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بالقوة و العون لإنجاز  ينابنور العمم و المعرفة و أىد قمبيشكر الله العالي القدير الذي أنار أ
 ىذهي مذكرت

  بجزيل الشكر و خالص التقدير  أتوجو ليذه المذكرة إلا أن يدراست أنيي أنا و  يو لا يسعن
 يو نصحي توجيييد العون و ساىموا بقدر كبير في  لي و العرفان لكل الذين قدموا  

  ىذاي التي أشرفت عمى عمم’  قطاف فيروزالمحترمة الأستاذة :  يبالذكر مؤطرت أخصو 
 التوجييات القيمة من أجل إتمامو الكثير من النصائح و  يو قدمت ل

إطارات وموظفي وعملاء بنك الفلاحة والتنمية الريفية ولاية تقدم بجزيل الشكر إلى أكما 
 كالة جامعة الوادي وو 

 وشكرا
 
 
 

 ىنــــــد الطالبة :                                                                           
 

 

 

 

 



 

 

 

 أبدأ باسم الحي القيوم الذي لا إلاله إلا هو عليه توكلت و له آمنت
 في الوجود و التي غمرتني بكامل  ضع بين أيدي أحسن و أروع  امرأة  أضع هذا العمل المتوا

 ة  ـــــــــــــــــي الحبيبــــــــان ..... أمــــــــالحب و الحن
 اء و قدوتي في المستقبل الذي زرع في نفسي الإيمانإلى أبي العزيز رمز التحدي و مثال الوفـ

 ة  ـــــــــــــي المحبــــي قـلبـــض فــــو أيق 
 ل اللقمة و حلو الحياة و مرها  إلى الذين تقـاسمت معهم البسمة قب

 –عبد الأمين   –زين العابدين   –نجاة   –سعيدة   –صفية   –أخواتي الأحباء : نورة    إلى
 حسين    –نبلة   –مبروكة   

 إيمان  –دليلة   –إلى زوجان أخواتي كريمات : إلهام  
 إلى من كان سندي في الدراسة .....إلى الذي حفزني دوما على تخطي الصعاب  

 ن  ـــــــــــــــــــــــــد ياسيــــــــــــــي : محمـــــــــــــإلى أخي الغال
   « نــــــــــــــــــر الديـــــــــــــنص »ي  ـــــــــــــــي المستقبلــــان زوجب والأمـــرت إليه شعرت بالحـــــــــذي نظــإلى ال

 ةـــــــــــــــــــة : عتيقـــــــــــــــإلى أمي الثاني
 محمد  -نور اليقين   –أسماء    –منار   –مينة   –نسيبة   –إلى الزهور و براعم العائلة : نصر الدين  

 –بلقيس   –وجدان فـاطمة الزهراء   –محمد حذيفة   –إسحق    –عبد مؤمن   –عبد العزيز   -عبد القـادر
     « زينب»  » .  باديس و كتكوتنا الصغيرة-موسى-ادريس–حواء    –قصي مجيب الرحمان  

 واحد بإسمه  ل  إلى كل أفراد العائلة : مالكي . العمري . بن دبكة .ك
صبرينة   –سارة   –زينب   –أماني    –ندة  إلى الذي تقـاسمت معهم كأس محبة و الصداقة صديقـاتي : ر 

 نهلة –نهاد   –خديجة    –عبيدة   –شيماء   –ارني  صبرينة عم –صبرينة زهري   –سماعيلية  
  مصرفي  تخصص تسويق -1010 -1028إلى كل من عرفتهم في الحياة الجامعة و دفعة  

 دنيا – شيماءو أرق بنات :   خاصة أجمل
  إلى كل أساتذتي في كل الأطوار .

 إلى كل من في قـلبي  
 هنــــــــــــــــــد                                                           



 الممخص:

 سيولة الاستخدامبأبعادىا) المصرفية الإلكترونية  الخدماتأثر جودة  تحديدىذه الدراسة إلى ىدفت         
وتحقيقا ليدف الدراسة تم تصميم استبيان موجو  ،المصرفيعمى رضا العميل ، السرية، الأمان (توفير الوقت

 توقد تم الريفية وكالة جامعة بولاية الواديمن زبائن بنك الفلاحة والتنمية زبونا  65لعينة مكونة من 
، وقد v25الإصدار ( spss)برنامج الحزمة الإحصائية لمعموم الاجتماعيةمعالجة البيانات باستخدام 

جودة الخدمة المصرفية الإلكترونية بأبعادىا عمى ل إحصائية دلالة ذو أثر يوجد وأن أظيرت نتائج الدراسة
 )السرية، توفير الوقت وأن ىناك أثر إيجابي لكل أبعاد جودة الخدمة المصرفية الإلكترونية رضا العميل

لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية في كما أنو  سيولة الاستخدام، الأمان( عمى رضا العميل المصرفي؛
 الجنس، العمرشخصية )الإلكترونية تعزى لممتغيرات الإجابات عينة الدراسة عن جودة الخدمة المصرفية 
 .المستوى التعميمي، المينة، سنوات التعامل مع البنك(

 .، بنك الفلاحة والتنمية الريفيةرضا العميل ،جودة الخدمات المصرفية الإلكترونية الكممات المفتاحية:

Summary: 
      This study aimed to determine the impact of the quality of electronic banking on its 

dimensions (Ease of use, time savings, confidentiality, security (on the satisfaction of the 

banking customer. To achieve the goal of the study, a questionnaire was designed for a 

sample of 56 clients of the Bank of Agriculture and Rural Development agency of  

Dajmaa in the state of El oued, the data was processed using the SSPSS V25 program. The 

results of the study showed that there is a statistically significant effect of the quality of 

electronic banking in its dimensions on customer satisfaction and that there is a positive 

effect for all dimensions of the quality of electronic banking (confidentiality, time savings, 

ease of use, security) on customer banking satisfaction and there are no statistically 

significant differences in the study sample responses to the quality of e-banking service 

due to personal variables (gender, age, educational level, occupation, bank years). 

Key words: Quality of e-banking services, customer satisfaction, Bank of Agriculture 

and Rural Development. 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  



 

 

 

 فهرس المحتويات:

 الصفحة المحتوى
 / بسممة ال

 / الشكر
 / الإهداء

 I الممخص

 II المحتويات فهرس 

  III فهرس الجداول

 IV فهرس الأشكال والملاحق

 ح-أ مقدمة 
 جودة الخدمة المصرفية الإلكترونية ورضا العميلالفصل الأول: 

 10 تمهيد
 11 رضا العميلالمبحث الأول: 
 11 مدخل لرضا العميلالمطمب الأول: 
 14 أهمية قياس وفوائد رضا العميلالمطمب الثاني: 
 15 أسس رضا العميل المصرفي المطمب الثالث: 
 17 جودة خدمة المصرفية الإلكترونيةالمبحث الثاني: 
 17 مدخل لمخدمة المصرفية الإلكترونية المطمب الأول: 

 19 مفهوم الخدمة المصرفية الإلكترونية ومخاطرها ومزايا استخدامهاالثاني:  المطمب
 21 مفهوم جودة الخدمة المصرفية الإلكترونية وأبعاد تقييمها المطمب  الثالث: 
 26 العلاقة بين جودة خدمة المصرفية الإلكترونية ورضا العميلالمبحث الثالث :

 27 الرضا الإلكتروني الأول:  المطمب
 27 الرضا الإلكترونيالثاني: العوامل المؤثرة في  المطمب

علاقة جودة الخدمة المصرفية الإلكترونية برضا العميلالمطمب الثالث:   28 

 30 خلاصة



 

 

 

أثر الجودة خدمة المصرفية الإلكترونية عمى رضا العميل لبنك الفلاحة الفصل الثاني: 
  وكالة جامعة ولاية الواديوالتنمية الريفية 

 32 تمهيد
 33 مدخل عام لبنك الفلاحة والتنمية الريفية الأول: المبحث

 33 نشأة وتطور ومهام بنك الفلاحة والتنمية الريفية المطمب الأول: 
 35 -وكالة جامعة ولاية الوادي –ماهية بنك الفلاحة والتنمية الريفية المطمب الثاني: 

 38 -وكالة جامعة ولاية الوادي –خدمات بنك الفلاحة والتنمية الريفية : لثالمطمب الثا
 50 الإطار المنهجي لمدراسة المبحث الثاني: 
 50 .أدوات جمع البيانات المطمب الأول:

 51 مجتمع وعينة الدراسةالمطمب الثاني: 

 52 صدق وثبات الاستبيانالمطمب  الثالث: 

 53 الإحصائية لمدراسة الميدانيةالمعالجة  :لثالمبحث الثا

 53 خصائص عينة الدراسة المطمب الأول:

 55 تقييم العينة المتغيرات الدراسة المطمب الثاني: 

 60 اختبار فرضيات الدراسة المطمب الثالث: 

 70 خلاصة

 72 الخاتمة
 76 قائمة المراجع

 / الملاحق

 
  



 فهرس الجداول

 الصفحة عنوان الجدول رقم الجدول
 22 أبعاد جودة الخدمات المصرفية الالكترونية 10
 52 (Cronbach's Coefficent Alphaمعامل ألفا كرونباخ ) مؤشرات ثبات 10
 53 الشخصيةتوزيع أفراد عينة الدراسة حسب المتغيرات  10
 55 الخماسي (Likertليكرت) لمقياس والدنيا العميا الحدود 10
 56 مستويات جودة الخدمة المصرفية الالكترونية ورضا العميل، والأهمية النسبية لكل مفردة 10
 58 قيم الأهمية النسبية لجودة الخدمات المصرفية الإلكترونية 10
 60 سهولة الاستخدام عمى رضا العميل أثر نموذج 10
بنك الفلاحة  في عمى رضا العميلأثر الاستخدام  سهولةلأثر  البسيط الانحدار نتائج تحميل 10

 والتنمية الريفية ولاية الوادي
60 

 61 عمى رضا العميل توفير الوقتنموذج أثر  10
 61 عمى رضا العميل توفير الوقت لأثر البسيط الانحدار نتائج تحميل 01
 62 لسرية عمى رضا العميلا أثر نموذج 00
 62 لسرية عمى رضا العميلا لأثر البسيط الانحدار نتائج تحميل 00
 63 الأمان عمى رضا العميل أثر نموذج 00
 63 الأمان عمى رضا العميل لأثر البسيط الانحدار نتائج تحميل 00
 64 جودة الخدمة المصرفية الإلكترونية عمى رضا العميل أثر نموذج 00
 64 المصرفية الإلكترونية عمى رضا العميلالخدمة  لأثر البسيط الانحدار نتائج تحميل 00
 65 لمجنس تبعا لجودة الخدمة المصرفية الإلكترونية الفروق في متوسط إجابات العينة 00
 66 العمر تبعا لجودة الخدمة المصرفية الإلكترونية الفروق في متوسط إجابات العينة 00
 67 تبعا المستوى التعميمي المصرفية الإلكترونيةلجودة الخدمة  الفروق في متوسط إجابات العينة 00
 68 لممهنة تبعا لجودة الخدمة المصرفية الإلكترونية الفروق في متوسط إجابات العينة 01
لتعامل تبعا لسنوات ا لجودة الخدمة المصرفية الإلكترونية الفروق في متوسط إجابات العينة 00

 مع البنك
 

68 

 

 



 الأشكالفهرس 

 الصفحة عنوان الشكل رقم الشكل
 07 تحديد متغيرات الدراسة 10
 12 خصائص الرضا 10
 36 الريفية والتنمية الفلاحة لبنك التنظيمي الهيكل 10
 44 بطاقة الدفع الذهبية 10
 44 شبكة الدفع الإلكتروني 10
 CIB 45البطاقة  10
 CIBR 45البطاقة  10
 46 بدر توفيرالبطاقة  10
 48 الإلكتروني لبنك  الفلاحة والتنمية الريفيةالموقع  10

 

 فهرس الملاحق

 الصفحة العنوان الرقم
 82 طمب المساعدة لاستكمال مذكرة التخرج 10
 84 استبيان موجه لعملاء بنك الفلاحة والتنمية الريفية وكالة جامعة ولاية الوادي 10
 90 قائمة الأساتذة المحكمين 10

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

  



دمةـــــــــــــــــــــــــــمق  
 

 أ
 

شيد العالم حاليا تطورا ىائلا عمى كافة الأصعدة خاصة في مجال الاتصالات والمعموماتية وزيادة 
مما أدى إلى زيادة حدة  ،ق مكانا مفتوحا لجميع المستثمرينفأصبحت الأسوا انتشار العولمة بمختمف أشكاليا.

 بصفة خاصة. المنافسة بين المؤسسات في مختمف القطاعات بصفة عامة والمؤسسات المصرفية
، وبالتالي رضا العميل ىو اليدف الذي تسعى المؤسسة ح أي مؤسسة مصرفية مرىون بالعميلفنجا

ولذا لابد عمييا أن  ،مة المصرفية التي تقدميا المؤسسةجودة الخدا لمحكم عمى تحقيقو كما يعد العميل معيار ل
مكنت الاتصالات المعمومات و يا تكنولوج خاصة وأن، رضا العميلتحقق الجودة في خدماتيا بيدف كسب 

 البنوك من التسابق لتقديم المزيد من الخدمات المصرفية الالكترونية.
أو العميل في آن  لكترونية سوا  بالنسبة لمبنكوبالتالي فإن الاىتمام بجودة الخدمات المصرفية الا

حيث أن قياس جودة  ،يعتبر الأداة الفعالة لتقييم ومعرفة مدى مستوى الخدمات المقدمة والمتوقعة واحد
عن طريق سموك العملا  ومدى رضاىم عمى  من معرفتيايمكن  البنوكالخدمات الالكترونية التي تقدميا 

في سوق العمل والخدمة ،الأمر الذي يتطمب منيا البحث عن منافذ جديدة لضمان بقائيا  الخدمة المقدمة ليم
أدا  نشاطيا بشكل جيد المصرفية تحتل نسبة جيدة في قطاع الخدمات ولاستمرار المؤسسات المصرفية في 

يتحتم عمييا جذب أكبر عدد ممكن من العملا ، ولن يتحقق ىذا إلا بتمبية حاجاتيم وتطمعاتيم ،ويتوقف ىذا 
ر خدمات مصرفية كالخدمة المصرفية عبر الإنترنت عمى مدى قدرة المؤسسة المصرفية عمى تطوير وابتكا

من الساحة التكنولوجية الجديدة، نظرا لفائدتيا عمى العميل فقد سيمت عميو إنجاز  االتي أصبحت جز 
 معاملاتو ومن ىنا يعتبر العميل مركز اىتمام المؤسسات المصرفية.

التي تمكنو من تخفيض تكاليف  اليوم أصبح أكثر توجيا لمخدمات المصرفية الالكترونية فالعميل
 الحصول عمى الخدمات وقدرتو عمى المفاضمة بسيولة بين عروض مختمف المصارف.
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 الدراسة فرضيات و الإشكالية أولا:
 إشكالية الدراسة: (1

 ومن ىذا المنطمق يمكن طرح الإشكالية والمتمثمة في التساؤل التالي:
وكالة  تنمية الريفيةالو  ةفي بنك الفلاح المصرفية الإلكترونية عمى رضا العميل اتالخدم"ىل يوجد أثر لجودة 

 "؟جامعة بولاية الوادي
 لأسئمة الفرعية:ا

 يمي: وينبثق من السؤال الجوىري أسئمة فرعية ندرجيا فيما
 ولاية الوادي؟وكالة جامعة تنمية الريفية الو الفلاحة  في بنكر سيولة الاستخدام عمى رضا العميل أـ ما أث
 ؟ولاية الواديوكالة جامعة بنك الفلاحة والتنمية الريفية في أثر توفير الوقت عمى رضا العميل  ب ـ ما

 ؟ولاية الواديوكالة جامعة بنك الفلاحة والتنمية الريفية في  العميلج ـ ما أثر السرية عمى رضا 
 ؟ولاية الواديوكالة جامعة بنك الفلاحة والتنمية الريفية في  ـ ما أثر الأمان عمى رضا العميل د
 فرضيات الدراسة: (2

 التساؤلات نقترح الفرضيات التالية: هوللإجابة عمى ىذ
المصرفية الإلكترونية عمى رضا  اتالخدملا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لجودة  رئيسية الأولى:ال الفرضية

 .ولاية الواديوكالة جامعة بنك الفلاحة والتنمية الريفية  في العميل
 ويشتق منيا الفرضيات الفرعية التالية:

بنك  في لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لسيولة الاستخدام عمى رضا العميل :الفرضية الفرعية الأولى
 .ولاية الواديوكالة جامعة  الفلاحة والتنمية الريفية

في بنك الفلاحة لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لتوفير الوقت عمى رضا العميل  :الثانيةالفرضية الفرعية 
 .ولاية الواديوكالة جامعة تنمية الريفية الو 

تنمية الو بنك الفلاحة  فيلا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لسرية عمى رضا العميل  :الثالثة الفرعية الفرضية
 .ولاية الواديوكالة جامعة الريفية 

تنمية الو  الفلاحة بنك في مان عمى رضا العميللا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية للأ: الفرضية الفرعية الرابعة
 .ولاية الواديوكالة جامعة الريفية 
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جابات العينة حول جودة الخدمات إفي دلالة إحصائية  اتذجد فروق و ي لا :ثانيةرئيسية الال الفرضية
 .ولاية الواديوكالة جامعة بنك الفلاحة والتنمية الريفية  في لممتغيرات الشخصيةالمصرفية الالكترونية تعزى 

 ثانيا: أسباب اختيار الموضوع
مبنيا عمى مبررات عممية ىادفة  كان الاختيارلم يكن اختيارنا لمموضوع من باب الصدفة أو العشوائية بل 

 منيا:
 ارتباط الموضوع بتخصص الطالبة وىو تخصص: تسويق مصرفي. 
  الميول الشخصي والرغبة في البحث في المواضيع ذات العلاقة بتطبيقات التكنولوجيا في القطاع

 المصرفي.
 خاصة توجو البنوك لمخدمات المصرفية الالكترونية. حداثة الموضوع 
  .توجو البنوك لتطوير خدماتيا وبالتالي البحث عن ما يزيد رضا العميل عن خدماتيا المصرفية 
 الدراسةأهمية  :ثالثا
تعتبر ىذه الدراسة ميمة انطلاقا من أىمية مخرجاتيا بالنسبة لمبنوك فيي تساىم في التعرف عمى أبعاد     

وأىميتيا النسبية من وجية نظر العميل، ما يساىم في التمبية الأفضل جودة الخدمة المصرفية الإلكترونية 
العميل، إضافة إلى أىمية الدراسة عمى لحاجات ورغبات العملا  وتقديم تشكيمة خدمات إلكترونية ترضي 

المستوى الكمي خاصة توجو الجزائر لتشجيع البنوك عمى استخدام تطبيقات التكنولوجيا والتوجو نحو الصيرفة 
 الإلكترونية. 

 أهداف الدراسة: :رابعا
  يتمخص اليدف الرئيسي ليذه الدراسة في التعرف عمى أثر جودة الخدمات المصرفية الالكترونية

 .أبعادىا عمى رضا العميلب
 وينبثق عن اليدف الرئيسي الأىداف الفرعية التالية:

 تقديم إطار مفاىيمي لجودة الخدمات المصرفية الالكترونية ورضا العميل. 
  بنك التعرف عمى مستوى رضا العميل عن جودة الخدمات المصرفية الالكترونية من طرف

 .ولاية الواديالفلاحة والتنمية الريفية وكالة جامعة 
 بنك الفلاحة  معرفة مدى أثر مستوى جودة الخدمة المصرفية الالكترونية في رضا العميل

 والتنمية الريفية وكالة جامعة ولاية الوادي.
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  جودة الخدمات المصرفية الالكترونية التي الخروج باقتراحات وتصورات قد تساىم في تحسين
 .وكالة جامعة ولاية الواديبنك الفلاحة والتنمية الريفية يقدميا 

 خامسا: حدود الدراسة
 تمثمت حدود الدراسة فيما يمي:

 )كمتغيرالمصرفية الإلكترونية اتالخدمجودة  اسة أثرىذه الدراسة بدر  ىتمتا :الحدود الموضوعية
 )كمتغير تابع(. رضا العميلعمى مستقل(

تم جمع المعمومات من مختمف المصادر وذلك بداية من شير  النظريبالنسبة لمجانب الحدود الزمانية: 
إلى غاية  0202، أما الجانب التطبيقي فكان من بداية مارس0202غاية شير جويمية إلى 0202جانفي 

 .0202شير أوت 
ولاية الوادي ـ  وكالة جامعةانحصرت الدراسة الميدانية في بنك الفلاحة والتنمية الريفية : الحدود المكانية

 ذلك من خلال أخذ عينة من عملائيا كنموذج لتطبيق ىذه الدراسة.و 
 وكالة جامعةالفلاحة والتنمية الريفية  ووجيت الدراسة لزبائن بنك ستيدفتا الحدود البشرية:

 وزع عمى عينة من زبائن البنك. ااستبيان65بتحميل
 منهج الدراسة  :سادسا

أن يعتمد عمى منيج يمكن الباحث من تحقيق اليدف من البحث العممي ميما كانت درجتو يجب باعتبار أن 
من أجل الدراسة المعمقة والتحميل الشامل لمختمف العناصر وتماشيا مع أىداف وأىمية وطبيعة و ، الدراسة

المفاىيم  عمى تطبيق المنيج الوصفي التحميمي من خلا ل استعراض كل من ىذا الموضوع سوف نعتمد 
بالرضا وجودة الخدمات المصرفية وتحميل العلاقة  والأثر بين المتغيرين، إضافة إلى منيج دراسة المتعمقة 

 الحالة بتطبيق الدراسة عمى بنك الفلاحة والتنمية الريفية وكالة جامعة بولاية الوادي.  
 لدراسات السابقةا :سابعا

المصرفية الالكترونية عمى رضا  "أثر جودة الخدمات بعنوان يصلاح الدين مفتاح سعد الباى دراسة. 1
كمية الأعمال  الزبائن " مذكرة مقدمة استكمالا لمتطمبات الحصول عمى درجة الماجستير في إدارة الأعمال،

بحيث تتخمص إشكالية ىذه في الدراسة : ىل ىنالك أثر لجودة الخدمات  0205جامعة الشرق الأوسط 
حيث توصل  ؟الوقت، السرية، الأمان( عمى رضا العميل توفير المصرفية الالكترونية )سيولة الاستخدام،

 الباحث إلى النتائج التالية:
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مستوى تأثير أبعاد جودة الخدمة المصرفية الالكترونية محل الدراسة:)سيولة الاستخدام وتوفير الوقت  -
 راقبتيا منجودة ومالوالسرية والأمان( كانت مرتفعة، مما يتطمب من البنك ضرورة المحافظة عمى مستويات 

 خر.حين لآ
بنوك حول جودة الخدمات المصرفية الالكترونية ومستوى رضا الزبائن، لتحقيق الإجرا  دراسة مقارنة بين  -

 ميزة تنافسية مستدامة ولممحافظة عمى مكانة البنك في القطاع المصرفي.
ومتغيرات أخرى لم يتم التطرق  أخرى،القيام بدراسة جودة الخدمات المصرفية الالكترونية من خلال أبعاد  -

 ليا في ىذه الدراسة وقياس مستوى رضا الزبائن.
العمل عمى مواكبة التطورات التكنولوجية المصرفية وتحديث الخدمات المصرفية لمعملا  من خلال تطوير  -

 زبائن جدد.ضافة قنوات الكترونية جديدة لممحافظة عمى الزبائن الحاليين وجذب إقنوات موجودة أصلا أو 
"أثر جودة الخدمة المصرفية عمى رضا العملا  في البنوك التجارية  رفاه لحمول، رىام زين الدين،دراسة . 2

