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 الشكر

 حمد الشاكرين لنعمك وأسألك العون والتوفيق وأصلي على سيدنا أحمدك اللهم 

 .سلموعلى أله وصحبه و محمد  

 هذا العمل لني توفق أن كوعظيم سلطان كهالحمد لله كما ينبغي لجلال وج

 ." على تأطيرها لهذه المذكرة ومساعدتها وتوجيهاتها القيمةمحبوب سعديةلشكر لأستاذتي المشرفة "أتوجه با

 أتقدم بخالص الشكر لأساتذة الكلية على الدعم الذي قدموه لي كما 

جيلح صالح، براهيمي  ، سناء مرغاد ، حساني رقية، نوال براهيمي، قطاف فيروزالذكر الأساتذة: "وأخص ب

 ."فالتة لمين، دبلة فاتح الغالي إبراهيم، برني لطيفة، قشوط إلياس، فاروق،

 .المناقشة على قبول مناقشة هذا العمل المتواضعوكل الشكر لأعضاء لجنة 
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 الإهداء 
  على وهن، إلى من تفرح لأفراحي وتسعد لسعادتي، إلى من غرست في روحي بذرة إلى التي حملتني وهنا  

 ،الحب وسقتني من بحر حنانها
 والتي ما توانت لحظة لتغمرني بالدفء والأمل، 

 ."إلى من عجزت الأقلام وقواميس فكري عن وصفها " أمي الحبيبة
 إلى من أنار دربي وغرس في قلبي التحدي بفضله وصلت إلى ما أنا عليه الآن 

 "والذي كان لي سندا ودعما لي والذي منحني البسمة والأمل و مثلي الأعلى "أبي الغالي
 .  اللهشفاه 

 .حفظه الله وأدامه خير سند  نبيل زوجي إلى
  هاجر" حنان، "فتيحة، إلي توأم روحي وسندي في الحياة من تمنيت لهن السعادة والنجاح أخواتي الغاليات 

 فارس" " عبد الرزاق،ني الغالي وأخويا
 " معز، رانيا، ملاك: "ئيإلى سر سعادتي أبنا

 المصرفي التسويقميلات الدراسة بدفعتي: إلى جميع زملاء وز 
 "علوي مبروك"  بابتدائية إلى جميع زملاء وزميلات العمل

 .شكرا جزيلا  
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 : ملخص 

بعادها الخمسة:  أ لكتروني في تحسين جودة الخدمة المصرفية بالإالتوزيع    ثرألى معرفة  إهذه الدراسة  تهدف     
  ( BADR)الريفية  بنك الفلاحة والتنمية    اختيار  وقد تم  ستجابة، الأمان، التعاطف،الا  الاعتمادية،  الملموسية،

 .لعملاءلمعرفة آراء اوكالة بسكرة 

على عينة من عملاء   استبيان  60بتوزيع    البيانات لجمع    داة ستبيان كأالا  استخدامف الدراسة تم  هداأ ولتحقيق  
وكالة الريفية  والتنمية  الفلاحة  منها    بنك  أسترد  بالاستعانة   49بسكرة  تحليلها  الإحصائي   تم  بالبرنامج 

SPSS .وذلك لاختبار فرضيات الدراسة 

ثر على جودة الخدمة المصرفية خاصة فيما  ألكتروني  لاستخدام التوزيع الإن  أج الدراسة  ئ وقد أظهرت نتا
، في حين لم نجد أثر للتوزيع الالكتروني على  التعاطف(  الأمان،  ستجابة،الا  الملموسية،)  بعاد:الأ يخص  

 . بعد الاعتمادية

 الخدمة المصرفية. ،الجودة ،لإلكترونيالتوزيع ا الكلمات المفتاحية: 

Abstract: 

     This study aims to know the effect of digital distribution on improving the 

quality of banking in its five dimensions: Tangibility, reliability, response, safety, 

empathy, The Agricultural and Rural Development Bank (BADR) has been 

selected as a secretive agency to learn customer opinions.To achieve the objectives 

of the study, the survey was used as a data collection tool by distributing 60 

questionnaires to a sample of the clients of the Agricultural and Rural 

Development Bank of Biskra, of which 49 were analysed using the SPSS statistical 

program to test the theories of the study. The results of the study showed that the 

use of digital distribution has an impact on the quality of banking service, 

particularly in terms of dimensions: Tangibility, responsive, safety, empathy), 

while we found no effect of digital distribution on reliability.   

Keywords: digital distribution, quality, service banking. 
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  أ
 

 :تمهيد
شهد العالم عدة تطورات أثرت بدرجة كبيرة على منظمات الأعمال، وهذا نتيجة للعولمة وما صاحبها      

من ثورة تكنولوجيا المعلومات والاتصال بالإضافة إلى زيادة حدة المنافسة بين المنظمات، وهذا ما انعكس 
 .منتجاتفي اختياره لأفضل ال صبح أكثر وعيا  لي عميلعلى ال
للتطورات الهائلة التي شهدتها المصارف خلال السنوات السابقة، أصبحت تعد ركيزة من ركائز  نظراو      

تهم المؤسسات الاقتصاد الوطني، ومن هنا أصبحت جودة الخدمة المصرفية من المواضيع الهامة التي 
اء في عالم النمو والبق من أجل وتحقيق الربحية المصرفية وتسعى من خلالها للحصول على ميزة تنافسية

 .المصرفيةلخدمات لجودة االتحسين المستمر عميل من خلال بالتركيز على رضا اليتسم 
وأصبح تبني النظم المعاصرة لتوزيع الخدمات المصرفية الإلكترونية ومواكبة التطورات التكنولوجية في      

مجال المصرفي لتحقيق رغبات المستهلكين أحد المداخل الرئيسية لزيادة وتطوير القدرة التنافسية للبنوك 
تروني ممثلة بشبكة الأنترنت وتطبيقاتها التجارية الجزائرية، وقد ساهمت التطبيقات الحديثة للتسويق الإلك

التقنية بتغيير معالم قنوات التوزيع من خلال تقليص الحواجز الجغرافية، وتقليل الجهد والوقت والعناء 
 .السوقيةللتغيرات الحاصلة في أنماط المستهلكين لضمان المحافظة على حصتها  والاستجابة

لتسهيل حصول من أنشطة التسويق الالكتروني ا  أساسيا  نشاطومن هنا أصبح للتوزيع الإلكتروني     
عملاء المصارف على خدمات بجودة أفضل من خلال استخدام قنوات التوزيع الحديثة كالهاتف والانترنيت 

عود ت وأجهزة الصراف واستخدام الموقع الالكتروني المحدث بكل ما يمكنه تقريب وتقديم خدمات متميزة
 .أهدافهرباح وتحقيق على المصرف بزيادة الأ

  :الدراسة إشكالية -1
سنحاول بسبب الأهمية الكبيرة للتسويق الالكتروني والتوزيع خصوصا  في تقديم خدمات المصارف      

بنك الفلاحة والتنمية الريفية وكالة تأثير التوزيع الالكتروني على جودة ما تقدمة المصارف باختيار دراسة 
 .وذلك بأخذ آراء العملاء حوله بسكرة
  :التاليما سبق تتجلى لنا معالم إشكالية البحث يمكن بلورتها في التساؤل الرئيسي     

ما أثر التوزيع الإلكتروني في تحسين جودة الخدمة المصرفية لبنك الفلاحة والتنمية الريفية وكالة   -
 بسكرة؟
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  ب
 

  :التاليةالفرعية  سئلةوللإجابة عن هذه الإشكالية نطرح الأ
حسب  بسكرةبنك الفلاحة والتنمية الريفية وكالة مستوى التوزيع الالكتروني الذي يقدمه ما هو  - 

 آراء عملائه؟
حسب آراء  بسكرةبنك الفلاحة والتنمية الريفية وكالة ما هو مستوى جودة الخدمة المقدمة من  -

 عملائه؟
جودة الخدمة المصرفية في بنك الفلاحة والتنمية أبعاد التوزيع الإلكتروني على ما هو أثر  -

 .حسب آراء عملائه الريفية وكالة بسكرة
  :السابقةالدراسات  -2
إلا أن الدراسات حول التوزيع الالكتروني قليلة يتعلق بالتسويق الإلكتروني،  منها ماهناك عدة دراسات     

  .بحثناالمصرفية، وهي المتغيرات المدروسة في  جودة الخدمةوأخرى تهتم بدراسة 
أثر التسويق الإلكتروني على جودة الخدمة المصرفية " بعنوان  (0202 شيروف، فضيلة)دراسة  -

  .ة الماجستير في التسويق، جامعة منتوريرسال" في الجزائر المصارفدراسة حالة بعض 
ويق الالكترونــي على جودة الخدمــة المصرفيــة، هدفت هذه الدراسة إلى تبيان الأثر الذي يفرزه التس

عميل من عملاء ( 002)ولتحقيق أهداف الدراسة قامت الباحثة باستخدام الاستبيان وذلك بتوزيعه على 
 :من بينها نذكر محل الدراسة، وتوصلت الدراسة إلى عدة نتائج المصارف

  .فيةالمصر هناك تأثير للتسويق الإلكتروني على جودة الخدمة  -
  .هناك علاقة بين توفر قاعدة معلوماتية للتسويق وجودة الخدمة المصرفية -
 .المصرفيةهناك علاقة بين البحث والتطوير وجودة الخدمات  -
تقييم جودة الخدمات المصرفية ودراسة أثرها على رضا العميل " بعنوان ( 0202قطاف فيروز،) دراسة -

دراسة حالة بنك الفلاحة والتنمية الريفية ولاية، بسكرة أطروحة مقدمة لنيل شهادة دكتوراه علوم  -البنكي 
هدفت هذه الدراسة لمعرفة طبيعة العلاقة بين جودة الخدمة  خيضر حيثفي علوم التسيير جامعة محمد 

صرفية ورضا العميل والتعرف على تقييم عملاء البنك محل الدراسة لجودة الخدمة المصرفية المقدمة الم
عميل (002)بتوزيعه على الاستبيانلهم ومدى رضاهم عنها، ولتحقيق أهداف الدراسة استعملت الباحثة 

نتائج عديدة من بينها  مصرفي من عملاء بنك الفلاحة والتنمية الريفية لولاية بسكرة، وتوصلت الدراسة إلى
: 
 .المصرفيإيجابية بين المتغيرين جودة الخدمة المصرفية ورضا العميل  ارتباطتوجد علاقة  - 
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  ت
 

 .الخمسةإيجابية قوية بين الجودة الكلية وأبعادها  ارتباطتوجد علاقة   -
عن الخدمة  ضالر اإن مستوى تقييم عملاء بنك الفلاحة والتنمية الريفية لجودة الخدمة المصرفية و  -

 .لهم إيجابيالمصرفية المقدمة 

  :السابقةمن الدراسات  موقع البحث    
التسويق  اعتمدتإن الدراسة السابقة  (0202شيروف،  فضيلة)دراسة تختلف الدراسة الحالية عن     

 في حين اتفقتا على مستقلالتوزيع الإلكتروني كمتغير  اعتمدتالإلكتروني كمتغير مستقل بينما دراستنا 
  .المصرفيةالمتغير التابع ألا وهو جودة الخدمة 

جودة  اعتمدتفي أن الدراسة السابقة ( 0202 قطاف، فيروز)دراسة تختلف الدراسة الحالية عن    
 .الخدمة المصرفية كمتغير مستقل بينما دراستنا اعتمدت جودة الخدمة المصرفية كمتغير تابع

 .للدراسةتختلف الدراسة الحالية عن كل الدراسات السابقة في الإطار الزماني والمكاني   

  :ةالدراسنموذج ا -3
 نموذج الدراسةا (:1)الشكل رقم 

 
 المتغير التابع                                                    المتغير المستقل

 
  
 
 
 
 
 
 
 

 بناء على الدراسات السابقةمن اعداد الطالبة  :المصدر
 

 التوزيع الإلكتروني

جودة الخدمة المصرفية   

الملموسية  *   

التعاطف   *  

   ستجابةلاا *

عتماديةالا *  

الأمـــــان *  
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  ث
 

 

  :الدراسةفرضيات  -4
  :الرئيسية الفرضية –أ 
جودة الخدمة المصرفية في بنك أبعاد لتوزيع الإلكتروني على لأثر ذو دلالة إحصائية لا يوجد  -

