنفیذها

  .المدخل الحقیقي لنجاحها والمحافظة على بقائها في السوق

  .مفهوم رضا: المطلب الأول

 وذلك بزیادة ربحیتها من جهة وكسب, عندما یتحقق الرضا لدى الزبون فإنه ینعكس بشكل ایجابي على المنظمة

  :ویمكن تعریف رضا الزبون كما یلي, ولاء زبائنها وجذب زبائن جدد من جهة أخرى

  یعرفPhilip Kotler  على أنه هو الانطباع الإیجابي أو السلبي تجاه تجربة شراء أو استهلاك ویتشكل هذا

  4.الانطباع من خلال المقارنة بین أداء المنتج وتوقعات الزبون

 Zeithaml et al  5.رضا الزبون هو توافق بین مخرجات  الخدمة والتوقعات منهافأنهم عرفوا 

                                                           
  .41-40أمیرة هاتف جداوي الجنابي، مرجع سابق، ص ص  - 1
  72-71ص ص , عصام الدین أبو علفة  2
  .41-40أمیرة هاتف جداوي الجنابي، مرجع سابق، ص ص  - 3
  66ص, 2012, قسنطینة, جامعة منتوري, كلیة العلوم الاقتصادیة, مذكرة ماجستیر, دور الخدمة في تحقیق رضا العمیل, عمروش نجوى  4
جامعة  –قسم التسویق , مجلة جامعة الأزهر بغزة, فظة علیهتقییم تأثیر تطبیق ادارة الجودة الشاملة في تحقیق رضا الزبون والمحا, نظام موسى سویدان  5

  633ص ,  2010, المملكة الأردنیة الهاشمیة, 1العدد, 13المجلد , سلسلة العلوم الإنسانیة, الثیراء
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   یترجم بواسطة شعور عابر , الحالة النفسیة لما بعد شراء وإستهلاك خدمة معینة"ویعرف أیضا بأنه

ویعتمد بالوازنة مع ذلك على الموقف السابق , ناتج عن الفرق بین توقعات الزبون والأداء المدرك) مؤقت(

  1.تجاه الخدمة

  .خصائص رضا الزبون :المطلب الثاني

  :الثلاثة الموضحة في الشكل التاليیمكن التعرف على طبیعة الرضا من خلال الخصائص 

  خصائص رضا العملاء: )5(الشكل رقم 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  .2012, الجزائر, صدي مرباح ورقلةجامعة قا, رسالة ماجستیر, تأثیر جودة الخدمات على تحقیق رضا الزبون, سمیحة بلحسن: المصدر

 :2یتعلق رضا العمیل هنا بعنصرین أساسیین:الرضا الذاتي - 1

 طبیعة ومستوى التوقعات الشخصیة للعمیل من جهة   -

 .اتي للخدمات المقدمة من جهة أخرىوالإدراك الذ -

                                                           
1  Belin.A, La mesure de la satisfaction client dans les marckes industriel mastére marketing et communicatin 

commerciale, école superieur de commerce de toulouse, juillet 

2002, p07 

  26ص, 2012, الجزائر, مرباح ورقلةجامعة قاصدي , رسالة ماجستیر, تأثیر جودة الخدمات على تحقیق رضا الزبون, بلحسن  سمیحة  2

 الرضا التطوري

 "تغیر مع الزمن"

 الجودة المدركة

 الجودة المتوقعة

 الرضا الذاتي

"ادراك العمیل"  

 الرضا النسبي

"متعلق بالتوقعات"  
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فالعمیل لا یحكم على , فنظرة العمیل هي النظرة التي یمكن أخذها بعین الإعتبار فیما یخص موضوع الرضا 

فالعمیل الذي , فهو یحكم على جودة الخدمة من خلال ما یتوقعه من الخدمة, جودة الخدمة بواقعیة وموضوعیة

یراها عمیل آخر بأنها أقل جودة من الخدمات الموجودة , بانها أحسن من الخدمات المنافسة یرى الخدمة المقدمة

الى النظرة , )المطابقة -الجودة(ومن هنا تظهر أهمیة  الإنتقال من النظرة الداخلیة التي تركز على , في السوق

ت وفق مواضفات ومعاییر محددة فالمنظمة یجب أن لا تقدم خدما, )الرضا –الجودة (الخارجیة التي تعتمد على 

  .وإنما تنتج وفق ما یتوقعه ویحتاجه العمیل

اي جعل العناصر , إن الخاصیة الذاتیة للرضا ینتج عنها ضرورة وجود عناصر مادیة خاصة بالأنشطة الخدمیة

  .ومن أجل إظهار الرضا الخفي لدى العمیل, حتى نجعل الخدمة  مرئیة, المعنویة للخدمة الملموسة

 :الرضا النسبي - 2

فبرغم من , لا یتعلق هنا بحالة مطلقة وإنما بتقدیر نسبي فكل یقوم بالمقارنة من خلال نظرته لمعاییر السوق

وهذا ما , ففي حالة عمیلن یستعملان الخدمة مختلفة, أن الرضا ذاتي إلا أنه یتغیر حسب مستویات التوقع

ولكن , فالمهم لیس أن تكون الاحسن, بمعدلات كبیرةیفسر لنا بانه لیست الخدمات الأحسن هي التي تباع 

 .یجب ان تكون الأكثر توافقا مع توقعات العملاء

فلس بهدف تحدید , من هنا یمكن أن نفهم بشكل أفضل الدور المهم لتقسیم السوق في مجال التسویق

توافق مع هذه یم خدمات تالقطاعات السوقیة وإنما لتحدید التوقعات المتجانسة للعملاء من أجل تقد

  1.التوقعات

 : 2یمكن لرضا العمیل أن یتغیر من خلال تطور معیارین هامین :الرضا التطوري -3

 .مستوى التوقع من جهة -

 .مستوى الاداء المدرك من جهة أخرى -

                                                           
مذكرة مقدمة ضمن متطلبات الحصول , "انیة في المؤسسة المینائیة لسكیكدةدراسة مید"جودة الخدمات وأثرها على رضا العملاء , بوعنان نور الدین  1

,  2007, جامعة محمد بوضیاف المسیلة, كلیة العلوم الاقتصادیة وعلوم التسییر والعلوم التجاریة, فرع تسویق, تخصص علوم التسییر, على شهادة الماجستیر

  115ص 
رسالة تخرج لنیل , دراسة میدانیة للبنوك العمومیة والأجنبیة العاملة بولایة تلمسان"على رضا الزبون أثر المزیج التسویقي المصرفي , عتیق خدیجة  2

  126ص , 2012, جامعة أبو بكر بلقاید تلمسان, كلیة العلوم الاقتصادیة وعلوم التسییر والعلوم التجاریة, تخصص تسویق دولي, شهادة الماجستیر
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, وقد یكون هذا التطور بسبب ظهور خدمات جدیدة, فمع مرور الوقت یمكن لتوقعات العملاء أن تعرف تطورا

كما ان یتغیر إدراك العمیل , المعاییر الخاصة بالخدمات المقدمة نتیجة زیادة حدة المنافسةأو بسبب تطور 

  .بین مقدم الخدمة والزبون" لحظة صدق"للجودة خلال عملیة تقدیم الخدمة وذلك ما یسمى ب 

رضا لذا یجب على المصرف الاخذ في الحسبان جمیع التغیرات الحاصلة أثناء قیامها بعملیة قیاس مستوى 

  .زبائنها

  :رضا الزبون محددات: الثالثالمطلب 

حیث تتعدد المحددات , رضا العمیل هو الفجوة بین توقعات العمیل والأداء بعد استهلاك للسلع والخدمات

والعوامل فیهم وسوف یتم التطرق الى أهم هذه , وبین طبیعة الزبائن, وتختلف بإخلاف المنتج بین سلعة وخدمة

  :العناصر

هو التصور الذي یكونه الزبون في عقله قبل اقتناء السلعة أو الخدمة ومدى تحقیق المنافع التي  :التوقع -1

معتمدا في ذلك على المعلومات التراكمیة التي یكونها من خبرته السابقة من , یرغب في الحصول علیها

اربه السابقة حول الخدمة وقد یتأثر قرار الزبون بسلوكه وبتج, الاستهلاك الفعلي للسلع والخدمات المماثلة

 .وبما ینقل الیه من أخبار عن تجارب الاصدقاء بشأن أداء السلعة

وما , ووعود عن السلعة أو الخدمة محل التوقع, بالإضافة الى ما تقدمه الاتصالات التسویقیة من معلومات

  :هناك عدة تصنیفات للتوقعات نذكر منها, ینشر من معلومات عن تلك السلعة أو الخدمة

هي المنافع التي یتوقع العمیل الحصول علیها من شراء  :التوقعات عن طبیعة وأداء المنج أو الخدمة -

 .واستخدام المنتج أو الخدمة نفسها

هي التكالیف التي یتوقع أن یتحملها العمیل في سبیل الحصول  :التوقعات عن تكالیف المنتج أو الخدمة -

المبذول في عملیة التسویق وجمع المعلومات عن العلامات  على المنتج أو الخدمة مثل الوقت والجهد

 .الموجودة في السوق بالإضافة الى سعر شراء المنتج أو الخدمة

وهو رد الفعل المتوقع للافراد الآخرین مثل الاقارب وذلك  :التوقعات عن المنافع أو التكالیف الاجتماعیة -

 .حسان أو الاستهجان للمنتجات المشتراةعند شراء الفرد للمنتج أو الخدمة ویأخذ شكل الاست

  :ثلاث أنواع من التوقعات Pitts &Woodside لقد عرض 
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 .وهو یوضح معتقدات العمیل عن الخصائص والصفات التي یتوقع وجودها في المنتج :التوقع التنبؤي -

 .یركز على المستویات المثالیة التي یجب أن یكون علیها اداء النتج: التوقع المعیاري -

 .یمثل معتقدات العمیل حول أداء منتج أو علامة معینة مقارنة بمنتجات أو علامات أخرى: توقع المقارنال -

ینتج عنه رد فعل تقییمي یأتي بعد الاستخدام وهنا  لأنهیعتبر التوقع المعیاري هو أسب محددات الرضا 

  )عدم الرضا(أو احساسا سلبیا ) الرضا(ینتج إحساسا ایجابیا 

یعبر عن مستوى الاداء أو الصورة الذي یحصل علیه فعلا الزبون نتیجة استعماله واستهلاكه  :المدركالاداء  -2

للمنتج وتقیم معتمدا على المعلومات التراكمیة التي یكونها من خبرته السابقة من الاستهلاك الفعلي للسلعة 

أن الأهمیة الاساسیة للأداء المدرك تكمن في  Permant & Churchillویرى , او لسلع وخدمات مماثلة

كونه یعتبر مرجعي لتحدید مدى تحقیق التوقعات التي كونها الزبون بخصوص المنتج الذي كان محل 

اختیار من بین مجموع البدائل ویعتبر الإدراك من بین المعاییر المعتمدة في نظریة مقاییس المقارنة لقیاس 

  1...).الي والاداء المتوسط الأداء المث(الرضا المتمثلة 

  :2مستویات من الرضا  3ینتج عن المقارنة بین الأداء الفعلي والتوقعات : المطابقة - 3

 المستهلك غیر راضي: الأداء أكبر من التوقعات. 

 المستهلك یكون راض :الأداء  یساوي التوقعات. 

 المستهلك یكون راضي وسعید للغایة: الاداء اقل من التوقعات. 

أما حالة عدم , )المستوى الثاني(المطابقة تتحقق بتساوي الاداء الفعلي للمنتج مع الأداء المتوقع  ان عملیة

وهنا , المطابقة یمكن تعریفها بأنها درجة  انحراف أداء المنتج عن مستوى التوقع الذي یظهر قبل عملیة الشراء

  :3نجد حالتین

 توقع وهي حالة مرغوب فیها ینتج عنها حالة الرضا أي الأداء الفعلي أكبر من الأداء الم :انحراف موجب

 ).المستوى الثالث(

                                                           
  105-104ص  ,مرجع سابق, مزیان عبد القادر  1

2 Richard Ladwein, Le comportement Du Consomateur, OP-cit, P381 
  30ص, 2008أكتوبر , 15العدد , جامعة محمد خیضر بسكرة, في مجلة العلوم الانسانیة, قیاس رضا العمیل الخارجي عن الجودة, علي عبد االله  3



  الثاني                                                       رضا الزبونلـفـــصـــــل ا

 

66 
 

 أي الأداء  الفعلي اق من الأداء المتوقع وهي حالة غیر مرغوب فیها ینتج عنها حالة عدم  :انحراف سالب

  .)المستوى الاول(الرضا 

ویتم تمثیل , اهفي نموذجه حسب الشكل أدن) TEBOUL(یمكن التعبیر عن رضى الزبون بما وضعه تیبول 

المقدمة بواسطة المنظمة كما ) السلعة أو الخدمة(كما یوضح المربع المنتج , احتیاجات الزبون بواسطة الدائرة

  :1هو موضح في الشكل التالي

  لتعبیر عن رضا الزبون TEBOULنموذج ): 6(الشكل 

 

  

  

  

  

  

  

  2014, الأردن - عمان, الاكادمیون للنشر والتوزیع , إدارة الجودة الشاملة, أحمد یوسف دودین :المصدر

  

أو عندما یتم احتواء , ویتحقق الرضى التام عندما یتماشى ما هو مقدم من المنظمة مع الاحتیاجات التي یطلبها

  .أحسن من المنافسینویكون الهدف تغطیة مستوى الأداء المتوقع بطریقة , الدائرة داخل المربع

والجزء الذي یقع خارج الدائرة یعتبر في , كما أن الجزء المربع الذي داخل الدائرة یعتبر في نظر الزبون مرضیا

 .غیر ضروري الزبوننظر 

ان التركیز على رضا الزبون تتطلب الاهتمام به وتلبیة حاجاته ورغباته من اجل إرضائه بل أیضا من أجل 

  :2المبادئ الأساسیة لخدمة الزبون والعنایة به ما یليإسعاده وتتضمن 

 استعداد المنظمة لتلقي مطالب الزبون  والسرعة في انجاز هذه المطالب :التلبیة الفوریة. 

 وهي القدرة على تلبیة الوعود :الموثوقیة. 

                                                           
  111ص , 2014, الأردن -عمان, للنشر والتوزیع الاكادمیون , إدارة الجودة الشاملة, أحمد یوسف دودین  1
  113 -112: ص ص, نفس المرجع  2

 ما تقدمھ المنظمة من منتجات احتیاجات الزبون
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 اتبالاضافة الى الدقة في الوفاء بالالتزام, وتزوید الزبون بالمعلومات: الثقة في التعامل. 

 أي توفیر الألفة والمودة مع الزبون: إبداء المودة. 

 حتى یشعر الزبون بأنع دائما موضع اهتمام وترحاب به من قبل المنظمة: اللیاقة في التعامل مع الزبون. 

 أي الاهتمام بالعمیل والإنصات لما یقوله ودون مقاطعته: الإنصات للزبون. 

 أن یجیب على اعتراضاته على موظف المنظمة :حق الزبون في الاعتراض . 

  .قیاس رضا الزبائن: المبحث الثالث

قیاس رضا الزبائن هو تلك الجهود المنهجیة التي تقوم بها المنظمة للوقوف على مدى رضا عملائها 

عما تقدمه لهم من خدمات وبرامج بهدف إجراء التعدیلات المؤسسیة والبرامجیة اللازمة بحیث تصبح أكثر 

   1.لاحتیاجات وتطلعات المجتمع والقاعدة الشعبیة التي تخدمهااستجابة 

  :أهمیة قیاس رضا الزبائن: المطلب الأول

یكسب رضا الزبون أهمیة كبیرة لذا تحتاج جمیع المنظمات الراغبة في تحقیق الاستمرار والنمو في السوق 

لأعمال سواء التقلیدیة أو عبر الإنترنت اذ إن رضا الزبون موضوع بالغ الأهمیة لتحقیق النجاح في اي ا, قیاسیه

  :2وتبرز أهمیة قیاس رضا الزبون من خلال ما یأتي

 للوقوف على تحدید مدى رضا الزبون. 

 تقدیم النتائج للشركاء في اي منظمة ومنهم مثلا جمیع الممولین. 

 یساعد في تشخیص أسباب عدم تحقیق اهداف المنظمات. 

 ستفادت من الخدمة المقدمةمعرفة هل إن الفئة المستهدفة قد ا. 

  یساعد المشرفین على امكانیة توسیع نطاق الأنشطة والخدمات التي تقدمها المنظمة لتشمل مجتمعات

 .أخرى

 تجنب تكرار الأخطاء في الأنشطة والخدمات التي سوف تقدمها المنظمة. 

                                                           
ضمن الأدلة الارشادیة التي یصدرها مركز خدمات , قیاس رضا العملاء من أجل البناء قدرات مؤسسة فعالة, مركز خدمات المنظمات الغیر الحكومیة  1

  3ص , المنظمات الغیر حكومیة
, قسم ادارة الأعمال, كلیة الاقتصاد والعلوم والإداریة, الخدمات المصرفیة على رضا العملاء في البنوك التجاریة في مدینة نابلسأثر جودة , رفاه لحلوح  2

  17ص ,  2016, جامعة النجاح الوطنیة



  الثاني                                                       رضا الزبونلـفـــصـــــل ا

 

68 
 

 معرفة اذا كان نمط الإدارة المتبع یحقق رضا الزبائن أم یحتاج الى مراجعة. 

  :زبائنلخطوات قیاس رضا ا: المطلب الثاني

وتتمثل هذه , وانما یتطلب مجموعة من الخطوات دقیقة وواضحة, ان قیاس رضا الزبائن لا یتم بطریقة عشوائیة

  :1الخطوات في

 تحدید الهدف من القیاس. 

 كیف تتم عملیة القیاس؟ 

 تحلیل البیانات ونشر النتائج. 