قسم إدارة الأعمال  دارية،كمية الاقتصاد وعموم الإ في جامعة النجاح الوطنية،نوع الدراسة في مدينة نابمس" 
جودة الخدمات المصرفية في مدينة نابمس ومعرفة عمى مستوى  إلى التعرفحيث تيدف ىذه الدراسة  0205

 الأىمية النسبية للأبعاد المختمفة الممثمة لجودة الخدمة المصرفية، بحيث توصل الباحثين إلى النتائج التالية:
أن تتبنى إدارة البنك جودة الخدمة كإستراتيجية لممنافسة والتميز وأن يكون تطوير وتحسين جودة الخدمات  -

 يتعمق ببعدي الاعتمادية والاستجابة. يا البنك من أولوياتيا وخاصة ماالتي يقدم
ستمرار عمى تطوير وتحسين التكنولوجيا المستخدمة في تقديم الخدمات، وزيادة قدرة اأن تعمل إدارة البنك ب -

 موظفي الخدمات المصرفية عمى سرعة الاستجابة لمعملا .
أساليب قياس مختمفة مثل المقابلات  باستخدامالعمل عمى قياس جودة الخدمة بصورة منتظمة، وذلك  -

فتعدد أساليب التحميل يعمل عمى إثرا  عممية التحميل من جوانب مختمفة  الشخصية، أو أي نموذج آخر،
من وجية نظر  واليدف من ذلك إعطا  إدارة البنك مؤشرا عن التطور في مستوى جودة الخدمات المقدمة

 .العملا 
 لا ىدفت ىذه الدارسة إلى تحميل أثر جودة الخدمة المصرفية في و  0200، (حموز والضمور)دراسة. 3

ردنية ومساعدتيا في تبني استراتيجيات مناسبة تمكنيا من الحفاظ عمى زبائنيا. وتوصمت الأالزبائن لمبنوك 
ردنية، كما يؤثر الأالزبائن لمبنوك  لا المصرفية ليا تأثير في و نتائج الدارسة إلى أن كافة أبعاد جودة الخدمة 
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كثر الأمان ىو الأظيرت النتائج أن مكون الفعالية و ردنية، وأالأالزبائن لمبنوك  لا كل بعد عمى حدة في و 
 .تأثير مقارنة بباقي المكونات

 موقع البحث من الدراسات السابقة:  -
صلاح الدين  دراسةالأولى تبعا للاطلاع عمى عدد من الدراسات السابقة فالبحث يتفق مع الدراسة   

الحدود المكانية لمدراسة من حيث التشابو في متغيري الدراسة، إلا أن الاختلاف يكمن في  يمفتاح سعد الباى
في حين دراستنا تمت عمى مستوى القطاع في دولة الأردن البنوك الدراسة السابقة تم تطبيقيا في أي أن 

 ولاية الوادي.الفلاحة والتنمية الريفية وكالة جامعة المصرفي وبالضبط في بنك 
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: نموذج الدراسةثامنا

 :يوضح  تحديد المتغيرات الدراسة (11الشكل رقم )

 المتغير التابع                                     المتغير المستقل                 

 

 

 

 

 

 

 

 

 إلى الدراسات السابقة استنادامن إعداد الطالبة المصدر :
 :الإجرائية التعريفات

ما يتوقعو العملا  من الخدمة المصرفية الالكترونية  ملائمةأساس المصرفية الإلكترونية: جودة الخدمة-
المقدمة إلييم، مع إدراكيم الفعمي لممنفعة التي يحصمون عمييا نتيجة حصوليم عمى خدمة الالكترونية لذا 

 فالخدمة الالكترونية الجيدة من وجية نظر العملا  ىي التي تتفق وتتطابق مع توقعاتيم.
 .الأمان،السرية  ،توفير الوقت، سيولة الاستخدام:الإلكترونيةأبعاد جودة الخدمة المصرفية -
أو السمبي الذي يشعر بو عميل ما اتجاه تجربة شرا  أو الانطباع الإيجابي ىو ذلك  رضا العميل: -

 .وىو ناتج عن مقارنة بين توقعاتو اتجاه الخدمة وأدائو المدرك استيلاك
 الدراسةهيكل  تاسعا:

 وخاتمة كالتالي: فصمين والبحث واختبار فرضياتو تم تقسيم الدراسة إلى مقدمة  شكاليةإبغرض الإجابة عن 
وأبعادىا ثم جودة الخدمة المصرفية الالكترونية تم التطرق فيو إلى رضا العميل المصرفي و  :الفصل الأول
 .العميلجودة الخدمات المصرفية الالكترونية عمى رضا دراسة أثر 

وذلك  لولاية الواديوكالة جامعة الفلاحة والتنمية الريفية الدراسة النظرية عمى بنك  إسقاطتم  :الفصل الثاني
 من خلال التعريف بالبنك وأىم خدماتو الإلكترونية ثم تحميل نتائج الاستبيان واختبار فرضيات الدراسة.

 
 

جودة الخدمة المصرفية 
 الالكترونية

 رضا العميل

 سيولة الاستخدام
 توفير الوقت

 السرية
 الأمان

 رضا العميل
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 عاشرا: صعوبات الدراسة 
 .19المقابمة التي كان مخططا ليا بسبب وبا  الكوفيدعدم التمكن من إجرا  -
 .خدمة المصرفية الإلكترونيةجودة الالخاصة ب والدراسات السابقةنقص المراجع  -
 .الورقية من المكتبات بسبب ظروف الوبا من المراجع   الاستفادةعدم التمكن من  -
 .التفاعل مع عينة البحثو صعوبات الوصول إلى مجتمع الدراسة -
 صعوبة الحصول عمى معمومات كافية من البنك. -
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 تمهيد

حيث ة  والتطورات والتحديات الراىنة لقد زاد اىتمام المنظمة برضا العميل في ظل الظروف  المتغير   
يؤثر  اتبعت أساليب حديثة لمواجية ىذه الظروف من أجل خمق ميزة تنافسية لتحقيق رضا العميل الذي

باتو أو خدمات تمبي حاجاتو ورغ، حيث لا يكون ىذا إلا عن طريق تقديم منتجات ايجابيا عمى نجاح المنظمة
الثورة التكنولوجيا والوسائل الحديثة المبتكرة التي تشيدىا الخدمة المصرفية وتتلبءم مع توقعاتو وفي ظل 

بالجودة  الالكترونية وتطويرىا واستخدامياأخر مستجدات الخدمة لكترونية فيي بحاجة إلى متابعة الا
تضمن لممصرف ميل بجودة الخدمات المقدمة التي برضا وقناعة الع المطموبة، ومنو يكون النجاح مرتبطا
 البقاء و الاستمرار في تأدية نشاطاتو.

لرضا  ةوييدف ىذا الفصل إلى تقديم الإطار النظري لمدراسة من خلبل التعرف عمى المفاىيم الأساسي    
قة وكذا إبراز العلبونية وأبعادىا و جودة الخدمة المصرفية الالكتر العميل وخصائصو وأىمية قياسو وأبعاده 

 وىذا انطلبقا من المباحث التالية:النظرية بين متغيرات الدراسة 

 .رضا العميل المصرفي المبحث الأول:

 .جودة الخدمة المصرفية الالكترونية المبحث الثاني:

 .العلاقة بين جودة الخدمة المصرفية الالكترونية ورضا العميل المبحث الثالث:
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 المصرفيرضا العميل  المبحث الأول:

وذلك  ،في ظل البيئة التي اشتدت فييا المنافسة ء كل مصرفىو أساس بقايعد رضا العميل 
 لإدراك العديد من مصارف العالم أن سبب تميزىا قائم عمى أساس احترام العميل والعمل عمى إرضائو.

 مدخل لرضا العميل  المطمب الأول:

تسعى المصارف إلى اكتساب ثقة العملبء والوصول إلى رضاىم من خلبل التركيز عمى جودة  
خدماتيا للئشباع حاجاتيم ورغباتيم ،وتسعى كذلك إلى زيادة درجة الرضا لدييم لممحافظة عمى بقائيا بين 

 .ساسيات حول الرضا العميل المصرفيالمصارف وليذا سنتطرق في ىذا المطمب إلى أ

 مفهوم العميل أولا:

 ىنالك العديد من التعاريف التي تطرقت إلى العميل منيا:

 عمى:" ذلك الذي يشتري أو يتعامل مع المنظمة بغرض الحصول يعرف العميل عمى أنو 
 (109، صفحة 2010)معلب، المنتجات )سمع أو خدمات(."

  ويعرف العميل أيضا عمى أنو :" ذلك المشتري لمخدمات الفعمي أو المتوقع ولديو رغبة والقدرة في
ىو مفتاح نجاح المؤسسة و تسويقية العممية ال فيشراء تمك الخدمة كما أنو يشكل اليدف النيائي 

 (71، صفحة 2006)جودة، أو فشميا." 
 مادي أو معنوي لممؤسسة فرصة كي تخدمو بشكل الذي يتيح الشخص ذلك ىو:"  وعميو فالعميل

 ."و الرغبة لمقيام بعممية الشراءيكون لديو القدرة حيث 

 مفهوم رضا العميل :ثانيا

 حيث يعرف كل من: ،ىناك العديد من التعاريف تخص رضا العميل

 ( عرفkoter and keller )الإيجابي أو السمبي الذي يشعر بو  انطباع:" ذلك ل بأنورضا العمي
العميل اتجاه منتج وىو ناتج المقارنة بين توقعات  ،عميل ما اتجاه تجربة شراء و/أو استيلبك

 (26، صفحة 2016)بلبك، وأدائو المدرك عموما." 
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 عرفو كل منhall & Reed مدى فاعمية المنظمة في رضا الزبون عمى أنو "درجة إدراك الزبون
 (243، صفحة 2007)مراد، ."تقديم المنتجات التي تمبي احتياجاتو ورغباتو

 وعرفوahonen عمى أنو "مقياس لو مكانتو في ثقافة المنظمة يمتد تأثيره ليشمل التحسينات المستمرة
 (71، صفحة 2002)الصحن، لكافة أنشطتيا

 بينما يرىkotler شعور شخص بالبيجة أو بخيبة الأمل نتيجة مقارنة أداء المنتج مع عمى انو
 (99، صفحة 2012)مزيان، توقعات الزبون

  وعميو يمكننا القول أن رضا العميل ىو: إحساس وجداني يصف حالة العميل من حيث القناعة
 أو الخدمة. السمعةوالقبول بالإيجاب أو السمب وذلك من خلبل استخدام 

 خصائص الرضا  :ثالثا

 (:02التعرف عمى طبيعة الرضا من خلبل الخصائص الثلبثة الموضح في الشكل رقم )يمكن 

 (: خصائص الرضا02الشكل رقم)

 

 

 

 

 

 

 

 

 (317، صفحة 2013)نوري، المصدر:

 

 الجودة المدركة 

 الجودة المتوقعة

 الرضا ذاتي

 )إدراكات العميل(

 

 

 

 

 الرضا نسبي

 )متعمق بالتوقعات(

 

 

 

 

 

 الرضا تطوري 

 )التغير مع الزمن(
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 يمي: بالتفصيل فيماخصائص نوضحيا الوىذه 

دراك  ،ومستوى التوقعات الشخصية لمعميل من جيةيتعمق ىنا رضا العميل بطبيعة الرضا ذاتي:  .1 وا 
إن نظرة العميل ىي الوحيدة التي يمكن أخذىا مة المقدمة لو فعميا من جية أخرى ،العميل الذاتي لمخد

بعين الاعتبار عند الحديث عن تقييم الرضا؛ وعمى المؤسسة أن تقدم خدمات وفق ما يتوقعو ويحتاجو 
العميل ؛ ولا تمتزم فقط بالمواصفات والمعايير المحددة ؛ وىنا عمى المؤسسة أن تتبنى وجية النظر 

الرضا( ولا تتبنى وجية النظر الداخمية التي تركز عمى )الجودة  –الخارجية التي تعتمد عمى )الجودة 
 (48، صفحة 2016)الباىي، المطابقة(.  –

نما بتقدير نسبي فكل عميل يقوم بالمقارنة من بأحكام لا يتعمق الرضا النسبي الرضا نسبي:  .2 مطمقة وا 
خلبل نظرتو لمعايير السوق إذا كان ىناك عملبء اثنين يستمتعان بخدمة واحدة يمكن أن يختمف 

توقعات الأساسية نحو الخدمة مختمفة وىذا ما يفسر أن الخدمة الأحسن المستوى الرضا لكل منيما 
 (125، صفحة 2012)عتيق، . ىي التي تتوافق مع توقعات العملبء

 ،يتغير رضا العميل من خلبل تطوير ىاذين المعيارين: مستوى التوقع من جية الرضا تطوري:  .3
فمع مرور الزمن يمكن لتوقعات العميل أن تعرف تطورا  ،ومستوى الأداء المدرك من جية أخرى 

وذلك بسبب زيادة  ،نتيجة لظيور خدمات جديدة أو تطور المعايير الخاصة بالخدمات المقدمة
نفس الشيء بالنسبة لإدراك العميل لجودة الخدمة الذي يمكن أن يعرف ىو أيضا تطورا و المنافسة 

 (115، صفحة 2007)بوعنان، خلبل عممية تقديم الخدمة.
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 أهمية قياس وفوائد رضا العميل المطمب الثاني:
عمى مدى رضا زبائنيا عما  لموقوفبيا المنظمة التي تقوم  لممنيجةتمك الجيود ا تتمخص في

 لاحتياجاتبحيث تصبح أكثر استجابة  تقدمو ليم من خدمات وبرامج بيدف إجراء التعديلبت اللبزمة
 .المجتمع التي تخدميم أفرادالعميل و وتطمعات 

 :أهمية قياس رضا العميلأولا
في أي الأعمال سواء التقميدية أو عبر  رضا العملبء ىو موضوع بالغ الأىمية لتحقيق النجاح

 (17، صفحة 2016الدين،  )لحموح و زين:مايمي وتبرز أىمية قياس رضا العميل من خلبل ،الإنترنت

 عمى تحديد مدى رضا العميل. لموقوف 
 ومنيم مثلب جميع الممولين. تقديم النتائج لمشركاء في أي منظمة 
 .يساعد في تشخيص أسباب عدم تحقيق أىداف المنظمات 
 .معرفة ىل إن الفئة المستيدفة قد استفادت من الخدمة المقدمة 
  توسيع نطاق الأنشطة والخدمات التي تقدميا المنظمة في لتشمل يساعد المشرفين عمى إمكانية

 مجتمعات أخرى.
 .تجنب تكرار نفس الأخطاء في الأنشطة والخدمات التي سوف تقدميا المنظمة 
 .معرفة إذا كان نمط الإدارة المتبع يحقق رضا الزبائن أم يحتاج إلى مراجعة 
 : فوائد رضا العميلثانيا

 (50، صفحة 2016)الباىي، فوائد رضا العميل والتي يمكن تمخيصيا في النقاط التالية: (Awoke)فيما حدد

 .دعم الرعاية المستمرة وتعزيز الولاء 
 .يمكن أن تخمق الميزة المستدامة 
 ائن جدد.خفض التكاليف وجذب زب 
 .التعزيز من إيجابية الكممة المنطوقة 
  الزبائن عن المنافسة.عزل/إبعاد 
 .تقميل تكاليف الإخفاق أو الفشل 
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 الثالث: أسس رضا العميل المصرفي طمبالم
إن العميل ىو الركيزة الأساسية لمنشاط المصرفي لان نجاحو واستقراره مرىونا بمدى قدرتو عمى 

لايكتفي معرفة وتحديد حاجات ورغبات العملبء وقدرتو عمى تمبيتيا، بيدف كسب إرضائيم وىذا 
 بتحقيق رضا عملبئو فقط بل عميو أن يقيسو لتعرف عمى درجة رضاىم.

 أولا: العلاقة التفاعمية بين المصرف والعميل
العلبقة التفاعمية بين مؤسسة الخدمة والمستفيد بالقول " ىي عبارة عن الفترة  (shostack)تعرف

دمة." إن ىذا التعريف لا يحدد العلبقة الزمنية التي يتم خلبليا تفاعل المستفيد بشكل مباشر مع الخ
التفاعمية بالتفاعلبت الشخصية المتداخمة فحسب؛ بل يشمل أيضا تفاعل المستفيد مع التسييلبت 

فيقول واصفا ىذه العلبقة " إنيا العلبقة الشخصية  (Baron)المادية والعناصر الممموسة أخرى. أما
دمة والقائمين عمييا لبموغ أىداف ومصالح المتبادلة التي تتطور ما بين المستفيد من الخ

 (167.168، صفحة 2011)أحمد، مشتركة."

)أحمد، ثلبثة أنواع من العلبقات التفاعمية بين مؤسسة الخدمة و المستفيد وىي:(  shostack)وتصف

 (168، صفحة 2011

وىي علبقات تتحقق عندما يتفاعل المستفيد  (remoteencounters)العلبقات التفاعمية القصية أو البعيدة .1
 أو من خلبل الآلة. ،مع الخدمة عن طريق البريد

ط ر حيث يكون المستفيد حاضرا بش (direct personalencounters)العلبقات التفاعمية المباشرة والشخصية  .2
ون وجيا لوجو مع عناصر نظام الخدمة )كأن يكون في اتصال مباشر مادي في مصنع الخدمة؛ ويك

 .وشخصي مع القائمين عمى تقديم الخدمة(
وتحصل عندما  (indirect personalencounters)العلبقات التفاعمية الشخصية غير المباشرة .3

 يتفاعل المستفيد مع الخدمة عن طريق الياتف.

 ثانيا: متطمبات رضا العميل المصرفي
، 2010)شيروف، ىناك ثلبثة متطمبات الخدمة من حيث مدى تأثيرىا في رضا العملبء تتمثل فيمايمي:)

 (45.46صفحة 
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يتوقع أن تكون ىذه المتطمبات موجودة في الخدمة وبالتالي لا حاجة إلى : المتطمبات الأساسية .1
تمبية ىذه المتطمبات فإن العميل لن يكون راضيا بالمقابل إذا كانت التعبير عنيا، أما إذا لم يتم 

 ىذه المتطمبات موجودة فإن ذلك لن يزيد من مستوى رضا العميل.
تكون باتجاه واحد أي مستوى رضا العميل يتناسب طرديا مع درجة تمبية : المتطمبات الأداء .2

ن مستوى الرضا عالي والعكس بالعكس ىذه المتطمبات ، فكمما كانت درجة تمبيتيا عالية كمما كا
 وىذه المتطمبات يطمبيا العميل صراحة.

إن ىذه المتطمبات تحتل أكبر درجة من التأثير عمى رضا العملبء : المتطمبات الجاذبية .3
وحسب طبيعة ىذه المتطمبات فإنيا غير معبر عنيا من قبل العميل وكذلك فيي غير متوقعة 

 منو.
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 جودة الخدمة المصرفية الالكترونية الثاني: المبحث

تسعى المؤسسة لتطوير خدماتيا المصرفية في مجال تكنولوجيا والاتصال باستخدام الإنترنت    
كمما زادت جودة ىذه الخدمات زاد معيا  لأنمن أجل تسريع احتياجات العملبء بأفضل جودة ممكنة ، 

رفية الالكترونية من أنيا تتيح تقديم الخدمات بأقل جيد رضا العملبء، وبيذا تنبع أىمية الخدمات المص
 وأقل تكمفة، وبالإضافة ذلك تمكن مؤسسة من الوصول إلى قاعدة أوسع من العملبء.

 المصرفية الالكترونية لمخدمة المطمب الأول: مدخل

المصرفية مع التطور التكنولوجيا واستخدام الإنترانت في الأعمال الالكترونية، أصبحت الخدمات  
تطبق الخدمات الالكترونية من أجل  المصارف تقدم عبر وسائل وشبكات الكترونية لمعملبء، حيث أن

 تخفيض في كمفة الخدمة.

 أولا: تعريف الخدمة

  لقد عرفيا(Armstrong and Kotler ) بأنيا:" نشاط أو منفعة غير ممموسة يستطيع أن يقدميا طرف
نتاجيا قد يرتبط وقد لا يرتبط بناتج مادي إلى طرف آخر، دون أن يترتب عمى ذ لك نقل لمممكية، وا 

 (90، صفحة 2017)كافي، ممموس."

  1997وىناك تعريف لستانتون (stanton)  يقول أنيا :" النشاطات غير المحسوسة(intangible)  والتي
تحقق منفعة لمزبون أو المستفيد والتي ليست بالضرورة مرتبطة ببيع سمعة أو خدمة أخرى أي أن 

 (64، صفحة 2009)كورتل، إنتاج خدمة معينة أو تقديميا لا يتطمب استخدام سمعة مادية." 

 :من التعاريف السابقة يمكن أن نستنتج مايمي 

  الخدمات نشاط غير ممموس أي غير مادي.تعتبر 

 .لا يمكن نقل ممكية الخدمة لممستفيد ولكن يستطيع استفادة منيا 

 .قد تكون الخدمة مقدمة من طرف إلى طرف آخر 

 .قد يمكن إنتاجيا يرتبط أو لا يرتبط بناتج مادي ممموس 
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 ثانيا: مفهوم الخدمة المصرفية وخصائصها
المصرفية عن الخدمة بصفة عامة، وبيذا سوف نتطرق إلى تعريفيا لا يختمف مفيوم الخدمة 

 وخصائصيا.
  تعرف الخدمة المصرفية عمى أنيا:" مجموعة من العمميات ذات المضمون المنفعي الذي يتصف

بتغميب العناصر غير الممموسة عمى العناصر الممموسة والتي تدرك من قبل الأفراد أو المؤسسات 
مصرف وذلك من خلبل علبقة تبادلية الميا المنفعية التي تشكل مصدر الربحية من خلبل دلالاتيا وقي

 (220، صفحة 2012)الحداد و موسى، بين طرفين." 

 ن مفيوم الخدمة المصرفية لا يختمف عن مفيوم الخدمات بصورة عامة ،وتتمثل الخدمة المصرفية إ
التي تقدميا البنوك لعملبئيا ،وترتبط ىذه الخدمات بالوظائف الأساسية والمالية مجموعة خدمات 

يداع الأموال وىنالك من يقسميا إلى  خدمات تقميدية  لمبنوك وىي الائتمان وخدمات الاستثمار وا 
)حامد ابو .والاستثمار وأوراق مالية وخدمات مصرفية المستحدثة،والخدمات المتعمقة بإدارة الأموال

 (1998زيدالدسوقي، 

  خدمة المصرفية عمى أنيا:" منفعة غير ممموسة، وتكون مقدمة من المما سبق يمكننا نستنتج تعريف
المادي من أجل  بالمنتج ارتباطياطرف المصرف لممستفيد من أجل إشباع حاجاتو ورغباتو، ويمكن 

 تحقيق ربحية المصرف."

 خصائص أساسية، وتتمثل أىم خصائص فيما يمي:تتميز الخدمة المصرفية بعدة 
من المستحيل إنتاج الخدمة مقدما وتخزينيا لحين طمب لا يمكن صنع الخدمة مقدما أو تخزينها:  .1

العميل، فالموظف ]يصنع[ الخدمة بمجرد أن يظير العميل أمامو، وفي لحظات قميمة يبدأ في تجييز 
وفي نفس المحظات يتم إعداد الخدمة بما يتناسب مع ]المواد الخام[ وبقية عناصر إنتاج الخدمة، 

طمب العميل ويفرض ذلك عميو أن ييتم بتقديم الخدمة بنفس مستوى الجودة قدر الإمكان في كل 
 (129، صفحة 2010)نعسة، مرة، بالإضافة إلى ما يتطمبو ذلك من ميارة في التعامل مع العملبء.