 . الفلاحة والتنمية الريفية وكالة بسكرة
  :الفرعيةالفرضيات  –ب 
بنك الفلاحة والتنمية في الإلكتروني على بعد الملموسية  لتوزيعلإحصائية أثر ذو دلالة لا يوجد  -

  .بسكرةالريفية وكالة 
بنك الفلاحة والتنمية في الإلكتروني على بعد التعاطف  لتوزيعلإحصائية أثر ذو دلالة لا يوجد  -

 .بسكرةالريفية وكالة 
بنك الفلاحة والتنمية في  الاستجابةالإلكتروني على بعد  لتوزيعلإحصائية أثر ذو دلالة  لا يوجد -

 .بسكرةالريفية وكالة 
بنك الفلاحة والتنمية ي ف الاعتماديةالإلكتروني على بعد  لتوزيعلإحصائية أثر ذو دلالة لا يوجد  -

  .بسكرةالريفية وكالة 
بنك الفلاحة والتنمية في الإلكتروني على بعد الأمـــــان  لتوزيعلإحصائية أثر ذو دلالة لا يوجد  -

  .بسكرةالريفية وكالة 
 :الدراسةمنهج  -5

على  اعتمدناهدف الإلمام بجوانب الدراسة والإجابة عن الإشكالية المطروحة واختبار الفرضيات ب    
المنهج الوصفي عن طريق وصف وتحليل الظاهرة، والذي يمكن عن طريقه جمع البيانات وتبويبها 

الكتب الورقية والإلكترونية والأطروحات والمقالات والدراسات  باستخداموتحليلها ومقارنتها وتفسيرها وذلك 
تكوين الإطار النظري للدراسة، بالإضافة السابقة المرتبطة بالتسويق الإلكتروني وجودة الخدمة المصرفية ل

منهج الدراسة الحالة من خلال إجراء البحث الميداني لدى بنك الفلاحة والتنمية الريفية وكالة  اعتمادإلى 
 .بسكرة

 :أهمية الدراسة -6



 :عامة ةـــــــــــــــــــمقدم

 

  ج
 

ة، والتي مصرفيمن المتغيرات والتطورات الحاصلة في مجال بيئة الأعمال ال دراسةتنبع أهمية ال
على تكنولوجيا المعلومات والاتصال واستخدام الأنترنت  بالاعتمادمواكبتها، وذلك  المصارفتتطلب من 

ومختلف الوسائل الإلكترونية في تقديم خدماتها المصرفية بكفاءة وفعالية لتكون ذات جودة وتلبي حاجات 
  .المصارفمن  ورغبات العملاء، وذلك لتوسيع حصتها السوقية وتحقيق ميزة تنافسية تميزها عن غيرها

 :أهداف الدراسة -7

  :أهمهاسعى هذه الدراسة إلى تحقيق جملة من الأهداف ت
تحسين جودة  فييتلخص الهدف الرئيسي لهذه الدراسة في التعرف على دور التوزيع الإلكتروني  -

  .الخدمة المصرفية
  .أبعادهاقياسها وكذلك إبراز مختلف  وطرقتوضيح مفهوم جودة الخدمة المصرفية  -
      .الإلكترونيتوضيح مفهوم التوزيع الإلكتروني وقنوات التوزيع  -
 .بسكرةالتعرف على مستوى جودة الخدمة المصرفية ببنك الفلاحة والتنمية الريفية وكالة  -
 .المصرفيةتوضيح طبيعة العلاقة ونوع التأثير بين التوزيع الإلكتروني وتحسين جودة الخدمة  -
  :الإجرائيةالتعاريف  -8

ها في أسواق معينة تهدف إلى تلبية بيتم التعامل  ةغير ملموسمنتجات  هي: المصرفيةالخدمة  -
 .المنفعةحاجات ورغبات المستفيدين وتقدم لهم 

هي مقياس الدرجة التي ترقى إليها الخدمة المصرفية المقدمة للعملاء  :المصرفيةجودة الخدمة  -
 .المصرفيين لتقابل توقعاتهم أو تتفوق عليها

المختلفة والوسائط  الاتصالهو استخدام إمكانيات شبكة الأنترنت وشبكة  :الإلكترونيالتسويق  -
مكانياتمع ما يترتب على ذلك من مزايا جديدة  الأهداف التسويقيةالمتعددة في تحقيق   .عديدة وا 

يتم  حيثكل الأنشطة الإلكترونية التي تسهل إشباع رغبات وحاجات العميل،  :الإلكترونيالتوزيع  -
 .الأنترنتتداول للسلع والخدمات المنتج عن طريق شبكة 

  :الدراسةحدود  -9
 استبيانوتتمثل في زبائن بنك الفلاحة والتنمية الريفية وكالة بسكرة حيث تم توزيع  :البشريةالحدود  -

 .زبون 02ب  تالبنك قدر  من زبائنعلى عينة عشوائية 



 :عامة ةـــــــــــــــــــمقدم

 

  ح
 

أنجزت الدراسة الميدانية لهذا البحث خلال الفصل الثاني من السنة الجامعية  :الزمنيةالحدود  -
(0200 -0200)   
 .بسكرةبنك الفلاحة والتنمية الريفية وكالة  فيأنجزت الدراسة الميدانية  :المكانيةالحدود  -
خدمة اقتصرت الدراسة على دراسة أثر التوزيع الإلكتروني على تحسين جودة ال :الموضوعيةالحدود  -

 .المصرفية
  :الموضوعأسباب اختيار  -11

  :بينهاتوجد عدة أسباب دفعتنا لإجراء هذه الدراسة ومن 
 .موضوع الدراسة يتماشى مع تخصص التسويق المصرفي -
 .إلكترونيا  إلى تقديم خدماتها  المصارفإدراك أهمية الموضوع خاصة مع توجه العديد من  -
 .قبولها إجراء التربص بهاوالتنمية الريفية لتم اختيار وكالة بسكرة بنك الفلاحة  -
 .الموضوعفي هذا أكثر  والاطلاعالميول الشخصي والرغبة في البحث  -
  :الدراسةصعوبات  -11

  :فيتمثلت الصعوبات التي واجهتها أثناء القيام بالدراسة 
 .المصرفيةفي تحسين جودة الخدمة وأيضا أثره التوزيع الإلكتروني حول قلة المراجع  –  
عن ذلك لعدم توفر الوقت الكافي أو العدم  واعتذارهم الاستمارةبعض العملاء عن ملأ  عزوف – 
 .هتمامهما

  :الدراسةخطة مختصرة  -12

  :نفصليبغرض الإجابة عن الإشكالية الرئيسية واختبار الفرضيات تم تقسيم الدراسة إلى 
 ويتشكل من ثلاث مباحث  :النظري الإطار -أولا

ويعالج المتغير التابع ألا وهو تحسين جودة الخدمة المصرفية، حيث تم تقسيم  :الأولالمبحث  -0
المبحث إلى ثلاثة مطالب رئيسية، تضمنت مدخل عام حول الخدمة المصرفية كمطلب أول، 
مدخل عام حول جودة الخدمة المصرفية كمطلب ثاني، أما المطلب الثالث فقد تناول طرق قياس 

 .المصرفيةجودة الخدمة 



 :عامة ةـــــــــــــــــــمقدم

 

  خ
 

ويعالج المتغير المستقل للدراسة وهو التوزيع الإلكتروني حيث تضمن هذا  :المبحث الثاني – 2
المبحث ثلاثة مطالب تناولت مدخل عام حول التسويق الإلكتروني كمطلب أول، أساسيات التوزيع 

  .الإلكترونيالمطلب الثالث فقد عالج قنوات التوزيع  الإلكتروني أما
عالج العلاقة النظرية بين متغيرات الدراسة، حيث تم تقسيم المبحث إلى  فقد :الثالثالمبحث  – 3

أول مطلبين، حيث تضمن التصميم الفعال للموقع الشبكي وعلاقته بجودة الخدمة المصرفية كمطلب 
  الشبكي،النجاح الرئيسية لإستراتيجية تصميم الموقع  عوامل

نية حول دور التوزيع الإلكتروني في بنك وهو فصل مخصص لدراسة ميدا :الإطار التطبيقي-ثانيا
 .المصرفيةالفلاحة والتنمية الريفية وكالة بسكرة على تحسين جودة الخدمة 
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 : تمهيد
بثورة المعلومات التي  وأكثرها حساسية وتأثرا   الاقتصاديةيعتبر القطاع المصرفي من أهم القطاعات       

أسهمت في تقدمه وازدهاره خاصة في العقود الأخيرة، حيث استخدمت الشبكات وربطت مع بعضها 
إلى العمل المصرفي  البعض لتنمية المصارف بتطبيقها لنظم تقنية عالية من شأنها تبادل البيانات وصولا  

التوزيع الإلكترونية، زيادة على ذلك فإن القائم على الركائز الإلكترونية المتطورة، خاصة في قنوات 
المصارف عملت ومازالت تعمل على تحقيق جودة عالية لخدماتها خاصة في ظل المنافسة المتنامية في 
هذا القطاع من خلال تحديد متطلبات العملاء والعمل على تلبيتها بمختلف الإستراتيجيات التسويقية لأن 

لتكنولوجيا لتميز الذي لا يحقق إلا من خلال امتلاك هذه المصارف الجودة هي ثمن الدخول إلى السوق وا
 .  متطورة

 : ل في هذا الفصلاو وبالتالي الوصول إلى تحقيق الخدمات الإلكترونية في المصارف، وسنتن

 .  جودة الخدمة المصرفية أساسيات: لو الأالمبحث 
 .ماهية التوزيع الالكتروني: الثانيالمبحث 
 علاقة التوزيع الإلكتروني بجودة الخدمة المصرفية : الثالثالمبحث 
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 جودة الخدمة المصرفيةأساسيات : لوال المبحث 

الباحثين والممارسين،  اهتمامجودة الخدمة من القضايا الحديثة في الفكر التسويقي والتي أثارت  تعتبر   
 ةالسوقي زيادة الحصةفي تحديد الموقف التنافسي وما سيتبع ذلك من  حاسما   ا  حيث أصبحت عنصر 

ات المنظمات الخدمية اهتماموالأرباح، وهناك عدة متغيرات دفعت بالجودة لتحتل موقع الصدارة من بين 
بما فيها البنوك، الأمر الذي أدى بهذه الأخيرة إلى القيام بدراسات سوقية تطبيقية للحصول على توقعات 

   .على أبعاد الجودة عتمادالعملاء بالا

 ات المصرفيةالخدم اهيةم: لوال المطلب 
رغم تأخر الاهتمام بالخدمات لكنها استطاعت أخذ اهتمام الباحثين فاختلفوا في تعريفها لتميز    

 خاصة اللاملموسية التي تجعلها من الصعب قياسها من طرف الزبون، وفيما يلي سنعرضخصائصها 
 .مفهوم الخدمات عموما  والخدمات المصرفية خصوصا  

 : الخدمة مفهوم :لوال الفرع 
أمام مؤسسات الخدمة  ا  إلى تعريف دقيق وشامل للخدمة من أبرز العوامل التي تقف عائق الافتقاريعد    

من أجل وضع تعريف  لاتاو محمن رسم إستراتيجيات تسويقية فعالة، إلا أن هذا لا ينفي من وجود 
 .للخدمة

 : منهاوهناك عدة تعريفات للخدمة نذكر  
المنافع التي تعرض للبيع أو  النشاطات"عرفت الجمعية الأمريكية للتسويق الخدمة بأنها : 10تعريف  - 

 .  (71ص ،2002الضمور، " )بسلعة معينة  لارتباطهاالتي تعرض أو 
أداء يقدم من طرف إلى أخر، وهذه الأنشطة تعتبر غير أو  أنشطةأو عبارة عن تصرفات ": 10تعريف - 

غير مرتبط بمنتج أو  ، كما أن تقديم الخدمة قد يكون مرتبطا  ءشيملموسة، ولا يترتب عليها نقل ملكية أي 
 . (84، ص7111،الحداد" )مادي ملموس 

سلسلة من الأنشطة التي '' :تعريفه الخاص للخدمة التي يعتبرها (Grönroos)وقدم أيضا : 10تعريف  -
من المفروض أن تعطي أهمية للتفاعل بين الزبون، الهياكل، الموارد البشرية، السلع والأنظمة لكي 