او بعبارة أخرى لماذا یرید المصرف قیاس رضا عملائه؟ فأحیانا قد یهدف القیاس  :تحدید الهدف من القیاس -1

أو في حالات نقوم بالقیاس لأننا نواجه مشكلة عدم رضا العملاء عن خدمتنا , الى تعظیم رضا العمیل

  .المصرفیة

  :یمكن أن یكون هدف القیاس ما یلي

 .نظمة وخدماتها واسالیب معهمالحصول على تغذیة مرتدة حول مدى رضا العملاء عن الم -

 .توفیر أساس للحوار المفتوح والبناء حول مجالات القوة ومجالات الضعف في الخدمة -

 .التعرف الدقیق والتشخیص الجید لاحتیاجات العملاء وتوقعاتهم لمستویات الاداء للخدمة -

 .توفیر مقیاس لاستقراء مجالات وفرص التطور المستقبلي -

تراتجیات الإعلان والعلاقات العامة والبیع في ضوء  المزایا التنافسیة التي یتحدث عنها المساعدة في تقییم اس -

 .العملاء

 .وضع أساس موضوعي لأنظمة التحفیز وتقییم والتدریب -

  

 

                                                           
أطروحة , والتنمیة الریفیة لولایة بسكرةدراسة حالة بنك الفلاحة , تقییم جودة الخدمات المصرفیة ودراسة أثرها على رضا العمیل البنكي, فیروز قطاف  1

ص , جامعة محمد خیضر بسكرة, قسم علوم التسییر, كلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة وعلوم التسییر, مقدمة لنیل شهادة دكتوراه علوم في علوم التسییر

157-158  
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 : 1وتتضمن هذه الخطوات مجموعة من الخطوات الفرعیة هي :كیف تتم عملیة قیاس الرضا -4

 ویتعلق هذا بالأبعاد أو الجوانب التي یجب معرفة مدى رضا العملاء عنها هذه الأبعاد  :ما الذي یجب قیاسه

, النسبة المادیة للخدمة: إلا من أهمها في قیاس الرضا هي, كثیرة جدا ولا یوجد اتفاق بشان قائمة محددة

لتي یراها العمیل التعاطف والمجاملة وهنا یجب التركیز على الخصائص ا, الضمان, الاستجابة, الاعتمادیة

 .مهمة

 الاستبیان: وتوجد مجموعة من الأدوات یمكن قیاس رضا العملاء من خلالها من أهمها: كیف یمكن القیاس ,

 .الخ...شكاوي العملاء, المقابلات, المجموعات الموجهة أو المستهدفة

 استخدامه مباشرة؟  أم في هذه الحالة سیتم قیاس الرضا الأولى اي بعد شراء المنتج و : توقیت قیاس الرضا

ومن المعروف أن , سیتم قیاس الرضا النهائي؟ أي بعد قیام المنظمة بمعالجة شكاوي المستهلكین إن وجدت

الرضا الأولى یتجاهل أثر قیام المنظمة بمعالجة الشكاوى ومن ثم فغن قیاس الرضا النهائي أفضل لأنه یتم 

وما یبرر , احثین بقیاس الرضا بعد عملیة الاستهلاك مباشرةبینما یرى البعض ضرورة قیام الب, بعد المعالجة

, هذا الاتجاه أن رضا العمیل عن المنتج قد یتغیر بمرور الوقت نتیجة لعوامل أخرى لا تتعلق بالمنتج ذاته

ومدى قدرته , كما ان قیاس الرضا بعد عملیة الاستخدام مباشرة ینتج إمكانیة التعرف على مستوى أداء المنتج

 .تحقیق رضا العمیل من عدمهعلى 

 قد یتغیر خلاله مستوى الرضا بفعل عوامل كثیرة كظهور , ان قیاس الرضا بعد شراء المنتج واستخدامه مباشرة

كما قد یتغیر , تعلیمه أو مستوى خبراته, منتجات جدیدة او تغیر الفرد لإدراكه للمنتج نتیجة تغیر مستوى دخله

فتقییم الرضا هنا قد یكون مرتفعا في , یة الاستخدام عبر فترة زمنیة طویلةالتقییم الأولي للمنتج خلال عمل

لكن بمرور الوقت یبدأ الأداء في الانخفاض , البدایة لأنه لا تظهر عیوب تؤثر سلبا على رضا العمیل

 .التدریجي وتظهر بعض العیوب التي تؤثر سلبا على رضا العمیل

 ر على الرضا الأولي فقط وإنما یجب الاهتمام بالإبقاء على رضا ان اهتمام رجال التسویق لا یجب أن یقتص

وبالتالي یجب قیاسه بعد فترة من الاستخدام للوقوف على التغیر الذي یحدث , العمیل بعد شراء المنتج

 .والعوامل المؤثرة وكیفیة المعالجة
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 :تحلیل البیانات ونشر النتائج - 5

تحلیل البیانات من خلال الأسالیب الوصفیة والكمیة ثم استخلاص  بعد القیام بقیاس رضا العملاء تأتي مرحلة

النتائج من عملیة التحلیل ونشرها على كافة الوحدات خاصة الأطراف ذوي العلاقة بخدمة العملاء من أجل 

  1 .اتخاذ الاجراءات التصحیحیة في حال بعض المشاكل وتطویر الأداء وتقدیم الخدمة بأفضل أسلوب

هذه الأخیرة بشكل كبیر على فهم , قاعدة بیانات عن عملائه تمتلك المنظمةعال للرضا یحتاج ان فان القیاس ال

احتیاجات وتوقعات العمیل مما یدعم امكانیة التنبؤ بما یریده العمیل وتقدیم خدمة مصرفیة تفوق توقعاته مما 

  .یدعم رضاه وولاءه وانتماءه للمصرف

  :2لعملاء هناك مجموعة من المتطلبات للوصول الى ذلكمن أجل تحقیق القیاس الفعال  لرضا ا

 معرفة مببرات القیاس -

 مساهمة العملاء في تحدید مجالات القیاس -

 استخدام اسالیب ملائمة للقیاس -

 .شمول عملیة القیاس -

 .نشر نتائج القیاس -

 .استمراریة عملیة القیاس -

 .تحویل النتائج الى خطط عملیة للتطویر والتحسین -

یجب قیاس رضا العمیل والتوقف عند هذه النقطة وإنما یجب متابعة الأداء بصفة مستمرة لأن العمیل وبالتالي لا 

وبالتالي یجب عدم اغفال عملیة , الراضي لن یبقى راضیا على خدمات المصرف في الدى الطویل بالضرورة

  .المتابعة المستمرة
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  .أسالیب قیاس رضا الزبائن: المطلب الثالث

ضا الزبائن الأداة أو الوسیلة التي تعتمد علیها المنظمة من أجل مع رفة درجة رضا الزبائن عن یعتبر قیاس ر 

 حیث, ولذا یجب  توفیر الوسائل الضروریة من طرف المنظمة قبل البدء في اجراء القیاس, الخدمات التي تقدمها

  :تعددت الاسالیب المستخدمة في قیاس رضا الزبون وهي

 1متنوعة یمكننا ذكر منها ما یلي :القیاسات الدقیقة:  

ولكن النجاح في ذلك , یعد قیاس الحصة السوقیة سهل نسبیا اذا تعلق بمجموعة من الزبائن :الحصة السوقیة -1

وعدد الزبائن لا یعبر حقیقة عن الحصة السوقیة بأخذ نمو رقم أعمال المؤسسة , یكون لفترة زمنیة قصیرة

ئن الذین لهم علاقة ولكن اعتماد هذا المقیاس یكون من خلال الزبا, الخ...العائد على رأس المال, الخدمیة

 .طویلة مع المؤسسة

ن أحسن طریقة للحفاظ على نمو الحصة السوقیة هي الاحتفاظ إ ):أقدمیة الزبون(معدل الاحتفاظ بالزبون   -2

اذ یعتمد قیاس الرضا أو عدم الرضا على هؤلاء الزبائن من خلال معدل نمو مقدار , بالزباائن الحالیین

 .الأعمال المنجزة معهم

من أجل نمو مقدار أعمال المؤسسة الخدمیة تبدل قصارى جهدها لتوسع قاعدتها من  :ن جددجلب زبائ -3

  2.الزبائن

النشاط یعبر عنه بعدد العملاء الجدد الذین استقطبهم المصرف أو اجمالي رقم الاعمال  نمو  حیث أن

  3.المنجز مع العملاء الجدد

اذ تعبر , الناتج عن كل زبون أو صنف من الزبانیكون حسابها من خلال قیاس الربح الصافي  :المردودیة -4

فمعدل الرضا المرتفع والحصة السوقیة كذلك ما هما إلا , عن رضاه أو عدم رضاه عن الخدمات المقدمة له

وعلیه فالأمر یتطلب من المؤسسة الخدمیة لیس قیاس مقدار الأعمال التي , وسیلتین من وسائل نمو الأرباح

  4.وإنما الاهتمام بمردودیة هذا  النشاطاتتنجزها مع زبائنها فقط 
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اذا ارتفع معدل طلب الزبون على خدمات المؤسسة فهذا یدل على أن تلك  :معدل الطلب من قبل الزبون -5

  1.الاخیرة تلبي حاجاته وتحقق مستوى الإشباع المرغوب فیكون شعوره هو الرضا

فتطورهم معناه أن خدمات , ان زیادة عدد العملاء تعد مؤشرا مهما على رضا العملاء :تطور عدد الزبائن -6

  2 .المصرف استطاعت أن تلبي أو تفوق توقعاتهم وبالتالي هناك شعور بالرضا

 البحوث التقریبیة:  

لاعتبار ان القیاسات الدقیقة قد لا تعبر حقیقة عن شعور العمیل بالرضا أو عدم الرضا كونها لا تأخذ بعین ا

, أما القیاسات التقریبیة فتعتمد على توقعات العملاء وانطباعاتهم عن الخدمات المقدمة لهم, توقعات العملاء

  :3ویمكن توضیح مختلف الادوات الموجهة للاستماع للعملاء من خلال الشكل التالي

 :زبائنتسییر شكاوي ال - 1

المقدمة لهم فرصة للمنظمة للتعرف على جوانب عدم تعد شكاوي العملاء وانتقدتاهم ومقترحاتهم حول الخدمة 

  .رضا العمیل حیث یجب عدم اغفال المعلومات التي یتم الحصول علیها

وتتجه العدید من المنظمات الى وضع نظام یسهل على العملاء تقدیم شكواهم واقتراحاتهم للمنظمة وقد یكون 

وني أو موقع الكتروني تتلقى المنظمة من ذلك من خلال تخصیص خط هاتفي ساخن أو عنوان برید الكتر 

ضعف في   وهذا من شأنه الكشف عن جوانب ال, خلاله ما یتقدم بع العملاء من شكاوي أو اقتراحات

وعلى المنظمة الاهتمام بما یتقدم بیه العمیل لاستخلاص , المنتج أو في أي من أنشطة التسویق أو المنظمة

  .اللازمة التي من شأنها التحسین في الاداءالمؤشرات المناسبة واتخاذ الإجراءات 

كما لا یجب أن نغفل أن العمیل الذي یقدم شكوى للمنظمة قد یبقى عمیلا دائما إذا استطاعت المنظمة 

  .إرضاءه بمعالجة شكواه بالطریقة الصحیحة

 :زبائنتحلیل فقدان ال - 2

لك المستویات أي جعل التنافس تضع المنظمات عادة مستویات معینة للجودة عن طریق ربط التنافس مع ت

وان المستوى الملائم للخدمات یعتمد على كیفیة استجابة الزبائن للتغیرات التي , أساسا لتحدید تلك المستویات

اذ أن سوء الخدمة قد یؤدي الى التحول للتعامل مع , تحصل في مستویات جودة ما تقدمها المنظمات

وفكرة العمیل لذا فإنه من دون فهم الدینامیكیات التنافسیة وفهم  وهذا سیؤدي الى تغییر نظرة, منظمات أخري
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السلوك الانتقائي للعمیل سیكون من الصعب الإجابة على التساؤل الذي یدور حول كیفیة وضع المستویات 

اذ أن التباین في جودة الخدمة المقدمة سینعكس لا محالة على سلوك تحول العمیل من بنك , المثلى للجودة

  1.لأخر

ولذلك یجب على المنظمة الاتصال بالعملاء الذین تحولوا عن التعامل لتقصي أسباب التحول وهناك أربعة 

  :2خطوات لتحقیق ما سبق

 تعریف وتحدید معدلات الاحتفاظ بالعملاء. 

 معرفة وتجمیع البیانات حول العوامل والمؤثرات التي أدت بالعملاء الى التخلي عن التعامل مع المنظمة وكذا 

تشخیص وتوضیح هذه المؤثرات بالطریقة التي تمكننا من معرفة الإجراءات التي یجب اتخاذها والتصرف 

 .الواجب إتباعها بغرض محاولة إعادة إرضائهم والتقلیل من معدلات فقدانهم

 على المنظمة أن تقدر الأرباح التي تفتقدها حینما یتخلى عنها عملاء بدون مبرر. 

  فإذا كانت التكلفة أقل , ما هي التكلفة التي سوف تتحملها لكي تقلل من معدل الفقدانعلى المنظمة أن تعرف

من الربح المفقود فالمنظمة تتحمل هذه التكلفة لأنها ستعود علیها بالفائدة بالإضافة الى حصولها على رضا 

  .العمیل وولائه

  :التسویق الخفي -3

بالعملیات من الشركة المعینة وذلك من أجل رفع تقاریر  قیام المنظمة بتعیین أفراد یتصرفون كعملاء للقیام

وذلك من اجل , للإدارة عن نقاط القوة والضعف التي یمكن ملاحظتها أثناء قیامهم بعملیة تقدیم الخدمات

 3.متابعة الطرق التي یتصرف كادر الموظفین بها مع العملاء

  :البحوث الكمیة -4

اذ توجد نسبة كبیرة من الزبائن , لإعطاء قیاس دقیق عن رضا الزبونتعتبر الشكاوي والاقتراحات غیر كافیة 

فیجب على المؤسسة الخدمیة استعمال طرق كمیة في القیاس , غیر راضین لا یفضلون التعبیر عن ذلك

 :وأن إعداد بحوث الرضا یتم من خلال منهجیة تتمثل في, باستعمال الاستقصاء
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 قیاس , مثل تحدید أسباب عدم الرضا, ئج المراد الوصول الیهامن خلال حصر النتا :تحدید أهداف البحث

 :2ولبحوث العملاء أهداف خارجیة وأخرى داخلیة 1.الخ...درجة الرضا

 الأهداف الخارجیة:  

 السماح بقیاس الجودة المدركة من قبل العمیل , إن الهدف الأساسي من القیام ببحوث رضا العمیل

 .یین والمحتملینوبموضوعیة وتختص هذه الدراسة الحال

 تهدف هذه الدراسة الى التعرف على التوقعات المستقبلیة للعملاء ومقارنتها مع المنافسین. 

 والاهتمام بالتقدم , تهدف أیضا الى تحسین صورة المؤسسة عن طریق إظهار الاهتمام بآراء العملاء من جهة

 .في تنفیذ الوعود بتلبیة حاجات العملاء من جهة أخرى

  الداخلیةالأهداف:  

 تهدف الى تقدم الأدلة لتحسیس العاملین بضرورة الأخذ بعین الاعتبار طلبات العملاء. 

 إقناع العاملین ببذل كل الجهود من أجل إرضاء العمیل. 

 وفكرة التوجه بالعمیل في , تهدف الى إشراك العاملین في هذه الدراسة وتبیان أهمیتها في تطویر ثقافة الجودة

 .المؤسسة

 الدراسة سیرورة:  

فقد أثبتت التجربة أن , یكون بغیة تحقیق مجموعة من الأهداف, إن قیام المؤسسة بإطلاق مشروع رضا العمیل

فمن الضروري إعتبار أي دراسة لرضا العمیل أنها , أي نوع من الدراسات یتطلب تحدید الهدف الأساسي لها

كلفة بالمهام نادرا ما تقوم المؤسسة بإعداد بعض عبارة عن مشروع حقیقي یتطلب تعیین مسؤول لهذا المشروع وت

لذلك من الواجب جمع المعلومات عن رضا العملاء الموجودة لدى المؤسسة قبل , المعلومات عن رضا عملائها

  :3البدء في الدراسة ثم تقوم بعد ذلك ب

 توضیح أهداف الدراسة والنتائج التي ترید الوصول إلیها. 
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 تعلقة برضا العملاءجمع وتحلیل المعلومات والم. 

  الاطراف المستهدفة من الدراسة, الموضوع(تحدید مجال الدراسة,.(... 

  حجم العینة, المدة, تقنیات جمع المعلومات(تحدید منهجیة البحث.( 

 ومتباعبة حتى النهایة, التنظیم الداخلي لقیادة المشروع. 

 مراحل انجاز الدراسة : 

 . لا تعتبر أمرا سهلا لذلك فهي عبارة عن عمل محترف یتطلب مختصین لإنجازها :اعداد الاستقساء .1

ویختلف نوع الاستبیان حول الهدف المراد من المنظمة فقد یتعلق بقیاس مستویات رضا الزبائن وفرص التعامل 

بالمنافسین أو  المستقبلي أو قد تتطلع المنظمة من خلاله الى معرفة تفضیلات الزبائن لخدمات المنظمة مقارنة

وعموما یمكن استخدام الأنواع التالیة من , یكون الهدف منع التعرف على أسباب فقدان بعض العملاء

  :1الاستبیانات

حیث یتم سؤال العملاء أو عینة منهم عن جوانب محددة مثل مدى استخدام أو عدم  :استقصاءات الحقائق -

الخصائص الدیموغرافیة من حیث النوع أو السن أو الدخل بالإضافة الى , استخدام المنتج وكثافة الاستخدام

 .الخ..