يقوم الموظف بإنتاج وتقديم خدمة وىي عبارة عن خبرة لا يمكن لمموظف إنتاج عينات من الخدمة:  .2
و معايشة، فيو لا يستطيع أن ينتج عينات من ىذه الخدمة لكي يرسميا إلى المستيمك ويحصل منو 
 عمى موافقة مسبقة عن جودة ىذه الخدمة قبل استعمالو ليا، كما أنو لا يستطيع أن يوصل ىذه
الخدمة شفييا وميما حاول أن يصفيا لو فإن المعايشة شيء آخر، ومن غير المتصور إرسال عينة 

 (52، صفحة 1999)الحداد ع.، من نوعية الخدمة لمعميل قبل أن يحصل عمييا حين حضوره إلى البنك. 
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لأن الخدمة بطبيعتيا ليست شيئا ماديا ممموسا يمكن الحكم عمى التأكد من تقديم ما يطمبه العميل:  .3
مواصفاتو بمعايير مطمقة وثابتة بين كل العملبء، فإن الحكم النيائي عمى ما يقدمو موظف البنك 
سوف يرتبط بما يطمبو ويتوقعو العميل عن ىذه الخدمة، ولكنو يدير لحظات ىامة من تجربة العميل 

 (58، صفحة 2012)الزامل، التي يتمقاىا من البنك. أثناء معايشتو لمخدمات 
يقوم العميل باستيلبك الخدمات التي تقدم إليو  الخدمات المصرفية تنتج وتستهمك في نفس الوقت: .4

في نفس لحظة إنجازىا أو إنتاجيا، وبالتالي فالعميل لا يستطيع أن يتداول ىذه الخدمة مع طرف 
ثالث وكل ما يبقى لمعميل ىو سعادتو أو تعاستو من الخدمة والتي يصعب عميو حتى أن يعيد 

 (100، صفحة 2017)كافي، لتعاسة.وصفيا للآخرين بأكثر من شعوره بالسعادة أو ا
 مرة أخرى ستدعاءالخدمات غير قابمة للا .5

بعض المنتجين لسمع معينة يضطرون إلى سحب سمعيم من السوق بسبب أخطاء فنية في إنتاجيا، 
 أو أحيانا بسبب فسادىا أو عدم صلبحيتيا للبستيلبك الآدمي. 

المصرفية التي تقدم لمعميل فميا طبيعة مختمفة ذلك أنيا غير قابمة للبستدعاء مرة أخرى أما الخدمة 
بعد تقديميا، وبمجرد أن تصنع الخدمة وتقدم لمعميل فإنيا تستيمك في التو و المحظة وعادة لا يكون 

 (81، صفحة 2005)معلب، ىناك فرصة لإضافة أية تعديلبت إلييا أو سحب أي جزء منيا.

 ومخاطر ومزايا استخدامهاالمطمب الثاني: مفهوم الخدمة المصرفية الالكترونية 
من  يننوع بينجيب التمييز  الإلكترونية صرفيةالممة دخلبا الخاصة التعاريف لأىم قبل التطرق 

 بيانات تأوي ىياكميا وتسمى بالبنوك لياليس  التيفيناك البنوك  الخدمةارس ىذه تم تيالبنوك ال
بإضافة وىي تقدم خدمات تقميدية  المصارف الأرضية، وىناك بنوك عادية أو ضيةالافتراأو  الإلكترونية 
تقدم  الإلكترونية صرفيةالممة دخل، وبصفة عامة فإن أغمب ا الإلكترونية صرفيةالممة دخلاإلى ممارسة 

 (2012)الحداد و موسى، .الخ..كالياتف والحاسوب وسائل أخرى إلىإضافة الانترنت عرب 
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 مفهوم  الخدمة المصرفية الالكترونيةأولا: 
  ( بأنيا:" إجراء العمميات المصرفية بطرق مبتكرة من خلبل شبكات 2015لقد عرفيا )العدوان

الاتصال الالكترونية سواء تعمق الأمر بالأعمال المصرفية التقميدية أم الجديدة، وفي ظل ىذا 
النمط لن يكون العميل مضطرا إلى القدوم لممصرف، وتقتصر صلبحية الدخول إلى الخدمة 

الإلكترونية عمى المشاركين فييا فقط وفقا لشروط الإثبات التي يحددىا المصرف."  المصرفية
 (28، صفحة 2016)صلبح الدين مفتاح سعد الباىي، 

  يمكن تعريفيا أيضا بأنيا:" إجراء العمميات المصرفية بطرق إلكترونية أي باستخدام تكنولوجيا
والاتصال الجديدة، سواء تعمق الأمر بالسحب أو بالدفع أو بالائتمان أو بالتحويل أو الإعلبم 

 (42، صفحة 2014)جلبم، بالتعامل في الأوراق المالية أو غير ذلك من أعمال المصارف."
  وعرفيا كل من(kasper and helsding)  عمى أنيا:" تتألف من جميع الخدمات التفاعمية عمى

)حسين، الإنترنت باستخدام الاتصالات السمكية و اللبسمكية والمعمومات وتقنيات الوسائط المتعددة."

 (21، صفحة 2011
 ثة التي أفرزتيا الثورة وعرفت أيضا عمى أنيا:" مجموعة من التقنيات والأساليب التكنولوجية الحدي

التكنولوجية في العالم المتقدم، والتي أدخمت في النظام المصرفي من أجل تسييل العمميات 
المصرفية بين مختمف الأطراف الاقتصاديين والمتعاممين بشكل عام، وتشمل كل المعمومات 

)رضون، تكاليف." المالية بين المنظمات والأفراد والشركات ومن أجل تحسين الربحية وتخفيض ال

 (10، صفحة 1999
 بأنيا:" عبارة عن العمميات المصرفية التي طبقت بأساليب وتقنيات  ةونستنتج من التعاريف السابق

 تكنولوجيا الحديثة في أعمال المصارف من أجل تحقيق الربحية و تخفيض التكاليف."
 المصرفية الالكترونيةثانيا: مخاطر ومزايا الخدمات 

 مخاطر الخدمات المصرفية الالكترونية -1
، 2015)راحو، لا يمكن إغفال بعض المخاطر الناجمة عن التكنولوجيا ومزجيا بالخدمات المصرفية منيا:

 (31صفحة 
 الآلة مكان الموارد  تزايد الاعتماد عمى التكنولوجيا في تقديم الخدمات المصرفية، أي إحلبل

البشرية في الأنظمة الخدماتية ،كاستخدام شبكات اتصال الكترونية لتأدية خدمات مصرفية تقميدية 
 أو مبتكرة لفئة الزبائن، وىذا يعد أحد المنافذ لمتعرض لخسائر تشغيمية.
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 لموارد إزاء فشل برامج تغذية وصيانة الأنظمة، لاسيما لمرقابة الداخمية أو عدم كفاية النفقات وا
 ذلك.

  ضعف السياسة الأمنية المصاحبة لمعمل المصرفي الالكتروني، بحيث تنشأ المخاطر من جراء
أخطاء المرخص ليم مثل: تجاوزات من الموظفين في المصرف أو إساءة الاستخدام من قبل 

 الزبائن لعدم الإحاطة بإجراءات أو تنشأ من اختراق من أشخاص غير مرخص ليم.
 المتزايد لتقنيات تخفيف المخاطر وفق السياسات الوقائية الأمنية، مثل: التشفير،التحقق  الاستخدام

من المستخدم، التوقيع الالكترونية، تدريب الموظفين، الضمانات، الاستعانة باتفاقيات من الباطن 
ىذا قد يخفف من مخاطر معينة لكنو  (externolisation)الإخراجيةوأنظمة المقاصة والتسوية و 

 يوسع تعرض المصرف لمخاطر ىامة أخرى.
 مزايا الخدمات المصرفية الالكترونية -2
 (46، صفحة 2018)جيجخ، نمخص أىم المزايا في ما يمي:    
  جياز يختاره حصول العميل عمى الخدمات المصرفية التي يحتاجيا من خلبل استخدامو لأي

 وفي أي وقت ومكان وذلك لان العمل المصرفي يفترض بين المصرف والعميل حول العالم.
 .سرعة الحصول عمى الخدمة التي يحتاجيا 
  الصفحات التي يشاىدىا مستعمل البنك الالكتروني تكون مصممة بشكل مبسط وذلك لأنيا تتوجو

القدرة والصبر الكافيين لمتعامل مع تعميمات إلى قطاع واسع من المستعممين الذين لا يممكون 
 معقدة.

  توسيع قاعدة العملبء البنك عن طريق جذب عملبء جدد من خلبل الخدمات الالكترونية المختمفة
 المقدمة، وكذلك الاحتفاظ بعملبئيا المتناقمين بين الدول.

 االمطمب الثالث: مفهوم جودة الخدمة المصرفية الالكترونية وأبعاد تقييمه
بالرغم من المجيودات المبذولة في مجال جودة الخدمات المصرفية إلا أنو تبقى جودة الخدمات 
المصرفية الالكترونية موضوعا جديدا، وموضع جدل بين الباحثين في مجال تسويق الخدمات، فيرى 

و الاتساق في البعض أن جودة الخدمات المصرفية الالكترونية تعني عنصر قابمية التنبؤ بالعلبقة الزبون 
تقديم قابمية الخدمة المصرفية الالكترونية من قبل المصرف.وذلك  بالاىتمام بتحقيق جودة في المعايير 

 الأساسية التي يقوم عمييا الموقع الالكتروني.
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 أولا: جودة الخدمة المصرفية الالكترونية
 عرفيا(zeithaml )ختمفة سواء قبل أو بعد عمى أنيا:" الفيم أو الإدراك لمخدمة من وجيات نظر م

تقديميا عمى شبكة الإنترنت، ويمكن أن تفيم عمى أنيا تقييم كفاءة وفعالية التسوق، الشراء 
 (49، صفحة 2010)شيروف، والتسميم الخدمات عبر الإنترنت."

 والحكم الشامل لمعملبء عن  وتعرف جودة الخدمة من منظور الخدمة الالكترونية بأنيا:" التقييم
، صفحة 2016)صلبح الدين مفتاح سعد الباىي، جودة لمخدمات الالكترونية المطروحة في السوق الافتراضي."

31) 
 ما يتوقعو العملبء من الخدمة المصرفية الالكترونية المقدمة  ملبئمةعمى أنيا:" أساس  كما تعرف

إلييم، مع إدراكيم الفعمي لممنفعة التي يحصمون عمييا نتيجة حصوليم عمى خدمة الالكترونية لذا 
)جيجخ، فالخدمة الالكترونية الجيدة من وجية نظر العملبء ىي التي تتفق وتتطابق مع توقعاتيم."

 (90، صفحة 2018

  من  استفادةىي عبارة عن تعزيز قدرة البنك التنافسية من حيث معايير يمكن لمعميل من خلبليا
التي تدخل في دائرة  الموجدة فعمياالتي تسمح لو بإحساس الحقيقي لمخدمة  ،خدمات الإلكترونية

 .عمى وسائل حديثة  باعتمادالرقمي  الاقتصاد
 تقييم جودة الخدمة المصرفية الالكترونيةأبعاد  ثانيا:

 تشمل الخدمات الالكترونية عمى أبعاد عديدة لقياس جودتيا وىذا ما نمخصو في الجدول التالي:
 (: أبعاد جودة الخدمات المصرفية الالكترونية11الجدول )

أبعاد جودة الخدمة المصرفية 
 الالكترونية

 
 الوصف

 
 سهولة الاستخدام

 الموقع وتقديم الطمبات و اكتمال المعاملبت والوصول لمتعميماتسيولة تصفح 
الذين  لمعملبءواجية سيمة الإدارة يسيل قراءتيا حتى ودرجة توفر عمى معيار تصميم 

تكييف و  وبجميع المغات ليس لدييم معرفة بالكمبيوتر بالإضافة إلى خيارات سيمة
 الذيومظير جيد لمموقع .التسوقالموقع وفقا لاحتياجات العملبء، الأداء، سرعة 

يحتوي عمى وظائف تساعد العملبء لمحصول عمى ما يحتاجونو من دون صعوبة، 
يمتمك محرك بحث جيد، تتيح لمعملبء سيولة و سرعة الانتقال ذىابا و إيابا بين 

 الصفحات
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 توفير الوقت

إجراء المعاملبت النتيجة المرجوة التالية بعد تنفيذ العممية والخاصة بسرعة تنفيذ أو 
 أو شكاوييم استفساراتيمالفوري عمى  العملبء والرد لاحتياجاتالفورية  لاستجابةو 

 و وملبئمة وقت عمل العميل وتقديم خدمة فورية مثل تحديد المواعيد بسرعة
 

 السرية
المحافظة عمى سرية الدرجة التي عندىا يدرك العميل أن معموماتو الشخصية محمية و 

و المعمومات الداخمية التي قد تحصل عمييا في سياق  مع المنظمة تعاملبت العميل
المالية ، وعمى وجو الخصوص البيانات و المعمومات  الأوراقعمميا المتعمق بأنشطة 

 الأخلبقيةميثاق السموك الميني و القيم إطار في  المتعمقة بعملبئيا واستثماراتيم

 

 الأمان

 
 

المقدمة لمعملبء تخموا من الخطاء أو الخطر أو الشك الاطمئنان من قبل بأن الخدمة 
لأمن المادي لأمن :يتضمن ىذا البعد مايمي و شاملب  الاطمئنان النفسي والمادي

التي من شأنيا المساعدة  والإجراءات الأمنيةحيث تقوم بتطبيق أعمى المعايير  المالي
 حماية ةأنظملبل من خمن المعمومات السرية التي حصمت عمييا أيفي منع تسريب 

أنظمة  ،قواعد البيانات أنظمة حماية،أنظمة حماية البرامج والتطبيقاتو  نظم التشغيل
الدرجة التي يعوض فييا الموقع بإضافة إلى حماية الولوج أو الدخول إلى الأنظمة 

 لخدمة بطريقة صحيحة من أول مرةبالإضافة إلى أداء ا حل مشاكل العملبء

  

 (45، صفحة 2016)صلبح الدين مفتاح سعد الباىي، المصدر:

  :108، الصفحات 2015)راحو، وأدى كذلك العديد من الباحثين إلى إيجاد أدوات قياس جديدة ومن أبرزىا-

109) 
 

بأنو الاستبيان عمى الخط،  (stuartbarnes et richard vidgen)عرفو :webqualالجودة عمى الخط  .1
الاستبيان الالكتروني، الذي يقدم لمعملبء لتقييم جودة المواقع الالكترونية عمى شبكة الانترنت والتجارة 
الالكترونية وفقا لتطوراتو، كما أن الاستبيان ينجز من قبل المصرف ويقوم العملبء بالإجابة عمى 

لعملبء النوعي يحول إلى مقاييس كمية تعتبر مفيدة لإدارة التساؤلات المطروحة في الاستبيان، وتقييم ا
 عممية صنع القرار في المصرف.

Webqual  يسمح بإجراء مقارنات بين بيئة التجارة الالكترونية في نفس الميدان و مع مرور الوقت وقد
موقع  العمنيمواقع البيع بالمزاد  ،تم تطبيقو في العديد من المجالات منيا مواقع الجامعة عمى الشبكة

https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%86%D8%B8%D9%85_%D8%A7%D9%84%D8%AA%D8%B4%D8%BA%D9%8A%D9%84
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%86%D8%B8%D9%85_%D8%A7%D9%84%D8%AA%D8%B4%D8%BA%D9%8A%D9%84
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%82%D9%88%D8%A7%D8%B9%D8%AF_%D8%A7%D9%84%D8%A8%D9%8A%D8%A7%D9%86%D8%A7%D8%AA
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%82%D9%88%D8%A7%D8%B9%D8%AF_%D8%A7%D9%84%D8%A8%D9%8A%D8%A7%D9%86%D8%A7%D8%AA
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كما أنيا تعتبر تتابع جزئي لتقييم جودة المعمومة و انتشارىا في بيئة التجارة  ،بيع الكتب عمى الشبكة
أصبحت سموك متكرر تنجز و تعدل حسب متغيرات كل ميدان في  webqualالالكترونية إن وسيمة

 .التجارة الالكترونية
2. E-Servqual :(عرفوparasurman and all)  بأنو نموذج مفاىيمي لجودة الخدمة في محيط الجدار

و ىي  servqualالالكتروني، وىي قائمة عمى ىيكل جودة الخدمات التقميدية خارج الخط المسماة
مشتقة من البحوث الاستكشافية حول مجموعات التعديل و مرحمتين من مجموعة المعمومة التجريبية 

 ،الإنجاز السرية ،الاعتمادية ،ة الخدمة: الكفاءةىذا ينتج سبعة خصائص لجود ،و التحميمية
الاتصال المباشر كل ىذه الخصائص تمثل مقاييس يستعمميا العملبء لتقييم  ،التعويض ،الاستجابة

قدرة الإجابة على أسئلة العملاء الأداء  ،لى سبٌل المثال خاصٌة الاستجابة تقٌسإ،الخدمات عمى الخط

كهٌكل لمدٌري التسوٌق لتقٌٌم جودة E. Servqual  و ٌمكن استعمال ،السرٌع تحدٌث نظام القوانٌن

 .الخدمات فً محٌط الجدار الالكترونً
3. E-Sequal :( عرفوdawson and all)  دماج بأنو ىيكل لجودة الخدمة التي تعتبر أساس تجربة وا 

لتصميم الفعال ليده الخدمة  وتطوير محيط   HCIواستراتجيات E-CRMعلبقات العملبء الالكترونية
يمكن أن يوفر توجييات و إرشادات لمتجارة  .E -s Tailingenvironmentsالجدار الالكتروني

نياء الإجراءات التجارية و عبر مختمف نقاط . end-backالالكترونية فيما يتعمق بتكامل الواجية وا 
لتوجيو  تقييميوالفاكس البريد الالكتروني...، ويمكن تطبيقو كوسيمة  ،التماس لمعملبء مثل: الياتف

ومختصي التسويق لطريقة استخدام تتماشى مع الشروط الأساسية لإدماج توقعات  web مصممي
 .العملبء لتحقيق جودة الخدمة، و قابمية الاستعمال في تصميم محيط الجدار الالكتروني

4. E-S-Qual: عرفيا كل من(parasurman, zethaml, malhotra, valarie, arvind ) عمى أنيا مشتقة
لقياس جودة الخدمة المقدمة عمى خط، ومن المعمومات التجريبية المجمعة اكتشفت وضعيتين 

تضم أربعة أبعاد  )E- S -Qualالوضعٌة الأولىمختمفتين وضروريتين لقياس جودة الخدمة الالكترونية

  -E-S والوضعية الثانية، الوفاء، توافر النظام و الخصوصيةالكفاءة، صفة و هً 22 لها 

QualRec 11ىي تكون مع العملبء الذين ليس ليم لقاء روتيني مع الموقع وتضم ثلبثة أبعاد ليم 
 .صفة و ىي الاستجابة، التعويض، الاتصال
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 معايير تقييم جودة المواقع الالكترونية ثالثا:
 المواقع والخدمات الالكترونية المقدمة بسبب العممية و التخصصيةاختمفت الآراء في معايير جودة 

 (64_60، صفحة 2009)عبيدي، ولكن يمكن حصر أىم المعايير في تقييم جودة المواقع الالكترونية وىي:
المجال الموضوعي والتحديث ويشمل: المعاصرة، ومقدار مواكبة المحتوى لمتطور في جودة المحتوى:  -1

المستمر والدائم ، ومعرفة تاريخ ظيور الممف الالكتروني ومواعيد التحديث والتغطية المعرفية والإشارة 
إذا كان المحتوى لم تكتمل معموماتو بعد، والموضوعية والابتعاد عن أشكال التحريف المقصود بما 

لموضوعية الدقة في المعمومات لخمق ثقة لدى ولابد أن يرافق ا ،يؤدي إلى فقدان مصداقية الموقع
المتصفح، والتأكد من خمو المعمومة من القصور والأخطاء العممية وكذلك المطبعية والمغوية والنحوية 

 ووضوح مصادر المعمومة.
وىو أحد العناصر الرئيسة في عممية التقويم ويقصد بو : إظيار الموقع بأبيى صورة جودة التصميم:  -2

 المستفيدين إليو، ومكوثو وأطول مدة وتكرار زيارتو مرات أخرى.بحيث يجذب 
وىو من أىم عناصر عممية التقويم، ويعني المنيجية الواضحة والميسرة جودة التنظيم أو الترتيب:  -3

والمنظمة، مثل الترتيب الزمني أو الأبجدي أو الجغرافي أو الييكل التنظيمي، وكل ذلك لغرض 
 تسييل ميمة المستفيد. 

وىي تعني سيولة استعمال الموقع من قبل المستفيد بغض النظر عن خمفيتو ودة سهولة التعامل: ج -4
العممية، لمحصول عمى المعمومة المطموبة، وسرعة الإنجاز بأقل قدر من الوقت والجيد، مما يحفز 

 عمى معاودة الاستعمال، وىذا يزيد من قيمة الموقع.
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 الخدمة المصرفية الالكترونية ورضا العميلالمبحث الثالث: العلاقة بين جودة 
يرى الباحثون أن المستفيدين يحكمون عمى جودة الخدمة من خلبل مقارنة الخدمة التي يتمقوىا 
فعلب مع الخدمة التي يتوقع أن يتمقوىا، وعميو فإن ىؤلاء الباحثين يعرفون جودة الخدمة عمى أنيا " 

 "إدراكا تيمن حالة التناقص بين توقعات المستفيدين وبي
 (171، صفحة 2011)قطاف، وعميو ىناك عوامل كثيرة تؤثر في إدراكات العميل لمخدمة والتي أىميا: 

وتكون عندما يتفاعل العميل مع المصرف، وتمكن تقسيم خدمة المواجهة )المحظات الحقيقية(:  -1
 خدمة المواجية إلى ثلبث أنواع:

أو  ATMكان يتفاعل العميل مع المصرف من خلبل نظام الصراف الآلي  المواجهة عن بعد:-1-1
بطاقات الائتمان مثل ماستركارت أو فيزاكارت، حيث يحكم العميل عمى جودة الخدمة ىنا من خلبل مدى 

 الثقة في البطاقة وحجم المصارف التي تعتمد ىذه البطاقة.
حيث يحصل العميل عمى الخدمة باستخدام الياتف أو الانترنت المواجهة بالهاتف و الانترانت:  -1-2

والحكم عمى الجودة ىنا يكون أكثر تعقيدا لأن نبرة الصوت عمى الياتف وحجم المعرفة يؤثر في حكم 
 الزبون عمى الجودة الخدمة.

 لعميل ومقدم الخدمة.وىنا يكون التفاعل مباشرا بين ا المواجهة وجها لوجه: -1-3
حيث أن عدم ممموسية الخدمة المصرفية تجعل العميل يبحث عن  دليل أو ملامح الخدمة: -1-4

مظير الخدمة من خلبل مقدم الخدمة أو العملبء الآخرين والتكنولوجيا المستخدمة والبيئة والتي تحصل 
 يات.فييا عممية التفاعل وكيفية معالجة الأنشطة المصرفية ومرونة العمم

وىي صورة التي يحتفظ بيا العميل في ذاكرتو عن المصرف ، ىذه الصورة تبنى من الصورة الذهنية:  -2
خلبل الاتصالات كالإعلبن والعلبقات العامة والكممة والمنطوقة، حيث أن شخصية المصرف تعد 

لعميل محصمة لمكثير من العناصر فجودة الخدمات المقدمة وتنوعيا والاىتمام بحاجات ورغبات ا
والثقة والأمان المتان يوفرىما المصرف وسرعة الانجاز الخدمات وأساليب التعامل كميا عناصر تكون 
الصورة الذىنية لممصرف إضافة إلى أىمية البرامج الترويجية ودورىا الكبير في تحديد ملبمح الصورة 

 الذىنية لممصرف وتحسين سمعة لدى العملبء.
ي تحديد توقعات إدراكات العميل لمخدمة فالسعر العالي يتوقع معو حيث يعد عنصرا ميما فالسعر:  -3

 مستوى جودة مرتفعة، أي أن السعر لو دور كبير في إدراك الزبون لمقيمة.
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 الرضا الالكتروني الأول: المطمب
يتضمن مفيوم الرضا الالكتروني أوجيا عدة فيمكن أن يعني المنافع المحصل عمييا من الاستيلبك  ففي 

أو الخدمة الناجمة عن مقارنة الجودة المرغوبة وجودة المنتج أو الخدمة  ،الحالة ييتم بجودة المنتجىذه 
 (13، صفحة 2017)حسن الحمبي، كما يدركيا الزبون.