ويوضح التعريف التفاعل بين البائع والمشتري  (Teboul, 2004,P 21)"تستجيب لاحتياجات الزبون
 .للحصول على الخدمة سواء أكانت متفردة أم مرتبطة مع بضاعة ولكن بما يعود بالرضا على المشتري
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أداء يمكن أن يقدمه أحد الأطراف أو  أي عمل" الخدمة بأنها ( (Kotler,2000عرف  :10تعريف  -
موس، ولا ينتج عنه ملكية أي شيء، وأن إنتاجه يمكن أن للطرف الأخ، حيث يكون بشكل أساسي غير مل

 .(71، ص 2072،عطاوي)" يرتبط بالسلعة المادية

 : المصرفيةالخدمة  مو همف: الثانيالفرع 
كما توجد عدة تعريفات مختلفة للخدمة المصرفية والتي لا تختلف في طبيعتها عن باقي الخدمات    

 : بين هذه التعريفات نذكر ومن الأخرى
بأنها مجموعة من العمليات ذات المضمون المنفعي الذي يتصف بتغلب العناصر غير " : 10تعريف  -

المؤسسات من أو  دوالتي تدرك من قبل الأفراTangibleالعناصر الملموسة  على Intangibleالملموسة 
الحالية والمستقبلية  يةئتمانوالاخلال دلالاتها وقيمها المنفعية التي تشكل مصدر لإشباع حاجاتهم المالية 

، أحمد). "والتي تشكل في الوقت نفسه مصدرا لربحية المصرف وذلك من خلال علاقة تبادلية بين الطرفين
 (84ص ، 2071

محصلة التفاعل بين العميل والمصرف نفسه، وأنها تكمن "أنها  على( 2001،معلا) عرفها: 10تعريف  -
للتطبيق، ولهذا فإن  م رضا العميل محلا  و هفي مدركات العملاء وتشكل في ضوء توقعاتهم عندما يكون مف

 ( 48ص  ،2071عبد الله،  وبنالطاهر ) ."جودة الخدمة يجب أن تقاس بمقياس العملاء وتعبر عنها 
هي منتجات غير ملموسة يتم التعامل بها في " الخدمة المصرفية على أنها تعرف : 10تعريف  -

لإشباع حاجات ورغبات الزبائن وتساهم في توفير جانب كبير من الراحة  الأسواق معينة تهدف أساسا  
سواء على مستوى الفرد أم على مستوى  الاقتصادي الاستقرارمن  والرعاية كما تحقق نوعا   والاطمئنان
 . (18ص  ،2071مكي وآخرون، ). "المجتمع

الخدمات المصرفية هي منتجات غير ملموسة يتم التعامل بها في أسواق معينة تهدف  ": 10تعريف -
 " (14، ص 2070، قطاف)" إلى تلبية حاجات ورغبات المستفيدين وتقدم لهم المنفعة

 مصدرا   كونها Marketingتسويقي: لو الأمين و هيحمل تعبير الخدمة المصرفية مف": 10تعريف -
في مجموعة المنافع التي يسعى  يتمثل Beneficial منفعيورغبات الزبائن، والثاني  اتاحتياجلإشباع 

  (201ص  ،2001 الصرن،). للخدمة المصرفية هاستخدامالزبون لتحقيقها من جراء 
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 خصائص الخدمة المصرفية : الفرع الثالث
من الخصوصية وبالتالي تتصف الخدمات  المودعين والمقرضين نوعا  العلاقة المزدوجة بين تكسب    

 قطاف،): بخصائص تختلف عن باقي القطاعات الخدمية الأخرى، ويمكن إيجازها فيما يليالمصرفية 
  (10 - 11ص ص  ،2070

كالسلع، وعليه تحتاج المصارف إلى  مكانيا   فهي منتجات لا تشغل حيزا  : ملموسةأنها منتجات غير   -7
أو  ر العملاء القائمين والمحتملين وذلك لشرح وتوضيح المزاياو هة لإيصال رسالتها إلى جمكبير د و هج

 .للعميلالمنافع التي تقدمها الخدمة 
تتصف الخدمة المصرفية بعدم قابليتها للتجزئة فهي كل متكاملة بما أن النشاط التسويقي : التلازمية -2

يهتم بخلق المنافع الزمنية والمكانية فإن البنك يعمل على توفير خدماته في المكان والوقت المناسب 
دمة بسياسات البيع الشخصي المناسب كونها قناة التوزيع الأكثر ملائمة لتسويق الخ هتمامبالا

 .المصرفية
حيث أن تقديم هذه الخدمات يقوم على العلاقات : عاليةتوجه شخصي بدرجة  ونظام تسويقي ذ -8

الشخصية بين الموظف والعميل من خلال البحث عن توطيد العلاقة بين الطرفين، فقناعة العميل 
الشخصي المتكون  بالانطباعتعامله معه يرتبط بدرجة كبيرة  واستمرارللتعامل مع المصرف  واستعداده

 .لديه نتيجة التعامل مع موظفي البنك بشكل مباشر
إن نجاح البنك في تحقيق أهدافه مرتبط بقدرته على الوصول إلى عملاءه : الجغرافي الانتشار -8

المصرف شبكة  بامتلاكالحاليين والمحتملين في الأماكن التي يتواجدون بها، وهذا لن يكون إلا 
ورغبات العملاء وحاجاتهم ويحقق لهم المنفعة المكانية في  يتلاءمبشكل  متكاملة من الفروع تنتشر

 .أقرب مكان مناسب لهم وفي الزمن المناسب أيضا
نطاق أو يتعين على المصرف تقديم مجموعة واسعة، : نطاق المنتجات والخدمات المصرفية اتساع -2

ات المتنوعة والمترابطة من الرغبات حتياجواسع من الخدمات والمنتجات المصرفية التي تلبي الا
والخدمات المصرفية الأخرى من المطلوبة من قبل العملاء،  يةئتمانوالاالتمويلية  اتحتياجوالا

 اتاحتياجخدمية، ويواجه أو  ات المؤسسات المختلفة، سواء كانت صناعيةاحتياجفالمصرف يواجه 
المختلفة كما يقدم  اتحتياجالازيج تسويقي لمقابلة العائلة، وعليه يحتاج إلى أكثر من مأو  العميل الفرد

يداعها والقروض والاستثمارات،  استلامخدمات تقليدية مثل  فواتير الماء والكهرباء  واستلامالنقود وا 
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، 2077،الزامل وآخرون)وغيرها من الخدمات المصرفية المعروفة  عتمادالاوالهاتف، وفتح خطابات 
 ( 21ص 

يمكن الحكم على  ملموسا   الخدمة بطبيعتها ليست شيئا ماديا   نلأ: العميلطلبه التأكد من تقديم ما ي -1
مواصفاته بمعايير مطلقة وثابتة بين كل العملاء، فإن الحكم النهائي على ما يقدمه موظف البنك 
سوف يرتبط بما يطلبه ويتوقعه العميل عن هذه الخدمة، والحقيقة أن موظف الشباك في البنك لا يبيع 

من تجربة العميل أثناء خدمة الحساب الجاري لعميل الحساب الجاري ولكنه يدير لحظات هامة 
  (28ص  ،7111 الحداد،). البنكمعايشته للخدمات التي يتلقاها من 

الخدمات التي تقدم إليه  باستهلاكيقوم العميل : الوقتالخدمات المصرفية تنتج وتستهلك في نفس  -1
ل هذه الخدمة مع طرف و ا وبالتالي فالعميل لا يستطيع أن يتد .إنتاجهاأو  في نفس لحظة إنجازها
تعاسته من الخدمة التي يصعب عليه حتى أن يعيد وصفها أو  سعادته وهثالث وكل يبقى للعميل 

 .(28 ص، 7111الحداد ). التعاسةأو  للآخرين بأكثر من شعوره بالسعادة
من المستحيل إنتاج الخدمة مقدما وتخزينها لحين طلب : تخزينهاأو  لا يمكن صنع الخدمة مقدما    -4

العميل فالموظف ينتج الخدمة بمجرد أن يظهر العميل أمامه، وفي لحظات قليلة يبدأ في تجهيز 
المحمد ). "نفس اللحظات يتم إعداد الخدمة بما يتناسب مع طلب العميل الخدمة وفيعناصر إنتاج 

 ( 28ص  ،2074 شمسي،و 
عندما تكون المنتجات المصرفية ذات مخاطرة، لابد أن تكون هناك : والمخاطرة والنم الموازنة ما بين -1

 .(781ص  ،2001، كورتل)المخاطرة  ارتفاعفي البيع والحذر من  التوسعرقابة لإيجاد التوازن بين 
ظروف موسمية أو  قد يحدث هناك على أصناف معينة من الخدمة لأسباب طارئة: تقلبات الطلب -70

المواسم زراعية معينة أو  ئتمانالامثل الطلب على القروض للمشاريع السياحية الموسمية، بطاقات 
 .(781، ص 2001 كورتل،)مما يوجد ضغطا كبيرا على وظائف التسويق في المصارف 

طالما أن الخدمة غير ملموسة فإن المستهلك يستفيد منها ولا يمتلكها، كونها : الخدمة التملك عدم -77
 (20، ص 2078، المحمودي). مباشرةتستهلك 

 : المصرفيةالخدمة  دورة حياة: الثالثالفرع 
تمر الخدمات المصرفية بنفس المراحل التي تمر بها دورة حياة أي منتج، ويعتبر تحليل ومراقبة دورة    

حياة الخدمات المصرفية التي يقدمها البنك أداة مساعدة في التعرف على الإستراتيجيات التسويقية الملائمة 
 . جديدةلمعارضة لتقديم خدمات لكل مرحلة من المراحل، وكذلك الفرص التسويقية المتاحة والتهديدات ا
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 (718ص  ،2071 كافي،) :هيدورة حياة الخدمة المصرفية بأربع مراحل أساسية  وتمر   
ل مرة ليتعرف عليها العملاء و حيث يتم تقديم الخدمة للسوق المصرفي لأ: مرحلة تقديم الخدمة للسوق -

وعلى مزاياها وغالبا ما يكون إدخالها بشكل محدود حيث يركز المصرف على تحديد أنسب وقت لتقديم 
الخدمة المصرفية وتهيئة الظروف لذلك وخلق الإدراك بوجود الخدمة والمنافع التي يقدمها للعملاء وفي 

 (12 -17، ص ص 2070 قطاف،): التاليةتيجيات هذه المرحلة يلجأ المصرف إلى إتباع إحدى الإسترا
 . المرور السريع ةإستراتيجي -
 .  البطيءالمرور  ةإستراتيجي -
 . التغلغل السريع ةإستراتيجي -
تتجه المبيعات والأرباح إلى ارتفاع مع ثبات حجم التكاليف، وأثناء  وأثناء مرحلة النم: مرحلة النمو - 0

 : مستوى قبول الخدمة في السوق من خلال هذه المرحلة يمكن للبنك تحسين
 . الخدمةالتطوير والتحسين في ملامح جودة  –أ 

 . السوقبيع الخدمة إلى قطاعات عريضة في  –ب 
 . التركيز من خلال الإعلان لجذب أكبر عدد ممكن من العملاء – ج
  (712، ص 7111 ،الحداد). العملاءتخفيض أسعار الخدمة كلما أمكن لجذب أكبر عدد ممكن من  – د

تكون الخدمة هنا  عالية حيثفي المبيعات وبتحقيق أرباح  باستقرارتتميز هذه المرحلة : النضجمرحلة  -0
الأخر يزداد، ذلك أن الأرباح العالية التي يحققها  وهأن خطر المنافسة  السوق إلامكانة في  احتلتقد 

المصرف يشجع غيره من المنافسين على الدخول إلى السوق وبأعداد كبيرة مما يجعل الأسعار تنخفض، 
على الإستراتيجية الدفاعية للمحافظة على الحصة السوقية  عتمادالاوفي هذه الحالة يلجأ المصرف إلى 

 : لة إطالة عمر الخدمة قدر الإمكان وذلك من خلالو اومواجهة المنافسة وبالتالي مح
لة توسيع سوق الخدمات الحالية القائمة وذلك من خلال و اوتتمثل في مح: إستراتيجية تعديل السوق -أ