ویصمم بغرض التعرف على اتجاهات ووجهات نظر الزبائن حول : استقصاءات الاتجاهات والآراء -

 .المنظمة وخدماتها وأسالیب الخدمة ومدى الرضا عنها

قبل التعامل مع , معین تستهدف على الاسالیب التي تدفع الزبون للتصرف بشكل: استقصاءات الدوافع -

 .المنظمة دون أخرى وفرص الاستمرار في التعامل من عدمه وأسباب تحوله الى منظمات أخرى

بالإضافة إلى مناهج أخرى كسلم , باستخدام المنهج الإجمالي أو المنهج التفصیلي :صیاغة الاسئلة .2

 . الخ...نقاط الرضا , الرضا

كما یجب عمل اختبار قبلى بطرح استمارة , الإجابات ذات معنىیجب الاهتمام بصیاغة الاسئلة حتى تكون 

. الاستبیان على عینة صغیرة من الأفراد أو أفر اد الاسرة للتأكد من أن القارئ یفهم معنى السؤال المكتوب

كما یجب أن تصاغ الاسئلة بطرقة حیادیة وبحیث لا تظهر وجهة نظر المنظمة أو واضح الاسئلة تجاه 

 2.وحةالقضیة المطر 

                                                           
  166ص , مرجع سابق, فیروز قطاف  1
  6ص ,  مرجع سابق, مركز خدمات المنظمات غیر الحكومیة  2
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 .فالنتائج المتوصل إلیها یمكننا تعمیمها, اختیار عینة ممثلة للمجتمع المدروس :تحدید العینة .3

إتباع الطریقة الملائمة بطبیعة البحث أخذ بعین الاعتبار مجموعة من العوامل منها  :جمیع البیانات .4

 1.التكلفة وحجم العینة

لیلها عن طریق مختلف أنواع التحلیل لیتم فیما بعد إن نتائج الدراسة لا بد وان یتم تح: تحلیل النتائج .5

 2.مناقشتها

  :كما تعتبر المقابلة كأحد أهم الاسالیب المستخدمة في جمع المعلومات حول رضا الزبائن

وهي عبارة عن اجتماع وجها لوجه بین شخصین أو أكثر حیث یسأل الباحث أسئلة للحصول على معلومات من 

. فإن الباحث یكون قادرا على ملاحظة وتكوین انطباعات عن المبحوثین, بالإضافة لذلك. مبحوث واحد أو أكثر

  : 3وهناك عدة أنواع من المقابلة 

 :المقابلة الفردیة - 1

  :وتستخدم من أجل, المقابلة یوجد باحث واحد ومبحوث واحدفي هذا النوع من 

 .التعرف على ردود الأفعال تجاه البرامج والخدمات -

 .الحصول على معلومات -

 .التعرف على الاتجاهات والاهتمامات -

  :المقابلة الجماعیة - 2

  :في هذا النوع من المقابلة یوجد باحث واحد وعدة مبحوثین وتستخدم من أجل

 .البرامج والخدماتتقدیر اداء  -

 .الحصول على معلومات -

 .التعرف على الاتجاهات والاهتمامات -

 .تحدید ردود الأفعال تجاه برنامج أو خدمة ما -

                                                           
  374ص , مرجع سابق, زعباط سامي  1
  125ص , مرجع سابق, بوعنان نور الدین  2
  8 -7ص , مرجع سابق, مركز خدمات المنظمات غیر حكومیة  3
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 .تحدید وإیجاد حلول للمشاكل -

  : المقابلة المنظمة - 3

وفي  ,المقابلة المنظمة هي المقابلة یكون خلالها الباحث على درایة تامة بما یرید والى  أین یرید ان یذهب

المقابلة المنظمة یستخدم الباحث استبیانا واحدا أو قائمة بالأسئلة أو الموضوعات ثم ینظم المقابلة للحصول على 

وفي حالة المقابلة المنظمة یتم أعداد الطریقة التي ستدار بها , معلومات محددة من مبحوث واحد أو أكثر

  .ددة بنظام محددةحیث یتم طرح أسئلة مح, المقابلة وكذلك محتواها مسبقا

ومن ثم یستطیع المبحوث أن , وفي بعض الأحیان تتضمن المقابلة قلیل من الاسئلة ذات الإجابات المفتوحة

  .وهذا النوع من المقابلة قد یكون أسهل في إجرائها بالنسبة للباحثین الاقل مهارة. یضیف معلومات اذا رغب

  :المقابلة غیر المنظمة - 4

یستخدم الباحث استمارة استبیان وبهذه الطریقة لا یمكن عمل تخطیط دقیق لمحتوى  المقابلة غیر المنظمة لا

  .المقابلة التي ستنفذ بها بالتفصیل مقدما

قل لي ما رأیك فیما یقدمه البنك من " كان یقول الباحث مثلا , وتكون المقابلة هنا مثل أي محادثة عادیة

حیث ) أو الاجابات الحرة(اسم الاسئلة ذات النهایات المفتوحة خدمات؟ ویطلق على مثل هذا النوع من الاسئلة 

  .الخ...یكون المبحوث حرا في الاجابة بطریقة الخاصة وبكلماته

والمقابلة الغیر منظمة مرنة جدا حیث یستطیع الباحث ان یكیف الاسئلة التالیة وفقا للإجابات الفعلیة التي قدمها 

كون الاهتمامات الرئیسیة للمبحوث  هي المرشد لطریقة سیر المقابلة أو وربما ت. المبحوث عن الاسئلة الاولى

  .اجرائها
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  علاقة الخدمات المصرفیة الالكترونیة برضا الزبائن: المبحث الرابع

وانما كان ذلك نتیجة للتطور التكنولوجي , إن تبني المصارف للخدمات الالكترونیة لیس بالأمر العشوائي

مما أدى بالبنوك الى , والذي صاحبه التجدد المستمر في حاجات ورغبات الزبائن, المصرفیةفي بیئة العمل 

  تصمیم مثل هذه الخدمات للحفاظ على زبائنها ونیل رضاهم وولائهم وعدم تحولهم الى المصارف المنافسة

  لزبونوا البنك التفاعلیة بین العلاقة: المطلب الأول

بشكل ) الزبون (تفاعلیة عن الفترة الزمنیة التي یتفاعل فیها المستفید بین البنك والزبون هي علاقة تعتبر العلاقة 

  .والتي تمتد أیضا الى تفاعل مع التسهیلات المادیة والعناصر الملموسة الأخرى, مباشر مع الخدمة

  :یمكن تصنیف مجموعة العلاقات التفاعلیة الى

 .خلال تفاعل الزبون مع الخدمة عن طریق البرید مثلاتظهر من  :علاقات تفاعلیة بعیدة -1

ن على تقدیم الخدمة تتجلى عبر التفاعل المبائر للزبون مع القائمی: علاقات تفاعلیة شخصیة مباشرة -2

 .رة ومجموع السند المادي ضمن عملیة انتاج الخدمة المصرفیةشالمصرفیة مبا

الزبون مع القائمین على تقدیم الخدمة عن  تتجلى من تفاعل: علاقات تفاعلیة شخصیة غیر مباشرة -3

 .الخ...الأنترنت, طریق الهاتف

فضلا , ر على رضا الزبونویعتبر مقدم الخدمة أساسیا وهاما جدا في مستوى العلاقات التفاعلیة ودرجة التأثی

أیضا على اذ أنها تشكل جزءا هاما في عملیة انتاج الخدمة وتأثیرها , صر السند المادي في ذلكناعن دور ع

فقد یتولد , الأمر الذي قد یولد انطباعا لدى الزبون والتقییم والحكم على الخدمات, أداء وعمل مقدم الخدمة

انطباع سيء لدى الزبون اذا ما اضطر الى الوقوف في طابور لوقت كبیر في جو حار دون وجود أجهزة تكییف 

  1وأیضا على عمل وأداء مقدم الخدمة, هوائیة بالبنك

  علاقة جودة الخدمات المصرفیة الالكترونیة برضا الزبائن: لب الثانيالمط

والوصول الى , تتمثل المهمة الرئیسیة للتسویق في جذب الزبائن والمحافظة علیهم واستمراریة تعزیز العلاقة معهم

فالزبون یضع جانب فالزبون یضع جانب , الرضا الكلي للزبائن عن الخدمات المصرفیة الالكترونیة المقدمة لهم

                                                           
  168-167ص, 2001, الأردن, عمان, دار البركة للنشر والتوزیع, تسویق الخدمات المصرفیة, أحمد محمود أحمد  1
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والتحویل كلها ترتبط بعنصر الجودة من حیث الدقة  فالایداع والسحب, جودة الخدمة في مقدمة الأمور المطلوبة

فالرضا ینتج عن المقارنة بین الخدمة المتوقعة  .والانترنت بطبیعة الحال یوفر ذلك, والسرعة والكفاءة في العمل

  .والخدمة المدركة

التالي فأثر وباعتبار الجودة المدركة أحد العناصر الأساسیة المكونة للقیمة التي یقدمها المصرف للزبون وب

وما تجدر , الجودة المدركة على رضا الزبون یمثل جزء من أثر القیمة الكلیة للخدمات المصرفیة الالكترونیة

هي علاقة خاطئة والمعادلة الصحیحة هي أن الجودة تؤدي الى " الجودة تساوي الرضا"الادارة الیه أن العلاقة 

فلیس دائما الجودة , متغیرات من بینها الجودة والتوقعاتهذا یعني أن الرضا دالة في مجموعة من ال, الرضا

وفي الجهة , المدركة تعتبر مبررا لحالة الرضا فهناك الكثیر من حالات الرضا رغم انخفاض مستوى الجودة

, ان تأكید هذه العلاقة بین مؤید ومعارض. المقابلة وبالرغم من مستوى الجودة العالیة یكون الزبون غیر راضي

  1.یتفق علیه أن الجودة العالیة تعتبر من مقدمات الرضا في أغلب الوضعیات تقود بالضرورة الى الرضالكن ما 

نمط المكان : كما اصبحت البنوك تفرض نوع جدید من العلاقات مع زبائنها حیث یترك للزبون حریة الاختیار

ة بتعدد الأدوات الأكثر فعالیة في سرعة والزبائن الذي یرغب فیه الزبون للقیام بالعملیات المصرفیة ونتیجة بتیج

امكانیة الحصول على الخدمة من أي مكان یكون فیه الزبون وفي فترة زمنیة قصیرة بالاضافة الى , تقدیم الخدمة

فبوجود الإنترنت , تجعل من البنوك التي تقدم خدمات الكترونیة قریبة من زبائنها, تعدد الخدمات المعروضة

یمكن للبنك تخصیص العلاقة مع الزبائن بفضل بنك المعلومات الذي , دة المترافقة معهوالتكنولوجیات الجدی

یسمح بالاستغلال كافة المعلومات الخاصة بسلوك هؤلاء الزبائن وبالتالي التوقع بطبیعة الخدمات التي یطمح 

  2.الیها الزبون

  .دور توقعات الزبون وادراكاته في تحقیق رضا الزبائن: المطلب الثالث

وضح العجارمة أن فجوة الخدمة تحتاج الى التطرق لمفهومین أساسیین یتقابلان لتحدید الفجوة ألا وهي توقعات 

فالحكم على أن الخدمات المصرفیة الالكترونیة تقدم مستوى مرضي من المنافع التي ینتظرها , الزبون وادراكاته

وأن التوقعات , دراكات مرتبطة أو ملازمة للتوقعاتوذلك فإن الا, الزبون یتم من خلال اشباع حاجاتهم ورغباتهم

وبالتالي فإن الاشباع , لیست ثابتة والتقییم یختلف من وقت لآخر ومن شخص لآخر ومن ثقافة الى أخرى

                                                           
  134ص,  مرجع سابق, عتیق خدیجة  1
  10ص ,  مرجع سابق, فیروز قطاف  2
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فالعمیل یستلم الخدمة ولكنه یتسأل عن كیف یمكن أن تشبعه أو , والرضا یستندان على ادراكات الزبائن للخدمة

  1.وهذا طبعا مرتبك بالخبرة والتجارب لدى الزبون, ترضیه هذه الخدمة

  :2ومما سبق یمكن تحدید رضا الزبائن عن الخدمات المصرفیة الالكترونیة من خلال المعادلات التالیة

تحقیق رضا الزبائن عن هذه  توقعاتهم        أكبر أو یساويادراكات الزبائن عن خدمة الصراف الآلي  -1

 .الخدمة

تحقیق رضا الزبائن عن هذه  توقعاتهم        أكبر أو یساويخدمة البطاقات الالكترونیة ادراكات الزبائن عن  -2

  الخدمة

تحقیق رضا الزبائن عن هذه  توقعاتهم        يأكبر أو یساو  الرسائل القصیرة ادراكات الزبائن عن خدمة -3

  الخدمة

تحقیق رضا الزبائن عن هذه  توقعاتهم        أو یساوي أكبرالصیرفة المحمولة ادراكات الزبائن عن خدمة  -4

  الخدمة

            توقعاتهم        أكبر أو یساويادراكات الزبائن عن الخدمات الالكترونیة من خلال الحاسب الشخصي  -5

  تحقیق رضا الزبائن عن هذه الخدمة

تحقیق رضا الزبائن عن هذه        توقعاتهم  أكبر أو یساويالهاتف المصرفي ادراكات الزبائن عن خدمة  -6

  الخدمة

ومن خلال ما سبق انه عندما تكون الخدمات الالكترونیة التي یقدمها المصرف ذات جودة عالیة وتحقق الاشباع 

اضافة الى كون هذه الخدمات یجب أن تكون تعبر عن ما یتوقعه , لدى زبائنه فإن هذا من مقدمات الرضا

وتوقعاته مما یجعل المصرف یصمم هذه الخدمات بشكل یوافق توقعاتهم وهذا بدوره الزبون وذلك بفهم حاجاته 

  .یقود الى رضا زبائنه

  

  

  

                                                           
  52-51ص , مرجع سابق, صلاح الدین مفتاح سعد الباهي  1
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  خلاصة الفصل

أصبح من الضروري على المنظمة أن ومن الرغم أن رضا الزبون هو أساس نجاح أي منظمة الى أنه 

لأن أغلب الزبائن الغیر راضین لا , رجتهبل علیها أن تقیسه للتعرف على د فقط لا تكتفي بتحقیق رضا عملائها

یسرحون بعدم رضاهم لذى یجب على المنظمة قیاس رضا الزبائن لمعرفة سبب فقدان الزبائن أو سبب عدم 

وذلك لاتخاذ الإجراءات التصحیحیة في وقتها المناسب وانتهاج حصولهم على أعلى مستوى من الرضا 

وتركیز نشاطها كافة من أجل خدمة الزبون وكسب رضاه   لزبائناستراتجیات جدیدة لرفع مستوى الرضا لدي ا

  .الذي بدوره یقود الى ولاء الزبائن الذي هو من بین اهداف المنظمة

  



 

 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  -بسكرة  –دراسة میدانیة ببنك الخلیج وكالة 

 الفصل الثالث 



- بسكرة -دراســـة میدانیــة  ببنك الخلیج وكالة                                    الثــــالثل ـــــــلفصا  
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 :تمهیــــد

من جانبهما الخدمات المصرفیة الالكترونیة ورضا الزبائن بعد ما تطرقنا في الفصلین السابقین لكل من 

  .النظري، سنقوم في هذا الفصل بإسقاط ما تم التوصل إلیه نظریا على بنك الخلیج وكالة بسكرة

المصرفیة على رضا زبائن بنك الخلیج وكالة بسكرة، وذلك بالتطرق حیث سنحاول تحدید أثر الخدمات 

  :إلى المباحث التالیة هي كالآتي

  لبنك الخلیج تقدیم عام  :المبحث الأول

  .الإطار المنهجي للبحث :المبحث الثاني

  .عرض نتائج الدراسة وتحلیلها واختبار الفرضیات :المبحث الثالث
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  بنك الخليج وكالة بسكرةتقديم  :الأولالمبحث 

سوف نتطرق من خلال هذا المبحث الى تقدیم بنك الخلیج عامة وبنك الخلیج وكالة بسكرة خاصة وحزمة 

  الخدمات التي یقدمها

  تعریف بنك الخلیج الجزائر وبنك الخلیج وكالة بسكرة: المطلب الأول

  ملیار دینار جزائري 10، برأس مال یقدر بـ 2004الخلیج الجزائري في مارس تأسس بنك 

دالي إبراهیم بالعاصمة، وهو بنك أجنبي مستثمر بالجزائر، تابع  26ب - مكان مقره حروش طریق الشراقة ص

والتي هي من ابرز مجموعات المال والاعمال في الشرق الاوسط یطلق  KIPCOلمجموعة الاعمال الكویتیة 

، وهي مجموعة , KUWAIT PROJECT COMPAGNEأو " المجموعة الكویتیة للأعمال" لیهت اسم ع

. كویتیة خاصة والتي تعتبر واحدة من اكبر الشركات القابضة المتنوعة في منطقة الشرق الأوسط وشمال افریقیا

ولایة بالجزائر،  35فرعا في  45ویتوفر بنك الخلیج الجزائر على شبكة من , م2008وقرر توسیع فروعه سنة 

من بین أحد اهدافه منذ تأسسه هو المساهمة في التنمیة الاقتصادیة والمالیة للجزائر من خلال تقدیم المساعدات 

المختلفة في مجالات التمویل المصرفي وتقدیم خدمات تتوافق مع احتیاجات الزبائن المتجددة وتواكب التطورات 

ومن , 1خلال الاستثمار في مجالات تكنولوجیا المعلومات والاتصالالسریعة في المجال المصرفي وذلك من 

  :ویمكن تعریفه من خلال الجدول التالي, بنك الخلیج وكالة بسكرة هو فروعه

  البطاقة الفنیة لبنك الخلیج وكالة بسكرة): 2(الجدول 

  بنك الخلیج  وكالة بسكرة  البنك

  حي السایحي طریق تقرت بسكرة  المقر

  متر مربع 350  مساحته 

  موظفین كلهم اطارات 10  عدد الموظفین
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  المساهمون في بنك الخلیج الجزائري: المطلب الثاني

دج موزع على ثلاثة بنوك  6.500.000.000بنك الخلیج الجزائري هو بنك مستثمر بالجزائر برأسمال قدره 

  1.ذات سمعة عالیة في المجال المصرفي

 : بنك البرقان - 1

وهو بنك تجاري كویتي لدیه عدة فروع منتشرة خاصة في منطقة الشرق الأوسط، " كیبكو"مجموعة هو فرع من 

، وقد اكتسب البنك دورا بالغ الأهمیة في القطاع الخاص وقطاع الأعمال من 1977وتأسس هذا البنك عام 

نك الخلیج الجزائر، خلال طرحه منتجات مبتكرة وتكنولوجیا متقدمة، كذلك شبكة توزیع واسعة، وتشمل فروعه ب

جهاز  120وكالة وأكثر من  21، حیث تضم شبكته )الأردن(، والبنك الأردني الكویتي )العراق(وبنك بغداد 

  .صراف آلي

 : بنك تونس العالمي - 2

في بنك الخلیج الجزائر،  % 30م تملك حصة 1982هو أول بنك خاص في الخارج أنشئ في تونس في 

  .من رأس المال % 86العالمي هو الخلیج المتحد بحصة والمساهم الرئیسي في بنك تونس 

یوفر البنك مجموعة كاملة من الخدمات المالیة الدولیة للشركات الدولیة والمؤسسات المالیة والحكومات والأفراد 

بما في ذلك عملیات الصرف الأجنبي والسوق النقدیة في كل العلاقات القابلة للتحویل، وتمویل التجارة الدولیة 

  لیة وأمریكان إكسبریس وغیرها والخدمات الشخصیة، العملیات البنكیة التجاریة والاستثماریة وبطاقات الدفع الدو 

  : البنك الأردني الكویتي - 3

م وهو بنك تجاري یوفر لزبائنه مجموعة متنوعو من المنتجات والخدمات البنكیة، موزعة عبر 1976تأسس عام 

في  % 10وإثنین آخرین في فلسطین وقبرص، ویشارك بحصة قدرها  وكالة في الأردن 41شبكة مكونة من 