وكل من  حيث أكدت نتائج دراسة لمعلبقة بين جودة الخدمات الالكترونية المقدمة عبر مواقع الانترنت
 الرضا والالتزام، عمى جودة أثر إيجابي لجودة الخدمات الالكترونية عمى الرضا والتزام الزبائن.

لذلك يمكن اعتبار الرضا نتيجة لتقييم منتظم لتجربة لمرة واحدة مع منتج أو الخدمة فيما يتعمق  
عورا إيجابيا من قبل العملبء ىنا يمكن اعتبار الرضا الالكترونية باعتباره ش ، ومنبشراء واستيلبك منو

 المرتبطة بالخدمة الالكترونية نتيجة تعامميم بيا.
أي أن الرضا الالكتروني يمكن تعريفو بأنو محصمة تجربة سابقة عن الخدمات المقدمة من طرف  

مدى موقع الالكتروني تسمح ىذه التجربة بتقييم فعالية قناة التوزيع المتمثمة في شبكة الانترنت، وتحديد 
 رضاه عن الموقع الالكتروني.

 العوامل المؤثرة في الرضا الالكتروني المطمب الثاني:
ىناك اىتمام متزايد من المنظمات بالحفاظ عمى العملبء الحاليين وفي نفس الوقت تحاول جذب  

 عملبء جدد، لذا يعد قياس رضا العملبء مؤشرا لمدى نجاح المنظمة في تقديم المنتجات والخدمات إلى
 السوق.

فمن خلبل التعاريف السابقة التي تناولت مفيوم الرضا الالكتروني نحاول معرفة مدى تأثير التجارب 
 (14، صفحة 2017)حسن الحمبي، السابقة الرضا، فيناك عوامل عدة من أىميا: 

سيولة الشراء، خصائص وتشمل خصائص الموقع والتي تضم عوامل مرتبطة بالموقع:  -1
العرض)المنتجات التي يتم عرضيا والمعمومات المقدمة عن المنتج( تصميم الموقع، الأمن المالي 

 السعر، ظروف التسميم، وبصفة عامة كل العوامل المساىمة في جودة موقع ويب.
فكمما تعد جودة خدمات الزبائن عاملب ىاما في تحديد رضاىم، عوامل مرتبطة بخدمات الزبائن:  -2

 .كانت الخدمات أكثر قدرة عمى الرد عمى الأسئمة وحل المشكلبت زاد رضا العملبء
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 المطمب الثالث: علاقة أبعاد جودة الخدمة المصرفية الالكترونية برضا العميل

أثر كبير عمى سموك العملبء من خلبل الفوائد إن للؤبعاد الجودة الخدمة المصرفية الإلكترونية   
استخدام و من أجل زيادة رضا العملبء  و الأمن و التكاليف و الشروط التسييمية التي يوفرىاالمتوقعة منو 

 ، و التي تدفع العميل لبناء الثقة في البنك أو العكسخدمة مصرفية  متكاممة ومتاحة في جميع الأوقات 
ما  وىذا الخدمة المصرفية لتحيق رضا العميلكما أن أداء المصارف لا يتحقق إلا بتحسين جودة 

 (45، صفحة 9000-9002)فضٌلة، :سنعرضو فيما يمي

 أولا: علاقة سهولة الاستخدام  برضا العميل:

فالمعاملبت المصرفية الإلكترونية  ىي الطريقة الأكثر سيولة لأنيا مية يفيي من الشروط التسي
أحد سمات النظام نفسو يشير  ىوو .الخدمات الاستشارية عن بعدتطوير بإضافة إلى   خالية من أي جيد

موقفا سمبيا اتجاه العميل والعكس صحيح لأنو يمكن أن يتخذ  إلي سرعة وسيولة الاتصال والتصفح
الستار محمدالعمي، )عبد .لصعوبة أو عدم القدرة عمى استخدام ىذه التكنولوجيا الإلكترونية المعاملبت المصرفية 

2000) 
 علاقة توفير الوقت  برضا العميل ثانيا:

في الخدمة المصرفية الإلكترونية   استخدام التكنولوجياوىي موقف اتجاه الخدمة حيث انو سرعة 
الموقف من العمل  مىفيي تؤثر إيجابا ع التنظيمفي العميل  رضا يزيد من أداء تمعب دورا أساسي 

 (2000)عبد الستار محمدالعمي، .عمي شبكة الانترنيت الإلكتروني المصرفي
 علاقة السرية برضا العميل :ثالثا

في  السرية  السرية تأخذ معناىا الكامل، إن افتراضية الصفقات تدفع بالعملبء للبعتماد عمى
فيي تأثر  الالكترونيةالمصرفية سوف يسعي لمحد من عدم اليقين وتعقيد المعاملبت  فالعميل  المصرف

)عبد .ىي الكفاءة  النزاىة و حسن الثقة السرية ف سمبيا عمى رضا العميل إذا فقد المصرف مصداقيتو  

 (2000الستار محمدالعمي، 
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 علاقة الأمان برضا العميل رابعا:

لقد  وىي من أىم النتائج المتوقعة لتحقيق رضا العميل  من العقبات التي يواجييا البنوك تعد 
أو  الإلكترونية أن يبدأ أو يواصل معاملبتو المصرفية لمعميل ثبت أن الأمن ىو أحد العوامل التي تحدد 

تزيد و العكس. فعمى البنك أن يوفر موقع آمن يحافظ عمى خصوصية العميل ويحافظ عمي سرية معاملبتو 
 (2000)عبد الستار محمدالعمي، .تبادل المعمومات الموثوقة والآمنة من عممية 
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 خلاصة
شباع حاجاتيم ورغباتيم وكسب إن سبب وجود المصارف مرتبط بدرجة كبيرة بإرضاء  عملبئيا وا 

، وعميو فعملبء المصارف يتجيون لاستخدام الخدمات ولائيم وتصميم خدمات مصرفية تتفق مع توقعاتيم
المصرفية الإلكترونية لما تحققو ليم من مزايا خاصة سرعة الأداء وقمة التكاليف، ىذا التوجو جعل 

ا المعمومات والاتصال في تقديم خدماتيا للبستفادة بدورىا من المصارف تتجو لاستخدام تطبيقات تكنولوجي
 مزايا تقديم الخدمات المصرفية الالكترونية. 

إن تقديم الخدمات الالكترونية يحتم عمى المصارف التركيز عمى جودتيا والتخطيط لجعميا تمبي 
)سيولة لالكترونية جودة الخدمة اأىمية أبعاد حاجات ورغبات عملبئيا، ومن ثم ضرورة البحث عن 

وتكمن الأىمية في مختمف  ،العميل المصرفي في رضاالاستخدام، توفير الوقت، السرية والأمان( وتأثيرىا 
صارف الاىتمام بالأبعاد المكونة لجودة ردود الأفعال المعبر عنيا من طرف العميل لذلك يجب عمى الم

الخدمة الإلكترونية واستخدام تكنولوجيا المعمومات والاتصال ومختمف تطبيقاتيا لإشباع حاجات ورغبات 
 .ومن ثم التغطية والمتابعة المستمرة لرضا العميلالعملبء 
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 تمهيد
 العمةد  بقضدا وعلاقتيدا الإلكتقونةد   المصدقية  الخ مد  لجدو   النظدقي الجاند  إلد  التطدق  بعد 

 بند  عمدلا  مدن عةند  حالد   قاسد  الفصد  ىدذا يي عممة  سةتم حال  خلا  من المفاىةم ىذه اختباق وبغقض
 الخد ما  جدو   واقد  عمد  التعدق  ومحاولد  ولاةد  الدوا ي جامعد  لوكالد BADR القةفةد  والتنمةد  الفلاحد 

 .البن  ىذا يي العمة  وقضاالإلكتقونة  
 خدلا  مدن القةفةد  والتنمةد  الفلاحد  بند  حدو  عامد  لمد خ  التطدق  الفصد  ىدذا خدلا  مدن سدنحاو  وعمةدو

 لبند  المة انةد  لم قاسد  المنيجدي الإطداق إلد  إضداي  ، ال قاسد محد  بالوكالد  والتعقةد  البند  لنشدة  التطدق 
BADR ال قاس نتائج وتحمة  وعقض . 

ومن خلا  ىذا سنقوم بتوضةح أىم وسائ  ال ي  الإلكتقوني وبطاقا  ال ي  الإلكتقونة  المتاح  حالةا 
يي بن  الفلاح  والتنمة  القةفة  وبإضاي  لخ م  موق  الإلكتقوني لمبن  عم  الانتقن  والتسيةلا  المتويق  عبق 

 انطلاقا من المباحث التالة :وىذا خ م  المقاص  الإلكتقونة  

 .مدخل عام لبنك الفلاحة والتنمية الريفية :لالمبحث الأو
    .مدراسةلالإطار المنهجي المبحث الثاني: 

   .المعالجة الإحصائية لمدراسة الميدانية: لثالمبحث الثا
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 الريفية والتنمية الفلاحة بنكل عاممدخل  ل:الأو لمبحثا
 وكالا  عم  وةحتوي الوطن، مستوى عم  انتشاقا الأكثق البنو  من القةفة  والتنمة  الفلاح  بن  ةع 

 إل  المبحث ىذا يي سنتطق  حةث منو، المستفة ةن مختم  من البن  مصالح لتققة  وذل  مكثف ، ويقوع
 .وميامو ىةكمو، تعقةفو، نشةتو، ناحة  من ال قاس  مح  بن ال

 الريفية والتنمية الفلاحة بنك وتطور ومهام نشأةل: الأو المطمب
 أولا: نشأة بنك الفلاحة والتنمية الريفية 

 تفعة  يي  وق ليا كان ،البنو  مةلا  و الإصلاحا  من سمسم  الجزائقة  المصقية  المنظوم  عقي 
 الوطني البن  ىةكم  إعا   بع  النوق عق  الذي القةفة  التنمة  و الفلاح  بن  منيا المصقية ، المين 

 13   المواي  ه 1402 الأو  جما ى 11 يي الصا ق 82/ 106ققم المقسوم بمقتض  الجزائقي
)معموما  مق م  من طق  بن  التنمة  الفلاح   . 1982نويمبق2 يي البن  ليذا الفعمة  الانطلاق  وكان  ، 1982ماقس

 (2020والتنمة  القةفة ، 
 القة  وتققة  الزقاعي القطاع تنمة  يي المشاقك  إل  القامة  الوسائ  من وسةم  آنذا  اعتبق حةث

 ىو و الو ائ  جم  ةمكنو تجاقي بن  ةعتبق كما  ، ج000.00 12الإنشا  تاقةخ يي مالو قأس ق ق حةث
 العقة  شاقع 17 ىو الاجتماعي مققىا و  ج ممةاق 54 إل  الحالي قأسماليا ةق ق أسيم ذا  مؤسس 

 .جيوة  م ةقة  39 و وكال 300 من وةتكون العاصم ، الجزائق يي عمةقوش
 نشقتو الذي التققةق حس  الجزائقة  البنو  تقتة  يي الأو  البن  القةفة  والتنمة  الفلاح  بن  ةعتبق

  وةحت  البن  حس  نفس المجم شبكتو وكثاي  توزة  حةث من وذل 2001 طبع  البنو  قاموس مجم 
 (2020)معموما  مق م  من طق  بن  التنمة  الفلاح  والتنمة  القةفة ،  .بن  4100 بةن من العالمي التقتة  يي 668 المقكز

 مراحل تطور بنك الفلاحة والتنمية الريفية - ثانيا 
)معموما  مق م  من طق  بن  التنمة  الفلاح   ابن  الفلاح  والتنمة  القةفة  بةقبع  مقاح  أساسة ، أبقزى مق
 (2020والتنمة  القةفة ، 

كان ى   البن  يقض وجو ه ضمن العالم القةفي، يقام : ( 1991- 1982المرحمة الأولى )- 2-1
سمع  جة   ومكان  عالمة  بفتح الع ة  من الوكالا  يي المناط  ذا  الطبةع  الفلاحة ، وبذل  اكتس  البن  

 . يي القطاع الزقاعي، قطاع الصناعا  الغذائة  والصناعا  المةكانةكة  الفلاحة 
القاضي  90/10تمةز  ىذه المقحم  بص وق قانون  :( 1999- 1991المرحمة الثانية ) 2-2-

نشاطو خاص  يي  بإلغا  تخصص البنو  الشي  الذي مكن بن  الفلاح  والتنمة  القةفة  من توسة  مجالا 
الفلاحي، وتمةز  ىذه الفتق   المجا قطاع المؤسسا  الصغةق  و المتوسط  م  إبقا ه عم  نشاطو يي 

 .بإ خا  تكنولوجةا الإعلام الآلي إل  البن 



المصرفٍت الإلكترونٍت على رضا العمٍل ببنك الفلاحت والتنمٍت  أثر جودة الخذمت  :الفصل الثانً

لاٌت الواديو الرٌفٍت وكالت جامعت  
 

34 
 

 .لتطبة  عممةا  التجاق  الخاقجة ( SWIFT) تم تطبة  نظام :1991سنة  - 
   لتطبة  عممةا  التجاق  ال ولة  لمقةام بالعممةا  البنكة  من  3(SYBU) وض  بقنامج :1992سنة   -

تسةةق الققوض وتسةةق عممةا  الصن و ، وتسةةق مو عا  الفحص عن بع  لحسا  الزبائن واستخ ام 
 .الإعلام الآلي يي العممةا  التجاقة  ال ولة 

 .نكة عممة  إ خا  الإعلام الآلي عم  جمة  العممةا  الب إنيا  :1993سنة  -
  .استخ ام بطاق  السح  والتس ة  لبن  الفلاح  والتنمة  القةفة  :1994سنة   -
يي يحص وانجاز العممةا  البنكة  ( ELETRAITMONT) إ خا  عممة  الفحص السمكي :1996سنة   -

 .عن بع  يي الوق  الحقةقي
 .CIB) )تشغة  بطاقا  السح  ما بةن البنو  : 1998سنة    -
 ( 2112-2111الثالثة )المرحمة -2-3

شي   ىذه الفتق  ع   انجازا  من طق  البن  من أج  بعث نفس ج ة   يي مجا  الاستثماقا  
المنتج  حت  ةساةق نشاطيا و مستوى مق و  قواع  السو ، حةث قي  بن  ب ق يي إطاق ت خمو يي تموة  

ط ، كما قي  من مستوى معاوناتو الاقتصا  حجم الققوض لفائ   المؤسسا  الاقتصا ة  الصغةق  والمتوس
لمقطاع الفلاحي، وقام يي إطاق مساةقتو لمتحولا  الاقتصا ة  والاجتماعة  العمةق  بوض  بقنامج خماسي 

 :يعمي، ةقتكز عم  عصقن  البن  وتحسةن الخ ما ، ونتج  عن ىذه الإنجازا  يي الفتقا  التالة 
وقو  بن  الفلاح  والتنمة  القةفة ، ووض  مخطط لمساةق  القةام بإحصا   قة  لنقاط ضع   :2111سنة  -

 .المعاةةق ال ولة 
تم إح اث تطيةق يي المة ان المحاسبي والمالي، بالإضاي  إل  إعا   النظق و تقمة  الوق   :2111سنة ـــ

سوا  ةوما  90إل   20وتخفة  الإجقا ا  الإ اقة  و النق ة  المتعمق  بممفا  الققوض لم   تتقاوح من 
بالنسب  لققوض الاستغلا  أو بالنسب  لمكان التسمةم لغقض ال قاس ، كما قام بإ خا  مخطط ج ة  يي 

 .عم  الوكالا  ( PAE-MEGA) تعمةم شبك  والحسابا  عم  مستوى الحسابا  المقكزة ، 
 SYBU" قاس  مشقوع "البن  الجالس" وت عةم نظام الشبك  المحمة  م  إعا   تنظةم البقنامج  :2112سنةــ 
 ".SERVEUR CLIENT" كزبون مق م لمخ م "

 :( 2114- 2113المرحمة الرابعة )-4-2-
 .تحسةن مشقوع بن  جالس بخ ما  مشخص  عبق جمة  الوكالا  الأساسة  عم  المستوى الوطني
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 ( 2115-2115الخامسة )المرحمة -5-2-
                           :تيالفلاح  والتنمة  القةفة  يي الآ ةمكن حصق أىم التطوقا  التي مس  بن 

 جمة  القةام بتق ةم خ ماتو مصقية  الكتقونة  كمعقي  العمة  لقصة ه وحقك  حسابو البنكي، بالإضاي  إل 
 .مي لبن  الفلاح  والتنمة  القةفة كشو  الحسابا  عن طقة  يتحو لحسا  يي موق  تاب  لمموق  القس

عم  جمة  التساؤلا  العملا  الحالةةن والمحتممةن وانشغاليم عم  الققم  للإةجابة يتح مقكز اتصا   -
(0.21.42.84.28). 

بوقص  الجزائق لمقةام ب وق وسةط ةتمث  يي جم  طمبا  شقا   أنشةتياالمشاقك  كعضو يي النقاب  التي  - 
قساليا إل  مكت  البوقص  يي الجزائق العاصم  القوبة أسيم   .لإنتاج المشقوبا  والعصائق وا 

 ثالثا: مهام بنك الفلاحة والتنمية الريفية
 :يي القةفة  والتنمة  الفلاح  بن  ميام تتمث 
  .الصعب  بالعمم  أو بال ةناق لمزبائن التجاقة  الحسابا  يتح .1
  .القة  يي المختمف  الأنشط  و الفلاحي القطاع تموة  .2
  .الو ائ  تمقي و الققوض منح .3
  .المالي الفائض أصحا  عمةيا ةحص  التي الإ خاقا  جم  .4
  .الاقتصا ي الإنعاش و الاقتصا ة  ال وق  تحقة  .5
  .لمزبائن الح ة ة  الخزائن كقا  .6
 (2020)ا اق  بن  ب ق،   :ىما قئةسةتةن وظةفةتةن لو كما
 .المالي العجز لأصحا  منحيا الو ائ  وتمقي الققوض منح  -
 .المالي الفائض أصحا  عمةيا ةحص  التي ا والا خاق  الو ائ  جم  - 
 ققوض ةمنح ييو ، يي ىذا المجا  مختصي ا البن  ييو ةعتبق بن  ل الاقتقاض جان  ةخص يةما أما

 .العمومة  كالأشغا  قطاعا  ع   لتموة 
 –ولاية الوادي   جامعة وكالة – الريفية والتنمية الفلاحة بنك ماهيةي: الثان المطمب

 الفلاح  بن  عم  التعق  إل  نتوجو -الجزائق– القةفة  والتنمة  الفلاح  بن  نشة  عم  التعق  بع 
 ع .جام وكال  القةفة  والتنمة 

  –ولاية الوادي جامعة وكالة – الريفية والتنمية الفلاحة بنك تعريف: أولا
 الم ةن  وسط الأخةق ىذا ةق  حةث ، 1984 سن  يي الخ م  حةز القةفة  والتنمة  الفلاح  بن   خ 

 (2020التنمة  الفلاح  والتنمة  القةفة ، )معموما  مق م  من طق  بن   .)الم ةق( إل  وبالإضاي  عاملا12حالةا ةضم و
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 المشاقة  بعض لتموة  معتبق  جيو ا البن  ىذا وةبذ  ، 2 كمم 70200   مساحتو وتق ق
 .الخ ما  توسة  و القبح تحقة  إل  الوكالا  من كغةقىا الوكال  ىذه تسع  و الاستثماقة 

  بسكق  وكال  وىي: التالة  الوكالا  الأخةق  ىذه تضم حةث بسكق  يقع الجيوة  لمم ةقة  تابع  جامع  ووكال 
  . الوا ي ، ال بةم  ق،قما المغةق، ، جامع  جلا ، أولا  عقب ، سة ي ، طولق 

 –  ولاية الوادي جامعة وكالة - الريفية والتنمية الفلاحة لبنك التنظيمي لهيكلا: ثانيا
 -ولاة  الوا ي جامع  وكال - القةفة  والتنمة  الفلاح  لبن  التنظةمي اليةك  الموالي الشك  ةوضح

 . الريفية والتنمية الفلاحة لبنك التنظيمي الهيكل: ( 03 ) رقم الشكل
 

    
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 (2020بن  التنمة  الفلاح  والتنمة  القةفة ، )معموما  مق م  من طق   المصدر:
 
 

 مدير الوكالة  السكرتارية

نائب مدير الوكالة    

  

1المراقب   

2المراقب   

الخارجية الواجهةالمصلحة   

الداخلية الخلفية المصلحة  

قسم الخدمات الحرة  فحص حسابات

   

 تسجيل الكشوفات التوزيع الالي لاوراق

 سحب الكشوفات

 مصلحة الإستقبال         

 قسم الخدمات الشخصية

 المكلف بالقروض

 مرشد الزبائن 

 المكلف بالتحويل 

المكلف بالزبائن 

1 

 المكلف بالحافظة

المكلف بالزبائن 

2 

 المكلف المقايضة 

 

المكلف بالزبائن 

3 

المكلف بالتجارة 

 الخارجية 

المكلف بالزبائن 

4 

المكلف بالمحاسبة 

 والمراقبة

 

 التنسيق
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 :التنظيمي الهيكل شرح
 .المصالح جمة  ةسةق و ةنس  و الققاقا  ك  مص ق باعتباقه الوكال  يي ىةئ  أعم  ىو :الم ةق 1- 
 ببعض القةام و الخاقجة  و ال اخمة  المقاسلا  تنظةم و تسجة  ، البقة  إقسا  و استقبا : السكقتاقة   2-

 .بالم ةق الخاص  الخ ما 
 .غةابو عن  عنو ةنو  و الم ةق ةساع  ق:الم ة نائ  3- 
 :عم  ةحتوي: (1 ) المقاق  4- 

 ىذه تتكون و البشقة ، و التقنة  الإمكانةا  يةو تتجم  لمبن   اخمي قسم ىو و ( الخمفة  (ال اخمة  المصمح 
 :من المصمح 

 تق ةق و الققوض قةم  أخطاق و لممم  المالي تحمة وال المالة  بال قاس  صتةخ أي ض:بالققو  المكم  .1
 تحضةق و البن  طق  من الممول  الاستثماقة  المشاقة  تق ةق أج  من المستمق  المتابع  و القبح نسب 
 .الت قةجي النشاط عن مفص  تققةق

  .حسا  إل  حسا  من بالتموة  خاص  :بالتموة  المكم  .2
 .للأموا  السفتج  و بالشبكا  الخاص :بالحايظ  المكم  .3
  .الصعب  العمم  كصق  :الخاقجة  بالتجاق  المكم  .4
  الحسابا  ةحفظ و القوانةن و المقة   و الةومة  المقاقب  أي :المقاقب  و بالمحاسب  المكم  .5
  الكتقونة  أصبح  الآن و المقكزي البن  يي آلة  كان  الساب  يي  :بالمقاةض المكم  .6