 : وهماات التأثير على عاملين يمثلان رقم مبيع
زيادة عدد مستخدمي الخدمة من خلال تحويل غير المستخدمين للمنتج إلى مستخدميه، الدخول في  -

 . الآخرينأجزاء جديدة للسوق، وكذلك جذب عملاء المنافسين 
المنتج  استخدامو المنتج بطرق جديدة  استخداملكل مستعمل من خلال  ستخدامالاعلى معدل  التأثير أو -

 .  لأكثر من غرض
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وفيها يتم بتحسين جودتها وتطوير خصائصها بإضافة خصائص جديدة : إستراتيجية تعديل الخدمة -ب
 .  تضيف منافع لعملائه

وفيها يلجأ مسؤول التسوق إلى تغيير عناصر المزيج التسويقي : إستراتيجية تعديل المزيج التسويقي -ج
ص  ص، 2078،المحمودي)طرق الترويج والإعلان  التوزيع، تغيير السع، تغيير قنوات الأخرى كتخفيض

721-721 ) 
كبير في المبيعات وذلك راجع إلى عدة عوامل منها  بانخفاضتتميز هذه المرحلة : الانحدارمرحلة  -0

تشريعات حكومية  ،دخول منتجات جديدة أفضل، التطورات التكنولوجية والتي تجعل تلك الخدمة قديمة
 . معينة

 : التاليةفي هذه المرحلة يلجأ المصرف إلى إتباع إحدى الإستراتيجيات 
 .  حذف الخدمة من حزمة الخدمات المقدمة من طرف المصرف –أ

تخفيض الأسعار إلى أدنى حد ممكن وقد يلجأ المصرف إلى ما يسمى بنقطة الغلق وهي التي تسمح  –ب
 .  بتغطية التكاليف المتغيرة للوحدة الواحدة

 .  تخفيض تكاليف التوزيع والترويج –ج 
أنها مكملة لبعض أصناف أخرى من أو  في تقديم الخدمة بسبب أهميتها لبعض الزبائن الاستمرار –د

 (721ص  ،2078 المحمودي،)الخدمات 

  المصرفية الخدمة م جودةو همف: الثاني المطلب
 .المصرفيةسيتم تناول مفهوم الجودة وجودة الخدمة ثم جودة الخدمة 

 تعريف الجودة : الولالفرع 
الشيء وكانت تعني  أو التي تعني طبيعة الشخص "qualitas"م الجودة إلى الكلمة اللاتينية و هيرجع مف   

  .  (72أدرادكة وشبلي، بدون سنة، ص )قديما الدقة والإتقان 
 : منهاهناك العديد من التعاريف للجودة نذكر 

أي  (Evans،1993،44) ستخدامللامدى ملائمة المنتج "الجودة بأنها  (Juran) فعر : 10تعريف  -
 ( 72ص ،2002ي،و االعز " )القدرة على تقديم أفضل أداء وأصدق صفات 
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مدى المطابقة مع المتطلبات فكلما كانت مواصفات "فعرفها بأنها  Crosbyأما كروسبي : 10تعريف -
الوفاء بالمتطلبات، : المنتج مطابقة لمتطلبات العميل كلما كان هذا المنتج ذا نوعية جيدة ويشترط فيها

 .(88ص  ،2071،بشتة وبوعموشة" )ل مرة وكل مرة أو  العيوب وتنفيذ العمل بصورة صحيحة من وانعدام
روبية لضبط الجودة و والمنظمة الأ( ASQC)الجمعية الأمريكية لضبط الجودة  تعرف: 10تعريف  -
(EOQC ) الخدمة على أو  المجموع الكلي للمزايا والخصائص التي تؤثر في قدرة المنتج" الجودة بأنها

 (78 ص، 2002ي،و االعز )". تلبية حاجات معينة 
. "المستهلك بأقل تكلفة داخلية اتحتياجلاإنها الإشباع التام Bank (2000" )يعرفها : 10تعريف  -
 ( 71ص ،2070،وآخرونالوادي )

حاجات ومتطلبات الزبائن، وتسليمهم مستوى مناسب من  التقاء"  Dale Barrieعرفها  كما: 10تعريف -
الخدمة بناء على توقعاتهم التي تدل على رغباتهم وأمانيهم المتشكلة وفقا للتجربة الماضية مع البنك، 

الشخصية أيضا، وهي بمثابة الحكم الشخصي للزبون وتنتج عن  تتصالاوالاوالمزيج التسويقي للخدمة 
 (10ص  ،2071،وطويلالخامسة " )خدمة مع إدراكاته للخدمة الفعلية المسلمالمقارنة بين توقعاته لل

درجة تطابق الأداء الفعلي " جودة الخدمة بأنها  (Kotler & Keiler)عرف كل من : 10تعريف  - 
  (211ص  ،2027 عمري،). "للخدمة مع توقعات الزبون لهذه الخدمة 

 الحداد) ."التفوق الكلي في أداء الخدمةأو  الامتيازم يعكس تقييم العميل لدرجة و همف": 10تعريف -
 ( 881 ص، 2002

وكلاهما مهم بالنسبة للمستفيد من ، الجـــــــــودة الوظيفيــــــــةو  الجـــــــــودة الفنيـــــــــــــة همالجودة الخدمة بعدان  -
ي يمكن التعبير عنها بشكل كمي، أما الخدمة فالجودة الفنية تشير إلى الجوانب الكمية، بمعنى الجوانب الت

. الجودة الوظيفية فهي تشير إلى الكيفية التي تتم فيها عملية نقل الجودة الفنية إلى المستفيد من الخدمة
 (728، ص 2001الطائي والعلاق، )

 :تعريف جودة الخدمة: الفرع الثاني
أن الجودة المدركة في  اعتبارعملية تعريف جودة الخدمة عملية صعبة مقارنة بجودة السلع على  إن   

الخدمة تختلف عن الجودة في السلع الملموسة التي تعتمد على معايير معينة، أما في الخدمة يكون تقييم 
الخدمة وطريقة  الزبون لجودة الخدمة على أساس جودة عملية التقييم والمنافع التي يحصل عليها من

تتميز الخدمات عن السلعة بمجموعة من الخصائص والمميزات التي تنفرد بها التعامل مع الزبون 
  .الخدمات وهذه الخصائص توضح كيفية أداء وتقديم الخدمة وتسهل عملية وضع السياسات التسويقية
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 : منهاوهناك عدة تعريفات لجودة الخدمة نذكر 
أو  توقعات الزبون طابقةأن جودة الخدمة تتعلق بقدرة المصرف على م" Payneويرى : 10تعريف  -

  (21صفحة  ،2001،شيروف)" التفوق عليها ويمكن ملاحظة جودة الخدمة من خلال قياس الأداء
تعتمد جودة الخدمة على تقييم العميل الذي يحكم عليها عن طريق مقارنة ما حصل  ": 10تعريف  -

 (17، ص 2070،جبلي) "مع ما توقعه من تلك الخدمة عليه فعلا  
دراكهم للأداء الفعلي لها"  :10تعريف  -  ، ص 2072،عطاوي). "الفرق بين توقعات العملاء للخدمة وا 

24 ) 
 تعريف جودة الخدمة المصرفية : الفرع الثالث

 : منهاالتعريفات المتعلقة بجودة الخدمة المصرفية نذكر الكثير من  توجد   
مجموعة الأنشطة التي يكون جوهرها غير ملموس، أو  نشاط" ويمكن تعريفها على أنها: 10تعريف  -

يقوم بتقديمها المصرف لعميله بغية إشباع حاجاته ورغباته، قد يكون إنتاجها مرتبطا بمنتج مادي وقد لا 
 .  (22ص  ،2072 ،عطاوي). »يكون ولا يترتب عنها أي انتقال للملكية 

هي مقياس الدرجة التي يرقى إليها مستوى الخدمة المقدمة للعملاء ليقابل توقعاتهم، ": 10تعريف  -
أو  جودة متميزة يعني تطابق مستوى الجودة الفعلي مع توقعات العملاء خدمة ذاتوبالتالي فإن تقديم 

توقعات العملاء م الجودة المصرفية يكمن في المقارنة بين و هالتفوق عليها في بعض الأحيان، وذلك فإن مف
خدمة ومستوى الأداء الفعلي الذي يعكس مدى توافر تلك الأبعاد بالفعل في الجودة التي تتضمنها لأبعاد ال

 .  (24ص ، 2070، شيروف)"الخدمات المصرفية المقدمة لهم 
البنك بالمواصفات القياسية التي تكون الخدمة المصرفية قد  التزام"وعرفت كذلك على أنها : 10تعريف  -

دراك العملاء لجودة الخدمة التي يتلقونها من جهة أخرى ويمكن النظر  ،صممت على أساسها من جهة وا 
 مكي) ."ر العملاءو همحصلة التفاعل بين الخدمة التي يقدمها البنك لجم اإلى جودة الخدمة المصرفية بأنه

 .  (12 ص، 2071،وآخرون
ملائمة ما يتوقعه العملاء من الخدمة المصرفية المقدمة إليهم مع إدراكهم الفعلي للمنفعة " : 10تعريف  -

التي يحصل عليها العملاء نتيجة حصولهم على الخدمة، لذا فالخدمة الجيدة من وجهة نظر العملاء هي 
 .(70، ص2070 الكركي،). "التي تتفق وتتطابق توقعاتهم

تقديم الخدمات الخاصة بالمعاملات المصرفية عن  على أنها الخدمة المصرفية الإلكترونيةكما تعرف  -
 .(200، ص 2071بن سعيد وبن لخضر، ) .طريق قنوات توصيل إلكترونية
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 : أهمهاوتتميز الخدمة المصرفية الإلكترونية بعدة خصائص 
 .  مباشر بين أطراف الخدمة اتصالأنها خدمات تتم عن بعد وبدون  -
 .  جغرافية ويتم الدفع عن طريق النقود الإلكترونية لا تعرف قيودا   -
 .  تقوم على التقاعد بدون مستندات ورقية -

 أبعاد جودة الخدمة المصرفية: الفرع الرابع 
تتمثل مفاتيح الجودة في تقديم الخدمات وفقا لمعايير ومواصفات محددة قد حددها بعض الكتاب بعشرة    

 : وهي معايير تم دمجها في خمسة يستخدمها العميل في تقييم جودة المقدمة
 عتمادالاتتمثل في قدرة مقدم الخدمة المصرفية على أداء الخدمة الموعودة بشكل يمكن ": يةعتمادالا -0

 .(841، ص 2071عبدلي، ): عليهـا وبدرجة عالية من الدقة والصحة ومنها
 .  القدرة على الوفاء بالوعد في الآجال المحدد -
 .  تقديم معلومات دقيقة وصحيحة -
مكانية الا -  ."على المؤهلات والكفاءات عتمادمصداقية الأداء وا 
: مقدمي الخدمة لتقديم خدمة فورية للعملاء المواعيد المحددة تشمل استعدادمدى : الاستجابة –0

. "يهم تحديد المواعيد بسرعة و اوشك استفساراتهمات العملاء والرد الفوري على حتياجالفورية لا الاستجابة
 .(12، ص 2071مكي وآخرون )
الخدمة المقدمة ومن يقدمها وهذه تستخدم كمؤشر يعبر عن درجة الشعور بالأمان والثقة في ": المان -8

.  "كلاهما  أو من يقدمها أو أي يتعلق بمدى المخاطر المدركة لنتائج تلقي الخدمة من هذه المنظمة
 .(811، ص 2002الضمور )
 ا  اهتمامموظفي المصرف بالعملاء  اهتماميتضمن هذا البعد خمس متغيرات تتعلق ب": التعاطف -8

وبصورة عامة فإن هذا  .ساعات عمل المصرف لتناسب عملائه، تعديل وتفهمهم لحاجات العملاء شخصيا  
البعد يعكس رغبة العميل في الحصول على معاملة خاصة من المصرف، وتلعب الإدارة العليا للمصرف 

أثر الثقافة التنظيمية  ودورا أساسيا في التأكد على أهمية الجودة كجزء أساسي من ثقافة المصرف، ويبد
م الواضح والقوي لدى الموظفين بأهمية جودة الخدمات وخلق الوعي لديهم بأهمية و هفعلى تكوين الم