أصبح البنك الأردني الكویتي فرع من بنك برقان بقیمة  2008رأس مال بنك الخلیج الجزائر، وفي ماي 

%51.10   
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ویتوفر على موظفین كلهم اطارات  , بنك الخلیج وكالة بسكرة هو بنك مجهز بكب الوسائل والتقنیات الحدیثة
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  تقسیم رأس مال بنك الخلیج الجزائر

 المعلومات المقدمة من طرف الوكالة من إعداد الطلبة بالرجوع إلى

  الهیكل التنظیمي لبنك الخلیج وكالة بسكرة

بنك الخلیج وكالة بسكرة هو بنك مجهز بكب الوسائل والتقنیات الحدیثة

  : 1ویتثمل هیكله التنظیمي في ما یلي, ذات كفاءات ومهارات عالیة

                                        
  بناءا على وثائق مقدمة من طرف الوكالة

البنك الأردني بنك تونس العالمي

الثــــالثل ـــــــلفصا  

 

تقسیم رأس مال بنك الخلیج الجزائر): 7( الشكل

  

من إعداد الطلبة بالرجوع إلى: المصدر

  

الهیكل التنظیمي لبنك الخلیج وكالة بسكرة: الثالث المطلب

بنك الخلیج وكالة بسكرة هو بنك مجهز بكب الوسائل والتقنیات الحدیثة

ذات كفاءات ومهارات عالیة
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 -بسكرة وكالة – الخلیج بنك لوكالة التنظیمي الهیكل: ) 19(لشكل رقما

  

  الةالوك مدیر طرف على المعلومات المقدمة من بناء الطلبة اعداد من :المصدر

 :مدیر الوكالة - 1

ویعتبر الممثل الرئیسي للبنك على مستوى الوكالة وهو المسؤول عن توفیر التنظیم الإداري والتشغیلي للوكالة 

المستمر بإدارة الجودة و المخاطر ، كذلك تحقیق الأهداف الإستراتیجیة والمالیة وتنمیتها التجاریة مع الاهتمام 

التي حددتها إدارة البنك ، وضمان الشفافیة الاقتصادیة للبنك و إدارة میزانیة الوكالة ، كذلك  من مهامه السهر 

غیلیة وإجرائها في إطار القانون على مراقبة نظامیة الحسابات في الوكالة والتأكد من سیر العملیات الإداریة والتش

   .، مع مهمة إدارة موظفي الوكالة والإشراف علیها

مندوب 

 اداري

أمین 

 الصندوق

عامل 

 الشباك

مستشار المبیعات 

"الأفراد"العملاء   

مستشار المبیعات 

العملاء 

"المؤسسات"  

مستشار  المراقب

 اداري

مسؤول 

 تجاري

 المدیر   
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  :المراقب - 2

مهمة المراقب الأساسیة هي ضمان وحسن الرقابة على جمیع المعاملات التي تقوم بها الوكالة في سیاق إدارة 

 زبائن من أفراد ومؤسسات، المخاطر التشغیلیة،أیضا التحقق من العمل الیومي الجاري للشباك والصندوق لل

و كذلك مراقبة العملیات ذات الطابع الإداري والتدقیق في الحسابات الإداریة والقانونیة، والقیام بالمراجعة الداخلیة 

  .ومراقبة الحسابات وصحة المعلومات  وانسجامها مع القوانین

 :المستشار - 3

  .من أجل تحقیق أهداف الوكالةوهو المشرف على أمین الصندوق، وعامل الشباك، والأعوان، 

ومن مهمته، تقدیم الخدمة للعملاء في إطار تحقیق الجودة وإدارة المخاطر والتأكد المستمر من سیر العمل  في 

جو إیجابي یعمل على تحقیق الأهداف، و أیضا الإشراف و التحقق من تنفیذ العملیات المصرفیة الجاریة في 

  .سسات ، ومعالجة شكاوي العملاءالشباك للزبائن من الأفراد والمؤ 

كما یقوم بتشغیل وإیقاف نظام الحاسوب ، وضمان إدارة الأرشیف و التحقق من صحة العملیات التي یقوم بها 

مستشاري مبیعات العملاء من الأفراد و المؤسسات  وضمان حسن مسك الدفاتر والسجلات للوكالة  بالإضافة 

  .یة الصادرة والواردةإلى ضمان الالتزام بالوثائق القانون

  :     المسؤول التجاري - 4

من المهام الرئیسیة للمسؤول التجاري هي الإشراف على فریق المبیعات وتحریكهم وتنشیطهم من أجل مساعدته 

في تحقیق أهداف العمل النوعیة والكمیة التي تتعلق بالوكالة، كما أنه یشرف على تسییر محافظ العملاء 

ید العملاء من جمیع المنتجات التي یقدمها البنك ، واحترام تطبیق القرارات الائتمانیة، و وضمان إدارتها، مع تزو 

مراقبة فتح الحسابات، والإشراف على العملیات ذات الطبیعة الإداریة والإشراف أیضا على تحلیل الملفات 

ل وتطبیقه بشكل یتوافق والقروض للمؤسسات والأفراد ، كذلك التنسیق مع المشرف الإداري لضمان سلاسة العم

مع قوانین العمل واللوائح والتنظیمات، بالإضافة إلى وضع ضمانات لجمیع المنتجات المسوقة من طرف الوكالة 

  لعملائها ، والكثیر من المهام الأخرى التي یقوم بها في إطار تحقیق الجودة وإدارة المخاطر

 :مندوب إداري - 5

مع احترام  )back office(الرئیسیة كتوفیر ضمان إجراء عملیات  لدى المندوب الإداري مجموعة من المهام

القوانین المعمول بها في البنك في إطار الجودة والدقة، كذلك یقوم بإدارة الحسابات والحفاظ على ملفات العملاء 
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والشیكات وتسییر دفاتر الصكوك والتصریح بالشیكات غیر المدفوعة، كذلك تجهیز المعاملات على الفواتیر 

  .والتحویلات، وفقا للإجراءات و إدارة السندات الإذنیة وجمیع الأوراق التجاریة

 :أمین الصندوق - 6

وهو المسؤول عن الصندوق وعن ضمان بشكل مستمر عملیات الصندوق مع العملاء وحسن سیرها احتراما 

  .تسویة الحساباتللممارسات والإجراءات الساریة المفعول بها في البنك ، كما یسهر على ضمان 

 :عامل الشباك - 7

یعمل عامل الشباك الصراف على ضمان السیر الحسن بشكل مستمر لمختلف العملیات البنكیة مع احترام 

الإجراءات المعمول بها في البنك، كما یعمل على ضمان تسویة الحسابات والمحافظة على سجل الصندوق، 

كالسحب ( عن العملاء جمیع ومختلف العملیات الإداریة  وضمان السریة التامة للمعاملات، كما یجري نیابة

بالإضافة إلى تنفیذ )  إلخ...وتحویل الحسابات، وصرف الشیكات وإصدار الشیكات البنكیة، وخصم الشیكات،

  .عدة مهام أخرى ضروریة لحسن سیر العمل ، ووضع استعراض دوري للأنشطة وتقدیم الاقتراحات

 ":سساتالمؤ " مستشار مبیعات العملاء - 8

وتجهیز العمل من مجموعة المنتجات التي یقدمها البنك  وكذلك ) المؤسسات(من مهامه إدارة محفظة العملاء 

وفقا للقرارات التنظیمیة ، وتنفیذ كل العملیات الجاریة الیومیة لزبائن ) فتح، تغییر، غلق ( إدارة حسابات العملاء 

والضمان الاحتیاطي ، وإدارة قروض الاستثمار وتنفیذ عملیات المؤسسات برعایة خاصة، وتسییر الكفالات 

  .التجارة الخارجیة، ومعالجة المعاملات مع الدول الأجنبیة 

  :الأفراد" مستشار مبیعات العملاء  - 9

و یقوم بنفس عملیات مستشار مبیعات العملاء للمؤسسات ، لكن لصالح الأفراد ولیس المؤسسات كتسییر 

وتسییر القروض الموجهة للأفراد ، وتجمیع وتحلیل سجلات ) فتح، غلق، تغییر( فراد حسابات العملاء من الأ

  .القروض

  الخدمات التي یقدمها بنك الخلیج وكالة بسكرة: المطلب الرابع

یقدم بنك الخلیج وكالة بسكرة مجموعة من الخدمات التي یهدف بها الى ارضاء زبائنه حول هذه الخدمات وذلك 

 :1ومن بین هذه الخدمات, تلبي احتیاجات العملاء وتفوق توقعاتهمبتقدیم خدمات 
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  :   الخدمات التقلیدیة - أولا

 :یلي فیما نذكرها سوف عدة خدمات بتقدیم البنك یقوم

 :المصرفیة الودائع خدمات :1

 ومؤسسات ,تجار ( والمعنویین الطبیعیین للأشخاص الحساب هذا یفتح :الجاري الحساب -أ

   فوائد  ینتج ولا مدینا الحساب هذا یكون ان ویمكن تجاري نشاط یمارسون الذین )الخ.....تجاریة

 ,فوائد على الحصول الراغبین في الاشخاص لصالح مفتوحة الحسابات هذه :لأجل الودائع-ب

 .المحددة المدة نهایة قبل مبالغ سحب الحساب هذا لصاحب یمكن ولا ,معینة لمدة لمبالغهم  تجمید مقابل

 اي تمارس لا التي والجماعات الافراد لجمیع مفتوحة حسابات هي :)الصكوك( الشیكات حساب -ج

 لتصفیة بالشیكات الاستعانة الاحیان اغلب في الراغبین  الاجور وذوي )....ادارة ,جمعیات(تجاري  نشاط

 .الحسابات

 وفي اموالكم استثمار فرصة تمنحكم ولینة امنة ,سهلة ادخار وسیلة هو : AGB التوفیر دفتر -د

وهو مخصص للافراد ویكون ) 1 رقم الملحق انظر(.وقت اي وفي حریة بكل بها التصرف امكانیة الوقت نفس (

 :ویكون الاداع والسحب فیه بالشكل التالي, مجاني

 .قیود اي ون بد والسحب الایداع حریة-

 .الایداع بعد اسبوعین لأول یوم اول من یبدأ المودعة المبالغ على الفوائد توزیع-

  .الجاریة یوم عشرة للخمسة یوم اول من تحتسب السحب عملیات-

  % 2 الى الفائدة نسبة تصل :الأرباح توزیع

 نفس أموالكم وفي استثمار فرصة تمنحكم ولینة أمنة ,سهلة ادخار وسیلة : AGB التساهمي التوفیر دفتر - ه 

وهو حساب , الشریعة الإسلامیة لمبادئ مطابق إطار في وقت اي وفي حریة بكل بها التصرف إمكانیة الوقت

 الایداع :ویكون السحب والایداع فیه بالشكل التالي, ویكون الدفتر مجاني, تحت الطلب مخصص للأفراد

 ولیونة حریة -   :والسحب

 .قیود بدون اي والسحب الایداع حریة-

 .الایداع بعد اسبوعین لأول یوم اول من یبدأ المودعة المبالغ على التساهمیة الأرباح توزیع-

 .جاریة یوم عشر للخمسة یوم اول من تحتسب السحب عملیات-
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 القروض :2

 :وهي القروض من انواع عدة الجزائر الخلیج بنك یمنح

 على بیع( الانجاز طور في بیت شراء او جاهز موجه لشراء بیت قرض هو :"بیتي" العقاري القرض 

 للتسدید وقابل السقف محدود وغیر توفیر بفترة ملزم غیر قرض وهو البیوت تحدیث او تأهیل اعادة او )مخطط

 یمنح وهو ) بالمهجر او بالجزائر مقیمین(الجزائریة  الجنسیة لذوي موجه وهو سنة 11 الى تصل مدة على

 . التجار او الحرة المهن اصحاب للموظفین

 الاحتیاجات لجمیع المهنیة مشاریعهم لتمویل والتجار الحرة المهن لأصحاب قرض هو :مهنة قرض 

 .الخ.....معدات شراء تمویل ,المخزون تمویل منها للتمویل انواع عدة ویوجد ,المصرفیة

 لمبادئ الشریعة وفقا مشاریعهم لتمویل والتجار الحرة المهن لأصحاب یمنح وهو :"وسلام مرابحة " مهنة قرض 

  .الاسلامیة

  :وتتمثل خدماته الحدیثة في: الخدمات الحدیثة : ثانیا

 والدفع السحب أجهزة -1

 : ونذكر منه الإلكترونیة والدفع السحب مختلفة لطرق أنظمة على بسكرة وكالة الخلیج الجزائر بنك یعتمد

 السحب أجهزة BAD 

 السحب لجهاز للأوراق آلي موزع إذن فهي بنكیة بطاقات بواسطة المالیة الأوراق بسحب تسمح وسائل وهي

  : ب تسمح حیث السحب تعاملات في الفعال الإلكتروني

 .السحب لعملیة سریع استخدام -1

 . حرة مصرفیة خدمة -2

 .أیام 7 / 7 و ساعة /24 24 السحب إمكانیة -3

 .)وغیرها المعاملة المصدر المبلغ السري الرقم ( البطاقات في الموجودة المعلومات مراقبة  -4

 :من بد لا النقدیة للأوراق الآلي المعاملات وتسجیل الخزینة لتسییر -5

 . CIB البنكیة البطاقة وجود  -6

 .أرقام 04 من سري رقم تشكیل  -7

 النقدیة البطاقة شحنة تتعدى لا للسحب المشكل الرصید  -8

 على حق بالسحب لدیها التي الحسابات مثل ) الحساب ونوعیة طبیعة حسب أو ( الزبون رصید كفایة من التأكد

  .المكشوف

 :یلي كما السحب عملیة إنهاء أجل من المتبعة والخطوات
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  البطاقة لإدخال مخصصة فتحة عبر الجهاز في البطاقة إدخال . 

 الساحب الشخص على التعرف أجل من أرقام 04 من المكون السري الرقم كتابة . 

 سحبه رد ا الم الرقم كتابة . 

 المراد سحبها النقود كمیة یمثل الذي الرقم بإدخال للزبون الجهاز تأكید . 

 والساعة الیوم في سحب المبلغ أن على مذكرة على العملیة تسجیل. 

 ) ( TPE الإلكتروني الدفع جهاز - 2

 : ب یسمح الانترنت عبر الدفع تعاملات في وسریع وفعال آمن جهاز هو

 . التكالیف تخفیض وكذا الزمن وتقلیل الاستعمال سیولة -1

 . وآمنة مربحة عصریة دفع وسیلة -2

 . البنكیة البطاقات على یطبق نظام -3

 .أیام 7/7 و ساعة 24 / 24 الخدمة توفیر -4

 : یلي كما الإلكتروني الدفع عملیة الاجراءات إتمام تلخیص ویمكن

 بكتابته فیقوم التلفاز شاشة على المبلغ بكتابة الإذن لمتاجر یعطي . 

 الشاشة على المكتوب المبلغ صحة من التأكد البطاقة حامل على . 

 المبمغ لتأكید القبول زر على یضغط أن التاجر على . 

 تظهر  القبول زر ویضغط على فیدخله هذا الأخیر البطاقة حامل من السري الرقم إدخال الجهاز شاشة تطلب 

 یحتفظ بنموذجین أوتوماتیكیا وذلك مذكرة في تطبع ثم التكامل طریقة في الإلكتروني لمدفع الجهاز شاشة في

 .للزبون الآخر ویعطي بنموذج التاجر

 الدفع عملیة عند الجهاز من البطاقة تحسب لا . 

 E-banking الدفع  خدمة - 3

 الافراد  مختلف بها یقوم ) الإلكتروني البنك ( الانترنت عبر المصرفیة الخدمات من خدمة وهي

 :التالیة الخدمات وتوفر احرار او مهنیین ، كانوا سواء

 یشاءه الزبون الذي وبالقدر أیام 7 / 7 و ساعة 24 / 24 الكمبیوتر جهاز خلال من الحسابات بجمیع القیام. 

 الانترنت عبر التشاور عملیة. 

 المختلفة العملات في التبادل. 

 معه المتعامل المصرف من الدفع أو السحب أو التحویل رسائل تلقي. 

 كشوفات  (الحسابات میزان مبلغ على الاطلاع (. 
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 الأسهم قیمة في التغیرات  وكذلك ، دائن أو مدین كان إن للرصید تنبیه. 

 الوكالة من الشیكات دفتر توفیر ( المعلومات من مجموعة بها (. 

 :یلي كما تتم الخدمة عبر هذه التعامل وكیفیة

 الرقم الزبون اسم إدخال منه تطلب حیث بعد عن بالزبون الخاص الاشتراك  بطلب المصرفیة اللجنة تقوم

 عملیة من الزبون انتهاء وبمجرد الجزائر ، الخلیج ببنك الخاص الخطي الموقع في اشتراكه لتأكید السري

 إخطار  من بد لا الاشتراك إلغاء في یرغب كان وان الدفع وكالة لدى منخرطا عضوا یصبح الاشتراك 

  :وذلك من خلال .البنك

 الانترنت عبر: 

 الحسابات انواع كانت أي المصرف زبائن لكافة متاحة خدمة وهي AGB online خدمة خلال من وذلك

 :في یعرضها التي الخدمات تتمثل حیث المفتوحة

 الانترنت عبر الحساب متابعة. 

 للحساب الإجمالیة الوضعیة نشر. 

 شكل على الحساب كشوف تحمیل EXEL أو PDF .. 

 الهاتف عبر: 

 الهاتف عبر الحساب وتحركات الرصید من التأكد الخدمة تتیح هذه . 

 الصوتیة الرسائل إلى الاستماع. 