 :عم  ةحتوي و (2 ) :المقاق  5-
 :من تتكون و الواجي   الخاقجة  المصمح 

 . بالتحقة  تقوم تقني خم  ىنا  كان إذا شيقة ، ةومة  المقاقب  تكون و الحسابا  يحص .1
 .للأوقا  الآلي التوزة و  الكشويا  سح  ةضم و  :الحق  الخ ما  قسم .2
 الخ ما  حس  ع  ىم ةنوع و بالزبائن المكم  الزبائن مقش  ةضم و: الشخصة  الخ ما  قسم .3

 .أكثق أو 4 بةن ةتقاوحو  البن   اخ  الموجو  
 (2020)مصمح  الققوض بن  الفلاح  والتنمة القةفة ،  .منس  طقة  عن القسمةن بةن القبط ةتم و
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 -ولاية الوادي وكالة جامعة–خدمات بنك الفلاحة والتنمية الريفية  :الثالث المطمب
 (2020)معموما  مق م  من طق  بن  التنمة  الفلاح  والتنمة  القةفة ،  : الخدمات التقميدية لمبنك :أولا

  :ييةما ةموالققوض ةتمث  أىميا  الإة اعةق م بن  الفلاح  والتنمة  القةفة  مجموع  متنوع  من 
  :الادخارخدمات  1-

  :توظةفيا ل ةو عم  شك  منتتمث  الخ ما  التي ةق ميا البن  لجذ  م خقا  الزبائن وتمكةنيم 
ىو عباق  عن وقق  مالة  أو سن  مالي لو شك  خاص بو، مسج  يةو ك  المعموما   :سند صندوق  1-1-

أنواع استقطا  ممةون، وىو نوع من  100آلا   ةناق إل  غاة  10الخاص  و مققم بمبالغ مالة  تب أ من
الما  لمبن  تختم  الم   يةو حس  طم  الزبون، يينا  سن ا  صن و  تختم  من حةث مع   الفائ   

 .وتاقةخ سح  الفق  ليا
  جذ  الو ائ  ابت ا  من  بي  جع  بن  الفلاح  والتنمة  القةفة لىذا ال يتق  :دفتر التوفير بفائدة- 1-2

البن  لفائ   جقا  ىذا الا خاق سنوةا، وتق ق نسب  الفائ    ج إل  أقص  ح  مقاب  إعطا  10.000
 ىنا  و لصاح  ىذا ال يتق الح  يي الحصو  عم  أموالو يي الوق  الذي ةقة  وةشا ، غةق أن 1.75% 

إجقا ا  تنظةمة  قص  الحفاظ عم  الزبون و  يتق، يفي الحال  التي ةقة  الزبون سح  مبمغ مالي من غةق 
 ج يقط أسبوعةا، أما يي الوكال  التي يتح يةيا ال يتق 000 .20ح يةيا ال يتق ييو ممزم بسح الوكال  التي يت

 .يةح  لو سح  المبمغ كاملا مت  ةشا ، وتق م الوكال  ع   نصائح حو  ىذا ال يتق ولو شك  معةن
باعتباقه أن ىنا  ويق  ال ول  ىذا ال يتق قص  إة اع الناس لأمواليم   ة:دفتر التوفير من غير فائد -1-3

تقيض التعام  بالفائ   طبقا لما جا  يي الشقةع  الإسلامة  ييو ةقوم با خاق  لمجتم شقةح  كبةق  يي ا
  .الأموا  المو ع  من الغةق ولو نفس الإجقا ا  المطبق  عم   يتق التويةق بفائ   وىو ج ة 

، ييو موجو لمن ىم غةق لمجتم معةن  من اجا  ىذا النوع من الو ائ  لفئ   :دفتر ادخار الأشبال- 1-4
وشجعتو ال ول  كونو ةسي   لمجتم مؤىمةن قانونا بوصاة  أولةا  أموقىم، وىو منتوج لقي قواج كبةق ل ى ا

يائ  ، ولو إجقا ا  تنظةمة  تختم  عن  سن ، قص  مواجي  حةاتو الخاص  مقاب 18الحةا  لمصغةق  ون 
ن أن ولي الصغةق لو الح  يي الفوائ  يقط أما إذا أصق عن سح  ما  ي  إجقا ا   يتق الا خاق الكباق، كو 

سنوا   5من المبالغ يإن البن  ةقوم بغم  الحسا  مباشق  وليذا ال يتق امتةازا  ذل  أن إة اع الما  لم   
 ج 200.000.000سن ، ةصبح لو الح  يي ققض بنكي   18عم  الأق  إل  غاة  وصو  الطف  إل  

  .لبن  ليذا ال يتق يإنو ةق م مجموع  من التوصةا  العام وعن  منح ا
وىو عباق  عن حسا  ةوض  تح  تصق  الأشخاص الطبةعةةن و المعنوةةن بإة اع  :ودائع لأجل -1-5

الأموا  الفائض  عن حاجتيم يةو إل  آجا  مح    مقاب  نسب  يوائ  متغةق  من طق  البن ، الإشاق  ح   
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 ج لم   لن تق  عم  ثلاث  أشيق، أما بالنسب  لو ائ  العمم  الصعب  يقط ح    .10.000المبمغ الأ ن   
 .المبمغ

 : قراضالإخدمات  -2
 - ولاة  الوا ي جامع  وكال  - القةفة  التنمة  و الفلاح  بن  طق  من الممنوح  الققوض بقزأ ةخص يةما
 :ةمي ما
 لاستصلاح موجي  معظميا الم ى طوةم  المشاقة  لتموة  الممنوح  الققوض :راستثما قروض -2-1

 و الخ ...الفلاحي العتا  (CNAC,ANGEM,ANSEJ ) سنوا  07 و 05 بةن تجيةز الآباق حفق الأقاضي،
 ومعظميا موجأي الققوض الممنوح  لتموة  المشاقة  طوةم  الم ى  التح ي ققوض يي متمثم  ىي

 .الأقاضي للاستصلاح
 الأشغا  لتموة  تكون ما غالبا الاستغلالة  ال وق  لتموة  الموجي  الققوض ىي و :استغلال قروض 2-2- 
 .عا   سن  لم   القية  الققض يي متمثم  ىي و الأسوا  و العمومة 

 شيا   تق ةم الققض طال  من ةشتقط إذ الشبا  ل عم تمنح ققوض ىنا  الققوض ىذه إل  إضاي 
 زةا   بطال  شيا   سن ، 35 و 19 بةن سنو و الشبا  تشغة  و ل عم الوطنة  الوكال  من للاستفا   التةىة 
 إجمالي من لو المق م  البن  مساىم  ىنا تكون حةث الوطنة ، الخ م  من الإعفا  أو تة ة  شيا   عم 

 إل  إضاي  ال ول  مساىم  و المقتقض مساىم  إل  تقسم ( % 30 ) الباقة  النسب  و % 70 ىي الققض
 .لمبن  مقاحمو و أى ايو المشقوع، أبعا  ةوضح الذي الاقتصا ي التقني المم  تق ةم ذل 
 خدمات أخرى: -3

 خدمات التأمين: -3-1

 نموذجة  وكال  05 نشاطا  ضمن لزبائنو التةمةن خ م  تق ةمب القةفة  والتنمة  الفلاح  بن ةقوم 
 الجزائقة  والشقك  القةفة  والتنمة  الفلاح  بن  بةن 2008 أيقة  شيق الموقع  الشقاك  اتفاقة  بموج  لمبن 

 الوكالا  عبق لمتةمةن الجزائقة  الشقك  قب  من المقتقح  التةمةن منتجا  ببة  الخ م  ىذه وتتعم  لمتةمةن
 الاتفا  ىذا وةخص الولاةا ، عواصم مستوى عم  خاص  المتواج   القةفة  والتنمة  الفلاح  لبن  القئةسة 
 لمزقاعا  المتع    والمخاطق والبق  والمحاصة  بالحقائ  المتعمق  الفلاحة  المخاطق عم  التةمةن منتجا 

 القةفة  والتنمة  الفلاح  بن  ةقتقحيا التي الصةغ  ىذه تخص كما المواشي، تقبة  أنواع ومختم  البلاستةكة ،
 أجقى التةمةن مجا  يي لمنتجاتيا تسوة  أحسن ولضمان السكن، عم  والتةمةن الأشخاص، عم  التةمةن
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 الشقك  وكالا  مستوى عم  تطبةقةا وتقبصا نظقة  تكوةنة   وق  البن  مستوى عم  بالزبائن المكمفون
 .لمتةمةن الجزائقة 

  . المصقية  التحوةلا أي   :تبديل العممة  -3-2

 ممتمكاتو لحفظ المناس  و الأمةن المكان البن  يي العمة  ةقى :الحديدية الخزائن تأجير خدمة -3-3
 التي الح ة ة  الخزائن تةجةق خ م  طم  إل  ةمجة ليذا، الضةاع و السقق  من الميم  سن اتو و الثمةن 
 المنطم  ىذا من و ،السقة  و الأمان  قجا  أعم  من ليم تحققو لما العملا  عمةيا ةقب  و البنو  تويقىا
 ةجع  مما ،النتةج  بتحقة  الالتزام ىو و محتوةاتيا عم  المحايظ  و الخزان  سلام  بضمان البن  ةمتزم
 لوجو  أو ،الخزان  مكان صلاحة  لع م نتةج  العمة  ةمح  ق  الذي الضقق عن القانون بقو  مسؤولا البن 
 البن  ةمتزم كما ،القاىق  القو  حال  باستثنا  مفتقضا خطاه لان ذل  و حقاستيا يي لتقصةق أو يةيا عة 

 اح  عمم  ون ةحو  بشك  باستعماليا ةنفق  العمة  بجع  الأمق ىذا ةتحق  و الخزان  محتوى سقة  بضمان
 . الخزن   اخ  الموجو   الأشةا  مق اق و نوعة  معقي  ةمكنو يلا البن  عم  حت  ذل  ةنطب  و، بمحتوةاتيا

 .الخاقجة  التعاملا  ةخص يةما التحصة  و بال ي  المتعمق  الخ ما  -3-4

  التدي التحوةلا  مقاجع  و معاةن  من الزبائن تمكن التي :consulte BADR لممعاينة البنك خدمات -3-5

  خلا  من البن  طق  من المعطا  ليم السقة  الشخصة  الأققام استعما  عبق أقص تيم عم  طقأ 

 .المتاح  الآلي الإعلام أجيز  استعما 

 .الآخقةن بةمق أو المعني بةمق الصكو  تخمةص و لمزبائن الحسابا  مختم  يتح -3-6

 .شدبك  باسدتعما  البند  لزبائن أحسن بخ م  تسمح التي :télétraitement السمكي الفحص خدمات-3-7
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                                                                     -ولايااة الااوادي وكالااة جامعااة–الخاادمات الالكترونيااة لبنااك الفلاحااة والتنميااة الريفيااة : ثانيااا
تغةقا  التطوقا  الحاصم  عم  الساح  المصقية  البن  الفلاح  والتنمة  القةفة  من البنو  التي واكب  ةعتبق 

وابتكدداق أخددقى أكثددق  تيامددن خددلا  انتياجيددا مجموعدد  مددن الأنظمدد  الالكتقونةدد  وذلدد  بغددقض الاقتقددا  بخدد ما
 ةقوم المصق  بتق ةم خ ما  إلكتقونة  نذكق منيا:.حاجةا  عملائيا ح اث  من أج  تمبة 

 (2009)محم  محمو  ابويقو ، الخ ما  البنكة  الالكتقونة  عبق الانتقن ،  :أنظمة الدفع الحديثة بالوكالة1- 
أنظم  ال ي  الح ةث  والتي ب وقىا تسي  عممة  تطب  وكال  بن  الفلاح  والتنمة  القةفة  مجموع  من     

  ق منيا:م  نذكتق ةم الخ ما  وتسةةق النشاط عم  مستوى الوكال ، ومن بةن ىذه الأنظ
  :نظام سويفت  1-1-

 وةعق  أةضا بنظام التحوة  الآلي لمم يوعا  ال ولة ، والذي ةتم بطم  من العمة  
ةص ق تحوة  لصالح عمة  آخق بالخاقج، يةخصم مبمغ التحوة   حةث ةمجة ىذا الأخةق لمبن  وةطم  منو أن

من حسا  العمة  بالعمم  الوطنة  وةحو  لمعمة  الآخق بالخاقج بالعمم  الأجنبة ، وةعتبق الي   القئةسي 
من ىذا النظام ضمان التبا   الآمن لمستن ا  المعاملا  التجاقة  الإلكتقونة ، إذ ةمكن من خلالو إقسا  

ا  بةن المستعممةن بسقة  وأمان حةث ةعم  ىذا النظام بوض  توقة  قسمي عم  ك  قسال  ةتم المعموم
 وةعتبق بن  الفلاح  والتنمة  القةفة  أو  مصق  بالجزائق أستعم  شبك  سوةف  لمتحوة  الآلي  .إقساليا

  :، وتتمةز ىذه الشبك  بالخصائص التالة 1991لمم يوعا  سن  
 .السقع  والأمان ،، الحماة  الجاىزة   

  :نظام المقاصة الإلكترونية- 1-2

، حةث أن العمة  ةق م شة  لمبن  من 2006ب أ  الوكال  العم  بنظام المقاص  الإلكتقونة  سن  
  تحوة  مبالغ لعملا  يي بنو  أخقى، عن  تسمةم الشة  أو بي  أج  تحصةمو قةمتو من بن  آخق، أو

التحوة  يي شبا  البن  ةتم ملأ استماق  صكو  التحصة  حةث تسمم نسخ  لمعمة  وةحتفظ البن  بنسختةن 
وعن ما تحو  الشةكا  لمصمح  المقاص  الإلكتقونة  تتم عممة  تفق  البةانا  ومن ثم تسوة  الشةكا  بإ خا  

 .ةكا  يي النظام بةانا  الش
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                                                                                    :نظام سيرات 3-1- 
SYRAT    ةقوم ىذا النظام بتسوة  العممةا  لأي وكال  من وكالا  بن  الفلاح  والتنمة  القةفة ، حةث تتم

، ةتم من خلالو 2005سن   الوا يالمعاملا  بةن يقوعو يقط، ب أ تطبة  ىذا النظام يعمةا عم  مستوى وكال  
أةام بع  أن  3تحوة  تص  إل تسوة  شةكا  العملا  كما ىو الحا  يي المقاص  الإلكتقونة  م  ضمان م   

 .ةوم15كان  التسوة  تتم يي م   

 :نظام التسويات الفورية الإجمالية - 4-1

 ةعتم  ىذا النظام من طق  الوكال  يي المعاملا  المالة  الكبةق  والتي تتجاوز قةمتيا 
  :نذكق منيا ج، ةحق  نظام التحوةلا  المالة  الإجمالة  ع ة  المناي  لممتعاممةن 10.000.000

 تقمة  من الأعما  الوققة ، وكذا تكالة  العممةا  المصقية .  -

السلام  والأمن عم  غقاق نظام المقاص  الإلكتقونة  حةث ألغ  الخو  من سقق  الشةكا  الوققة   -
 إل  تناق  الأموا  السائم  .والحاج  

 تحسةن الت ي  النق ي وسقع  تنقمو. -

  :السريعة عمى مستوى الوكالة المرسمةمعالجة التحويلات 5-1- 

وةتم التةك  من المعموما  كما ىو الحا  يي  (URGENT)تتمق  أمق بالتحوة  وياكس عمةو عباق  
العممة  السابق  ثم تنفةذىا، وةتم تحوة  المبمغ لحسا  المستفة  يي نفس الةوم م  اقتطاع قسوم الخ م  

  .العا ة  وتكون مقتفع  نوعا ما عن قسوم التحوةلا 

 ةستخ م نظام ال ي  الشام  لتسوة   -الوا ي جامع  وكال   –ومنو يإن بن  الفلاح  والتنمة  القةفة  
المبالغ الإجمالة  يي وق  حقةقي حةث تتم يةو التحوةلا  بصف  مستمق  وعم  الفوق ب ون تةجة  وعم  

 .أساس
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  :الفلاحة والتنمية الريفيةأجهزة السحب والدفع الإلكتروني المتوفرة في بنك  -2

أجيز  الصقا  الآلي يي جمة  وكالاتو  الفلاح  والتنمة  القةفة ويق بن  : D.A.Bالسحب أجهزة  -2-1
و جياز ةسمح لمعمة  بالقةام بخ ما  ىالمنتشق  عم  كام  التقا  الوطني، وعم  مستوى المطاقا  ال ولة  و 

السح  أو ال ي  يقط، ونشةق إل  أن بطاقا  السح  متويق  مجانا لك  عملا  المصق  الذةن ل ةيم حسا  
ساع  وتمكن  من سح  النقو  بال ةناق وكذا كش  24/24أةام و 7/7وىذه الخ م  متاح   AGBيي 

ةذ السقة  يي إ خا  المنتجا  الج ة   مما ةزة  يي والتنف الجاىزة الحسا  وذل  لضمان أقص  ق ق من 
)جلا  عاب  الشوق ،  .الكفا   العالة  وىو طقةق  سيم  و يعال  لسح  الأموا  وىذا باستخ ام البطاقا  الإلكتقونة 

2000) 

عم  مستوى يقوعو،   شبابة  إلكتقونة الفلاح  والتنمة  القةفة ةويق بن   :G.A.Bالشباك الإلكتروني -2-2
حةث ةستطة  العمة  القةام بمعاملا  مصقية  أكثق تعقة ا من السح  و ال ي  يقط ما عمةو الحا  من خلا  

 (2007)ناظم محم  نوقي الشمقي، عب  الفتاح زىةقالعب لا ،،  الساب  ذكقه. D.A.Bجياز 

  :البنكيااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااة فااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااي الوكالااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااةالبطاقااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااات  -3
 جدددا  اسدددتخ ام البطاقدددا  البنكةددد  عمددد  مسدددتوى بنددد  الفلاحددد  والتنمةددد  القةفةددد ، كاسدددتجاب  لمتطمبدددا            

التكنولوجةا المصقية  السائ   عم  الساح  حالةا ةستخ ميا البن  كةح  السب  التي تساع  عم  تطوةق الخ م  
 :ذكق بعض البطاقا  الخاص  ببن  الفلاح  والتنمة  القةفة  يي ما ةميالمصقية  وزةا   الطم  عمةيا، وسةتم 

 (2020)موق  بن  ب ق،    :لبنك الفلاحة والتنمية الريفية CIBبطاقة  -3-1

 أموا تسمح بسح   حةز الخ م  بشك  قسمي، الجزائق  خم  قب  يتق  خ م  ال ي  الإلكتقوني يي
ىذه البطاق  مجانا  بن  الفلاح  والتنمة  القةفة   ةمنححةث  بال ي  الجواقي وعن بع ، بتحوة  و تمقي أموا 
تكمم  لمموضوع الساب  الذي تطققنا يةو إل  و ، سنوا  03عن  يتح حسا  شة  و بم   صلاحة  تبمغ 

 من الخ م  بشك  قسمي الاستفا  تعقة  بخ م  ال ي  الإلكتقوني، سنتطق  إل  الخ ما  التي ةمكن يةيا 
  :   ، وتتمةز ىذه البطاقمن طق  بن  الفلاح  والتنمة  القةفة 

العممةا  بإضاي  إل  سقع   من القمز السقي الذي ةؤمن عممةا  البنكة  الاستفا   من خلا الحماة   نظام 
إمكانة  سح   كما ةمكن  قبح الوق  بفض  القياىة  وسيول  استعما  البطاق  البنكة  الإلكتقونة من أج  

 .7أةام / 7و 24/24الأموا  يي أي وق  الخ م  متويق  

https://www.android-dz.com/ar/?s=%D8%A7%D9%84%D8%AC%D8%B2%D8%A7%D8%A6%D8%B1
https://www.android-dz.com/ar/?s=%D8%A7%D9%84%D8%AC%D8%B2%D8%A7%D8%A6%D8%B1
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 (2020)موق  بن  ب ق،  :CIBأنواع بطاقة  -2 -3

 :CIBالبطاقة الذهبية   -3-2-1
بةمان عم  م اق الساع   ىي بطاق  ذا  سح  كبةق بةن البنو  تتةح إجقا  الم يوعا  والسح 

والأشخاص  ، ةناق جزائق100.000.00وىي مخصص  لعملا  ب ق ال ةن ةتجاوز قاتبيموالأسبوع، 
حس  الأصو  و خ  الثاب  و ممثمو أو وكلا  الشقكا  الطبةعةون الذةن ةشتغمون ميم  معتق  بيا 

عممةا   ، الم يوعا  عبق الانتقن ،TPEوالشقكا  التي ليا حسا  جاقي وليا مةز  الم يوعا  عم  
 . DAB/ATM BADAR، والتحق  من قصة  شبك  DAB-GABالسح  

 الذهبيةالدفع  (: بطاقة14شكل رقم )
 

 
 

 (2020)موق  بن  الفلاح  والتنمة  القةفة الجزائق،  :رالمصد            
 ، وآلة  ال ي  ةوضحيا الشك  أ ناهTPEوبطاقا  ال ي  تسمح باستخ اميا عم  أجيز  

 (: شبكة الدفع الإلكتروني15شكل رقم )

               
                

 (2020)موق  بن  الفلاح  والتنمة  القةفة الجزائق،  المصدر:            

وىي إح ى الأصو   المعقوي  باسم محط  ال ي  الإلكتقوني جياز ةتم تثبةتو يي نقاط البة  الخاص  بالعمة  وى TPE و
  (TPE ،2020)بن  ب ق ومعالجتيا بشك  آمن .التجاقة  التي تتةح قبو  الم يوعا  
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 :CIB-CBR ةالبطاقة الكلاسيكي -3-2-2
ىي بطاق  صالح  يي الجزائق م   صلاحةتيا مح    بسنتةن تتةح إجقا  السح  وال ي  بةمان عم  

، الم يوعا  عبق الانتقن  ،عممةا  TPEوليا مةز  الم يوعا  عم   7أةام / 7ساع  يي الةوم و 24م اق
 .DAB/ATM BADAR، والتحق  من قصة  شبك  DAB-GABالسح  

حس  الطبةعةون الذةن ةشتغمون ميم  معتق  بيا  وىي بطاق  مخصص  للأصحا  الحسابا  بال ةناق
 الأصو  و خ  الثاب  و ممثمو أو وكلا  الشقكا  والشقكا  التي ليا حسا  جاقي.