الجودة وفلسفة التطوير المستمر وأكثر من ذلك فإنه لابد أن تتحول مهمة المصرف إلى مهمة شخصية 
 .(24ص ، 2074، المحمد وشمسي). "لكل فرد من موظفي المصرف 
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الملموسة والمتعلقة بالخدمة مثل مباني المصارف والتقنيات ويمثل الجوانب : ةالعناصر الملموس -2
الحديثة المستخدمة فيه والتسهيلات الداخلية للأبنية والتجهيزات اللازمة لتقديم الخدمة ومظهر الموظفين 
". والتكنولوجيا المستخدمة والترتيبات الداخلية للمصرف ومواقع الانتظار وخدمات أخرى يقدمها المصرف

 .(82، ص 2070،آخرونو الوادي )

 طرق قياس جودة الخدمة المصرفية: المطلب الثالث
 :منها يمكن تطبيقها على الخدمة المصرفيةو هناك عدة أساليب لقياس جودة الخدمة    

 :SERVQUAL Approachنموذج جودة الخدمة : الولالفرع  
 Berry) (Parasuraman ,يعتبـر هـذا النمـوذج مـن أكثـر وأهـم النمـاذج شـيوعا  وقـد اقترحـه وطـوره كـل مـن     

,Zeithmal,  PZB  ويســتند علــى النتيجـــة بــين توقعــات العمــلاء للخدمـــة إدراكــاتهم لهــا بعــد تلقيهـــا1985ســنة ، 
عـــايير أو الأبعـــاد الخمســـة بـــين هـــذه التوقعـــات والإدراكـــات وذلـــك باســـتخدام الم Gapومـــن ثـــم تحديـــد الفجـــوة 

ومنــه ( الاعتماديــة، التوكيــد، الاســتجابة، الأشــياء الملموســة، التعــاطف) وهــي الممثلــة لمظــاهر جــودة الخدمــة
 هللزبــون وبــين مــا يتوقعــ يــا  فــإن مســتوى جــودة الخدمــة يقــاس بمــدى التطــابق بــين مســتوى الخدمــة المقدمــة فعل

عبــارة أو أكثــر للتعبيــر عــن أبعــاده  22يتكــون هــذا المقيــاس مــن حيــث  (Gilmore,2003,P40 ).بشــأنها
خصائص الخدمة المراد قياس جودتها، ويتم تطبيـق ذلـك مـرتين، مـرة علـى  الخمسة مع الأخذ بعين الاعتبار

توقعات العملاء ومرة أخرى على إدراكات العملاء لمستوى الخدمة المقدمة لهـم فعليـا ، وبعـد ذلـك يـتم حسـاب 
الهــدف  .(Likert Scale)الفــرق بــين التوقعــات والإدراكــات وذلــك بطــرح قــيم الاســتجابات علــى مقيــاس ليكــرت 

وهــــذه ساســـي مـــن نمــــوذج الفجـــوة هـــو إيضــــاح سلســـلة الفجـــوات التــــي يتـــأثر بهـــا إدراك العمــــلاء للجـــودة، الأ
  (Lapert ,2,P89 :)الفجوات كالتالي

تنــتج عــن الاخــتلاف بــين توقعــات العمــلاء لمســتوى الخدمــة وبــين إدراك الإدارة لتوقعــات : الفجــوة الأولــى
 .غبات العملاء المتوقعةالعملاء، أي عجز الإدارة عن معرفة احتياجات ور 

وتنــتج عــن الاخــتلاف بــين المواصــفات الخاصــة بالخدمــة المقدمــة بالفعــل وبــين إدراكــات : الفجــوة الثانيــة
الإدارة لتوقعات العملاء، بمعنى أنه حتى لو كانت حاجات العملاء المتوقعـة ورغبـاتهم معروفـة لـةدارة، فإنـه 

مـة بسـبب قيـود تتعلـق بمـوارد المؤسسـة أو التنظـيم، أو عـدم لن يتم ترجمتهـا إلـى مواصـفات فـي الخدمـة المقد
 .قدرة الإدارة على تبني فلسفة الجودة
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وتظهـــر بســبب كـــون مواصــفات الخدمـــة المقدمــة بالفعـــل لا تتطــابق مـــع مــا تدركـــه الإدارة : الفجــوة الثالثــة
دمـة والـذي يرجـع وقد يرجع ذلك إلى تـدني مسـتوى مهـارة القـائمين علـى أداء الخ. بخصوص هذه المواصفات

 .بدوره إلى ضعف القدرة والرغبة لدى هؤلاء العاملين

 .أو عدم الوفاء بوعودهاوتنتج عن الخلل في مصداقية مؤسسة الخدمة، : الفجوة الرابعة   

وهـي المحـور الأساسـي لنمـوذج جـودة الخدمـة حيـث تركـز علـى الاخـتلاف بـين إدراكـات : الفجوة الخامسة   
 .الخدمة المقدمة لهم بالفعل من المؤسسة وبين توقعاتهم نحو الخدمةالعملاء لمستوى 

، بينما يمثل خارجيا   يمثل الجزء العلوي من النموذج الفجوة التي تتعلق بالزبون، والتي تتطلب قياسا      
، جبلي: )الجزء السفلي الفجوات الأربعة المتعلقة بمقدم الخدمة والتي تتطلب قياسا داخليا، وهي كما يلي

 ( 17 – 41ص ص ، 2070
 SERVQUALنموذج فجوة جودة الخدمة  (:10)الشكل رقم 

 

Source : Philippe Callot, 2007, P 50. 

 SERVPERF للخدمةنموذج الداء الفعلي  :الفرع الثاني
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 نتيجة الدراسات التي قام بها كل منوجاء  SERVPERFبمقياس الأداء الفعلي يعرف نموذج الاتجاه      
(Cronin & Taylor, 1992)،  خاصة الجزء الخاص حيث وجهت انتقادات من قبل الباحثين لنموذج الفجوة

 ، ويركز على التقييم المباشر لجودة الخدمة أي على بالتوقعات، وكذلك العمليات الحسابية المعقدة نسبيا  
طريقة بسيطة في قياس جودة الخدمة، من خلال استبعاد التوقعات في القياس  ىويقوم عل .الأداء الفعلي
 (Gilmore,P43) .الفعليك المستفيد للأداء رادإعلى  طوالتركيز فق

 ه على نفس مؤشرات التقييماعتمادعن سابقه في  (service performance)ولا يختلف نموذج     
، لكنه يتميز عليه من خلال (، الضمان، والتعاطفالاستجابة، عتماديةالمظاهر المادية الملموسة، الا)

بساطته في القياس والتحليل، كما أنه يلغي الحاجة لقياس التوقعات التي تتغير بعد تلقي الخدمة، مما يزيد 
، وتتضمن عملية التقييم الجودة وفق (11- 12ص ص ، 2078، محبوب. )من درجة مصداقيته وواقعيته

 (81ص ، 2070، شيروف): راضات التاليةهذا النموذج الافت
لية أو  في غياب خبرة العميل السابقة في التعامل مع المصرف فإن توقعاته حول الخدمة تحدد بصورة -

 . حسب مستوى تقييمه لجودتها
الخبرات المتعاقبة مع المصرف ستقود إلى مراجعات إدراكية أخرى لمستوى الجودة وبالتالي فإن تقييم  -

لمستوى الخدمة يكون محصلة لكل عمليات التعديل الإدراكي التي يقوم بها العميل فيما يتعلق العميل 
بجودة الخدمة، وهكذا فإن رضا العميل عن مستوى الأداء الفعلي للخدمة له أثر مساعد في تشكيل 

 .  إدراكات العميل للجودة
 مقياس الرضا: الفرع الثالث

مقياس ليكرت الذي يتكون  استخدامالعملاء وقياسها ب اتجاهاترفة ا لمعاستخدامتعد من أكثر الطرق    
درجات لقياس درجة أهمية العناصر المكونة لجودة الخدمة من وجهة نظر العملاء، حيث يتم توجيه  1من 

بطاقات  استبيانمجموعة من الأسئلة للعملاء تقيس رضاهم بعد حصولهم على الخدمة من خلال قائمة 
معرفة جوانب القوة والضعف التي تميز خدماتها،  وهالمقابلات الشخصية، وهدفها أو  تدوين الملاحظات

 (708، ص 2070قطاف، ): والتي من أهمها الانتقاداتإلا أن هذه الطريقة لم تسلم أيضا من 
 .  ربما قد لا تعكس آراؤهم وجهة نظر الأفراد الذين لم يشملهم البحث استقصاؤهمإن العملاء الذين يتم  -
عليها في مقارنة مستوى الخدمة  عتمادإن هذا المقياس قد لا يمد المنظمة بمعلومات وافية يمكن الا -

 . بغيرها في نفس الصناعة
 .الاستجابة أو فضلا عن قلة الردود الاستقصاءإلى صياغة جيدة وتسلسل منطقي لأسئلة  الافتقار -
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العينة  اختيارفبل تصميم أسئلة الاستبيان وحسن  استكشافيةولتجنب هذه المشاكل يجب إجراء دراسة 
 . بحيث تمثل المجتمع المدروس أفضل تمثيل

  (44-41ص ص ، 2078، محبوب) ىاو الشكمقياس عدد : الفرع الرابع
هي توقعات العملاء التي لم يتم إشباعها، وعندما يجهر الزبون بها، فإنه يمنح البنك الفرصة  ىاو الشك   

شباع توقعاته الخائبة، ويمكنه من سد ثغرة التوقعات بين ما يريده العميل وما  لتجديد أماله المحبطة، وا 
دون الشراء او لشكواهم يعمن العملاء الذين يتم الاستجابة % 40يستطيعه البنك، وقد أثبتت الدراسات أن 

العملاء هدية ونعمة تستحق الشكر  اوىشك اعتبارويصبحون أكثر ولاء مما كانوا عليه، لذلك لابد من 
 : منها الشكوى من طرف العملاء على مجموعة من العوامل قدي، يتوقف قرار تقديمنوال
العميل الحصول عليها بعد تقديم أي المكاسب التي يتوقع : معتقدات العميل المتعلقة بنتيجة الشكوى*

 .  الوعد بتقديم منتجات وخدمات أفضل في المستقبل أو الاعتذار أو لشكوى مثل التعويض المادي
 .  وهي توصيات الأقارب والأصدقاء للعميل بتقديمه لشكوى: معتقدات الجماعة المرجعية*
لة تقديم العميل للشكوى و هالس أو ةوهي درجة صعوب: معتقدات العميل المتعلقة بصعوبة تقديم الشكوى*

العملاء لابد  ىاو شكويتوقف على ثقته بنفسه، ومدى وجود فرص متاحة أمامه لتقديم الشكوى ولمعالجة 
 : من القيام ب

علامهم بطريقة تبليغها والجهة  - تشجيع العملاء على التعبير عن حالة عدم الرضا التي يحسون بها، وا 
 .  استقبالهاالمسؤولة عن 

 .  القرار المناسب واتخاذتشخيص المشكلة و تسجيل  -
 .  العملاء في تطوير وتحسين جودة الخدمات المقدمة ىاو شكالمعلومات التي تم جمعها من  استغلال -

 التوزيع الإلكترونيماهية : المبحث الثاني
كبير من جانب  اهتمامب حظيتالمعرفة التسويقية الحديثة التي  يعتبر التسويق الإلكتروني من حقول    

وسيختصر  الباحثين والكتاب، حيث يعتمد على تقديم الخدمات الإلكترونية عن طريق شبكة الأنترنت
 القدرة علىالكثير من منافذ التوزيع، الأمر الذي يؤدي إلى الوصول إلى أسواق جديدة، وهذا بدوره يزيد من 

وزيع الالكتروني بتعريف التسويق الالكتروني ومزيجه ونحاول في هذا المبحث التطرق للت .المنافسة المحلية
 .ما يتعلق بالتوزيع الالكترونيثم 

 التسويق الإلكتروني مدخل عام حول: الولالمطلب  
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م التسويق الإلكتروني نعرف التسويق وتوجد العديد من التعاريف للتسويق من و هقبل التطرق إلى مف   
 : بينها

 التسويق تعريف: الول الفرع 
عبارة عن عملية تنطوي "تعريف الجمعية الأمريكية للتسويق، حيث عرفت التسويق بأنه : 10تعريف  -