 عبر SMS : 

 حساباته عن على  تجري التي المعاملات عن المعلومات على دوریة بصورة الحصول للزبون تتیح هذه الخدمة

 التي لخلیج. بنك یقدمها التي الجدیدة الخدمة خلال من وذلك ( رصیده على والتطلع القصیرة الرسائل طریق

 الرقم إلى (.50 بإرسال حسابه وضعیة على الحصول أو فارغة نصیة برسالة رصیده معرفة لو تتیح

0555888888.( 

 الفاكس عبر: 

 الیقظة في یستوجب أن الإلكتروني المصرف لمستعمل بد ولا الفاكس، طریق عن الحساب أسبوعیة إرسال

 :التالیة الحالات

 من السيء وتجنب استعمالها تغیرهىا بعد خاصة السر كلمة سریة عمى بالحفاظ E-banking مستعمل یتعهد

 الناجمة الأخطار فسیتحمل وإلا السر كتابیا، كلمة على الحفاظ یجوز ولا المرخصین، غیر من أشخاص طرف

 .ذلك عن
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 الخاصة السر كلمة تعرف على قد مرخص غیر بنفسه شخص أي یكون أن خلاله من یخشى سبب أي ظهر إذ 

 .السر كلمة فورا  تغییر یجب لو المرخص بالزبون

 إلى وهذا  یرسلها، المعلومات التي صحة و جملة من بنفسه یتحقق أن الإلكتروني المصرف مستعمل على یجب 

 .الكاملة تحت مسؤولیته الإلكتروني المصرف جهاز من التأكید على حصوله غایة

 المعلوماتسلامة  تهدد التي المخاطر من حد لأقصى یقلل أن الإلكتروني المصرف مستعمل عمى یجب 

 ._)للفیروسات مضادة خاصة برامج (بالوقایة خاصة إمكانیات إلى باللجوء الأنترنت استعمال عن الناجمة

4-  Selef Banking :وهي حزمة من الخدمات المصرفیة  

  سحب الاموال -

  ایداع الشكوك -

  الایداع النقدي -

  تحویلات من حساب الى آخر -

  الاطلاع على وضعیة الحسابات -

  الكشوف البنكیةالحصول علة  -

  البطاقات المصرفیة طلب دفاتر الصكوك و -

  ساعة 24/24ایام و 7/7توفیر الخدمة , اختصار الوقت, القرب, ومن ممیزاتها المرونة والرفاهیة

  دراسةي للالإطار المنهجــــ: المبحث الثاني

وكانت فترة , حیث اقتصرت الدراسة على زبائنه ببسكرة فقط, وكالة بسكرة AGBتمت الدراسة في بنك الخلیج 

وذلك لمعرفة العلاقة بین الخدمات المصرفیة , 2018/2019الدراسة طوال فترة الفصل الثاني لسنة الدراسة 

القیام  منوكان الهدف , )كمتغیر تابع(وكالة بسكرة  AGBورضا زبائن بنك الخلیج ) كمتغیر مستقل(الالكترونیة 

الخدمات المصرفیة الالكترونیة  في رضا زبائن بنك الخلیج  بالدراسة المیدانیة هو تقدیم عرض تحلیلي لواقع أثر

أنواع الخدمات المصرفیة الالكترونیة في رضا أثر مستوى ، لنتوصل إلى معرفة مدى التفاوت في -بسكرة- 

  .المقابلة، وذلك باستخدام أدوات بحث مناسبة كالاستبیان و الزبائن

  منهج الدراسة : المطلب الأول

المنهج البحثي المستخدم في هذه الدراسة هو المنهج الوصفي التحلیلي بالواقع لأنه یدرس الظاهرة كما هي في 

ویستخدم مختلف الأسالیب المناسبة من كمیة وكیفیة للتعبیر عن الظاهرة وتفسیرها من أجل التوصل الى , الواقع
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وبغرض التعرف على أثر الابتكار التسویقي في القیمة المدركة لدى زبائن بنك , ة المبحوثةفهم وتحلیل الظاهر 

AGB حیث اعتمد هذا البحث على نوعین أساسیین من البیانات, بسكرة:  

  البیانات الأولیة. 1

وتحلیلها تم الحصول علیها من خلال تصمیم إستبانة وتوزیعها على عینة من مجتمع الدراسة، ومن ثم تفریغها  

الإحصائي وباستخدام  Spss.V17 (Statistical package for Social Science)باستخدام برنامج

 .الاختبارات الإحصائیة المناسبة بهدف الوصول إلى الدلالات ذات قیمة، ومؤشرات تدعم موضوع البحث

  البیانات الثانویة. 2

لمنشورات الورقیة والإلكترونیة والرسائل الجامعیة تم الحصول علیها من خلال مراجعتنا للكتب والدوریات وا

والملتقیات والمقالات المتعلقة بالموضوع قید البحث سواء بشكل مباشر أو غیر مباشر، والتي ساعدتنا في جمیع 

مراحل البحث، والهدف من خلال اللجوء للمصادر الثانویة في هذا البحث، هو التعرف على الأسس والطرق 

بة الدراسات، وكذلك أخذ تصور عام عن آخر المستجدات التي حدثت وتحدث في مجال بحثنا السلیمة في كتا

 .الحالي

   مجتمع وعینة البحث والوصف الإحصائي لها وفق الخصائص الشخصیة: المطلب الثاني

      مجتمع وعینة البحث - أولا

مجتمع الدراسة بأنه یشمل زبائن بنك الخلیج وكالة بسكرة، وذلك من أجل التقرب نحو الأفراد لتكملة  یعرف

ونظرا  الجانب الدراسي النظري لموضوعنا محل الدراسة، ومعرفة مدى توافق الجانب النظري بالواقع العلمي،

استبانة علیهم عبر  70تم توزیع  زبون للبنك حیث 70لكبر حجم المجتمع تم اختیار عینة عشوائیة مكونة من 

حیث بلغت , استبیان صالح لعملیة التحلیل الاحصائي 62، وبعد مراجعة الاستبیانات تم قبول الزیارة المیدانیة

  .%62نسبة الاستجابة 

 الإحصائي لمجتمع و عینة البحث وفق الخصائص الشخصیة والوظیفیة الوصف - ثانیا

ئص أفراد مجتمع و عینة البحث من خلال تحلیل الجزء الأول من نتطرق إلى دراسة خصا سوففیما یلي 

  :الاستبانة والذي یضم البیانات الشخصیة والوظیفیة للمبحوثین

 .یوضح الجدول والشكل الموالیین توزیع أفراد عینة الدراسة حسب الجنس: الجنس -1
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  توزیع أفراد عینة الدراسة حسب متغیر الجنس

  النسبة المئویة

32% 

67%  

100%  

  الشكل البیاني یوضح توزیع عینة الدراسة حسب متغیر الجنس

  

لایناث نسبة ا یمثلحیث , حسب الجنس بنسب متفاوتة

وهذا راجع  الإیناثي نسبة ضئیلة مقارنة بنسبة 

 .یوضح الجدول والشكل الموالیین توزیع أفراد عینة الدراسة حسب متغیر العمر
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توزیع أفراد عینة الدراسة حسب متغیر الجنس): 3( لجدو

  التكرارات

20  

42  

62  

   SPSSمن اعداد الطالبة استنادا على نتائج : المصدر

الشكل البیاني یوضح توزیع عینة الدراسة حسب متغیر الجنس): 

  spssمن إعداد الطالبة استنادا على نتائج 

حسب الجنس بنسب متفاوتةمن الجدول والشكل السابقین یتضح توزیع أفراد العینة 

ي نسبة ضئیلة مقارنة بنسبة وه) 32%(التي تقدر ب ذكورنسبة الضعف 

یوضح الجدول والشكل الموالیین توزیع أفراد عینة الدراسة حسب متغیر العمر

الجنس

الثــــالثل ـــــــلفصا  

 

جدو

  الجنس

  ذكر

  أنثى

  المجموع

المصدر

 

): 9(شكل رقم 

من إعداد الطالبة استنادا على نتائج : المصدر

من الجدول والشكل السابقین یتضح توزیع أفراد العینة 

ضعف ) 67%( التي تقدر

  .الى طبیعة العینة

یوضح الجدول والشكل الموالیین توزیع أفراد عینة الدراسة حسب متغیر العمر :العمر -2

  

  

  

 

ذكور

أنثى
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  ویةئالنسبة الم

3.2% 

32.3% 

32.3  

32.3  

100%  

  التمثیل البیاني یوضح توزیع أفراد العینة حسب متغیر العمر

  

حیث بلغت كل من الأفراد , یتضح لنا من الجدول أعلاه أن بنك الخلیج وكالة بسكرة یشهد تنوع في الأعمار

) سنة فأكثر 50من (وفئة ) سنة  50الى 

وهذا یدل أن بنك , )سنة 30أقل من ( للأفراد الذین ینتمون لفئة
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  توزیع أفراد عینة الدراسة حسب العمر

النسبة الم  التكرارات

3.2  2  سنة

%32.3  20  سنة 40

%32.3  20  سنة 50

%32.3  20  سنة فأكثر

62  100

   SPSSعداد الطالبة استنادا على نتائج 

التمثیل البیاني یوضح توزیع أفراد العینة حسب متغیر العمر

  SPSSعداد الطالبة استنادا على نتائج 

یتضح لنا من الجدول أعلاه أن بنك الخلیج وكالة بسكرة یشهد تنوع في الأعمار

الى  40(وفئة ) سنة 40الى  30(فئة : الذین ینتمون الى الفئات التالیة

للأفراد الذین ینتمون لفئة %3.2ونجد نسبة , بالتساوي

  . الخلیج وكالة بسكرة  یشهد تنوع في الاعمار

العمر

الثــــالثل ـــــــلفصا  

 

توزیع أفراد عینة الدراسة حسب العمر): 4(جدول رقم 

  العمر

سنة 30أقل من 

40الى  30من 

50الى  40من 

سنة فأكثر 50من 

  المجموع

عداد الطالبة استنادا على نتائج إمن : المصدر       

 

التمثیل البیاني یوضح توزیع أفراد العینة حسب متغیر العمر): 10(شكل رقم 

عداد الطالبة استنادا على نتائج إمن : المصدر

یتضح لنا من الجدول أعلاه أن بنك الخلیج وكالة بسكرة یشهد تنوع في الأعمار

الذین ینتمون الى الفئات التالیة

بالتساوي % 32.3نسبة 

الخلیج وكالة بسكرة  یشهد تنوع في الاعمار

  

 

سنة 30أقل من 

سنة 40الى  30من 

سنة 50الى  40من 

سنة فأكثر 50من  
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 .یوضح الجدول والشكل الموالیین توزیع أفراد عینة الدراسة حسب المؤهل العلمي

  توزیع أفراد العینة حسب متغیر المؤهل العلمي

  المئویةالنسبة 

00% 

6.5%  

54.8%  

38.7% 

100%  

  التمثیل البیاني یوضح توزیع أفراد العینة حسب متغیر المؤهل العلمي

  

من خلال الجدول والشكل السابقین یتضح لنا أن أغلب أفراد العینة ینتمون الى مستوى جامعي حیث 

وبعدها ,   %38.7ویلیها على الترتیب الدراسات العلیا بنسبة قدرت ب 

أما التعلیم المتوسط فما اقل فكانت نسبتها معدومة وذلك راجع الى ان 

  .الاشخاص المبحوثین كانوا أغلبهم من طلبة وأساتذة وعمال من الجامعة الجامعة 

  .یوضح الجدول والشكل الموالیین توزیع أفراد عینة الدراسة حسب الدخل الشهري
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یوضح الجدول والشكل الموالیین توزیع أفراد عینة الدراسة حسب المؤهل العلمي :المؤهل العلمي

توزیع أفراد العینة حسب متغیر المؤهل العلمي): 5(جدول رقم 

النسبة   التكرارات

  00  00

04  6.5%

34  54.8%

24  38.7%

62  100%

   SPSSعداد الطالبة استنادا على نتائج إمن : المصدر

  

التمثیل البیاني یوضح توزیع أفراد العینة حسب متغیر المؤهل العلمي

  

 spssمن اعداد الطالبة حسب نتائج 

من خلال الجدول والشكل السابقین یتضح لنا أن أغلب أفراد العینة ینتمون الى مستوى جامعي حیث 

ویلیها على الترتیب الدراسات العلیا بنسبة قدرت ب  % 54.8بلغت هاته الفئة ب نسبة 

أما التعلیم المتوسط فما اقل فكانت نسبتها معدومة وذلك راجع الى ان  ,%6.5 التعلیم الثانوي بنسبة قدرت ب

الاشخاص المبحوثین كانوا أغلبهم من طلبة وأساتذة وعمال من الجامعة الجامعة 

یوضح الجدول والشكل الموالیین توزیع أفراد عینة الدراسة حسب الدخل الشهري :الدخل الشهري

المؤھل العلمي

الثــــالثل ـــــــلفصا  

 

المؤهل العلمي -3

جدول رقم 

  المؤهل العلمي

  تعلیم متوسط فما أقل

  تعلیم ثانوي

  جامعي

  دراسات علیا

  المجموع

المصدر

  

التمثیل البیاني یوضح توزیع أفراد العینة حسب متغیر المؤهل العلمي): 11(شكل رقم 

  

من اعداد الطالبة حسب نتائج : المصدر

من خلال الجدول والشكل السابقین یتضح لنا أن أغلب أفراد العینة ینتمون الى مستوى جامعي حیث 

بلغت هاته الفئة ب نسبة 

التعلیم الثانوي بنسبة قدرت ب

الاشخاص المبحوثین كانوا أغلبهم من طلبة وأساتذة وعمال من الجامعة الجامعة 

الدخل الشهري -4

تعلیم متوسط فما أقل

تعلیم ثانوي

جامعي

دراسات علیا



- بسكرة -دراســـة میدانیــة  ببنك الخلیج وكالة 

  .نة حسب متغیر الدخل الشهري

  النسبة المئویة

12.9% 

25.6%  

38.7%  

22.6%  

100%  

  البیاني یوضح توزیع افراد العینة حسب متغیر الدخل الشهري

  

ألف  70ألف الى  50(نجد أن أكبر نسبة تمثلت في فئة 

ألف  70(وبعدها فئة  %25.6بنسبة ) 

وهذا یدل ان بنك الخلیج وكالة بسكرة  ,%
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نة حسب متغیر الدخل الشهريتوزیع أفراد العی): 6(جدول رقم 

النسبة المئویة  التكرارات  

%12.9  24  دج 30

%25.6  16  ألف 50

%38.7  8  ألف 70

  14  22.6%

97  100%

   SPSSعداد الطالبة استنادا على نتائج إمن : المصدر

البیاني یوضح توزیع افراد العینة حسب متغیر الدخل الشهريالشكل ): 

  spssمن اعداد الطالبة حسب نتائج 

نجد أن أكبر نسبة تمثلت في فئة البنك الدخل الشهري لزبائن البنك 

) ألف دج 50ألف الى  30ما بین (تلیها الفئة و  

%12.9 بنسبة) ألف دج 30أقل من (وأخیرا فئة  %

  .یسعى الى استقطاب الزبائن ذات الدخول العالیة

الدخل الشھري

دج30000

ألف 50

ألف 70

ألف فأكثر

الثــــالثل ـــــــلفصا  

 

جدول رقم 

  الدخل الشهري

30000أقل من 

50الى  30من 

70الى  50من 

  ألف فأكثر 70

  المجموع

المصدر

): 12(شكل رقم 

من اعداد الطالبة حسب نتائج : المصدر

الدخل الشهري لزبائن البنك وبالنظر الى متغیر 

 %38.7بنسبة ) دج

%22.6بنسبة ) فأكثر

یسعى الى استقطاب الزبائن ذات الدخول العالیة

  

  

30000أقل من 

50ألف دج الى  30مابین 

70ألف الى  50من 

ألف فأكثر 70
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  المستخدمةمصادر وأسالیب جمع البیانات والمعلومات والأسالیب الإحصائیة : المطلب الثالث

  الدراسة أداة - أولا

من أجل جمع المعلومات الأولیة تم تصمیم هذا الاستبیان وذلك بوضع عبارات تلائم الظاهرة المدروسة 

صمم  هذا الاستبیان في صورتهه الأولیة بعد الإطلاع على الدراسات السابقة حیث , لیجیب علیها المستقصي

ثم عرضت على المشرف من أجل  الأولیةذات الصلة بموضوع الدراسة، وقد تم إعداد الإستبانة في صورتها 

ثم عدلت بشكل أولي حسب طلب المشرف لتختبر من , اختبار مدى صلاحیتها في جمع البیانات والمعلومات

وتم بعد ذلك تفریغها , ف مجموعة من المحكمین الذین قاموا بدورهم بتقدیم النصائح والتصحیحات اللازمةطر 

 إلىحیث قسم الاستبیان , أهداف الدراسة والاستبیان إلىوتبویبها وتحلیلها واستخلاص النتائج منها للوصول 

  :كما یلي أساسیینجزأین 

 الدخل الشهري, المؤهل العلمي, السن, الجنس( بعینة الدراسة البیانات الشخصیة المتعلقة  :الجزء الأول (

  .فقرات) 05(وتتكون من 

 أثر الخدمات المصرفیة ( ویعكس هذا الجزء مستوى تقییم زبائن البنك محل الدراسة ل : الجزء الثاني

 :كما یليعبارة تم تقسیمها على عدة محاور  38ویتشكل هذا الجزء من , )الالكترونیة في رضا الزبائن

 تتعلق بأبعاد الخدمات المصرفیة الالكترونیة: من المحور الأول الى غایة المحور السادس - 1

  عبارات المحور الاول): 7(الجدول 

  العبارات  البعد  المحور

  6الى العارة  1من العبارة   خدمة الصراف الآلي  المحور الأول

  10إلى العبارة  7من العبارة   خدمة البطاقات الإلكترونیة  المحور الثاني

  16إلى العبارة  11من العبارة   خدمة الرسائل القصیرة  المحور الثالث

  20إلى العبارة  17من العبارة   خدمة الصیرفة المحمولة  المحور الرابع

  24إلى العبارة  21من العبارة   الخدمات الإلكترونیة من خلال الحاسب الآلي  المحور الخامس

  29إلى العبارة  25من العبارة   الهاتف المصرفيخدمة   المحور السادس

 SPSSعداد الطالبة استنادا على نتائج إمن : المصدر

 38الى  30ویشمل العبارات من : المحور التاسع یتعلق برضا الزبائن -2

  :ووزعت درجاته على النحو التالي" سلم لیكارت الخماسي"وتم وضع العبارات على أساس 
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  الخماسي سلم لیكارت): 8(الجدول 

  غیر موافق جدا  1الدرجة 

  غیر موافق  2الدرجة 

  محاید  3الدرجة 

  موافق  4الدرجة 

  موافق جدا  5الدرجة 

 spssمن اعداد الطالبة بناءا على نتائج : المصدر          

 الأسالیب الإحصائیة المستخدمة في تحلیل البیانات: ثانیا

فرضیاته، تم استخدام أسالیب الإحصاء الوصفي والتحلیلي، وذلك للإجابة على أسئلة البحث واختبار صحة 

  ):Spss.V17(باستخدام برنامج الحزم الإحصائیة للعلوم الاجتماعیة 

  مقاییس الإحصاء الوصفي)Descriptive Statistic Measures :( وذلك لوصف مجتمع البحث

والإجابة على أسئلة البحث وترتیب متغیرات وإظهار خصائصه، بالاعتماد على النسب المئویة والتكرارات، 

 .البحث حسب أهمیتها بالاعتماد على المتوسطات الحسابیة والانحرافات المعیاریة

 تحلیل التباین للانحدار)Analysis of variance :(لقیاس مدى صلاحیة النموذج للانحدار. 