 CIBالبطاق  : (16شكل رقم )

        
(2020)موق  بن  الفلاح  والتنمة  القةفة الجزائق،  المصدر:  

 CIBR( : البطاقة 07شكل رقم )                                       

 
(2020)موق  بن  الفلاح  والتنمة  القةفة الجزائق،  المصدر:          

 

 بطاقة بدر توفير: -3-2-3
وىي صالح  لم   سنةن يي  LEB/LEFىي بطاق  م عوم  من حسا  التويةق بفائ   أو غةق يائ   

 TPEوليا مةز  الم يوعا  عم   7أةام / 7ساع  يي الةوم و 24الجزائق يقط تتةح إجقا  بةمان عم  م اق
 ، والتحوةلا  من الحسا  الجاقي إل  حسا  التويةقDAB-GABعممةا  السح   الم يوعا  عبق الانتقن ،

 (2020)موق  بن  ب ق،  لشبك  ب ق. الآليعبق الصقا  
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 بدر توفير( : البطاقة 6شكل رقم )
 

 
 (2020القةفة الجزائق، )موق  بن  الفلاح  والتنمة  : المصدر                 

 :CIBكيف أستخدم بطاقة  -3-3

 . مستحقا  السم  و الخ ما  المقتنة  من تجاق شبك  ال ي  عن قق : -
السح  النق ي عم   مستحقا  السم  و الخ ما  المقتنة  عبق المواق  التجاقة  لشبك  :ال ي  عن بع  -

  .آلا  شبك 

 .البن استخ ام خ ما  أخقى التي ةمنحيا  -
الوص  لزبون ةحتوي عم  معموما  تتعم  بمعامم   إص اقةتم  لك  معامم   ي  تم  ببطاق :وص  ال ي  -

 .ةج  الحفاظ عم  وص  ال ي  لاستخ امو يي حال  شكوى نشؤىا ،ال ي  ومعطةا  أخقى

    ي  الفواتةق عن بع  CIB و التي تحتوي يي واجيتيا عم  شعاق ،المحلا  التي تتويق عم  خ م  ال ي  -
و تذاكق الطائقا  بالنسب  لمخطوط الجوة   أوقة و ،جةزي ،موبةمةس الجزائق، اتصالا بالنسب  لسةا ، 

 )موق  بن  ب ق، .االجزائقة  و طةقان الطاسةمي و التةمةنا  عم  شقك  أمان  و الصن و  الوطني لمعما  الأجق 

2020) 

 

 

 

https://www.android-dz.com/ar/?s=%D9%85%D9%88%D8%A8%D9%8A%D9%84%D9%8A%D8%B3
https://www.android-dz.com/ar/?s=%D9%85%D9%88%D8%A8%D9%8A%D9%84%D9%8A%D8%B3
https://www.android-dz.com/ar/?s=%D8%AC%D9%8A%D8%B2%D9%8A
https://www.android-dz.com/ar/?s=%D8%AC%D9%8A%D8%B2%D9%8A
https://www.android-dz.com/ar/?s=%D8%A3%D9%88%D8%B1%D9%8A%D8%AF%D9%88
https://www.android-dz.com/ar/?s=%D8%A3%D9%88%D8%B1%D9%8A%D8%AF%D9%88
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 :البطاقة البنكية الدولية -3-4

 بطاق  ماستق كاق  ال ولة  الج ة   المصمم  لتويةق لمعمة  أعم  مستوى من القاح  والثق  والأمان
 (2020)موق  بن  ب ق،  ليا: وتوج  أنواع

 بطاقة التيتانيوم :  -3-4-1

 الخصوما  الكبةق  الممنوح  عبق الموق  الإلكتقونيةمكن الاستفا   منيا يي 

https://www.priceless.com/  أةضا من مائ  عقض يي الفنا   والمطاعم الفاخق  والمنتجا  الاستفاو   
يقةقةا يتح عن طقة   الاستفا   منيا ، وتتمالمحمة  الفاخق  والأنشط  التقيةية   يي منطق  الشق  الأوسط وا 

 ةوقوعم  الأق  يي حسا  الةوقو بإضاي  إل  مبمغ ال ةناق.200 عإة اومن ثم  حسا  بال ةناق وأخق بالةوقو

أوقو 5000ال ي  أو الشقا  أون لاةن بمبمغ وةكون أوقو يي الأسبوع 1000سح  انو ةمكن وتتمةز بطاق  
 يقط وتبمغ قسوم بطاق    من الموزعا  النق ة  التي تحم  شعاق ماستق كاق  ةكون  السح أما يي الأسبوع 

 أوقو عن ك  عممة  سح  2+ %25 ةناق سنوةا بإضاي  إل  مصاقة  السح  والشقا  المق ق   8500

 .ةوما تققةبا 15تق ق م   صلاحة   بسنتةن قابم  لتج ة  أما م   وص  البطاق  من البن  تق ق  و

 البطاقة الكلاسيكية: -3-4-2

 ةمكن الاستفا   منيا يي الخصوما  الكبةق  الممنوح  عبق الموق  الإلكتقوني

https://www.priceless.com/   وىي بطاق  ماستق كاق  عا ة  ول ةيا مةزا  وشقوط خاص  بيا من خلا
 (BADAR ،2020)ماستقكاق لبن  ماةمي :

ة او  يتح حسا  بال ةناق وأخق بالةوقو حةث تم وض  شقوط لمحصو  عمةيا منيا ةج   عا 
سح  وتكمن ممةزا  البطاق   تمكن من  ةوقوعم  الأق  يي حسا  الةوقو بإضاي  إل  مبمغ ال ةناق100
السح  من أما أوقو يي الأسبوع 250ال ي  أو الشقا  أون لاةن بمبمغ وةكون أوقو يي الأسبوع 800

 ةناق سنوةا بإضاي  إل  مصاقة  6000تبمغ القسوم و  الموزعا  النق ة  التي تحم  شعاق ماستق كاق 
 .أوقو عن ك  عممة  سح  2+ %25السح  والشقا  المق ق   

https://www.priceless.com/
https://www.priceless.com/
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 الخدمات المقدمة عبر الموقع الالكتروني لمبنك: :ثالثا

تطوةق الخ ما   من اج ةعتبق مصق  ب ق من أىم المصاق  العمومة  التي حاول  جاى     
، وىذه الخ م  تسمح لمعمة  بفحص الحسا  E -Bankingالمصقية  الإلكتقونة  التي تن قج ضمن ما ةسم  
أةام، وتعتبق ىذه الخ م  نقط  تحو   7/7ساع  و 24/24إلكتقونةا أي باستخ ام الإنتقن  وذل  من خلا  

يي مستوى تق ةم الخ ما  وعلاج الكثةق من المشاك ، كالسقق  والضةاع، بالإضاي  إل  اختصاق لموق  
 والجي  وتقمة  التكالة ، واستخ ام تكنولوجةا ح ةث  تتواي  م  احتةاجا  العملا . 

 /https://badrbanque.dz:  وهووةتمث  الموق  القسمي 

 الشك  الموالي ةوضح صوق  الموق  الإلكتقوني لمبن  مح  ال قاس : و

 الفلاحة والتنمية الريفية لبنك  الموقع الإلكتروني: (19)الشكل

 

 
 (2020)موق  بن  الفلاح  والتنمة  القةفة الجزائق،  المصدر:

https://badrbanque.dz/
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    : لكتقوني نجبةن الخ ما  الإلكتقونة  التي ةق ميا مصق  الفلاح  والتنمة  القةفة  الإ ومن 
من ع   خ ما  ةقوم العمة  بإ خا    مخطط مصق  ب ق الإلكتقوني ةمكن الاستفا  : طمب الاشتراك -1

البةانا  الشخصة  المطموب  بشك  صحةح، وةطم  منو طقةق  وصو  كمم  السق إلةو، بالإضاي  إل  إتباع 
  .بعض الخطوا  وذل  لةقوم المصق  بحفظ المعموما  بطقةق  أمن 

الخاص بو، ةعقض المصق  بع  إ خا  العمة  لكمم  المقوق وققم الاشتقا   :الاطلاع عمى الحساب 2- 
  .الإلكتقوني مباشق  كش  الحسا  الخاص بو

عن  أصبح بإمكان العمة  طم   يتق الشةكا   ون التنق  إل  مقق الوكال  وذل : طمب دفتر الشيكات  3-

 . طريق ملئ استمارة إلكترونية في الموقع

 من حسا  العمة  إل  حسا  آخق. وةكون :الماليالتحويل  -4
من خلا    الأعما  ، أو لتنشةط استيلاكة التسمةفا  لغاةا  شخصة  أو  و :طمبات القروضقبول 5- 

 ققوض مباشق  أو تسيةلا  مصقية  مقبوط  بالحسا  الجاقي.
  بالأوقا والقةام بعممةا  المتاجق   :الإطلاع عمى أسعار العملات في البورصات العالمية-6

 .المالة  الأوقا المالة ، عن طقة  إقسا  العمة  إل  المصق  لطم  شقا  أو بة  
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  مدراسةل الإطار المنهجي المبحث الثاني:
في ىذا المبحث سوف نتناول كل من منيجية الدراسة الميدانية وكذا مصادر البيانات والأساليب 

 .المستخدمة في الدراسة، بالإضافة إلى صدق وثبات الأداة الإحصائية
عمى  متغير مستقلكلكترونية جودة الخدمة المصرفية الإ أثروسوف يتم من خلال الدراسة الميدانية معرفة 

 :تم إجراء ىذه الدراسة وفق الخطوات الآتية رضا العميل المصرفي، 
 .إعداد أداة الدراسة بصورتيا النيائية .1
  .تحديد أفراد مجتمع الدراسة .2
 .اختيار عينة الدراسة .3
  .توزيع الاستبيانات عمى عينة الدراسة .4
دخالتفريغ البيانات  .5   .spssت إلى الحاسب ومعالجتيا إحصائيا باستخدام البرنامج البيانا وا 

 أدوات جمع البيانات المطمب الأول: 
  لجمع البيانات لموصول إلى أىداف الدراسة، ىذه الأدوات ىي:موعة من الأدوات عمى مجعتماد الاتم  
ع البيانات التي يتطمبيا البحث يخلاليا تم تجملاحظة من الوسائل الأساسية التي يتم من المتعتبر  :الملاحظة -1

ذلك  ن، وكادراستناوضوع معمومات ذات الصمة بالم لجمع امة ىلاحظة وسيمة المذا كانت ىالعممي، وبناءا عمى 
، وعند تطبيق وتوزيع الاستمارة عمى أفراد بنك الفلاحة والتنمية الريفية بجامعةل الاستطلاعيةالزيارات  لمن خلا

 .لبنكفي ايدور  بماحظة عمى فيم أعمق لاالمالعينة وقد ساعدت 
حقيقة أو موقف  ىإل لالوصو فالباحث وشخص أو أشخاص آخرين بيد ينموجية ب وىي محادثة :المقابمة -2
عمى المقابمة عتماد التخطيط للاالدراسة، وقد تم  أىداف قيقتحمن أجل  وعمي فيسعى الباحث لمتعرين مع

 يد جعمتنا نكتفي بالاستمارة كأىم وسيمة لجمع البيانات.لكن ظروف انتشار وباء الكوف المخططة
 الاستبيان:-3 

وذلك بعد مراجعة أدبيات الدراسة والدراسات السابقة ذات العلاقة بالموضوع تم الاعتماد عمى الاستبيان 
 :جزأين( 2التي يوضحيا الممحق )وقد تضمنت الاستبانو 

سنوات الجنس، العمر، المستوى التعميمي،  :وتتمثل فيدراسة خاص بالبيانات الشخصية لعينة ال الأول: الجزء
 .التعامل مع المصرف، الخدمات الإلكترونية المستفاد منيا
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 جودة الخدمات المصرفيةو التي ىي : فقرة  31وبمغت عدد فقراتو  خاص بمتغيرات الدراسة الثاني:الجزء 
 تابع. كمتغير رضا العميل المصرفيمسـتقل و كمتغير  الالكترونية

 جودة الخدمات المصرفية الالكترونية:
 16إلى  11: تشمل العبارات من  توفير الوقت -1
 13إلى 17تشمل العبارات من  :الاستخدامسهولة  -2
 18إلى 14تشمل العبارات من  السرية: -3
 25إلى 19يشمل العبارات من  الأمان: -4
 31إلى 26يشمل العبارات من  رضا العميل المصرفي: -5

 خماسي الأبعاد  Likert Scale)) عمى أساس مقياس ليكرت لاستبيانفقرات اوقد صممت 
 مجتمع وعينة الدراسة المطمب الثاني:

 وىو تحديد وقبل البدء في دراست تحديدىاباحث  أيمن العوامل الأساسية التي يجب عمى  :مجتمع الدراسة -1
وجميع ىذه الصفات  صفات  مشتركةيعرف عمى أنو جميع المفردات التي ليا صفة أو الدراسة، والذي مجتمع 

  .لدراسة ا خاضعة إلى
بالتالي فالمجتمع يمثل ، و ولاية الوادي جامعة ذه الدراسة عمى بنك الفلاحة والتنمية الريفية لوكالةىوقد تم تطبيق  

 كل عملاء بنك الفلاحة والتنمية الريفية لوكالة جامعة ولاية الوادي.
 عينة الدراسة:-2

وأمام استحالة الحصر الشامل لكل جامعة وكالة و التنميـة الريفيـة  بنك الفلاحة زبائن لمتمثل فيامجتمع الدراسة 
 56استرجاع  تممن عملاء البنك و استبيانا عمى عينة عشوائية   60تم توزيع و  مفردات المجتمع تم اختيار عينة

 .ساعدة موظفي البنكبمورقيا  الاستبيانتم توزيع  كما الإحصائيةاستبيانا صالحا لممعالجة 
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 صدق وثبات الاستبيان: المطمب الثالث

 صدق المحكمين )الصدق الظاهري(: :أولا
مقياس الدراسة، ومن خلال نظرة المحكمين الظاىرية لو بدرجة جيدة من الصدق الظاىري، تمتع ي      

ومدة كفايتيا  يامدى وضوحالعبارات لقياس ما وضعت لأجمو و  مةئملالمتأكد من مدى ونمجأ لمصدق الظاىري 
تم عرض الاستبيان عمى مجموعة من المحكمين الممحق وقد لتغطية كل محور من محاور متغيرات الدراسة، 

تم إجراء التعديلات المطموبة، وتمت صياغة الاستبيان في ملاحظاتيم وعمى ىذا الأساس  أخذ( وقد تم  3)رقم
 .شكمو النيائي

 قياس:لما معامل ثبات درجات :نياثا
معامل ألفا كرونباخ وىو ثبات للاتساق الداخمي  ولمتحقق من مؤشرات ثبات المقياس وأبعاده تم حساب        
(Cronbach's Alpha)  ( يوضح نتائج مؤشرات ثبات المقياس:20الجدول رقم )و 

 (Cronbach's Coefficent Alphaمعامل ألفا كرونباخ ) (مؤشرات ثبات20دول )ج
 معامل ألفا كرونباخ عدد العبارات  دهالمقياس وأبعا

 230.0 20 توفير الوقت
 23800 20 سهولة الاستخدام

 23800 20 السرية
 23020 20 الأمان

 23000 20 رضا العميل
 23000 0. المقياس الكمي 
 Spss نتائج عمى بالاعتماد الطالبة إعداد من: المصدر

قد بمغ  يـالكم لممقياس مل ألفا كرونباخستخدام معااات بـقيم الثب (، أن20الجدول رقم ) يتضح من     
، وتراوحت قيم معامل الثبات لدى فأكثر( 1661) لمعامل ألفا كرونباخ هوقبول المستوى ( عمما أن 219.0)

( بالنسبة لبعد سيولة الاستخدام، وىي ..218( بالنسبة لبعد توفير الوقت و)216.0أبعاد المقياس ما بين )
ثبات مرتفعة باستخدام معامل ألفا كرونباخ، وجميعيا قيم مقبولة في مثل ىذه المقاييس، وبالتالي  قيم لمعامل

 صلاحيتيا للاستخدام في ىذه الدراسة. 
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 المبحث الثالث: المعالجة الإحصائية لمدراسة الميدانية
، وذلك انطلاقا spssج من خلال ىذا المبحث سنقوم بالتحميل الإحصائي لنتائج الاستبيان باستخدام برنام

 العينة حول متغيرات الدراسة ثم اختبار فرضيات الدراسة.  إجاباتمن وصف خصائص العينة وتحميل 
 خصائص عينة الدراسة الأول:المطلب 

 كما هو موضح في الجدول التالي: عينة الدراسة حسب المتغيرات الشخصية خصائص نقوم بعرضسوف       

 الشخصيةينة الدراسة حسب المتغيرات (: توزيع أفراد ع33جدول)
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
  spssبالاعتماد عمى مخرجات  الطالبةإعداد     من :لمصدرا

 النسبة المئوية التكرار فئات المتغير المتغير
 60.7% 34 أنثى الجنس

 39.3% 22 ذكر
 %133 56 المجموع

 32.1% 18 سنة 33إلى  –سنة  23من  السن
 50% 28 سنة 43إلى  –سنة  33من 
 10.7% 6 سنة 53إلى  –سنة  43من 
 7.1% 4 سنة فأكثر 53من 

 %133 56 المجموع
 

 التحصيل العممي
 35.7% 20 ثانوي وأقل

 58.9% 33 جامعي
 5.4% 3 دراسات عميا

 %133 56 المجموع
 

سنوات التعامل مع 
 المصرف

 

 57.1% 32 سنوات 5إلى  –من سنة 
 32.1% 18 سنوات 13إلى  -سنوات 5من 
 10.7% 6 سنوات فأكثر 13من 

 %133 56    المجموع
 
 

الخدمات الإلكترونية التي 
 استفاد منها العميل

 31 %55.4 (CIBالبطاقة الذهبية )
 14 %25 (CIB-CBRالبطاقة الكلاسيكية )

 12.5% 7 ر لمتوفيربطاقة بد
 1.8% 1 البطاقة الدولية تيتانيوم

 3.6% 2 البطاقة الدولية الكلاسيكية
 TPE)) 1 %1.8جهاز محطة الدفع الالكتروني 

 %133 56 المجموع
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 مايمي:  نلاحظ (03) من خلال الجدول رقم   
نسبة ب 34 و عدد الإناث 39.3%بنسبة 22حيث بمغ  الذكور اكبر من عدد ناثالإأن عدد   الجنس: -1

 .من إجمالي عينة الدراسة %60.7
 إلى سنة 31من و لكن بنسب متفاوتة حيث نجد اكبر نسـبة فـي الفئة ربع الأتوزعت عمى الفئات  العمر: -2

سنة 41من  الثالثة ثـم الفئـة  %32.1 بنسبة سنة 31سنة إلى 21من الأولى تمييا الفئة 51% بنسبة  سنة41
 . %7.1بنسبة فأكثر 51ثم تمييا الفئة الأخير من  %11.7سنة بنسبة 51إلى 

 بين المسـتوى متفاوتومن خلال الجدول نلاحظ أن غالبية أفراد عينة الدراسة توزعت بنسب  :العممي التحصيل-3
و أمـا حممة شيادة دراسات  %58.9بنسـبة  الجامعي  بينما نجد المستوى %35.7بنسبة  أو أقل  ثانوي العممي

مما  لمستوى الجامعي  و في الأخيـر من خلال ىذه النتائج نجد أن اكبر نسبة ىي %5.4عميا متخصصة بنسبة 
 ينعكس عمى توافر الرصيد المعرفي لدى ىؤلاء الأفراد

متفاوتة حيث نجد اكبر نسـبة فـي  و لكن بنسبالثلاثة توزعت عمى الفئات  :المصرفسنوات التعامل مع  -4
      بنسبة سنوات 11سنوات إلى 5من تمييا الفئة الثانية  57.1%بنسبة  سنوات5 إلى سنةمن  الأولىالفئة 

 . %11.7بنسبة فأكثر سنوات 11من  الثالثة ثـم الفئـة  32.1%
البطاقة الذىبية ة  خدماتحيث نجد أكبر نسب6حيث توزعت إلى  الخدمات المصرفية المستفاد منها: -6

(CIB ) بطاقة  ثم مرتبة الثالثة  25% بنسبة البطاقة الكلاسيكية  ثم في مرتبة الثانية .55.4% بنسبة
ثم في الأخير  3.6% بنسبة البطاقة الدولية الكلاسيكية  ثم المرتبة الرابعة 12.5% بنسبة بدر لمتوفير 

 .1.8% بنسبة ب  لنسبةابنفس  (TPE)البطاقة الدولية تيتانيوم جياز تأتي 
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 تقييم العينة لمتغيرات الدراسةالمطمب الثاني: 

جل أو من الإلكترونية عمى رضا العميل المصرفية  الخدمةجودة  أثر عمىتيدف ىذه الدراسة التعرف 
حة زبائن بنك الفلامن  (56)فقرة تم توزيعيا عمى عينة مؤلفة من  (31)ستبانة مؤلفة منإ ناتحقيق ذلك استخدم

-1و قد تم استخدام مقياس )ليكارت الخماسي( المكون من خمس درجات ) ، والتنمية الريفية بجامعة ولاية الوادي
 .(، وقد اخترنا أن يكون المتوسط الحسابي لإجابات المبحوثين عمى كل عبارة 5

 الخماسي (Likert)ليكرت لمقياس والدنيا العميا (: الحدود34الجدول رقم )

 

 (2117مسعود ربيع، رندة جرودي،، ) :المصدر

جودة الخدمة عمى مفردات مقياس  اتلإجابلالتكرارات والنسبة المئوية  تم استخداموللإجابة عمى ىذا السؤال      
والانحرافات  "وباستخدام كذلك المتوسطات الحسابية الخمسةفي أبعاده  ورضا العميلالمصرفية الالكترونية 
 نتائج ذلك: ة، توضحول التاليامستوى الأىمية، والجدترتيب ية لكل مفردة و المعيارية والأىمية النسب
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 والأهمية النسبية لكل مفردة. ،جودة الخدمة المصرفية الالكترونية ورضا العميل( مستويات 35جدول )

رقم 
 العبارة

الوسط  العبـــــــــــارات
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

الأهمية 
 النسبية

مستوى 
 ولالقب

أفضل استخدام الخدمات الالكترونية المقدمة عبر الموقع الالكتروني  31
 88.6 1.684 4.43 .لأنيا توفر لي الوقت

مرتفع جدا 
 عالي 
 

   .أفضل الخدمات المقدمة عبر الصراف الآلي لأنيا توفر لي الوقت 32
4.39 1.493 87.8 

مرتفع جدا 
 عالي 

 . في النقال لأنيا توفر لي الوقتأفضل الحصول عمى الخدمات عبر ىات 33
4.25 1.837 85 

مرتفع جدا 
 عالي 

 مرتفع عالي 81.4 1.783 4.17  .دون تأخير يقوم البنك بتقديم الخدمات المصرفية الالكترونية 04
 مرتفع عالي 73.2 1.114 3.66 يتم الرد عمى استفساراتي بشكل سريع.  05
 مرتفع عالي 75.8 1.929 3.79 ة من الخدمات في وقت قصير. يمكن الدخول لموقع البنك والاستفاد 06

 مرتفع عالي 82 3.318 4.13 توفير الوقت
يمكنني استخدام موقع الانترنت الخاص بالبنك وفيمو والتعامل بسيولة  37

 من خلال الياتف النقال أو الكومبيوتر.
4.13 1.896 82.6  

 مرتفع عالي
لخدمات المصرفية أثناء تصفحي لموقع من السيل إيجاد المعمومات وا 38

 .بنك الفلاحة والتنمية الريفية
3.98 1.863 79.6 

 
 مرتفع عالي

 مرتفع عالي 78.2 1.867 3.91  .يمكنني الاستفادة من خدمات الصراف الآلي بسيولة 39
 مرتفع عالي 78.2 1.978 3.91  .الموقع الالكتروني لمبنك من السيل التسجيل والدخول عمى 13
 مرتفع عالي 81.8 1.934 4.14  .يمكنني فيم لغة الموقع الالكتروني بسيولة 11

   .يمكنني الاستفادة بسيولة من الخدمات الالكترونية التي يقدميا البنك 12
4.11 1.819 81 

 مرتفع عالي
 

يمكنني الاستفادة من المساعدة الفورية من البنك عبر الموقع الالكتروني  13
 .اتفأو خدمات الي

3.89 1.824 77.8 
 مرتفع عالي

 مرتفع عالي 79.6 3.386 3.98 سهولة الاستخدام
الشخصية عند التعامل بالخدمات على معلوماتي بنك يحافظ ال 14