التصورات الخاصة بالأفكار والسلع والخدمات وتسعيرها وترويجها وتوزيعها  أو على تخطيط وتنفيذ المفاهيم
  (22، ص2071،التركستاني). "لتحقيق عمليات تبادل قادرة على تحقيق أهداف الأفراد والمؤسسات 

ذلك النشاط الذي يحكم  "وهوجهة النظر الشمولية  أو الاقتصادالتسويق من وجهة نظر : 10تعريف  
.  "للمجتمع  الاقتصاديةالتدفق الاقتصادي لسلوك الخدمات للمستهلكين بما يحقق الأهداف 

  (74، ص2078،النبي)
ات مع حتياجات الزبائن الحالية، وتلبية هذه الااحتياجدراسة  وه" التسويق المصرفييعرف فيما     

 الاجتماعيةمن خلال نظام إداري شامل ومتكامل، وبوجود الشعور بالمسؤولية  بربحية مناسبة الاحتفاظ
 . (781ص ، 2001، كورتل" )للمصرف

  الإلكتروني التسويق تعريف: الثاني الفرع 
التسويق العادي  استخداممن  الانتقالعلى منظمات الأعمال  أصبح لزاما   نترنتبالإ هتمامالا مع تزايد    

 الافتراضية تصالالفعلية إلى مراكز الا تصالمن مراكز الا الانتقالإلى التسويق الإلكتروني، أدى إلى 
الواسع  الانتشارتسعى منظمات الأعمال إلى تطبيق طرق متنوعة للتسويق الإلكتروني لضمان حيث 

 (772، ص2027فردارس، ).  المنتجاته
 : هناك العديد من التعريفات للتسويق الإلكتروني نذكر منهاو    
مجموعة من العمليات تضمن وظيفة تنظيمية ت"عرفته الجمعية الأمريكية للتسويق على أنه : 10تعريف -

دارة علاقة الزبون بالطرق التي تحقق المنافع  تصالالتي تحدد لخلق الا وتسليم القيمة إلى الزبون وا 
، 2072الصميدعي ويوسف،) ."ةوالتي تتم من خلال الأدوات والوسائل الإلكتروني والأهداف للمنظمة

 (871ص
ة من أجل تحقيق فتراضيإدارة التفاعل بين المنظمة والمستهلك في فضاء البيئة الا وه "10تعريف  -

 ( 221، ص2074،عليان). "ة للتسويقفتراضيالمنافع المشتركة، والبيئة الا
المادي  تصالمن الا تعامل تجاري قائم على تفاعل أطراف التبادل الإلكتروني بدلا  " بأنه : 10تعريف  -

التسويق  عملية بيع وشراء السلع والخدمات عبر شبكة الانترنت، لذا يمكن أن نعتبرأو  . المباشر
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. "تكنولوجيا التغيير، وذلك لما حدث من تحولات جوهرية في مسار وفلسفة التسويق وهالإلكتروني 
 .  (811 ، ص2001، الزعبي)

المباشر مع العملاء  تصالالأنترنت للا أو الهاتف والفاكس والبريد الالكتروني استخدام": 10تعريف  -
، 2071، قاعود والدهيمات أبو). " (Kotler،2003)المباشرة  المعينين والمحتملين وحثهم على الإستجابة

 .(202ص 
 تصالإمكانيات شبكة الأنترنت وشبكة الا استخدامبأنه  ( "2004)كما عرفه الصيرفي : 10ــ تعريف 

المختلفة والوسائط المتعددة في تحقيق الأهداف التسويقية مع ما يترتب على ذلك من مزايا جديدة 
مكانيات عديدة   .  "وا 

 : الإلكتروني والتسويق التقليدي التسويق بين الفرق -
الأنترنت فالبعض يرى أنه يعتبر نموذج ومنهج تسويقي  الآراء فيما يتعلق بالتسويق الإلكتروني عبر اختلف

وسيلة جديدة إضافية للمناهج التسويقية  وهجديد في حين يرى البعض الآخر أن التسويق الإلكتروني 
 . التقليدية وليس منهجا تسويقيا جديدا في حد ذاته

 : ق الإلكترونيختلاف بين التسويق التقليدي والتسويجه الاأو  سنوضح التالي وفي هذا الشكل
 مقارنة بين التسويق التقليدي والالكتروني(: 10)الشكل رقم 

 الوسائل الإلكترونية الوسائل التقليدية عناصر المقارنة

 المدى الجغرافي*

 قطاعات العملاء*

 مستوى التفاعل*

 الملائمة لظروف العمل*

 التكلفة*

 المدى الزمني*

 المرونة*

 العلاقة الشخصية*

 ضيق* 

 محدود*

 متوسط/ محدود*

 متوسط*

 مرتفعة*

 إطار ممدود*

 متوسطة*

 متوسط/ محدود * 

 واسع* 

 كبيرة* 

 مرتفع* 

 متوسط* 

 الانخفاضتميل إلى * 

 مدار الساعة* 

 مرتفعة* 

 مرتفعة* 
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 .88، ص 2070مرزقلان،  :المصدر

 

 

 

 مزايا التسويق الإلكتروني : الفرع الثاني
 : يتميز التسويق الإلكتروني بالمزايا التالية   

 إمكانية إتمام عمليات البيع والشراء دون حاجة المشتري للذهاب إلى المكان الموجودة به السلعة  .
 ( 28 - 22ص ص ،2071،الصباغ)
  التسويق من خلال الحصول على البيانات والمعلومات من مصادرها تطوير وظيفة بحوث

 تصالالمختلفة وصار بالإمكان الحصول على تغذية عكسية سريعة من المستهلك بسبب أساليب الا
 (787، ص2020، شيلي). الإلكتروني المتعددة التي توفرها الأنترنت

  ص ، 2071،الصباغ). بشكل أكبر تصالوالا الانتشاريمكن من تحقيق مزايا تنافسية من خلال
 (28 - 22ص
  قرار  واتخاذمساعدة العميل في إمكانية المقارنة والمفاضلة بين كم هائل من البدائل المتاحة

 (.280ص ، 2071، كافي). النهائي الاختيار
  22ص ص، 2071،الصباغ)يمكن من خلق فرص عمل جديدة ومنتجات وخدمات جديدة - 
28) 
  صبرة، ). مدى النجاح في أي حملة إعلانية وتحديد نقاط الضعف والقوة فيهايمكن تقييم وقياس

 .  (272ص ، 2078
  ص ، 2071،الصباغ). بشكل أكبر تصالوالا الانتشاريمكن من تحقيق مزايا تنافسية من خلال
 (28 - 22ص

 ستخداملة الاو هس*

 التعرف على الإجابة*

 لةو هأكثر س* 

 متوسط/محدود * 

 تحتاج لمهارات خاصة* 

 مرتفع وسريع* 
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 بآليات التسويق لة في التنفيذ مقارنة و هتمتاز آليات التسويق الإلكتروني بالتكلفة المنخفضة والس
 . (271ص ، بدون سنة ،بن علالو العشعاشي )التقليدي 
  التسويق الإلكتروني على جمع معلومات تفصيلية عن  استخدامتحسين فعالية التسويق حيث يوفر

وهذا يساعد في تحليل السوق ومن ثم توجيه . والتقييم الإلكترونيين الاستقصاءالعملاء، وعلى عملية 
ر و هوطرق التسليم وباقي الأنشطة التسويقية بشكل يتناسب مع طبيعة الجم المنتجات والأسعار

 ( 81 ، ص2072،سليمان). المستهدف
 أكثر بحاجات العميل، مما يساهم في تقليل وقت إتمام المعاملات  هتمامراق الورقية للاو تقليل الأ

 ( 82 ، ص2070،مرزقلان). خطوات عملية التسويق اختصارمن خلال 
  22ص ص ،2071،الصباغ). وتطوير المنتجات الجديدة ابتكارمشاركة المستهلك في عمليات 
- 28) 

 أهمية التسويق الإلكتروني : الفرع الثالث
ات التجارية للأنترنت، وقد فتح ستخدامالا انتشارلقد زادت الأهمية الإستراتيجية للتسويق الإلكتروني بعد    

 : أهمها جديدة في عالم التسويق، وفيما يلي التسويق الإلكتروني أفاقا  
  التي أضحت ديكورا في المصارف من  الانتظارتخفيف ضغط العملاء والتخلص من صفوف

عدة قنوات تقدم من خلالها الخدمات المصرفية  باستعمالجهة وتحقيق التواجد في مناطق أخرى 
 (11، ص 2004، شيروف). وبأقل تكلفة كالصراف الآلي، الهاتف المحمول وغيرها

 ،خارج أو قات عمل المصرف، أو خارج أو حاجة العديد من العملاء لخدمات مصرفية عن بعد 
قات عمل المصرف كالعطل الأسبوعية مثلا، ورغبتهم في التزود المستمر بالمعلومات المختلفة  أو

 (11، ص2004شيروف، ). الإيداع أو إجراء عمليات السحب أو عن معاملاتهم المالية
 الصباغ). ستغلال الأنترنت كوسيلة ترويج وعرض للخدمات والمنتجات ضرورة لابد منهاا ،

 . (71ص ، 2071
  توفير المعلومات الضرورية للعملاء في موقع المصرف على الأنترنت أين يجد العملاء العديد من

 .أسئلتهمالإجابات على تساؤلاتهم دون أن يتسبب ذلك في تضييع الوقت مع العملاء لرد عن 
 (11، ص2004شيروف، )
 توزيعها عن طريق القنوات  أو زيادة الحصة السوقية للمصرف من خلال إبتكار خدمات جديدة

  (11، ص2004شيروف،). الأخرى بعيدا عن مبنى المصرف
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  إمكانية الوصول إلى الأسواق العالمية عن طريق شبكة الانترنت وخدمة العملاء في الخارج
 .(11، ص2004شيروف،). ارنة بإنشاء مصرف فعلي خارج الوطنبتكاليف منخفضة مق

  زيادة عائد المصرف من خلال التنويع في طرق بلوغ العملاء للخدمات المقدمة في الوكالات
، ص 2004 شيروف،). ترتفع فيها التكاليف الثابتة والتكاليف المباشرة الخاصة بالعملاء والتي
11) 

 المصرفية عبر شبكة الانترنت مقارنة بوسائل الإعلان  انخفاض تكلفة الإعلان عن الخدمات
 .  (11، ص 2004، شيروف) .الأخرى كإرسال الكتالوجات إلى العملاء مثلا  

 عناصر المزيج التسويقي الإلكتروني : الفرع الرابع
الكتاب والممارسين في ميدان الأعمال الإلكترونية حول تقسيم عناصر المزيج التسويقي  اختلف   

نابع من عدم وجود تقسيم موحد متفق عليه لعناصر المزيج التسويقي التقليدي  الاختلافالإلكتروني وهذا 
 : ويمكن تعريفه كالتالي

الخطط والسياسات والعمليات التي تمارسها مجموعة "يعرف بأنه : تعريف المزيج التسويقي الالكتروني -
ن كل عناصر من عناصر المزيج التسويقي  الإدارة التسويقية بهدف إشباع حاجات ورغبات المستهلكين وا 

 . (81، ص 2070،مرزقلان). يؤثر ويتأثر بالآخر
يقي التقليدي فنجد فئة تؤكد على أن عناصر المزيج التسويقي الإلكتروني متكاملة مع عناصر المزيج التسو 

Ps8   تصميم المنتج، خدمات العميل، الموقع، )لعناصر مزيج تجارة التجزئة  وبينهم من يراه تطورا
 واضحا   تقسيما   2002عام ( Anam & Meintyre kaly) قدم الباحثان. (الترويج، السعر التصنيف

من عناصر مزيج تجارة التجزئة، وأطلقا على هذا التصميم  انطلاقا  لعناصر المزيج التسويقي  وشاملا  
تصميم موقع الويب، الأمن، المنتج، الترويج، : ، وهذه العناصر هي{خطا} P2C2S2 24تسمية 

، 2072،سليمان)ة، التوزيع خدمات العميل السعر، الخصوصية، العملية الشخصية فتراضيالمجتمعات الا
 .  (87ص 

ت على النشاط التسويقي وذلك بإدخال أدوات جديدة مثل تصالاالمعلومات والا أثرت تكنولوجياكما     
شبكة الأنترنت والشبكة العنكبوتية العالمية في عمليات التسويق بما يتطلب تغيرات أساسية في  استخدام