  تحلیل الانحدار البسیط)Sample Regression :(الخدمات المصرفیة : لمتغیراتوذلك لاختبار أثر ا

 الالكترونیة ورضا الزبائن

  اختبار معامل الالتواء )Skewness ( ومعامل التفلطح)Kurtosis :( لأجل التحقق من التوزیع

 ).Normal Distribution(الطبیعي للبیانات 

  ألفا كرونباخ"معامل الثبات:Cronbach’s Csefficient Alpha  :" البحثوذلك لقیاس ثبات أداة. 

 وذلك لقیاس صدق أداة البحث: معامل صدق المحك . 

 معامل الإرتباط سبیرمان للتحقق من  قوة العلاقة بین المتغیرین. 

  )الإستبانة( لدراسةصدق وثبات أداة ا: المطلب الرابع

 (Reliability):    ثبات الأداة   - أولا

ویقصد بها مدى الحصول على نفس النتائج أو نتائج متقاربة لو كرر البحث في ظروف متشابهة 

" ألفا كرونباخ"باستخدام الأداة نفسها، وفي هذا البحث تم قیاس ثبات أداة البحث باستخدام معامل الثبات 

"coefficient alpha cronbach’s" فأكثر، حیث ) 0.60(، الذي یحدد مستوى قبول أداة القیاس بمستوى

  :كانت النتائج  كما یلي
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  نتائج معاملات الثبات والصدق لأداة الدراسة ): 9(جدول رقم 

  عدد العبارات  المحور
ألفا "معامل الثبات

  "كرونباخ
  معامل الصدق

الخدمات 

المصرفیة 

  الإلكترونیة

  0.713  0.509  06  خدمة الصراف الآلي

  0.811  0.658  04  البطاقات الإلكترونیة

  0.619  0.384  06  الرسائل القصیرة

  0.817  0.669  04  الصیرفة المحمولة

الخدمات الالكترونیة من 

  خلال الحساب الشخصي
04  0.253  0.502  

  0.658  0.434  05  خدمات الهاتف المصرفي

  0.795  0.633  09  رضا العملاء

  0.882  0.779  38جمیــــــــــــــــــــــــع العبــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــارات                       

  spssمن إعداد الطالبة بالاعتماد على برنامج : المصدر

 حیث بلغت قیمة, %60اكبر من " ألفا كرونباخ"نلاحظ أن كل نتائج معمال ) 10(من خلال الجدول رقم 

وهي قیمة مرتفعة، ، وهو ما یدل ) 0.779(الكلي لأداة البحث ب " ألفا كرونباخ"معامل ثبات الاتساق الداخلي 

على أن ثبات الإستمارة، أي أنها تعطي نفس النتائج إذا تم استخدامها أو اعادتها مرة أخرى تحت ظروف 

  .ائجوهذا یجعلنا على ثقة تامة بصحتها وصلاحیتها لتحلیل النت, مماثلة

 )صدق الإستبانة(صدق أداة البحث  - ثانیا

قدرة الإستبانة على قیاس المتغیرات التي صممت لقیاسها، فهي تتضمن فقرات ) Validity(یقصد بصدق الأداة 

  .ذات صلة بالمتغیرات التي تعمل على قیاسها، وأن مضمونها یتفق مع الغرض التي صممت لأجله

  .:المستخدمة في البحث تم دراسة نوعین من الصدقوللتحقق من صدق الإستبانة 

      :صدق المحتوى أو الصدق الظاهري  -1

للتحقق من صدق محتوى أداة البحث والتأكد من أنها تخدم أهداف البحث، ثم عرضها على هیئة من المحكمین  

وطلب إلیهم أیضا من الأكادیمیین المختصین في مجال الإدارة، الذین یعملون في جامعة محمد خیضر بسكرة، 

النظر في مدى كفایة أداة البحث من حیث عدد العبارات وشمولیتها، وتنوع محتواها وتقویم مستوى الصیاغة 



- بسكرة -دراســـة میدانیــة  ببنك الخلیج وكالة                                    الثــــالثل ـــــــلفصا  

103 
 

اللغویة والإخراج أو أي ملاحظات أخرى یرونها مناسبة فیما یتعلق بالتعدیل أو التغییر أو الحذف وفق ما یراه 

  .المحكم لازما

المحكمین واقتراحاتهم وأجرت التعدیلات في ضوء توصیات وآراء هیئة التحكیم  وقامت الطالبة بدراسة ملاحظات

  )أنظر قائمة المحكمین في الملحق( .لتصبح الإستبانة أكثر فهما وتحقیقا لأهداف البحث

وقد اعتبرت الطالبة أن الأخذ بملاحظات المحكمین وإجراء التعدیلات المطلوبة هو بمثابة الصدق الظاهري 

  . ى الأداة وبذلك اعتبرت الطالبة أنها صالحة لقیاس ما وضعت لهوصدق محتو 

 :صدق المحك -2

وذلك كما هو " ألفا كرونباخ"تم حساب معامل صدق المحك من خلال أخذ الجذر التربیعي لمعامل الثبات  

ل وهو ید) 0.882(إذ نجد أن معامل الصدق الكلي لأداة البحث قد بلغت قیمته ) 03(موضح في الجدول رقم 

  . على صدق أداة الدراسة، بهذا یمكننا القول أن جمیع عبارات أداة البحث هي صادقة لما وضعت لقیاسه

 اختبار التوزیع الطبیعي: المطلب الخامس

أولا أن نختبر قبل التطرق لمستوى الخدمات المصرفیة الالكترونیة ورضا الزبائن بالبنك محل الدراسة لابد 

  :ویتم ذلك من خلال الفرضیتین التالیتین, الدراسةالتوزیع الطبیعي لمتغیرات 

 .تتبع متغیرات الدراسة التوزیع الطبیعي: H0الفرضیة الصفریة  -

 .لا تتبع متغیرات الدراسة التوزیع الطبیعي: H1الفرضیة البدیلة -

و  kurtosis(وهو ضروري في حالة اختبار الفرضیات وسنقوم بحسابه من خلال معامل الالتواء  والتفلطح 

(skewness ومن بین الدراسات في هذا المجال نجد دراسات تقول أن ، )Skewness ( یجب أن تكون

أخرى تقول أن , ، بینما نجد دراسات] 10,  -  10[ محصورة بین ) Kurtosis(و]  3,  -3[محصورة بین 

)Skewness ( و]  1,  - 1[ یجب أن تكون محصورة بین)Kurtosis ( فیما یلي  و , ]3, -3[محصورة بین

حساب قیمة الالتواء والتفلطح للإجابات حول الفقرات المكونة  لكل متغیر من متغیرات الدراسة مع الأخذ بعین 

  .الاعتبار أن تدرج المقیاس المستخدم في الدراسة هو سلم لیكارت
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   معاملات الالتواء والتفلطح لمتغیرات الدراسة): 10(الجدول رقم 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

 

  SPSS من إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات برنامج: المصدر

یتضح أن معاملات الالتواء لمتغیرات الدراسة بمختلف أبعادها كانت محصورة ) 11(لمن خلال الجدو 

وبالتالي فمتغیرات الدراسة تتبع التوزیع الطبیعي ونتأكد من ذلك أیضا من خلال  ]0.203و  -1.084[بین      

یجعلنا نقبل الفرضیة الصفریة التي وهذا ما . ] 1.032و 0.539-  [التي كانت محصورة بینمعاملات التفلطح 

  .تنص على أن متغیرات الدراسة تتبع التوزیع الطبیعي

  عرض وتحلیل نتائج الدراسة واختبار الفرضیات: المبحث الثالث

استخراج المتوسط نتناول في هذا المبحث كل من التحلیل الإحصائي الوصفي للبیانات والذي یتم 

لإجابات أفراد عینة ()) الموضح في الجدول رقم  5- 1مقیاس لیكارت  على(الحسابي والانحراف المعیاري 

، واختبار مستوى البحث عن عبارات الإستبانة المتعلقة بمحوري الخدمات المصرفیة الالكترونیة ورضا الزبون

ل ، وقد اخترنا أن یكون المتوسط الحسابي لإجابات المبحوثین على ك - بسكرة- متغیرات الدراسة ببنك الخلیج 

  :عبارة كما یلي

  

 Asymétrie Kurtosis المتغیرات

 الخطأ المعیاري الإحصائیات الخطأ المعیاري الإحصائیات الأبعاد

-0.434 خدمة الصراف الآلي  0,304 0.106-  0.599 

-0.760 البطاقة الإلكترونیة  0,304 0.102-  0.599 

-0.299 الرسائل القصیرة  0,304 1.032 0.599 

الصیرفة المحمولة   0.498-  0,304 0.347-  0.599 

-0.084 الخدمات الإلكترونیة  0,304 1.176-  0.599 

-0.608 خدمة الهاتف المصرفي  0.304 0.050 0.599 

-0.128 الخدمات المصرفیة  0,304 0.364 0.599 

-0.548 رضا العملاء  0,304 0.363-  0.599 
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  لعینةلیكارت للحكم على إجابات ا مقیاس): 11(جدول رقم                  

  درجات الموافقة  فئات المتوسط الحسابي

  غیر موافق بشدة (1 - 1.79)

  غیر موافق (1.80 - 2.59) 

  محاید (2.60 - 3.39)

  موافق (3.40 - 4.19)

  موافق بشدة (4.20 - 5)

  إعداد الطالبةمن : المصدر

  ر الخدمات المصرفیة الإلكترونیةتحلیل فقرات محو : المطلب الأول

بهدف معرفة اتجاه اجابات افراد العینة على مختلف عبارات كل بعد من أبعاد الخدمات المصرفیة 

  : التاليالالكترونیة قمنا بالتحلیل المفصل لهاته العبارات باستعمال الاحصاء الوصفي وكانت الأراء على النحو 

عن  لدراسةالمتوسطات الحسابیة والانحرافات المعیاریة والأهمیة النسبیة لإجابات أفراد عینة ا): 12( الجدول

  الخدمات المصرفیة الإلكترونیةأبعاد 

  البعد  الرقم
المتوسط 

  الحسابي

الانحراف 

  المعیاري

الأهمیة 

  النسبیة

اتجاهات 

  الآراء

 
 

  خدمة الصراف الآلي .1
  موافق 3  552120,  3,6828

1  

یوفر لي استخدام الصراف الآلي لبنك الخلیج وقت وجهد 

  وسهولة في الاستعمال
  موافق بشدة  1  64720,  4.322

  موافق  2 0,6975  4.194  ان استخدام جهاز الصراف الآلي للنقود یتم بكفاءة عالیة  2

  موافق  4 1,2194  3.613  الاقبال على الشبابیك أصبح قلیلا بعد اعتماد الموزع الآلي 3

4 

, تحویل, إیداع نقدي( تتنوع الخدمات في الصراف الآلي 

  )وغیرها...تسدید 
  موافق  3 1,1067  3.613

  محاید  6 1,1009  2.968  توفر المبالغ النقدیة بإستمرار  5
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  محاید  5 1,2194  3.387  هناك إقبال على استخدام الموزع الآلي الخاص بكفاءة عالیة  6

  محاید  6  760090,  3,3145 الإلكترونیةالبطاقات  .2 

  محاید  3 1,1562 3,323  ...)ماستر كارد, فیزا(یقوم البنك بتطبیق خدمات الكترونیة  7

  محاید  2 1,1029 3,355  )مثل الاستلام الفوري(سهولة استخراج البطاقات الإلكترونیة  8

9 

یتوفرها سهولة التعامل بالبطاقات  المصرفیة الالكترونیة التي 

  البنك
  موافق  1 0,9767 3,645

  محاید  4 1,0845 2,935  امكانیة تطبیق البطاقة الالكترونیة في أي مكان 10

  موافق  1  483890,  3,8925 الخدمات الالكترونیة من خلال الحاسب الشخصي .3 

11  
  یمتلك البنك موقع الكتروني

4,194 0,7430 3  
 موافق

12 
  بالحداثة وسهل الاستعمال الموقع الالكتروني للبنك یتمیز

4,323 0,9369 1  
 موافق بشدة

 موافق  4 1,0688 3,806 سهولة إنشاء حساب إلكتروني 13

  موافق بشدة  2 0,7668 4,258  سرعة تسجیل الدخول 14

 محاید  6 1,2125 3,194  سهولة تحویل الأموال  15

 موافق  5 1,0488 3,581  یتم طلب خدمات البنك عبر الانترنت  16

 موافق  5  796280,  3,4435  الصیرفة المحمولة .4 

 موافق  3 1,1406 3,452  یقدم البنك خدمات الكترونیة عبر الهاتف المحمول  17

  محاید  4 1,0417 3,355  سهولة استخدام تطبیق الهاتف الذكي  18

 موافق  1 1,1699 3,516  خاصیة الآمان التي یقدمها البنك عبر الهاتف المحمول  19

20  

الخدمات التي یقدمها البنك عبر تطبیق الهاتف الذكي تنوع 

  ...),كشف الحساب, تسدید(
3,452 1,1406 2  

 موافق
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 موافق  2  556910,  3,8468  خدمة الرسائل القصیرة .5  

21 
یمكن الاطلاع على رصید حسابي من خلال ارسال رسالة 

  قصیرة
3,839 1,1190 3  

 موافق

 موافق  1 0,9702 4,097  في حالة السحب من حسابك SMSیرسل البنك  22

23 
, ممیزات, خصومات(اعلامي بوجود عروض تسویقیة 

  عن طریق الرسائل المصرفیة...) مكافآت
3,452 0,9526 4  

 موافق

 موافق  SMS  4,000 0,9581 2یتم تاكید المعاملات الإلكترونیة المصرفیة عبر  24

 موافق  4  630210,  3,5613  خدمة الهاتف المصرفي .6 

 موافق  2 1,0588 3,839  یمكن الاتصال بالمصرف من خلال رقم موحد الخاص به 25

26 
یتم استخدام الهاتف المصرفي كالاستعلام من المصرف عن 

  أرصدة الحسابات أو الاستفسار عن الخدمات المقدمة
3,516 1,1124 3  

 موافق

 محاید  5 1,1553 3,097  ساعة یومیا 24تتوفر خدمة الهاتف المصرفي  27

 محاید  4 1,3920 3,355  یستجیب البنك لإستفسارات العملاء بسرعة عالیة  28

 موافق  1 0,9233 4,000  توفر لي هذه الخدمة الجهد والوقت والتكلفة  29

 موافق  / 338480, 3,6440  خدمة المصرفیة الالكترونیة ككلال  

  spssمن إعداد الطالبة بالاعتماد على برنامج : المصدر

  :نستخلص ما یلي )12(من خلال الجدول رقم 

الخدمات "نلاحظ أن بعد ) 06(من خلال الجدول  :الخدمات الالكترونیة من خلال الحاسب الشخصي -1

له من قبل جاء بالترتیب الأول من حیث الأهمیة النسبیة المعطاة " الالكترونیة من خلال الحاسب الشخصي

، وهو )480,(بانحراف معیاري ) 3,89(عینة البحث، إذ بلغ المتوسط الحسابي للإجابات عن هذا البعد 

 شیر إلى أنیوالذي ) 4,19-  3,40( متوسط یقع ضمن الفئة الرابعة من فئات مقیاس لیكارت الخماسي 

یتوفر على خدمات الكترونیة من ، أي أنهم موافقین على أن بنك محل الدراسة الآراء اتجهت نحو الموافقة

كما نلاحظ أن أفراد عینة البحث موافقین على أغلبیة العبارات في هذا البعد، , خلال الحواسیب الشخصیة 

 ).1.21(و) 0.74(بانحرافات معیاریة ما بین ) 4.32(و) 3.19(حیث تراوحت المتوسطات الحسابیة بین 
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وذلك بطلب , یعامل مع زبائنه من خلال حواسیبهم الشخصیةوهذا ما یفسر أن بنك الخلیج وكالة بسكرة 

اضافة الى امتلاكهم حسابات الكترونیة وإمكانیة اجراء , خدماته الكترونیا عن طریق موقعه الإلكتروني

  .العملیات علیها

من جاء بالمرتبة الثانیة " الرسائل القصیرة"نلاحظ أن بعد ) 06(من خلال الجدول  :خدمة الرسائل القصیرة - 2

حیث الأهمیة النسبیة المعطاة له من قبل عینة البحث، إذ بلغ المتوسط الحسابي للإجابات عن هذا البعد 

، وهو متوسط یقع ضمن الفئة الرابعة من فئات مقیاس لیكارت الخماسي )0.55(بانحراف معیاري ) 3.84(

تفقوا على خدمة الرسائل ، أي أنهم االآراء اتجهت نحو الموافقة شیر إلى أنیوالذي ) 4.19 -3.40(

 ).4.09(و) 3.45(الالكترونیة في بنك محل الدراسة، حیث تراوحت المتوسطات الحسابیة بین 

 . وهذا ما یفسر على أن بنك الخلیج وكالة بسكرة یتعامل بخدمة الرسائل القصیرة مع زبائنه

جاء بالترتیب الثالث " الآليخدمة الصراف " نلاحظ أن بعد ) 06(من خلال الجدول : خدمة الصراف الآلي - 3

من حیث الأهمیة النسبیة المعطاة له من قبل عینة البحث، إذ بلغ المتوسط الحسابي للإجابات عن هذا البعد 

، وهو متوسط یقع ضمن الفئة الرابعة من فئات مقیاس لیكارت الخماسي )0.55(بانحراف معیاري ) 3.68(

راء اتجهت نحو الموافقة، أي أنهم موافقین على أن بنك محل والذي یشیر إلى أن أغلبیة الآ] 4,19-  3,40[

یفسر  وهذا, )4.32(و) 2.97(حیث تتراوح المتوسطات الحسابیة بین , الدراسة یتوفر على خدمة الصراف الآلي

   في توزیع خدماته أن بنك الخلیج وكالة بسكرة یعتمد على الصراف الآلي

جاء بالترتیب " خدمة الهاتف المصرفي"نلاحظ أن بعد ) 06(من خلال الجدول  :خدمة الهاتف المصرفي -5

الرابع من حیث الأهمیة النسبیة المعطاة له من قبل عینة البحث، إذ بلغ المتوسط الحسابي للإجابات عن هذا 

، وهو متوسط یقع ضمن الفئة الرابعة من فئات مقیاس لیكارت )0.63(بانحراف معیاري ) 3.56(البعد 

، أي أنهم موافقین على وجود خدمة الآراء اتجهت نحو الموافقة شیر إلى أنیوالذي  ]4,19- 3,40[الخماسي 