 88.2 1.733 4.41 .الالكترونية
مرتفع جدا 

 عالي
أقدم معموماتي الشخصية عند الاستفادة من الخدمات الالكترونية دون  15

 .تردد
4.21 1.825 84.2 

مرتفع جدا 
 عالي

مرتفع جدا  84.2 1.781 4.21  .يحافظ البنك على سرية التعاملات الالكترونية المصرفية 16
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 عالي
أثق في قدرة البنك على حماية تعاملاتي المصرفية من خلال البرامج  17

 .الالكترونية التي يستخدمها
 مرتفع عالي 81 1.818 4.15

 مرتفع عالي 81.4 1.783 4.17    .مى عدم الإساءة في استخدام معموماتي الشخصيةأثق في قدرة البنك ع 18
 مرتفع عالي 83.8 3.144 4.19 السرية

 مرتفع عالي 82.6 1.811 4.13   .أشعر بالأمان أثناء التعامل بالخدمات المصرفية الالكترونية مع البنك 19
ند الاستفادة من يجتيد البنك في حل المشاكل التي قد تواجيني ع 23

 77.2 1.962 3.86 .الخدمات الالكترونية
 مرتفع عالي

 مرتفع عالي 77.6 1.955 3.88  .المعمومات التي تقدم لي الكترونيا دقيقة وصحيحة 21
 مرتفع عالي 79 1.923 3.95 .أشعر بالأمان عند الاستفادة من خدمات الصراف الآلي 22

لإلكترونية إلى التقميل من مخاطر أدى تعاممي بالخدمات المصرفية ا 23
 .ضياع وثائقي شيك، حوالة

4.27 1.646 85.4 
مرتفع جدا 

 عالي
 محايد 66.4 1.146 3.32 . الخدمات المصرفية الإلكترونية خالية من الأخطاء 24
يمكنني الحصول عمى الكثير من الخدمات المصرفية الالكترونية بشكل  25

 .آمن دون الاضطرار لزيارة البنك
3.75 1.241 75 

 مرتفع عالي

 مرتفع عالي 77.6 3.333 3.88 الأمـــــــان
   .الخدمات المصرفية الالكترونية لمبنك تمبي حاجاتي ورغباتي 26

4.36 1.586 87.2 
مرتفع جدا 
 عالي 

تقديم الخدمات المصرفية البنك في  أنا واثق من ميارة موظفي 27
  .الالكترونية

3.75 1.879 75 
  عالي  مرتفع

 مرتفع عالي 76.8 1.814 3.84 .بالبنك من ارتباطي الالكترونية زادتالخدمات المصرفية  28
يسعى البنك إلى إضافة خدمات مصرفية الكترونية جديدة لتشكيمة  29

  .خدماتو
3.86 1.134 77.2 

 مرتفع عالي

 مرتفع عالي 77.6 1.833 3.88  .أنا راضي عن الخدمات الالكترونية التي يقدميا البنك 33
سأوصي الآخرين أن يستخدموا الخدمات المصرفية الالكترونية التي  31

 .يقدميا البنك
4.11 1.867 82.2 

 مرتفع عالي

 مرتفع عالي 79.4 3.227 3.97 رضا العميل
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 قيم الأهمية النسبية لجودة الخدمات المصرفية الإلكترونية:(36شكل رقم )

 
 spssبالاعتماد عمى مخرجات  لطالبةامن إعداد  :لمصدر ا

 :ما يمي( 16والشكل رقم )( 15من خلال الجدول رقم )يتضح لنا 

 قبل من لو المعطاة النسبية الأىمية حيث من الأول بالترتيب جاء" السرية " بعد أن نرى :السرية بعد -1
 بانحراف( 4.19) البعد ذاى عن للإجابات الحسابي المتوسط بمغ إذ ،(83.8)بنسبة مؤوية قدرت ب البحث عينة

 متوسط من نلاحظ كما ،مرتفع عالي قبول مستوى إلى يشير البعد فإن الدراسة لمقياس وفقا( 1.144) معياري
 تراوحت حيث ،مستوى مرتفع عالي تشكل أنيا"  السرية "مقياس عبارات عمى البحث عينة أفراد إجابات

 ليذه فاستعراضنا( 1.733-1.825) بين ما ةمعياري بانحرافات( 4.41 -4.15) بين ما المتوسطات
رضا العملاء عمى جودة  يدل وىذا السرية ببعد لأىمية العينة أفراد إدراك لنا تبين والانحرافات المتوسطات

 .سرية المعموماتالخدمات المصرفية الالكترونية المقدمة من ناحية 
 لو المعطاة النسبية الأىمية حيث من الثاني بالترتيب جاء" توفير الوقت " بعد أن نرى :توفير الوقت بعد -2
( 4.11) البعد ىذا عن للإجابات الحسابي المتوسط بمغ إذ ،(82)بنسبة مؤوية قدرت ب  البحث عينة قبل من

 كما ،مستوى قبول مستوى مرتفع عالي  إلى يشير البعد فإن الدراسة لمقياس وفقا( 1.318) معياري بانحراف
وى تشكل أنيا"  توفير الوقت "مقياس عبارات عمى البحث عينة رادأف إجابات متوسط من نلاحظ ت س  مرتفع م
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( 1.493-1.114) بين ما معيارية بانحرافات( 4.43 -3.66) بين ما المتوسطات تراوحت حيثعالي 
 رضا يدل وىذا توفير الوقت ببعد لأىمية العينة أفراد إدراك لنا تبين والانحرافات المتوسطات ليذه فاستعراضنا

 العملاء عمى جودة الخدمات المصرفية الالكترونية المقدمة من ناحية توفير الوقت.
من حيث الأىمية النسبية  الثالثجاء بالترتيب " سهولة الاستخدام " نرى أن بعد :سهولة الاستخدام بعد -3

ات عن ىذا (، إذ بمغ المتوسط الحسابي للإجاب79.6) بنسبة مؤوية قدرت ب المعطاة لو من قبل عينة البحث
 قبول مرتفع عالي  مستوى وفقا لمقياس الدراسة فإن البعد يشير إلى( 1.186) بانحراف معياري( 3.98) البعد

 مستوى أنيا تشكل"  سهولة الاستخدام "كما نلاحظ من متوسط إجابات أفراد عينة البحث عمى عبارات مقياس
-1.819)بين  بانحرافات معيارية ما( 4.13 -3.89) ، حيث تراوحت المتوسطات ما بينقبول مرتفع عالي 

 سهولة الاستخدامببعد فاستعراضنا ليذه المتوسطات والانحرافات تبين لنا إدراك أفراد العينة لأىمية ( 1.978
 .سيولة الاستخداموىذا يدل رضا العملاء عمى جودة الخدمات المصرفية الالكترونية المقدمة من ناحية 

من حيث الأىمية النسبية المعطاة لو من قبل عينة  الرابعجاء بالترتيب " الامان " نرى أن بعد :الأمان بعد -4
بانحراف ( 3.88) (، إذ بمغ المتوسط الحسابي للإجابات عن ىذا البعد77.6) بنسبة مؤوية قدرت بالبحث 
من متوسط ، كما نلاحظ قبول مرتفع عالي  مستوى وفقا لمقياس الدراسة فإن البعد يشير إلى( 1.313) معياري

، حيث تراوحت قبول مرتفع عالي  مستوىأنيا تشكل "  الامان "إجابات أفراد عينة البحث عمى عبارات مقياس
فاستعراضنا ليذه ( 1.241-1.646)بين  بانحرافات معيارية ما( 4.27 -3.32) المتوسطات ما بين

إلى أن ىناك بعض الشك مازال  وىذا يدل انالامبعد لالمتوسطات والانحرافات تبين لنا إدراك أفراد العينة لأىمية 
 .الامانالعملاء عمى جودة الخدمات المصرفية الالكترونية المقدمة من ناحية  بعض عند
 من حيث الأىمية النسبية المعطاة لو من قبل عينة البحث مقياس رضا العميلنرى أن  :رضا العميل -5

 بانحراف معياري( 3.97) (، إذ بمغ المتوسط الحسابي للإجابات عن ىذا البعد79.4)بنسبة مؤوية قدرت ب 
، كما نلاحظ من متوسط قبول مرتفع عالي مستوىيشير إلى نسبة  المقياسوفقا لمقياس الدراسة فإن ( 1.227)

راوحت ، حيث تقبول مرتفع عالي مستوىأنيا "  رضا العميل "إجابات أفراد عينة البحث عمى عبارات مقياس
فاستعراضنا ليذه ( 1.134-1.586)بين  بانحرافات معيارية ما( 4.36 -3.75) المتوسطات ما بين

عمى جودة الخدمات المصرفية الالكترونية المقدمة  لرضاىمالمتوسطات والانحرافات تبين لنا إدراك أفراد العينة 
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رفية الالكترونية المنتظرة منيا لدى كان فوق المتوسط ولكنو لم يرقى إلى الجودة المرتفعة لمخدمات المص
 .عملائيا

 اختبار فرضيات الدراسةالثالث:المطمب 
عمى رضا  أثرجودة الخدمة المصرفية الإلكترونية لوالتي تنص عمى أنو " اختبار الفرضية الرئيسية الأولى :أولا

 ـ ولاية الوادي في بنك الفلاحة والتنمية الريفية  العميل
بنك الفلاحة  في عمى رضا العميلأثر لسيولة الاستخدام  " أنو عمى تنص والتي :الأولى عيةالفر  الفرضية اختبار

 ـ ولاية الوادي والتنمية الريفية 
 سهولة الإستخدام عمى رضا العميل أثر نموذج(: 37) رقم الجدول

معامل  النموذج
 Rالارتباط 

معامل التحديد 
2R 

 Fقيمة
 المحسوبة

مستوى المعنوية 
Sig 

 0.000 351.1 0.749 1.866 عمى رضا العميل الاستخدامهولة س أثر

 Spss نتائج عمى بالاعتماد الطالبة اعداد من: المصدر
 معامل بمغ حيث ، سيولة الإستخدام عمى رضا العميل إحصائية دلالة ذو أثر وجود الجدول من يتضح 
 عن ناتج رضا العميل في التغييرات من %74 قيمتو ما أي( 0.749) يبمغ تحديد وبمعامل( 0.866) الارتباط
 مه أقم وهى ،(α=00000) الدلالة مستوى عندF (351.1 ) قيمة بمغت وقد ،الاستخدامسيولة  في التغيير

 0انىمىرج صلاحُت عهً انخأكُذ وبانخانٍ ،(α=0000) انمطهىب انذلانت مسخىي

بنك الفلاحة والتنمية الريفية  في عمى رضا العميلأثر ام الاستخد سهولةلأثر  البسيط الانحدار نتائج تحميل (:38) رقم الجدول
 ـولاية الوادي 

 

 النموذج

 المعاملات غير المعيارية

 

المعاملات 
المعيارية 

Béta 

 

T 

 

 

Sig 

 A الخطأ المعياري 

 3.333 360.6  3.218 2.333 الثابت

 3.333 1.895 3.866 0.116 3.219  الاستخدامسهولة 
 Spss نتائج عمى بالاعتماد الطالبة ادإعد من: المصدر
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 فٍ واحذة بذرخت انزَادة أن أٌ( β=1.866) بمغت قد التأثير درجة أن نلاحظ أعلاه لمجدول طبقا 

( 1.895) انمحسىبت T قُمت أن كما ،الاسخخذاوسهىنت  فعانُت درخت فٍ الارحفاع إنً َؤدٌ رضا انعمُم مسخىي

 (000000) دلانت مسخىي عىذ

بىك انفلاحت وانخىمُت انرَفُت وكانت  نذي رضا انعمُم عهً الاسخخذاونسهىنت  أثر وخىد سبق مام وسخىخح 

 0الأونً انفرعُت انفرضُت وقبم ومىه ، خامعت انىادٌ

بنك الفلاحة  في عمى رضا العميلأثر  لتوفير الوقت " أنو عمى تنص والتي :الثانية الفرعية الفرضية اختبار
 .1.11 الدلالة مستوى عند ة الواديوالتنمية الريفية ولاي

 عمى رضا العميل توفير الوقتنموذج أثر  (:39الجدول رقم )
معامل  النموذج

 Rالارتباط 
معامل التحديد 

2R 
مستوى المعنوية  المحسوبة fقيمة

Sig 
 1.111 126.7 1.597  1.773 عمى رضا العميلتوفير الوقت أثر 

 Spss نتائج مىع بالاعتماد الطالبة اعداد من: المصدر
 الارتباط معامل بمغ حيث ،رضا العميل الوقت لتوفر إحصائية دلالة ذو أثر وجود الجدول من يتضح

 في التغيير عن ناتج رضا العميل في التغييرات من %59 قيمتو ما أي (1.597) يبمغ تحديد وبمعامل( 1.773)
 الدلالة مستوى من أقل وىو ،(α=1.111) الدلالة مستوى عندF (126.7 ) قيمة بمغت وقد ،توفير الوقت 

 .النموذج صلاحية عمى التأكيد تاليوبال ،(α=1.11) المطموب
 عمى رضا العميل توفير الوقت لأثر البسيط الانحدار نتائج تحميل(:13) رقم الجدول

 

 النموذج

 المعاملات غير المعيارية

 

المعاملات 
المعيارية 

Béta 

 

T 

 

 

Sig 

 
A الخطأ المعياري 

 3.333 10.888  3.183 2.533 الثابت
 3.333 1.014 3.773 3.179 3.181 توفير الوقت

 Spss برنامج عمى بالاعتماد الطالبة إعداد من:المصدر
 فٍ واحذة بذرخت انزَادة أن أٌ( β=1.773) بمغت قد التأثير درجة أن نلاحظ أعلاه لمجدول طبقا

 كما انمصرفٍ الإعلان فعانُت درخت فٍ الارحفاع إنً َؤدٌ نهبىك الوالاحص انمعهىماث حكىىنىخُا اسخخذاو مسخىي

 (000000) دلانت مسخىي عىذ( 1.014) انمحسىبت T قُمت أن
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انفلاحت وانخىمُت انرَفُت وكانت  بىك نذي رضا انعمُم  عهً نخىفُر انىقج أثر وخىد سبق مما وسخىخح 

 0ثاوُتان انفرعُت انفرضُت وقبم ومىه ،خامعت ولاَت انىادٌ 
لسرية أثر عمى رضا العميل في بنك الفلاحة والتنمية " أنو عمى تنص والتي :الثالثة الفرعية الفرضية اختبار -1

 .1.11 الدلالة مستوى عند"الريفية وكالة جامعة ولاية الوادي 
 لسرية عمى رضا العميلا أثر نموذج(:11) رقم الجدول

 Sigمستوى المعنوية  المحسوبة Fيمةق 2Rمعامل التحديد  Rمعامل الارتباط  النموذج
 0.000 229.5 1.544 1.738 عمى رضا العميلالسرية اثر 

 Spss برنامج عمى بالاعتماد الطالبة إعداد من:المصدر

 الارتباط معامل بمغ حيث ، لسرية عمى رضا العميل إحصائية دلالة ذو أثر وجود الجدول من يتضح 
 وقد ،السرية  في رضا العميل في التغييرات من %54 قيمتو ما أي( 1.544) يبمغ تحديد وبمعامل( 1.738)

( α=1.11) المطموب الدلالة مستوى من أقل وىو ،(α=1.111) الدلالة مستوى عندF (229.5 ) قيمة بمغت
 .النموذج صلاحية عمى التأكيد وبالتالي

 ميللسرية عمى رضا العا لأثر البسيط الانحدار نتائج تحميل(:12) رقم الجدول
 

 النموذج

 المعاملات غير المعيارية

 

المعاملات 
المعيارية 

Béta 

 

T 

 

 

Sig 

 
A الخطأ المعياري 

 3.333 7.984  3.358 2.700 الثابت
 3.333 0.977 3.738 0.165 3.161 السرية

 Spss برنامج عمى بالاعتماد الطالبة إعداد من :المصدر

 فٍ واحذة بذرخت انزَادة أن أٌ( β=1.738) بمغت قد رالتأثي درجة أن نلاحظ أعلاه لمجدول طبقا

 عىذ( 0.977) انمحسىبت T قُمت أن كما ،رضا انعمُم فعانُت درخت فٍ الارحفاع إنً َؤدٌ نهبىك انسرَت مسخىي

 (000000) دلانت مسخىي

معت ولاَت انفلاحت وانخىمُت انرَفُت وكانت خا بىك نذي رضا انعمُم عهً نسرَت أثر وخىد سبق مما وسخىخح 

 0انثانثت انفرعُت انفرضُت وقبم ومىه انىادٌ
للأمان أثر عمى رضا العميل في بنك الفلاحة " أنو عمى تنص والتي: الرابعة الفرعية الفرضية اختبار -2

 ."والتنمية الريفية وكالة جامعة ولاية الوادي 



عمُم نبىك انفلاحت وانخىمُت أثر خىدة انخذمت انمصرفُت الإنكخرووُت عهً رضا ان انثاوٍ: فصمان

 انرَفُت وكانت خامعت ولاَت انىادٌ 

63 

 

 الأمان عمى رضا العميل أثر نموذج(:13) رقم الجدول
معامل التحديد  Rباط معامل الارت النموذج

2R 
 Fقيمة

 المحسوبة
مستوى المعنوية 

Sig 
 1.111 177.3 0.643 1.812 عمى رضا العميل الأمانأثر 

 Spss برنامج عمى بالاعتماد الطالبة إعداد من:المصدر

 رتباطالا معامل بمغ حيث ،عمى رضا العميل للأمان إحصائية دلالة ذو أثر وجود الجدول من يتضح
 في التغيير عن ناتج رضا العميل التغييرات من %64 قيمتو ما أي( 0.643) يبمغ تحديد معاملوب( 1.812)

 المطموب الدلالة مستوى من أقل وىو ،(α=1.111) الدلالة مستوى عند F (177.3) قيمة بمغت وقد ،الأمان
(1.11=α)، النموذج صلاحية عمى التأكيد تاليوبال. 

 الأمان عمى رضا العميل لأثر البسيط نحدارالا  نتائج تحميل(:14) رقم الجدول

 

 النموذج

 المعاملات غير المعيارية

 

المعاملات 
المعيارية 

Béta 

 

T 

 

 

Sig 

 
A الخطأ المعياري 

 3.333 9.533  3.253 2.813 الثابت
 0.000 2.887 3.832 3.114 3.328 الأمان

 Spssالطالبة بالاعتماد عمى برنامج  إعدادمن  المصدر:

 فٍ واحذة بذرخت انزَادة أن أٌ( β=1.812) بمغت قد التأثير درجة أن نلاحظ أعلاه لمجدول قاطب

 مسخىي عىذ( 2.887) انمحسىبت T قُمت أن كما ،رضا انعمُم درخت فٍ الارحفاع إنً َؤدٌ نهبىك الأمان  مسخىي

 (000000) دلانت

فلاحت وانخىمُت انرَفُت وكانت خامعت ولاَت ان بىك نذي رضا انعمُم عهً نلأمان أثر وخىد سبق مما وسخىخح 

 0انرابعت انفرعُت انفرضُت وقبم ومىه ،انىادٌ 
 لجودة الخدمة " أنو عمى تنص والتي الأولى الرئيسية لمفرضية نأتي الأولى الرابعة الفرضيات اختبار بعد

 عند جامعة ولاية الوادي المصرفية الإلكترونية أثر عمى رضا العميل بنك الفلاحة والتنمية الريفية وكالة 
 . 1.11 الدلالة مستوى
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 جودة الخدمة المصرفية الإلكترونية عمى رضا العميل أثر نموذج(: 15) رقم الجدول
معامل التحديد  Rمعامل الارتباط  النموذج

R² 
 Fقيمة

 المحسوبة
مستوى المعنوية 

Sig 
جودة الخدمة المصرفية  أثر

 الإلكترونية عمى رضا العميل
1.737 1.543 319.7 1.111 

 Spss برنامج عمى بالاعتماد الطالبة إعداد من: المصدر

 بمغ حيث ،جودة الخدمة المصرفية عمى رضا العميللأثر  إحصائية دلالة ذو أثر وجود الجدول خلال من يتضح
 عميلرضا ال في التغييرات من%54 قيمتو ما أن أي( 1.543) يبمغ تحديد وبمعامل( 1.737) الارتباط معامل
 مما ،(α=00000) دلالة مستوى عندF (319.7 ) قيمة بمغت وقد ،جودة الخدمة المصرفية  في التغيير عن ناتج

 0انىمىرج صلاحُت عهً انخأكُذ وبانخانٍ ،ندىدة انخذمت انمصرفُت الإنكخرووُت عهً رضا انعمُم أثر َىخذ أوه َذل
 الخدمة المصرفية الإلكترونية عمى رضا العميل لأثر البسيط الانحدار نتائج تحميل (:16) رقم الجدول

 

 النموذج

المعاملات  المعاملات غير المعيارية
المعيارية 

Béta 

 

T 

 

 

Sig A الخطأ المعياري 

 3.333 9.533  3.243 1.894 الثابت
الخدمة المصرفية الإلكترونية  أثر

 رضا العميلعمى 
0.430 3.213 3.737 3.183 3.333 

 Spss برنامج عمى بالاعتماد الطالبة عدادإ من: المصدر

( أي أن الزيادة بدرجة واحدة في β=1.737طبقا لمجدول أعلاه نلاحظ أن درجة التأثير قد بمغت )
 T، كما أن قيمة رضا العميلفي البنك يؤدي إلى الارتفاع في درجة  خدمة المصرفية الإلكترونيةمستوى 

 (.1.111عند مستوى دلالة ) (1.181المحسوبة )
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 :الثانية الرئيسية الفرضية اختبار :ثانيا
تعزى الإلكترونية  المصرفية مةخدالجودة لالتي تنص عمى أنو توجد فروق ذات دلالة إحصائية في إجابات العينة 

 إلى العوامل الشخصية لعينة الدراسة.