 (784- 781ص  ، ص2001،أحمد): وهي P8عناصر المزيج التسويقي للخدمات 
 .  التسويق الإلكتروني على تدفق المعلومات حول المنتجات المختلفةيساعد (: Product)المنتج  -
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الوسائل الإلكترونية يؤدى إلى القضاء على  استخدامإن القيام بعملية التوزيع ب(: Place)التوزيع  -
المسافات بين المنتج والعميل فبدلا من وجود موقع للسوق المادي أصبح يوجد موقع السوق الفضائي 
والتحول إلى السوق الفضائي سوف يبرز نوعا جديدا من الوسطاء يطلق عليهم وسطاء المعرفة 

 .  الإلكترونية
 ستخدامجذب انتباه العملاء لا وهر عمليات الترويج عبر الإنترنت إن جوه: (Promotion)الترويج  -

اتهم حيث تساعد هتماملا ودعمها بالمعلومات المفيدة طبقا   (الويب)صفحات الشبكة العنكبوتية العالمية 
المفتوحة بين المعلنين ومستخدمي الأنترنت في أن يقدم المعلنون عملا أفضل وأكثر  تصالخطوط الا

 .  كفاءة لترويج منتجاتهم
 : يوفر الأنترنت العديد من المزايا للعملاء المستهلكين في مجال التسعير من أهمها(: Price) التسعير -

 .  المنتجاتــ يعد الأنترنت المدخل السريع إلى قوائم التسعير لكافة 
 .  ــ يسهل الأنترنت فرص إيجاد بدائل للموردين الحاليين

 .  ــ يتيح الأنترنت المعلومات بين كافة المستهلكين في المجتمع الفضائي
هي كل العمليات اللازمة لتحويل المداخلات إلى مخرجات باستعمال (: Process)العمليات  -

 البرمجيات 
 .(متابعة البرنامج ،البرنامج اختبار ،تنفيذ البرنامج ،تصميم البرنامج ،تعريف وتحليل المتطلبات)

ويشير هذا العنصر إلى جميع الأدوار البشرية التي تساعد على تقديم : (People)العنصر البشري  -
مساعدة العملاء  الخدمة والتأثير على مشاعر المشترين حيث يقوم الأفراد بوظائف هامة للعملاء منها

قناعو  عملية تقديم الخدمة مثل النصح والتوجيهأثناء   . بالشراء هما 
يتمثل في البيئة التي تقدم فيها الخدمة حيث تتفاعل  :(Physicial Evidence)التسهيلات المادية  -

 : المنظمة مع المستهلك ويؤثر فيها عدة عوامل منها
  ـنوعية الموظفين حيث يجب توافر مجموعة من الصفات المميزة للموظفين القائمين على تقديم

 .  (الأناقة، المودة المعرفة)الخدمة 
 العام الذي تخلقه شركات البرمجيات في تسويق برامجها إلكترونيا في موقعها على الأنترنت وجال 

 . العام وعناصر الجوتمثل الموسيقى المصاحبة للموقع الإلكتروني أحد 
 : وتعتمد جودة البرامج على التالي (:Productivity and Quality)الإنتاجية والجودة  -

 . البرنامج استخدامــ الصفات التي تجعل المستهلك يقبل على 
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 .  ات المطلوب إنجازهاستخدامقدرة البرامج على تلبية الا :ــ الصحة
 . كمية الموارد التي يتطلبها البرنامجوتشير الفاعلية إلى : ــ الفاعلية

وتعني مدى تكرار حدوث مشكلات للبرنامج ويتمثل تأثير عمليات التسويق الإلكتروني على : يةعتمادــ الا
، أحمد). هذا العنصر في إمداد شركات البرمجيات بمستويات الجودة المطلوبة من قبل المستهلكين

 (784--781ص ص ، 2001
ص ، 2008،قحطاني): عناصر وهي كالتالي 70لى إعناصر المزيج التسويقي الإلكتروني  كما قسم   
21) 
المجتمعات  -الترويـــج  -المنتـــــــج وتصنيفـه  -أمن الموقــع والشبكــــات  -تصميـــــم موقـــــــع الويب  - 
نتطرق  وسوف ،الشخصنــــــة -الخصوصيـــــــــة -السعــــــــــر  -خدمــــات العميـــــــــل  -التوزيـــــــع  -ـــــة فتراضيالا

 : العناصرته اهللشرح 
هي عبارة عن مجموعة صفحات إلكترونية مرتبطة ببعضها البعض يمكن : تصميـــــم موقـــــــع الويب*

اتف و هبرامج حاسوبية تدعى المتصفحات كما يمكن عرضها بواسطة المشاهدتها والتفاعل معها عبر 
 (82، ص 2008 ،بن علي القحطاني). النقالة

 اهتماممسالة أمن وسرية البيانات هي من المسائل التي تستحوذ على : الشبكــــاتو أمن الموقــع *
أحد العناصر الأساسية للمزيج التسويقي  وه: المختصين من رجال الأعمال الإلكترونية عبر الأنترنت

الإلكتروني لأن أمن وسرية المعلومات التي يجري تبديلها عن إبرام صفقات الأعمال الإلكترونية من 
 بقضايا مادية مثل أرقام حسابات المشترين أو القضايا المهمة جدا خصوصا إذا تعلق الأمر بأسرار العمل

 اهتمامفمسألة أمن وسرية البيانات هي من المسائل التي تستحوذ على  نئتماالبائعين وأرقام بطاقات الا أو
المختصين في مجال الأعمال الإلكترونية عبر الأنترنت وتلجا إلى أساليب متنوعة لتحقيق الأمن والسرية 

 .  (21ص ، 2008،بن علي القحطاني) .مثل التشفير
الإلكتروني على الأنترنت بقصد تحقيق أهداف المنظمة ما تقدمه المنظمة عبر متجرها هو ": المنتـــــــج*

 (771، ص2078،نوري)من خلال إشباع حاجات ورغبات وأذواق الزبائن المستهدفين 
د التسويقية المتعلقة بإمداد المستهلك بالمعلومات عن المزايا هو مجموعة من الجهو ".  الترويـــــــــــــــــــــــــــــج*

قناعه بمقدرتها على إشباع اهتمامفكرة معينة وأثارة  أو الخدمة أو الخاصة بالسلعة ". اتهاحتياجه بها وا 
 (728، ص 2078،نوري)
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عبر شبكة الأنترنت  التقاءللأفراد والجماعات  فتراضيحيث يتيح المجتمع الا: ـــــةفتراضيالمجتمعات الا*
للتحدث والتعبير عن أنفسهم وطرح وتبادل الأسئلة والنقاش وبناء صدقات جديدة والمشاركة والتفاعل مع 

  (218ص ، 2078، نوري). الأحداث
هي أحد الوظائف الأساسية لتنفيذ إطار ومحتوى الإستراتيجية الإلكترونية وتعد : التوزيــــــــــــــــــــــــــــع*
  (781ص ، 2078، نوري). مواقع أحد أهم الركائز التي تدعم تنفيذ الإستراتيجيةال
هي مجموعة من الأنشطة والتصرفات التي تستهدف تحقيق رضا العملاء عن : خدمــــات العميــــــــــــــل*

 (88، ص2072الصباغ،). معاملاتهم مع المؤسسة وتنمية ولائهم لها
إن ممارسات عمليات التجارة الإلكترونية تتيح للمنظمة فرصة بناء إستراتيجية ": السعــــــــــــــــــــــــــــــر*

. "تسعيرية قادرة على تحقيق أهدافها وزيادة معدلات نموها وزيادة أرباحها وتعزيز حصتها السوقية 
 (787 ، ص2078،نوري)

الأفراد في تقرير مجموعة من القضايا بخصوص البيانات والمعلومات التي حق : الخصوصيـــــــــــــــــــــة*
تخصهم، وتهدف إلى بناء وتعزيز ثقة الزبون في المتجر الإلكتروني ومستوى هذه الثقة يؤثر في حجم 

  .ونوعية البيانات التي يحصل عليها المتجر الإلكتروني
البيانات التي تتعلق بزوار الموقع وتحليلها من أجل تقديم المنتج الذي جمع وتخزين : الشخصنــــــــــــــــــــــة*

 (81، ص2072،الصباغ) .ينسجم مع تفضيلات الزبون في المحتوى والشكل
 .حسب مجموعة من الباحثين المزيج التسويقي رويوضح الجدول التالي عناص

 عناصر المزيج التسويقي الإلكتروني(: 10)رقم جدول ال
 

 فيــــــــــــــــــوكاترين 
2008 

 سماحــــــــــــــــــــــي
2072 

 نـــــــــــــــــــــــــــوري
2078 

 قحطانـــــــــــــــــــــــــــــي
2008 
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 المنتجات* 
 السعر* 
 التوزيع* 
 الترويج* 
الموقع *  

 الإلكتروني
 الأمن* 

 المنتج عبر الأنترنت* 
 التسعير عبر الأنترنت* 
 الترويج عبر الأنترنت* 
 الخصوصية* 
 من الأعمال الإلكترونيةأ*
 التوزيع الإلكتروني* 
 تصميم موقع* 

 المنتج الإلكتروني* 
 الخدمات الإلكترونية*
 التسعير الإلكتروني*
 التوزيع الإلكتروني*
 الترويج الإلكتروني*
العناصر الإضافية لمزيج *

الخدمة عبر الأنترنت 
 ماهير،الج البيئة المادية،)

 (عمليات الخدمة

 تصميم موقع ويب*
 أمن الموقع والشبكات*
 المنتج وتصنيفه*
 الترويج*
 ةفتراضيالمجتمعات الا*
 التوزيع*
 خدمات العميل*
 السعر*
 الخصوصية*
 الشخصنة*

 بالاستعانة بمجموعة كتبالمصدر من إعداد الطالبة 

 التوزيع الإلكترونيماهية : المطلب الثاني
الأماكن المناسبة عنصر مهم من  واختيارالمرتقبين و يعتبر توزيع الخدمات على المستهلكين الحاليين     

به وتوليه الأهمية القصوى من خلال  هتمامعناصر المزيج التسويقي الذي تعمل البنوك التجارية على الا
قرن الماضي ترتكز على شبكة لقد كانت هذه السياسة قبل العقدين الآخرين من ال ما يعرف بسياسة التوزيع

الفروع ولكن مع التطبيق المتنامي للتكنولوجيا الحديثة في توزيع الخدمات البنكية ظهرت للوجود طرق 
ر قنوات توزيع جديدة إلى جانب و هفي السنوات القليلة الماضية ظوحظ جديدة في توزيع البنكي، حيث ل

ل مختلف الجوانب ناو ل في هذا المبحث تو اولهذا سنح الفروع التقليدية متجسدة في التوزيع الالكتروني،
 .  بالدراسة يالإلكترونالمتعلقة بالتوزيع 

 
 
 

 التوزيع الإلكتروني مفهوم: لالوالفرع 
 .أولا   قبل التطرق إلى تعريف التوزيع الإلكتروني يجب أن نعرف التوزيع التقليدي  

 : الإلكترونيالمادي و ف التوزيع يتعر  :أولا    
 : وهناك العديد من التعاريف المقدمة للتوزيع ومنها نذكر على سبيل المثال ما يلي  
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 : لماديتعريف التوزيع ا -0
الخدمة متوفرة في  أو عبارة عن العملية التي يتم من خلالها جعل السلعة"عرف التوزيع على أنه     

 مكان إنتاجها إلى المستهلك النهائيهي عملية نقل السلعة من "بمعنى آخر أو  "المكان والكمية المناسبة 
الأشخاص الذين  أو بأنها سلسلة من المنظمات تقنوات التوزيعية فقد عرفال أماالمستخدم الصناعي،  أو

عزام واخرون، )المستخدم الصناعي  أو من المنتج إلى المستهلك النهائي يشاركوا في تدفق المنتجات
 .  (801ص ، 2001

ل المستفيدين وذلك من او تنمالأنشطة التي تهدف إلى جعل الخدمة المصرفية في " وهوعرف أيضا بأنه  -
  (208، ص 2001، عيشوش). "خلال قناة التوزيع 

 الإلكتروني التوزيع تعريف-0
كل الأنشطة الإلكترونية التي تسهل إشباع السلع والخدمات لرغبات وحاجات "يعرف بأنه : 10 تعريف
، 2072،غنام" )سلع وخدمات المنتج عن طريق شبكة الأنترنت  diffuserبث  أو لاو تد" أنه  أو "العميل 