، إلا أن العبارتین )4(و) 3.09(الهاتف المصرفي في بنك محل الدراسة، حیث تتراوح متوسطات الحسابیة بین 

یستجیب البنك " والرابعة المتمثلة في  "ساعة یومیا 24تتوفر خدمة الهاتف المصرفي  "الثالثة المتمثلة في 

من هذا البعد كان اتجاه الآراء فیها محاید، وهذا ما یفسر على ان بنك الخلیج " لإستفسارات العملاء بسرعة عالیة

ساعة ولاتتم بسرعة  24وكالة بسكرة یتوفر على خدمة الهاتف المصرفي الى ان هذه الخدمة غیر متاحة لمدة 

 .عالیة

جاء بالترتیب " خدمة الصیرفة المحمولة"نلاحظ أن بعد ) 06(من خلال الجدول  :ة المحمولةخدمة الصیرف -6

الخامس من حیث الأهمیة النسبیة المعطاة له من قبل عینة البحث، إذ بلغ المتوسط الحسابي للإجابات عن هذا 

مقیاس لیكارت  ، وهو متوسط یقع ضمن الفئة الرابعة من فئات)0.79(بانحراف معیاري ) 3.44(البعد 
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، أي أنهم موافقین على وجود خدمة الآراء اتجهت نحو الموافقة شیر إلى أنیوالذي  ]4,19- 3,40[الخماسي 

 ).3.53(و) 3.51(الصیرفة المحمولة في البنك محل الدراسة، حیث تتراوح متوسطات الحسابیة بین 

وهذا ما یفسر على ان بنك الخلیج وكالة بسكرة یتیح لزبائنه خدمات الكترونیة عن هزاتفهم المحمولة وذلك 

  . بتحمیل تطبیقات الهواتف الذكیة

جاء " خدمة البطاقات الالكترونیة"نلاحظ أن بعد ) 06(من خلال الجدول  :خدمة البطاقات الالكترونیة -7

الأهمیة النسبیة المعطاة له من قبل عینة البحث، إذ بلغ المتوسط الحسابي بالترتیب السادس والاخیر من حیث 

، وهو متوسط یقع ضمن الفئة الثالثة من فئات )0.76(بانحراف معیاري ) 3.31(للإجابات عن هذا البعد 

، حیث تتراوح الآراء اتجهت نحو المحایدة شیر إلى أنیوالذي  ]3.39 -2.60[مقیاس لیكارت الخماسي 

سهولة التعامل بالبطاقات  "، إلا أن العبارة الثالثة المتمثلة في )3.65(و) 2.94(ات الحسابیة بین متوسط

 .من هذا البعد كان اتجاه الآراء فیها موافقا "المصرفیة الالكترونیة التي یتوفرها البنك

الذي یصدرها هو وهذا ما یفسر على ان بنك الخلیج وكالة بسكرة یتوفر على خدمات البطاقات الكترونیة  

 .والخاصة بخدمات البنك فقط

الخدمات "في القراءة لإحصائیة للجدول السابق نجد أن المبحوثین موافقون على المتغیر المستقل المتمثل في 

، أما بالنسبة للإنحراف )3.6440(المصرفیة الالكترونیة حیث بلغ المتوسط الحسابي للخدمات المصرفیة ككل 

،و هذا یعني أن الخدمات المصرفیة الالكترونیة متوفرة بأنواعها المدروسة في )0.33848(بالمعیاري فقد قدر 

  .بنك الخلیج وكالة بسكرة

  .ر رضا الزبائنتحلیل فقرات محو : المطلب الثاني  

سوف نقوم في هذا بالتحلیل الاحصائي لأراء عینة المبحوثین حول كل  عبارات محور رضا الزبائن وذلك من 

  :ول التاليخلال الجد
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المتوسطات الحسابیة والانحرافات المعیاریة والأهمیة النسبیة لإجابات أفراد عینة البحث ): 13(الجدول رقم 

  الزبائنعن عبارات محور رضا 

  البعد  الرقم
المتوسط 

  الحسابي

الانحراف 

  المعیاري

الأهمیة 

  النسبیة

مستوى 

  القبول

1  

المصرفیة لبنك الخلیج ان استعمال الخدمات الالكترونیة 

یعوض بشكل كامل عن الخدمات المصرفیة التقلیدیة التي 

  .كان یقدمها

 موافق  2  1,0855 3,742

2 

أستطیع أن أحصل على الخدمة المطلوبة من أول مرة 

  إلكترونیا
 محاید  7  1,1285 3,194

 محاید  8  1,1009 3,032  یمكن طلب الخدمات الالكترونیة من بنك الخلیج في أي وقت 3

4 

أنا راض عن الخدمات المصرفیة الالكترونیة التي یقدمها بنك 

  الخلیج وأنصح الأخرین بالتعامل مع البنك
 محاید  6  1,2002 3,258

 موافق  4  1,1029 3,645  دقة انجاز الخدمة یحقق رضا العملاء 5

6 

یقدم المصرف الخدمات الموعدة للعملاء مما یساهم في تعزیز 

  رضاهم
 موافق  1  99070, 3,742

7 

الخدمات الالكترونیة المقدمة من قبل مصرف الخلیج یفوق 

  توقعات العملاء 
 محاید  9  1,2203 2,774

8 

یتابع البنك آخر التطورات في الخدمة الالكترونیة لمساعدة 

  عملائه وإرضائهم
 موافق  5  1,1124  3,484

9 

یسجلها البنك یأخذ بعین الاعتبار الشكاوي والملاحظات التي 

  الزبون في السجلات المخصصة لذلك
 موافق  3  1,0618  3,710

 محاید  / 561010, 3,3978  ككل زبائنرضا ال  

 SPSS.V17من إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات برنامج: المصدر

 اذ تراوحت, نلاحظ من خلال الجدول أعلاه ان اجابات عینة المبحوثین تتراوحت ما بین الموافق والمحاید

  ).0.99و  1.22(بانحرافات معیاریة ما بین ) 3.74و  2.77(المتوسطات الحسابیة لهذه العبارات ما بین 
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وبناءا على ما سبق لقد تبین أن زبائن بنك الخلیج وكالة بسكرة كان الرضا لدیهم بمستوى متوسط حیث 

انحراف معیاري قدره ب) 3.3978(بلغ المتوسط الحسابي الكلي لعینة المبحوثین حول هذا المتغیر ب

بما یعكس محایدة عینة المبحوثین على هذا المتغیر مما یدل أن زبائن بنك الخلیج فرع بسكرة , )0.75738(

  .على الخدمات الالكترونیة التي یقدمها هذا البنكرضا ولكن لیس بشكل تام  الرضا لدیهم 

  المتغیرینطبیعة العلاقة بین المتغیرین العلاقة بین : المطلب الثالث

نتطرق في النقاط الموالیة إلى طبیعة الارتباط ودرجته بالنسبة لكل بعد من أبعاد الخدمات المصرفیة  

  :الالكترونیة مع  رضا الزبائن  الذي توضحه مصفوفة الارتباط في الجدول الموالي

  مصفوفة سبیرمان بین الخدمات المصرفیة الالكترونیة ورضا الزبائن ):14( الجدول

 

زبائنرضا ال  

 خدمة الصراف الألي

 *285, معامل الإرتباط

,025 

62 

 مستوى الدلالة

 العدد

 البطاقة الالكترونیة

 163, معامل الإرتباط

,205 

62 

 مستوى الدلالة

 العدد

الخدمات الالكترونیة من خلال 

 الحاسب الشخصي

 **442, معامل الإرتباط

,000 

62 

 مستوى الدلالة

 العدد

 الصیرفة المحمولة

 129, معامل الإرتباط

,319 

62 

 مستوى الدلالة

 العدد

  خدمة الرسائل القصیرة

 190, معامل الإرتباط

,140 

62 

 مستوى الدلالة

 العدد

  خدمة الهاتف المصرفي

 **693, معامل الإرتباط

,000 

62 

 مستوى الدلالة

 العدد
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*. La corrélation est significative au niveau 0,05 (bilatéral). 

 **. La corrélation est significative au niveau 0,01 (bilatéral). 

 SPSS.V17بالاعتماد على مخرجات برنامج  من إعداد الطالبة : المصدر

حیث بلغت  ,مع رضا الزبائن لخدمة الصراف الآلي احصائیةذات دلالة  منخفضة ارتباطوجود علاقة  -1

وهذا یدل بأن خدمة الصراف الآلي في بنك الخلیج , )0.05(عند مستوى دلالة ) 0.285(قیمة معامل الارتباط 

 .وكالة بسكرة لدیها ارتباط ولكن بشكل ضعیف مع رضا زبائنه

وهذا یدل بأن , خدمة البطاقات الإلكترونیة مع رضا الزبائنل احصائیةعلاقة ارتباط ذات دلالة  لا توجد  -2

 .خدمة البطاقات الإلكترونیة في بنك الخلیج وكالة بسكرة لیس لدیها ارتباط مع رضا زبائنه

مع  للخدمات الالكترونیة من خلال الحاسب الشخصي احصائیةذات دلالة  متوسطة وجود علاقة ارتباط -3

وهذا یدل بأنللخدمات , )0.01(عند مستوى دلالة ) 0.442(حیث بلغت قیمة معامل الارتباط  ,رضا الزبائن

 .الالكترونیة من خلال الحاسب الشخصي بنك الخلیج وكالة بسكرة لدیها ارتباط مع رضا زبائنه

وهذا یدل بأن , ائنمع رضا الزب الصیرفة المحمولةخدمة ل احصائیةعلاقة ارتباط ذات دلالة  لا توجد -4

 .خدمة الصیرفة المحمولة في بنك الخلیج وكالة بسكرة لیس لدیها ارتباط مع رضا زبائنه

وهذا یدل بأن خدمة الرسائل , مع رضا الزبائنلخدمة الرسائل القصیرة علاقة ارتباط ذات دلالة  لا توجد -5

 .زبائنهالقصیرة  في بنك الخلیج وكالة بسكرة لیس لدیها ارتباط مع رضا 

حیث بلغت قیمة  ,مع رضا الزبائن لخدمة الهاتف المصرفي احصائیةذات دلالة قویة  وجود علاقة ارتباط -6

وهذا یدل بأن لخدمة الهاتف المصرفي في بنك الخلیج , )0.01(عند مستوى دلالة ) 0.693(معامل الارتباط 

 .وكالة بسكرة لدیها ارتباط مع رضا زبائه

وكالة   AGBزبائن بنك  رضامع  متوسطةعلاقة ارتباط  المصرفیة الالكترونیة ت الخدماتوبشكل عام حقق

على هذا یمكن أن  وبناء, )0.01(عند مستوى دلالة ) 0.585(اذ بلغت قیمة معامل الارتباط له ب  ,بسكرة

  .الخدمات المصرفیة الالكترونیة المقدمة من طرف بنك الخلیج وكالة بسكرة تزید من رضا زبائنه نستنتج أن

  

  

  الخدمات المصرفیة

 

الإرتباط معامل  ,585** 

,000 

62 

 مستوى الدلالة

 العدد
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  .اختبار فرضیات الدراسة: المطلب الرابع

والوصول في الأخیر للإجابة عن اشكالیة وأسئلة , بهدف التأكد من صحتة فرضیات الدراسة سنقوم بإختبارها  

مع العلم أنه یتم قبول , SPSSر الخطي البسیط بعد استخدام برنامج وذلك اعتمادا على الانحدا, البحث

  .)"0.05(أقل أو یساوي "ى الدلالة الفرضیة في حال اذا كان مستو 

  .اختبار الفرضیات الفرعیة - أولا

وسنحاول تفسیر علاقة التأثیر بین المتغیرین من خلال تفسیر علاقة كل بعد من أبعاد الخدمات المصرفیة 

  :الالكترونیة مع رضا الزبائن من خلال ما یلي

  :اختبار الفرضیة الفرعیة الأولى -1

وكالة  AGBوجود أثر ذو دلالة احصائیة لخدمة الصراف الآلي على رضا زبائن بنك الخلیج " والمتمثلة في 

  ". بسكرة

زبائن بنك الخلیج  نتائج تحلیل الانحدار الخطي البسیط لأثر خدمة الصراف الآلي على رضا):15(جدول رقم 

  -بسكرة- وكالة 

المتغیر المستقل 

X1  
)B(  )T (مستوى الدلالة  المحسوبة  

F) (

  المحسوبة

معامل الارتباط 

)R(  

R2  معامل

 التحدید

خدمة الصراف 

  الآلي
,2890  2,301  ,0250 5,294  ,2850  ,0810  

  SPSSمن إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات برنامج: المصدر

وهو یؤكد وجود علاقة ضعیفة ) 0.285(من خلال الجدول أعلاه یتضح لنا أن معامل الارتباط البالغ قیمته 

) (Fهذا ما دعمته قیمة , 0.05ذات دلالة احصائیة بین خدمة الصراف الآلي ورضا الزبائن وعند مستوى دلالة 

وهو أقل من المستوى ) 0.025(دلالة بمستوى ) 2.301(البالغة ) T(وكذلك قیمة ) 5.294(المحسوبة البالغة 

وهذا یعني أن خدمة الصراف الآلي قد تفسر ما مقدار ) 0.081(، كما أن معامل التحدید بلغ )0,05(المطلوب 

  .من التباین في رضا الزبائن 8.1%

نستنتج مما سبق أنه یوجد أثر ذو دلالة معنویة وبشكل منخفض لخدمة الصراف الآلي على رضا زبائن بنك 

  .وكالة بسكرة ومنه نقبل الفرضیة الفرعیة الاولى AGBلخلیج ا
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  :اختبار الفرضیة الفرعیة الثانیة -2

 AGBوجود أثر ذو دلالة احصائیة لخدمة البطاقات الإلكترونیة على رضا زبائن بنك الخلیج "  والمتمثلة في

  ". وكالة بسكرة

خدمة البطاقات الإلكترونیة على رضا زبائن بنك نتائج تحلیل الانحدار الخطي البسیط لأثر ): 16(جدول رقم 

  -بسكرة- الخلیج وكالة 

المتغیر 

  X2المستقل 
)B(  )T (مستوى الدلالة  المحسوبة  

F) (

  المحسوبة

معامل الارتباط 

)R(  

R2  معامل

 التحدید

البطاقات 

  الالكترونیة
,1200  1,280  ,2050 1,639  ,1630  ,0270  

  SPSS.V17بالاعتماد على مخرجات برنامجمن إعداد الطالبة : المصدر

حیث أن بعد ) 0.163(من خلال الجدول أعلاه یتضح لنا أن معامل الارتباط ضعیف جدا و البالغ قیمته 

المحسوبة ) (Fكما أن قیمة , من التباین الحاصل في رضا الزبائن) %2.7(الخدمات الالكترونیة یفسر ما نسبته 

وهو أكبر من المستوى المطلوب ) 0.205(بمستوى دلالة ) 1.280(البالغة ) T(وكذلك قیمة ) 1.639(بلغت 

)0,05.(  

نستنتج مما سبق أنه لا یوجد أثر ذو دلالة معنویة لخدمة البطاقات الالكترونیة على رضا زبائن بنك الخلیج 

AGB وكالة بسكرة ومنه نرفض الفرضیة الفرعیة الثانیة.  

  :اختبار الفرضیة الفرعیة الثالثة -3

وجود أثر ذو دلالة احصائیة للخدمات المصرفیة من خلال الحاسب الشخصي على رضا زبائن "  والمتمثلة في

  ". وكالة بسكرة AGBبنك الخلیج 
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نتائج تحلیل الانحدار الخطي البسیط لأثر للخدمات الالكترونیة من خلال الحاسب ): 17(جدول رقم 

  بسكرة- الشخصي على رضا زبائن بنك الخلیج وكالة

) (F  مستوى الدلالة  المحسوبة) X3  )B(  )Tالمتغیر المستقل 

  المحسوبة

معامل الارتباط 

)R(  

R2  معامل

 التحدید

الخدمات الالكترونیة 

من خلال الحاسب 

  الشخصي

,5120  3,817  0,000  14,566  ,4420  ,1950  

  من إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات برنامج: المصدر

وهو یؤكد وجود علاقة ارتباط ) 0.442(من خلال الجدول أعلاه یتضح لنا أن معامل الارتباط البالغ قیمته 

ورضا الزبائن الخدمات المصرفیة الالكترونیة من خلال الحاسب الشخصي متوسطة ذات دلالة احصائیة بین 

البالغة ) T(وكذلك قیمة ) 14.566(المحسوبة البالغة ) (Fهذا ما دعمته قیمة , 0.05وعند مستوى دلالة 

، كما أن معامل التحدید بلغ )0,05(وهو أقل من المستوى المطلوب ) 0000(بمستوى دلالة ) 3.817(

  .من التباین في رضا الزبائن %19.5وهذا یعني أن خدمة الرسائل القصیرة قد تفسر ما مقدار ) 0.195(

للخدمات المصرفیة من خلال الحاسب الشخصي وبشكل ایجابي نستنتج مما سبق أنه یوجد أثر ذو دلالة معنویة 

  .وكالة بسكرة ومنه نقبل الفرضیة الفرعیة الثالثة AGBعلى رضا زبائن بنك الخلیج 

  :اختبار الفرضیة الفرعیة الرابعة -4

وكالة  AGBلخدمة الصیرفة المحمولة على رضا زبائن بنك الخلیج  إحصائیةوجود أثر ذو دلالة "  والمتمثلة في

  ". بسكرة

نتائج تحلیل الانحدار الخطي البسیط لأثر خدمة الصیرفة المحمولة على رضا زبائن بنك ): 18(جدول رقم 

  -بسكرة- الخلیج وكالة 

المتغیر 

  X4المستقل 

)B(  )T (مستوى الدلالة  المحسوبة  F) (

  المحسوبة

معامل الارتباط 

)R(  

R2  معامل

 التحدید

الصیرفة 

  المحمولة
,0910  1,004  ,3190  1,009  ,1290  ,0170  

  spssمن اعداد الطالبة بناءا على نتائج 

حیث بلغ معامل ) 0.129(من خلال الجدول أعلاه یتضح لنا أن معامل الارتباط ضعیف جدا و البالغ قیمته 

من التباین الحاصل ) %1.7(وهذا یعني أن بعد الصیرفة الالكترونیة یفسر ما نسبته ) 0.017(التحدید قیمة 
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بمستوى دلالة ) 1.004(البالغة ) T(وكذلك قیمة ) 1.009(المحسوبة بلغت ) (Fكما أن قیمة , في رضا الزبائن