يرها على إجاباتهم عن والهدف من هذه الفرضية هو البحث في الخصائص الشخصية لعينة الدراسة وتأث
سنوات المهنة، ، مستوى التعليمي، العمرالعوامل الشخصية هي: )الجنس، الو رضا العميلمستوى تطبيق 

 .بنك(التعامل مع ال
 .الجنس لمعيار تبعا لجودة الخدمة المصرفية الإلكترونية عينة تقييم في الفروقات في لمبحث: الجنس -1

 :لدينا
 .لمجنس تبعا لجودة الخدمة المصرفية الإلكترونية العينة إجابات متوسطي بين قفرو  توجد لا: 

 .لمجنس تبعا لجودة الخدمة المصرفية الإلكترونية العينة إجابات متوسطي بين فروق توجد: 

 مجنسل تبعا لجودة الخدمة المصرفية الإلكترونية الفروق في متوسط إجابات العينة(: 17) رقم الجدول
  مجموع المربعات درجة الحرية متوسط المربعات Fقيمة  Sigمستوى

3.933 3.793 3.733 

2.33 

1 

54 

55 

3.733 

33.53 

 جودة الخدمة

 الإلكترونية المصرفية

 Spss نتائج عمى بالاعتماد الطالبة إعداد من: المصدر
 القيمة تأخذالإلكترونية  المصرفية مةالخدجودة ل المعنوية مستوى قيمة فإن الجدول من انطلاقا

 إرجاعيا يمكن إحصائية دلالة ذات فروقات وجود عدم أي( 1.11) من أكبر قيمة وىي( 1.911)
 إجابات متوسطي بين فروق توجد لا أنو عمى تنص التي العدم فرضية نقبل فإننا وبذلك الجنس لعامل
 .البديمة لفرضيةا ونرفض لمجنس تبعاالإلكترونية  المصرفية مةالخدجودة ل العينة
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 العمر لمعيار تبعاالإلكترونية  المصرفية  مةالخدجودة ل عينة تقييم في الفروقات في لمبحث:العمر -2
 :لدينا

 .لمعمر تبعاالإلكترونية  المصرفية مةالخدجودة ل العينة إجابات متوسطي بين فروق توجد لا: 

 .العمر تبعاالإلكترونية  المصرفية مةالخدجودة ل العينة إجابات متوسطي بين فروق توجد:          

 العمر تبعا لجودة الخدمة المصرفية الإلكترونية الفروق في متوسط إجابات العينة(: 18) رقم الجدول
  مجموع المربعات درجة الحرية متوسط المربعات Fقيمة  Sig مستوى
3.681 3.663 3.893 

1.950 

1 

54 

55 

3.893 

33.53 

 جودة الخدمة

 المصرفية
 الإلكترونية

 Spss نتائج عمى بالاعتماد الطالبة إعداد من: المصدر

 وىي (1.681) القيمة تأخذالإلكترونية المصرفية  مةالخدجودة ال قيمة فإن الجدول من انطلاقا
 الجنس لعامل إرجاعيا يمكن إحصائية دلالة ذات فروقات وجود عدم أي( 1.11) من أكبر قيمة
جودة ل العينة إجابات متوسطي بين فروق توجد لا أنو عمى تنص التي العدم فرضية نقبل فإننا وبذلك
 .البديمة الفرضية ونرفض لمجنس تبعاالإلكترونية  المصرفية مةالخد
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 تبعاالإلكترونية  المصرفية  مةالخدجودة ل عينة تقييم في الفروقات في لمبحث: المستوى التعميمي -3
 :لدينا الجنس لمعيار
لممستوى  تبعا الإلكترونيةالمصرفية  مةالخدجودة ل العينة إجابات متوسطي بين فروق توجد لا: 

 .التعميمي
لممستوى  تبعاالإلكترونية  المصرفية مةالخدجودة ل العينة إجابات متوسطي بين فروق توجد: 

 .التعميمي
 المستوى التعميمي تبعا لجودة الخدمة المصرفية الإلكترونية في متوسط إجابات العينةالفروق (: 19) رقم الجدول

  مجموع المربعات درجة الحرية متوسط المربعات Fقيمة  Sigمستوى
3.3793 1.463 3.623 

1.993 

1 

54 

55 

3.623 

30.50 

 جودة الخدمة

 الإلكترونية المصرفية

 Spss نتائج عمى بالاعتماد الطالبة إعداد من: المصدر

 تأخذالإلكترونية  المصرفية مةالخدجودة ل بالنسبة المعنوية مستوى قيمة فإن الجدول من انطلاقا
 إرجاعيا يمكن إحصائية دلالة ذات فروقات وجود عدم أي( 1.11) من أكبر قيمة وىي (3.3793) القيمة
 إجابات متوسطي بين فروق دتوج لا أنو عمى تنص التي العدم فرضية نقبل فإننا وبذلك الجنس، لعامل
 .البديمة الفرضية ونرفض لمجنس تبعاالإلكترونية  المصرفية مةالخدجودة ل العينة

 المينة لمعيار تبعاالإلكترونية  المصرفية مةالخدجودة ل عينة تقييم في الفروقات في لمبحث: المهنة -4
 :لدينا

 .المينة تبعاالإلكترونية  المصرفية مةالخددة جو ل العينة إجابات متوسطي بين فروق توجد لا: 

 .المينة تبعاالإلكترونية  المصرفية مةالخدجودة ل العينة إجابات متوسطي بين فروق توجد: 
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 مهنةلم تبعا لجودة الخدمة المصرفية الإلكترونية الفروق في متوسط إجابات العينة(: 23) رقم الجدول
مجموع  درجة الحرية سط المربعاتمتو  Fقيمة  Sig مستوى

 المربعات
 

3.345 1.353 1.233 

 

1 

54 

55 

1.233 

33.53 

 

 جودة الخدمة

 المصرفية
 الإلكترونية

 Spss نتائج عمى بالاعتماد الطالبة إعداد من: المصدر
 تأخذالإلكترونية  المصرفية مةالخدجودة ل بالنسبة المعنوية مستوى قيمة فإن الجدول من انطلاقا

 يمكن إحصائية دلالة ذات فروقات وجود عدم أي( 1.11) من أكبر قيمة وىي( 1.345) قيمةال
 متوسطي بين فروق توجد لا أنو عمى تنص التي العدم فرضية نقبل فإننا وبذلك ،المينة لعامل إرجاعيا
 .البديمة الفرضية ونرفض لمجنس تبعاالإلكترونية  المصرفية مةالخدجودة ل العينة إجابات

 المصرفية  مةالخدجودة ل عينة تقييم في الفروقات في لمبحث: ات التعامل مع البنكسنو  -5
 :لديناسنوات التعامل مع البنك  لمعيار تبعاالإلكترونية 

سنوات  تبعاالإلكترونية  المصرفية مةالخدجودة ل العينة إجابات متوسطي بين فروق توجد لا: 

 .التعامل مع البنك
سنوات التعامل  تبعاالإلكترونية  المصرفية مةالخدجودة ل العينة إجابات متوسطي بين فروق توجد: 

  .مع البنك
لتعامل مع لسنوات ا تبعا لجودة الخدمة المصرفية الإلكترونية الفروق في متوسط إجابات العينة(: 21) رقم الجدول
 البنك 
  مجموع المربعات ةدرجة الحري متوسط المربعات Fقيمة  Sigمستوى
3.698 0.775 0.660 

1.950 

1 

54 

55 

0.660 

33.53 

 جودة الخدمة

 الإلكترونية المصرفية
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 Spss نتائج عمى بالاعتماد الطالبة إعداد من: المصدر

 القيمة تأخذالإلكترونية  المصرفية مةالخدجودة ل بالنسبة المعنوية مستوى قيمة فإن الجدول من انطلاقا
 إرجاعيا يمكن إحصائية دلالة ذات فروقات وجود عدم أي( 1.11) من أكبر يمةق وىي( 1.698)

 بين فروق توجد لا أنو عمى تنص التي العدم فرضية نقبل فإننا وبذلك سنوات التعامل مع البنك لعامل
 ونرفض لسنوات التعامل مع البنك تبعاالإلكترونية  المصرفية مةالخدجودة ل العينة إجابات متوسطي
 .البديمة يةالفرض
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 خلاصة 
تجسيد في جانب التطبيقي، تعرفنا في ىذا الفصل ب قمنا ومافي الجانب النظري  قدمناهمن خلال ما          

 من خلال التطرق لنبذة عنو وعن نشاطو وىيكمو،عمى بنك الفلاحة والتنمية الريفية وكالة جامعة ولاية الوادي 
العديد من الإجراءات وجسدىا  أتخذحيث  ،يقدميا لعملائو عمى خدماتو المصرفية التي التعرفالتنظيمي مع 

 ميدانيا لتحسين أدائو وكذا تحسين القدرة عمى منافسة البنوك المحمية وذلك من خلال إدخال التكنولوجيا
 ت الكثير من التغيراتمنذ نشأتو والتي حمم بيا عمى العمل المصرفي، وما يثبت ذلك المراحل التي مرالإلكترونية 

القيام بدراسة إلى ىذا الفصل  تطرقنا فيكما  الجانب التقني والجانب البشري لو ، كما قام البنك بتطويرليامةا
جمع البيانات الأولية، وذلك من أجل والتنمية الريفية وكالة جامعة ولاية الوادي  بنك الفلاحةعمى مستوى  ميدانية

بنك الفلاحة والتنمية ة كأداة رئيسية موزعة عمى مجتمع الدراسة المتمثل في عملاء ( إستبان56بالاعتماد عمى )
جودة الخدمة المصرفية قصد الكشف عن تأثير  الاستبيانونتيجة لتحميل نتائج " لريفية وكالة جامعة ولاية الواديا

ك من أجل الخروج بنتائج وذل SPSSباستخدام برنامج ، والذي كان موضوع بحثنا رضا العميل عمىالإلكترونية 
 .من خلال طرحنا لإشكاليات الدراسة والتي سنقوم بعرضيا في الخاتمة ليذه الدراسةواضحة 
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تبحث المصارف من خلال تقديم تشكيمة متنوعة من الخدمات إلى إرضاء عملائيا والمحافظة عمى          
فالعميل المصرفي  ،علاقات طويمة الأجل معيم واكتساب ثقتيم بالبحث عن حاجاتيم ورغباتيم ومحاولة تمبيتيا

أصبح يبحث عن الجودة في الخدمات المقدمة ما جعل المصارف تتابع باىتمام أبعاد الجودة التي يبحث عنيا 
 العميل وقامت بالاستفادة من تكنولوجيا المعمومات والاتصالات في القطاع المصرفي.

والتطور التطور التكنولوجي الإلكتروني  مواجية العولمةل مصارفعمى الأصبح من الضروري حيث          
العالمي بتحولاتو وتغيراتو المتزايدة والمستمرة  الاقتصادفي  الانخراطالخطوات الملائمة التي تساعدىا عمى  باتخاذ

، ولعل أىم ما يميز ىذه الأعمال في ىذا العصر ىو تفاقم كنتيجة حتمية لموقوف عمى أعمال البنوك العالمية
، وذلك من خلال إعادة صياغة نياالسعي لتحقيق الاستفادة القصوى مو  الإلكترونية جيا المصرفيةدور التكنولو 

الإبداعية في العمل المصرفي  الاتجاىاتدف التكيف مع بي سياسات أكثر تطورا وشمولا وانتياج تجيايإسترات
التكنولوجيا في العمل  ماستخداجية في تعميق يىذه الإسترات الدولي، ورفع كفاءة الأداء وتتمثل أىم محاور
  .يةالإلكترون وسائل تقديم الخدمة المصرفية المصرفي من أجل ترقية وتطوير

بتطوير الخدمة ولا شك أن نجاح البنوك في تنفيذ إستراتجيات التطوير بكفاءة وفاعمية ىو أمر مرىون            
المصرفية الإلكترونية عن طريق الموقع الإلكتروني أو نظام الدفع الإلكتروني أو باستعمال بطاقات الدفع 

 .جيةيالمصرفي كأحد ركائز ىذه الإستراتالإلكتروني 

يق وركزت ىذه الدراسة عمى الربط بين جودة الخدمة المصرفية الالكترونية ورضا العميل المصرفي بتطب        
بنك الفلاحة والتنمية الريفية وكالة جامعة بولاية  عملاء عميلا من 65تمثمت في الدراسة عمى عينة عشوائية 

 الوادي.

 :نتائج الدراسة-أولا
 استخلاصتم  جامعة ولاية الواديبنك الفلاحة والتنمية الريفية وكالة التي تمت بالدراسة الميدانية انطلاقا من 

 النتائج التالية:

 بولاية الوادي عددا من الخدمات الإلكترونية من أىميا: حة والتنمية الريفية وكالة جامعة بنك الفلايمتمك  -1
، نظام المقاصة الإلكترونية نظام ،نظام سويفتتشمل )يتعامل البنك بمجموعة من الأنظمة الإلكترونية  - أ

 ( مستوى الوكالة المرسمةمعالجة التحويلات السريعة عمى  ،نظام التسويات الفورية الإجمالية سيرات

 .(G.A.Bالشباك الإلكتروني ،D.A.Bالسحب أجيزة ) عبارة عن  وىي أجيزة السحب والدفع الإلكتروني-ب
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البطاقة  CIBالبطاقة الذىبية وتشمل) التنمية الريفية لبنك الفلاحة وCIB بطاقة يتعامل البنك بمجموعة من البطاقات وىي  -ج
، البطاقة افة إلى البطاقة البنكية الدولية)بطاقة التيتانيومإضبطاقة بدر توفير( ،CIB-CBRةالكلاسيكي

 .الكلاسيكية(

بإجراء عدد من العمميات (E –Banking )خدمة  الخدمات المقدمة عبر الموقع الالكتروني لمبنكتشمل -د
طمب والتي تسمح ب أيام 7/7ساعة و 24/24فحص الحساب إلكترونيا أي باستخدام الإنترنت وذلك من خلال ك

 .الماليالتحويل  ،طمب دفتر الشيكات ،الاشتراك الاطلاع عمى الحساب

بنسب مئوية أبعاد جودة الخدمة المصرفية الإلكترونية عينة البحث رتبت وضحت نتائج الاستبيان أن أ -2
، توفير الوقت، السريةت الأبعاد وفق الترتيب التالي:جاء( حيث ةبالمائ 5...و ةبالمائ 8..8بين ) تتراوح

 .بالمائة 7...في حين أن مستوى الرضا جاء تقييمو بنسبة  ،سيولة الاستخدام وأخيرا بعد الأمان
جودة الخدمة المصرفية الإلكترونية ل إحصائية دلالة ذو أثر يوجدأظيرت نتائج اختبار الفرضيات أنو  -3

وأن ىناك أثر إيجابي لكل ( ....7بين المتغيرين ) الارتباط معامل مغب حيث بأبعادىا عمى رضا العميل
أبعاد جودة الخدمة المصرفية الإلكترونية )السرية، توفير الوقت، سيولة الاستخدام، الأمان( عمى رضا 

 .العميل المصرفي
الإلكترونية تعزى لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية في إجابات عينة الدراسة عن جودة الخدمة المصرفية  -4

 .لعمر، المستوى التعميمي، المينة، سنوات التعامل مع البنك(الجنس، الممتغيرات الشخصية )

 الاقتراحات :ثانيا
المقدمة في البنك نوصي بما الخدمة المصرفية الإلكترونية في ضوء نتائج الدراسة ولتطوير وتحسين جودة 

 :يأتي
خدمة المصرفية الإلكترونية عمى رضا العميل أىمية تطبيقية بحيث يجب عمى الإن لترتيب أثر أبعاد جودة  -1

 التركيز عمى بعدتحسين جودة الخدمة المصرفية الإلكترونية ب مايعند الق الاعتباربعين  تأخذإدارة البنك أن 
 .السرية وتوفير الوقت كونيم أكثر الأبعاد تأثيرا عمى رضا العميل

بكونو جاء في الأمان يجب عمى البنك مراعاة نقاط الضعف في كل من بعد سيولة الاستخدام وخاصة  -2
خلال الإكثار من أستخدم أجيزة المراقبة حول آلات الصرف  الالكتروني  الترتيب الأخير ويمكن تحسينو من
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لقرصنة واختراق حسابات والاىتمام بأمن المعمومات بالنسبة لمتحويلات الإلكترونية من مخاطر السرقة وا
 .العملاء

نظام الدفع الإلكتروني  يحتاج إلى إحداث تغييرات فيخدمة المصرفية الإلكترونية تطبيق مفيوم جودة  إن -3
 عبر الموقع الإلكتروني.  مقدمةالخدمة الن يوتحس

العمل عمى تطوير الإعلام المصرفي لممساىمة في نشر الثقافة المصرفية الإلكترونية في المجتمع لكسب  -4
 خاصة في استخدام بطاقات الدفع وأجيزة الدفع. عملاء وتحفيزىم وتقديم تشجيع ليمثقة ال

ب قياس مختمفة مثل بصورة منتظمة، وذلك باستخدام أسالي المصرفية المقدمة العمل عمى قياس جودة الخدمة-5
المقابلات الشخصية أو أي نموذج آخر، فتعدد أساليب التحميل يعمل عمى إثراء عممية التحميل من جوانب 

 .مختمفة
 .غات وتدعيمو خاصة بالمغة العربيةسيل الاستخدام ومتعدد المجعل الموقع الإلكتروني  -6
إجراءات تبسيط  مل عمىعالخدمة والتقديم في  اميم لاء حيث تشكل عاملاعمالعية فصيل الخدمة حسب نو ت-7

 .الإلكترونية المصرفية خدمةالحصول عمى ال

 آفاق الدراسة :ثالثا
لا أنو إالخدمة المصرفية الإلكترونية عمى رضا العميل جودة أثر ولنا من خلال ىذه الدراسة الوقوف عمى اح

 تمثل مواضيع يمكن البحث فييا من بينيا: فاق عممية آىنالك بعض النقاط التي تستدعي فتح 
 أثر استخدام بطاقات الدفع الالكتروني عمى رضا العميل. -
 دور الخدمات المصرفية الالكترونية في تحقيق ميزة تنافسية. -
 .معوقات تطبيق الصيرفة الالكترونية في الجزائر -
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-https://badrbanque.dz/carte(. 2020، 8 14موقع البطاقة الدولية بنك بدر. ). 40
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 -بسكرة–جامعة محمد خٌضر 

   كلٌة العلوم الاقتصادٌة والتجارٌة وعلوم التسٌٌر

 قســم: العلوم التجارٌــة
 الفلاحة والتنمٌة الرٌفٌة موجهة إلى زبائن بنك  استبانه

  -الوادي جامعة ولاٌة  وكالة-

  الكرٌمة أختً/ الكرٌم أخً

             / طٌبة و بعد تحٌة

على رضا  ةأثر جودة الخدمات المصرفٌة الإلكترونٌتقوم الباحثة بإعداد دراسة حول "     

وذلك استكمالاً لمتطلبات الحصول على  ،"التنمٌة الرٌفٌة و الفلاحة العمٌل" دراسة حالة بنك

التكرم ٌرجى من سٌادتكم  ً. و علٌهشهادة الماستر فً العلوم التجارٌة، تخصص تسوٌق مصرف

كمساعدة منكم على إنجاح الدراسة. علما بأن إجاباتكم  بالإجابة على الأسئلة التالٌة بتمعن

 و أشكركم على جهودكم و تعاونكم مسبقا. ، ستعامل بشكل سري لغاٌات علمٌة فقط
 

 /المؤطرة ستاذةالأ                                                                           /ةالطالب

  قطاف فٌروز                                                مالكً هند 
 

 1010-1029السنة الجامعٌة: 
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 الجزء الأول :البٌانات الشخصٌة:

 ( أمام الاختٌار المناسبالرجاء وضع إشارة ) 

 ذكر                        أنثى           الجنس: -
 سنة          40أقل من -02من                02إلى أقل من  02من          السن: -

  من خمسين فأكثر                02إلى أقل من  02من                
 

 راسات عميادثانوي وأقل               جامعي                   التحصيل العممي: -
 

  سنوات12إلى  0 سنوات            من 0أقل من - 1من  سنوات التعامل مع المصرف: -
 سنوات فأكثر  12                                

 
     :منها  استفدت ًإلكترونٌة التخدمات ال

 CIB/CBR ةالبطاقة الكلاسٌكٌ             CIBالبطاقة الذهبٌة    

 البطاقة الدولٌة تٌتانٌوم      البطاقة الدولٌة الكلاسٌكٌة             بطاقة بدر توفٌر   

              محطة الدفع الإلكترونTPEً جهاز   

 :خدمات الموقع الالكترونً للبنك

 استفدت منها أذكرها .................................................... خدمات أخرى

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

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

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

.......................................................................................................... 
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 الجزء الثانً: أسئلة متغٌرات الدراسة 

 : الالكترونية جودة الخدمات المصرفية -2
 

موافق  الفقرة رقم

 بشدة 
غٌر  غٌر موافق محاٌد موافق

موافق 

 بشدة
 توفٌر الوقت  

أفضل استخدام الخدمات الالكترونٌة المقدمة عبر الموقع الالكترونً  1
 لأنها توفر لً الوقت 

     

      أفضل الخدمات المقدمة عبر الصراف الآلً لأنها توفر لً الوقت   2

ها توفر لً لأنأفضل الحصول على الخدمات عبر هاتفً النقال  3
 الوقت 

     

       دون تأخٌر البنك بتقدٌم الخدمات المصرفٌة الالكترونٌةقوم ٌ 4
       تم الرد عمى استفساراتي بشكل سريعي 0
       ٌمكن الدخول لموقع البنك والاستفادة من الخدمات فً وقت قصٌر 6

 الاستخدامسهولة 

وفهمه والتعامل نك بالبالانترنت الخاص استخدام موقع ٌمكننً  7

 .و الكومبٌوتربسهولة من خلال الهاتف النقال أ
     

 ًمن السهل إٌجاد المعلومات والخدمات المصرفٌة أثناء تصفح 8

  موقع بنك الفلاحة والتنمٌة الرٌفٌة ل
     

       الآلً بسهولةٌمكننً الاستفادة من خدمات الصراف  9
      موقع الالكترونً للبنك ال من السهل التسجٌل والدخول على 12
       ٌمكننً فهم لغة الموقع الالكترونً بسهولة 11

        ٌمكننً الاستفادة بسهولة من الخدمات الالكترونٌة التً ٌقدمها البنك 10

البنك عبر الموقع ٌمكننً الاستفادة من المساعدة الفورٌة من  10

 الالكترونً أو خدمات الهاتف
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 رقم
موافق  الفقرة

 بشدة 
غٌر  غٌر موافق محاٌد موافق

موافق 

 بشدة
 السرٌة   

الشخصٌة عند التعامل على معلوماتً بنك الٌحافظ  10
 بالخدمات الالكترونٌة

     

الخدمات أقدم معموماتي الشخصية عند الاستفادة من  10
 الالكترونية دون تردد

     

      تعاملات الالكترونٌة المصرفٌة بنك على سرٌة الالفظ اٌح 16
أثق فً قدرة البنك على حماٌة تعاملاتً المصرفٌة من  17

 خلال البرامج الالكترونٌة التً ٌستخدمها
     

أثق في قدرة البنك عمى عدم الإساءة في استخدام معموماتي  18
    الشخصية

     

 ناالأم
مع بالخدمات المصرفٌة الالكترونٌة أشعر بالأمان أثناء التعامل  19

  بنك ال
     

ٌجتهد البنك فً حل المشاكل التً قد تواجهنً عند الاستفادة  02
 من الخدمات الالكترونٌة

     

      المعلومات التً تقدم لً الكترونٌا دقٌقة وصحٌحة  01
      بالأمان عند الاستفادة من خدمات الصراف الآليأشعر  00
التقلٌل من  إلىأدى تعاملً بالخدمات المصرفٌة الإلكترونٌة  00

 .. حوالة ،مخاطر ضٌاع وثائقً شٌك
     

 الأخطاءخالٌة من المصرفٌة الإلكترونٌة  اتالخدم 00
 

     

ٌمكننً الحصول على الكثٌر من الخدمات المصرفٌة  00
 الالكترونٌة بشكل آمن دون الاضطرار لزٌارة البنك
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 رضا العمٌل المصرفً:-1

 

 

 

 شكرا على حسن تعاونكم    

 

 

 رقم
موافق  الفقرة

 بشدة 
 غٌر  محاٌد موافق

 موافق
غٌر موافق 

 بشدة

 رضا العمٌل
        الخدمات المصرفٌة الالكترونٌة للبنك تلبً حاجاتً ورغباتً 06
المصرفٌة تقدٌم الخدمات فً بنك ال مهارة موظفً منأنا واثق  07

 الالكترونٌة 
     

      بالبنكارتباطً.الخدمات المصرفٌة الالكترونٌة  زادت من  08
ٌسعى البنك إلى إضافة خدمات مصرفٌة الكترونٌة جدٌدة  09

 لتشكٌلة خدماته 
     

      أنا راضً عن الخدمات الالكترونٌة التً ٌقدمها البنك  02

الالكترونٌة خدمات المصرفٌة الآخرٌن أن ٌستخدموا ال سأوصً 01
 التً ٌقدمها البنك
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 (03رقم )ممحق :

 :الأساتذة المحكمين أسماء

 الجامعة  الرتبة الأستاذ)ة( الرقم 
 جامعة محمد خيضر بسكرة أ -محاضر بزقراري عبمة  1
 جامعة محمد خيضر بسكرة ب -محاضر قحموش إيمان 2
 جامعة محمد خيضر بسكرة أ -محاضر بن عيسى ليمى 3

 



 