  ).0,05(وهو أكبر من المستوى المطلوب ) 0.319(

 AGB نستنتج مما سبق أنه لا یوجد أثر ذو دلالة معنویة لخدمة الصیرفة المحمولة على رضا زبائن بنك الخلیج

  .وكالة بسكرة ومنه نرفض الفرضیة الفرعیة الرابعة

  :اختبار الفرضیة الفرعیة الخامسة -5

وكالة  AGBوجود أثر ذو دلالة احصائیة لخدمة الرسائل القصیرة على رضا زبائن بنك الخلیج "  والمتمثلة في

  ".بسكرة

الرسائل القصیرة على رضا زبائن بنك نتائج تحلیل الانحدار الخطي البسیط لأثر لخدمة ): 19(جدول رقم 

  -بسكرة- الخلیج وكالة 

مستوى   المحسوبة) X5  )B(  )Tالمتغیر المستقل 

  الدلالة

F) (

  المحسوبة

معامل الارتباط 

)R(  

R2  معامل

 التحدید

  0360,  1900,  2,237  1400,  1,496  1910,  لخدمة الرسائل القصیرة

  SPSS.V17مخرجات برنامجمن إعداد الطالبة بالاعتماد على : المصدر

حیث بلغ معامل ) 0.190(من خلال الجدول أعلاه یتضح لنا أن معامل الارتباط ضعیف جدا و البالغ قیمته 

من التباین الحاصل ) %3.6(یفسر ما نسبته خدمة الرسائل القصیرة وهذا یعني أن بعد ) 0.036(التحدید قیمة 

البالغة ) T(وكذلك قیمة ) 2.237(المحسوبة بلغت ) (Fكما أن قیمة , في رضا الزبائن وهي نسبة ضئیلة جدا

  ).0,05(وهو أكبر من المستوى المطلوب ) 0.140(بمستوى دلالة ) 1.496(

 AGBا زبائن بنك الخلیج على رضلخدمة الرسائل القصیرة نستنتج مما سبق أنه لا یوجد أثر ذو دلالة معنویة 

  .الخامسة وكالة بسكرة ومنه نرفض الفرضیة الفرعیة

  :اختبار الفرضیة الفرعیة السادسة -6

وكالة  AGBوجود أثر ذو دلالة احصائیة لخدمة الهاتف المصرفي على رضا زبائن بنك الخلیج "  والمتمثلة في

  ". بسكرة
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البسیط لأثر خدمة الهاتف المصرفي على رضا زبائن بنك نتائج تحلیل الانحدار الخطي ): 20(جدول رقم 

  -بسكرة- الخلیج وكالة 

المتغیر 

  X6المستقل 

)B(  )T (مستوى الدلالة  المحسوبة  F) (

  المحسوبة

معامل الارتباط 

)R(  

R2  معامل

 التحدید

خدمة الهاتف 

  المصرفي
,6170  7,454  ,0000  55,569  ,6930  ,4810  

  .SPSS.V17بالاعتماد على مخرجات برنامجمن إعداد الطالبة : المصدر

وهو یؤكد وجود علاقة ارتباط قویة ) 0.693(من خلال الجدول أعلاه یتضح لنا أن معامل الارتباط البالغ قیمته 

هذا ما دعمته قیمة , 0.05بین خدمة الهاتف المصرفي ورضا الزبائن وعند مستوى دلالة  إحصائیةذات دلالة 

F) ( المحسوبة البالغة)(وكذلك قیمة ) 55.569T ( البالغة)وهو أقل من ) 0000(بمستوى دلالة ) 7.454

وهذا یعني أن خدمة الرسائل القصیرة قد ) 0.481(، كما أن معامل التحدید بلغ )0,05(المستوى المطلوب 

  .من التباین في رضا الزبائن %48.1تفسر ما مقدار 

وبشكل ایجابي لخدمة الهاتف المصرفي على رضا زبائن بنك نستنتج مما سبق أنه یوجد أثر ذو دلالة معنویة 

  .وكالة بسكرة ومنه نقبل الفرضیة الفرعیة السادسة AGBالخلیج 

  اختبار الفرضیة الرئیسیة - ثانیا

 AGBوجود أثر ذو دلالة احصائیة للخدمات المصرفیة الالكترونیة على رضا زبائن بنك الخلیج "  والمتمثلة في

  ". وكالة بسكرة

نتائج تحلیل الانحدار الخطي البسیط لأثر الخدمات المصرفیة الالكترونیة على رضا زبائن ): 21(جدول رقم 

  بسكرة–بنك الخلیج وكالة 

المتغیر 

  المستقل

)B(  )T (مستوى الدلالة  المحسوبة  F) (

  المحسوبة

معامل الارتباط 

)R(  

R2  معامل

 التحدید

الخدمات 

المصرفیة 

  الالكترونیة

,9690  5,582  ,0000  31,163  ,5850  ,3420  

  من إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات برنامج: المصدر

وهو یؤكد وجود علاقة ارتباط ) 0.585(من خلال الجدول أعلاه یتضح لنا أن معامل الارتباط البالغ قیمته 

هذا , 0.05متوسطة ذات دلالة احصائیة بین الخدمات المصرفة الالكترونیة ورضا الزبائن وعند مستوى دلالة 

) 0000(بمستوى دلالة ) 5.582(البالغة ) T(وكذلك قیمة ) 31.163(المحسوبة البالغة ) (Fما دعمته قیمة 
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وهذا یعني أن الخدمات ) 0.342(، كما أن معامل التحدید بلغ )0,05(وهو أقل من المستوى المطلوب 

  .من التباین في رضا الزبائن %34.2المصرفیة الالكترونیة قد تفسر ما مقدار 

نستنتج مما سبق أنه یوجد أثر ذو دلالة معنویة وبشكل ایجابي للخدمات المصرفیة الالكترونیة على رضا زبائن 

  .وكالة بسكرة ومنه نقبل الفرضیة الرئیسیة AGBبنك الخلیج 
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, تحقیق میزة تنافسیة إلىأمام المصارف التي تسعى  الأساسيالركن  أصبحتالخدمات الالكترونیة  إن

ومن خلال دراستنا , أرضائهم إلىوذلك بتوافق هذه الخدمات مع توقعات الزبائن الأمر الذي یؤدي بالضرورة 

قمنا بإعداد هذا الفصل الذي تعرفنا , معرفة أثر الخدمات المصرفیة الالكترونیة في رضا الزبائن إلىالتي تهدف 

لة بسكرة وكذا هیكله التنظیمي والخدمات التي یقدمها، ولقد اعتمدنا في على لمحة عن بنك الخلیج وكا من خلاله

الاستبیان التي وزعناها على زبائن البنك، والتي تحتوي على محورین الخدمات  أداةانجاز هذا العمل على 

هل یوجد : المصرفیة الالكترونیة ورضا الزبائن، وكان هدفنا من خلالها إلى الإجابة على إشكالیة بحثنا التالیة

  تأثیر للخدمات المصرفیة الالكترونیة في رضا الزبائن؟

وبعد استرجاعها قمنا بتفریغها وتحلیل بیاناتها باستخدام أسالیب إحصائیة عدیدة كالنسب المئویة، المتوسط 

نیة الحسابي، الانحراف المعیاري، اختبار ألفا كرونباخ، ثم قمنا بعرض وتحلیل وتفسیر نتائج الدراسة المیدا

  : واختبار الفرضیات، وتوصلنا إلى عدة نتائج أهما 

وهذا لكون أن خدمة الصراف , وجود أثر لخدمة الصراف الآلي في رضا زبائن بنك الخلیج وكالة بسكرة -1

الخ اضافة الى أنها توفر للزبائن جهد ووقت وسهولة ...الآلي تقدم خدمات متنوعة مثل السحب والتحویل

 .الاستخدام

وهذا راجع على عدم , أثر لخدمة البطاقات الالكترونیة في رضا زبائن بنك الخلیج وكالة بسكرةلا یوجد  -2

 .اضافة الى لعدم تنوع البنك لهذه البطاقات, القدرة من الاستفادة من هذه البطاقات في أي مكان

 ,یوجد أثر للخدمات الالكترونیة من خلال الحاسب الشخصي  في رضا زبائن بنك الخلیج وكالة بسكرة  -3

وذلك لحداثة موقع البنك الالكتروني وسرعة الدخول الیه وإمكانیة طلب خدمات البنك من خلال الموقع و 

 .وإمكانیة انشاء حساب الكتروني بكل سهولة

وذلك راجع لصعوبة , ولة في رضا زبائن بنك الخلیج وكالة بسكرةلا یوجود أثر لخدمة الصیرفة المحم -4

 .التطبیقات الذكیة التي یتعامل بها البنك والمحملة على الهواتف المحمولة

وهذا راجع الى أن البنك , لا یوجد اثر لخدمة الرسائل القصیرة في رضا زبائنك بنك الخلیج وكالة بسكرة -5

 .تاحة للزبائنیتوفر على هذه الخدمة ولكنها غیر م

وذلك راجع لأن هذه الخدمة , یوجد اثر لخدمة الهاتف المصرفي في رضا زبائن بنك الخلیج وكالة بسكرة -6

الزبائن من الاستفسار والاستعلام عن الخدمات المقدمة من طرف البنك  وإمكانیةتوفر للزبون جهد ووقت 

هذه الخدمة طوال الیوم وعدم  إتاحةمن خلال هاتف المصرف مما یوفر لهم جهد ووقت بالرغم من عدم 

 .وجود استجابة سریعة من طرف موظف البنك بالرد على الهاتف
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ومن خلال النتائج السابقة نستنتج أن زبائن بنك الخلیج وكالة بسكرة یوافقون على وجود كل الخدمات  -7

  .الإلكترونیة السابقة ولكن غیر راضین على كل هذه الخدمات

  :الدارسة فيمن خلال هذه  إلیهاتي توصلنا كما تتمثل التوصیات ال

 .في اي مكان وإتاحتهایهتم بخدمة البطاقات الالكترونیة والتنوع في هذه البطاقات  أنعلى البنك  -1

 .یجب على البنك تطویر خدمات الرسائل القصیرة والعمل بها -2

تطبیقات وبرامج سهلة  باستعمالیهتم بجانب الصیرفة المحمولة وجعلها في متناول الجمیع  أنعلى البنك  -3

 وبسیطة الاستخدام

لأنه لیس رضا الزبائن على بعض الخدمات یعنى انه حقق البنك , أكثراهتمام البنك بجانب رضا الزبائن  -4

 .فأن زبائن البنك یوافقون على وجود بعض الخدمات ولكن غیر راضین علیها, لرضا تام لزبائنه

  .وبالطریقة التي تحقق رضا الزبائن أخرىتبني البنك خدمات الكترونیة  -5
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جامعة , كلیة العلوم الاقتصادیة, مذكرة ماجستیر, دور الخدمة في تحقیق رضا العمیل, عمروش نجوى 13

  .2012, قسنطینة, منتوري

دراسة حالة بنك , الخدمات المصرفیة ودراسة أثرها على رضا العمیل البنكيتقییم جودة , فیروز قطاف 14

كلیة , أطروحة مقدمة لنیل شهادة دكتوراه علوم في علوم التسییر, الفلاحة والتنمیة الریفیة لولایة بسكرة
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 الملاحق



 

 

الموقع الالكتروني لبنك الخليج الجزائر :   01الملحق رقم   

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 الملحق رقم 02 : موقع بنك الخليج وكالة بسكرة

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 AGBالملحق رقم 03 : بطاقة فيزا الصادرة عن بنك 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 AGBالملحق رقم 4: الموزع الآلي 



 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

          5الملحق رقم  

  )                    الاستبيان(أداة الدراسة  

العلوم التجاريةقسم                     جامعة محمد خيضر بسكرة                                                          

الثانية ماسترالسنة                               كلية العلوم الاقتصادية والتجارية                                          

التسويق المصرفي                                                                                  وعلوم التسيير         

                                                                                        

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

:أختي و أخي حامل الاستبیان  

اثر الخدمات "حول موضوع  مصرفيالالتسویق و في إطار التحضیر لنیل شهادة الماستر في     

 قمنا بصیاغة الاستبیان التالي ،- بسكرة–دراسة حالة بنك الخلیج " الزبائنالمصرفیة على رضا 

:استمارة بحث حول  

  أثر الخدمات المصرفیة الالكترونیة على رضا الزبائن 

  -بسكرة  –بنك الخلیج 



 

 

الموجه لعملاء بنك الخلیج وكالة بسكرة بهدف التحقق من العلاقة الموجودة بین جودة الخدمات 

  .المصرفیة الالكترونیة المقدمة من قبل البنك الخلیج وكالة بسكرة ورضا العملائه

أنوأود      لغرضوااجاباتكم بشكل سري  تستخدم إجابتكم بأن علما أحیطكم   والتحلیل العلمي البحث 

.فقط الإحصائي وأشكركم   حملكمتو  الكبیر الاهتمام على  .القراءة عناء   

 

 

الاحترام  فائق التقدير وو تقبلوا   

 

 

ـــــاذ المشرفالأست    

رايس مبروك. د  

 

 

 

2019/ 2018: السنة الجامعية  

 

 

:التي تراھا مناسبة بجانب العبارة) × ( علامة یتم تحدید الاجابة بوضع : ملاحظة   

  

المعلومات الشخصیة :  الجزء الأول  

 

 : الجنس .1

  انثى       ذكر         

: الطالبة  

 بلعباس هدى 



 

 

  

 : السن .2

  سنة  40 - 30ما بین                      سنة   30اقل من         

  و ما فوق   50    سنة 50و 40ما بین         

 

 : المستوى الجامعي .3

 

دراسات علیا   جامعي                        تعلیم متوسط فما أقل              تعلیم ثانوي   

 

) بالدينار الجزائري(الدخل الشهري  -4  

                                                                                     

 

:سنوات التعامل مع البنك-6      

سنوات6أقل من  –سنوات  3سنوات                     3أقل من     

سنوات فأكثر 6       

 

الخدمة المصرفية الإلكترونية على رضا العملاء  أثر( يعكس هذا الجزء مستوى تقييمك لـــــ   :الجزء الثاني

AGBلدى بنك  )بسكرة   

 

دج 30000أقل من  دج 50000 –دج  30000   

دج  70000 –دج  50000  
فأكثر  70000  



 

 

 

  الـــــفقرات الرقم

 درجة الموافقة

موافق 

 بشدة
 محايد موافق

غير 

 موافق

غير 

موافق 

 بشدة

المحور 

 الأول
 خدمة الصراف الآلي

      يوفر لي استخدام الصراف الآلي لبنك الخليج وقت وجهد وسهولة في الاستعمال 1

      ان استخدام جهاز الصراف الآلي للنقود يتم بكفاءة عالية  2

 الاقبال على الشبابيك أصبح قليلا بعد اعتماد الموزع الآلي 3
 

 
    

)وغيرها....تسديد, تحويل, إيداع نقدي( تتنوع الخدمات في الصراف الآلي  4       

5 

 

6 

 

 

 توفر المبالغ النقدية بإستمرار

 

على استخدام الموزع الآلي الخاص بكفاءة عالية هناك إقبال  

 

 

     

المحور 

 الثاني
 البطاقات الإلكترونية

...)ماستر كارد, فيزا(يقوم البنك بتطبيق خدمات الكترونية  7       

)مثل الاستلام الفوري(سهولة استخراج البطاقات الإلكترونية  8       



 

 

الالكترونية التي يتوفرها البنكسهولة التعامل بالبطاقات  المصرفية  9       

      امكانية تطبيق البطاقة الالكترونية في أي مكان 10

المحور 

 الثالث
 الخدمات الالكترونية من خلال الحاسب الشخصي

      يمتلك البنك موقع الكتروني 11

  12 

    
      الموقع الالكتروني يتميز بالحداثة وسهل الاستعمال

   13       سهولة انشاء حساب الكتروني 

      سرعة تسجيل الدخول 14

      سهولة تحويل الأموال 15

      يتم طلب خدمات البنك عبر الانترنت 16

المحور 

 الرابع
الصيرفة المحمولة   

      يقدم البنك خدمات الكترونية عبر الهاتف المحمول 17

      سهولة استخدام تطبيق الهاتف الذكي 18

      خاصية الآمان التي يقدمها البنك عبر الهاتف المحمول 19

20 
كشف , تسديد(تنوع الخدمات التي يقدمها البنك عبر تطبيق الهاتف الذكي 

...),الحساب  

     

المحور 

الخام

 س

 الرسائل القصيرة



 

 

      يمكن الاطلاع على رصيد حسابي من خلال ارسال رسالة قصيرة 21

smsيرسل  22 في حالة السحب من حسابك        

23 
عن طريق الرسائل ..) مكافآت, مميزات, خصومات(اعلامي بوجود عروض تسويقية 

 المصرفية

     

      smsيتم تأكيد المعاملات الالكترونية المصرفية عبر  24

المحور 

الساد

 س

 خدمة الهاتف المصرفي

به يمكن الاتصال بالمصرف من خلال رقم موحد الخاص 25       

26 
يتم استخدام الهاتف المصرفي كالاستعلام من المصرف عن أرصدة الحسابات أو 

 الاستفسار عن الخدمات المقدمة

     

ساعة يوميا 24تتوفر خدمة الهاتف المصرفي  27       

      يستجيب البنك لإستفسارات العملاء بسرعة عالية  28

      توفر لي هذه الخدمة الجهد والوقت والتكلفة  29

المحور 

ثامنال  

 رضا العملاء

30 
ان استعمال الخدمات الالكترونية المصرفية لبنك الخليج يعوض بشكل كامل عن 

.الخدمات المصرفية التقليدية التي كان يقدمها  

     

      أستطيع أن أحصل على الخدمة المطلوبة من أول مرة إلكترونيا 31

      يمكن طلب الخدمات الالكترونية من بنك الخليج في أي وقت 32

33 
أنا راض عن الخدمات المصرفية الالكترونية التي يقدمها بنك الخليج وأنصح الأخرين 

 بالتعامل مع البنك

     



 

 

      دقة انجاز الخدمة يحقق رضا العملاء 34

  35 مما يساهم في تعزيز رضاهم يقدم المصرف الخدمات الموعدة للعملاء        

   36       الخدمات الالكترونية المقدمة من قبل مصرف الخليج يفوق توقعات العملاء  

   37       يتابع البنك آخر التطورات في الخدمة الالكترونية لمساعدة عملائه وإرضائهم 

   38 الزبون في السجلات  البنك يأخذ بعين الاعتبار الشكاوي والملاحظات التي يسجلها 

 المخصصة لذلك

     

 

 شاكرين لكم حسن تعاونكم 

 

 

 

 