 ( 4ص
ت الحاسب والوسائل التفاعلية الرقمية اتصالاالمباشر و  تصالقوة شبكات الا استخدام": 10تعريف ــ 

 . (782ص ، 2001، أحمد)" لتحقيق الأهداف التسويقية
أخرى، وقد نتج عن  اتصالأي شبكة  أو تباع عبر الأنترنتتوزيع السلع والخدمات التي " : 10تعريف  -
ة فتراضية ومراكز التجارة الافتراضيين الممثلون في المتاجر الافتراضير هذه الشبكة بروز الوسطاء الاو هظ

 (14، ص2078،آخرونو زيادات ). "التي تضم في موقعها عددا من البائعين 
 أساليب التوزيع الالكتروني : الفرع الثاني

بعد أن تجري عملية البيع والشراء عبر شبكة الانترنت، تكون الخطوة التي تتبع ذلك مباشرة وهي  لا    
صورة وطبيعة  باختلاف (التسليم)، وهنا يختلف أسلوب التوزيع (تحقيق عملية التسليم)توزيع المنتوج المباع 

 (221ص ، 2008 ،فارة وأب): يلي توضيح ذلك ، وفيما(خدمة أو سلعةهو هل )المنتوج 
 عتمادتجري عملية ترويج وبيع السلع على الأنترنت، إما توزيعها فيكون من خلال الا: توزيع السلع-0

ا افتراضيأي إن عملية الترويج والبيع تكون )على النظم اللوجستية الداعمة الموجودة في الميدان الواقعي 
 .  (وعملية التوزيع تجري واقعيا

بسبب الطبيعة التي تتصف بها الخدمات فإن هناك فرصة لإمكانية تحقيق تجارة : توزيع الخدمات -0
 : الخدمات المباعة بأساليب كثيرة منها (توزيع)إلكترونية أكثر تكاملا وهنا يجري تسليم 
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من خلال الدخول إلى الخدمة المطلوبة عبر : الخدمات عبر موقع المنظمة البائعة( تسليم)توزيع  - أ
ها المشتري الإلكتروني بعد أن يدفع الثمن المطلوب من خلال أحد أساليب الدفع كلمة سر يحصل علي

الأمثلة على هذه الخدمات مشاهدة  ومن( غيرها أو الشيكات أو ئتمانمثل بطاقات الا)على الأنترنت 
 . بعض الوثائق والبرامج والأفلام وغيرها

أيضا بعد أن تحصل المنظمة الثمن ويكون ذلك : الخدمات بأسلوب التحميل( تسليم)توزيع  -ب 
المطلوب وفقا لأسلوب التحصيل المعتمد لديها، وهذا الأسلوب يعتمد كثيرا في بيع البرامج والملفات 

 .  والأفلام وملفات الصوت والصورة
خرى حتى يصل إلى أالبريد الذي يجري نقله عبر الأنترنت من شبكة إلى هو : يالإلكترونالبريد  -ج  

 ز بضع دقائق ويمكن للبريد الإلكتروني أن ينقل نصوصااو المطلوب في مدة زمنية محددة لا تتجالمكان 
 . ملفات أو برنامج حاسوبية أو صورا أو
أي جزء بصورة الكترونية وجزء آخر في العالم الواقعي مثل خدمات المبيت في : التوزيع المختلط -د 

في العالم الواقعي، وأن  استلامهاالفندق حيث تتم خدمة الحجز بصورة إلكترونية والمبيت في الفنادق يتم 
ائل تساعد الأنترنت، حيث قدم الأنترنت وس والعلاقة بين المنظمة والشركاء التوزيع تأثرت بدرجة كبيرة بنم

عن الوسطاء مثل الموزعين السماسرة الذين كانوا في السابق همزة الوصل بين المنظمة  الاستغناءعلى 
يقصد بعدم الوساطة عن تجار الجملة وتجار التجزئة والبيع مباشرة للمستهلكين،  خرىأبعبارة  أو وزبائنها،
، 2078، آخرونو زيادات )لأسواق الإلكترونية عدم الوساطة إحدى التغيرات الهيكلية الهامة في ا وتعتبر
 . (11 ص

 يالتوزيع الإلكترونقنوات : المطلب الثالث 
تجدر الإشارة إلى أن القنوات الإلكترونية تقدم من خلالها الخدمة المصرفية بشكل كامل من بداية     

الخدمة من قبل العميل مرورا بإجراءات إتمامها وانتهاءها بأدائها بشكل إلكتروني كامل ومن أهم  اختبار
 : قنوات التوزيع الإلكتروني هي

 
 الآلي  فخدمات الصرا: الولالفرع  

 : Automatic Teller Machine(A T M: )الصراف الآلي ةخدمات آل: أولا   
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تعرف بأنها محطات طرفية الكترونية متصلة بالحاسوب الآلي للمصرف، من خلالها يقدم خدمات  
أكثر مصرفية دون مساعدة من موظف المصرف، وتجدر الإشارة هنـا أن آلات الصــراف الآلي وهي من 

 . ا في مجال الخدمة المصرفية الإلكترونيةاستخدامالإلكترونيـــة شيوعــا و  الوحدات
بين الحاسب الرئيسي للمصرف وآلة الصراف  اتصالآلية عمل آلات الصراف الآلي على وجود  دتمتع لا

الآلي المتواجدة في أماكن جغرافيا مختلفة، بحيث يمكن استقبال بيانات الزبون كرقم التعريف الشخصي 
<PIN > فيورقم الحساب ثم إدخال رمز الخدمة لتقوم بعد ذلك بإعطاء استجابة فورية تتمثل : 
 . كشـــــــــــــف الحســـــــــاب* الإيـــــــــــداع النقــــــــــــدي * السحـــــــب النقــــــــــــــــدي * 
 .  الخ. وقف صــرف الشيك* تحويــــــــــل الأمـــــــــــوال * بيـــــــــــــــان الأرصــــــــدة * 

، كما أن هناك ثلاث أنواع "آلة  -زبون" شكل تفاعلي مباشر نمطه يعني ذلك أن التعامل مع الآلة يتخذ 
 : من آلات الصرف كقناة توزيع مصرفية وهي

محطات طرفية إلكترونية متواجدة في أماكن بعيدة  يوه :Remote ATMآلات الصراف بعيدة المدى / أ
زيع المصرفي نظرا جغرافيا عن مبنى المصرف، بحيث تعكس تلك الأماكن فرص تسويقية محتملة للتو 

هذا النوع من الآلات  استخداملوجود تجمعات من الزبائن الحاليين والمحتملين بها، فالهدف الرئيسي وراء 
تحقيق درجة أكبر من الملائمة المكانية، ومن الأمثلة عن تلك الأماكن النوادي الرياضية والمطارات هو 

 .  وغيرها
الطلب  امتصاصتتواجد داخل هياكل المصرف والغرض منها : ATM Internalآلات صرف داخلية/ ب 

 الزائد 
طرفة الإلكترونية متواجدة حول  تمحطا :ATM Off premisesآلات الصرف خارج المبنى / ج 

 . المبنى للمصرف بغرض توفير خدمات مصرفية بعد ساعات العمل الرسمية أي توفير الملائمة للخدمة
 راق و الآلي لل  الشباك: ثانيا
، فبالإضافة إلى خدمة السحب النقدي تقدم خدمات أخرى نوعاوت توماتيكية أكثر تعقيداأو  آلة اأيض هو

توماتيكية و لك والشبابيك الأذوكل . الخ.  التحويل من حساب إلى أخر عمليات، صككقبول الودائع، طلب 
 (788ص  ،2071،دغنوش. )راق متصلة بالحاسوب الرئيسي للبنكو للأ

 
 

 النترنت المصرفي : الثانيالفرع 
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 النترنت المصرفي: أولا  
العملاء الذين يتوفرون و  بنوكلل نظام له أهمية كبيرة سواء المنزلي،نظام الأنترنت القائم على البنك يعتبر   

 : كالتاليتتعدد أشكاله  كما، الأنترنتعلى خطوط 
 . إمداد العملاء بالمعلومات الخاصة بأرصدتهم - 
 . من أشكال النشرات الإلكترونية الإعلانية عن الخدمات المصرفيةشكل بسيط  -
 .  تقديم طرق دفع العملاء للكمبيالات المسحوبة عليهم إلكترونيا -
 ( 281 ص، 2078، نوري. )للعملاء (من أسهم وسندات)كيفية إدارة المحافظ المالية  -

  ةيبالمكت أو الصيرفة المنزلية: ثانيا  
بينها  من، لعملائهاالحديثة للمصارف فرصة توفير خدمات مبتكرة وحديثة  تصالأتاحت تقنيات الا

، مكان أو أي، لالعم أو، بالمنزلدلك الحساب الشخصي الموجود  وهي، الإنترنتالصيرفة المنزلية عبر 
كلاهما من إتمام العملية أو  أي رقم سري، أو يتصل بحساب المصرف ليتمكن من خلال كلمة السر، والذي

 (281 ، ص2078، نوري.  )المصرفية المطلوبة
 : Phone Bankingخدمات الهاتف المصرفي : ثالثالفرع ال

 خدمات الهاتف المصرفي: أولا  
مع تطور الخدمات المصرفية على المستوى العالمي أنشأت المصارف خدمة الهاتف المصرفي      

ساعة يوميا وخلال الانجازات والعطل الرسمية أيضا وتتيح هذه الخدمة  28كخدمة يتم تأديتها لمدة 
عن حساباتهم، كما تمكنهم من سحب بعض المبالغ من هذه الحسابات وتحويلها لدفع  الاستفسارللعملاء 
ات الدورية مثل دفع فواتير التلفون والغاز والكهرباء فضلا عن تقديم جميع العمليات لتزامبعض الا
 . المصرفية

عن طريق الهاتف يصل بواسطتها العميل إلى المعلومات التي  اتصالوالهاتف المصرفي عبارة عن آلية 
العميل برقم محدد  اتصاليوفرها البرنامج كخدمة الرصيد وأسعار العملات حيث يرد عليها نظام أليا بعد 

التي  تالخدما أو لكنه لا يستطيع الوصول إلى البيانات إلا رقمه السري ليتمكن من ثم التعامل مع حسابه
برنامج وتتم المعلومات المصرفية عن طريق المصارف الهاتفية من خلال تحويل البيانات يسمح له ال

الرقمية المسجلة داخل الحساب الآلي للمصرف إلى إشارات تناظرية عبر شبكة الخطوط الهاتفية للرد على 
 ماستعلابخدمة  تصالاستفسار العميل، عن طريق صوت مبرمج كرسائل المبرمج التي تسمع عند الا

 . معين لاستعلامالمحمول، التي تطلب من العميل الضغط على أرقام محددة، كل رقم مخصص 
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 : فيما يلي اختصارهايمكن  يللعملاء والتلقد تعددت مزايا خدمات المصرفية التي يقدمها الهاتف المصرفي 
توماتيكية، الرد و ساعة في اليوم، وتحتوي على نظم متعددة منها النظام الأ 28توفر الخدمة على مدار  -

 . على التلفون والمكالمات الشخصية
 وانخفاضالخدمات المصرفية عبر التلفون  استخداملية بالنسبة للعميل في أو  عدم وجود تكاليف - 

 .  تكاليفهما بالنسبة للمؤسسات المالية
الهاتف كوسيلة هامة معتادة لوسائل  استخدامتعود الأفراد على  فعبر الهاتالخدمات المصرفية  -
 . تصالالا
شبكات التوزيع  امتدادبتكاليف منخفضة من  الاستفادةالخدمات عبر التلفون تتيح للمؤسسات المالية  -

 .  لديها كما يستفيد العميل من إمكانية الوصول وللمصارف من أي مكان وفي وقت يريد
التلفون وتخفيض الحاجة للذهاب إلى فروع المصرف  تقديم نطاق واسع من الخدمات المصرفية عبر -

 . المختلفة ذات ساعات العمل القليلة
 : صور الخدمات التي يقدمها الهاتف المصرفي للعملاء فيما يلي اختصارويمكننا 

  الهاتفية بالمصرف عن طريق رقم سري  تتصالاالامن خلاله ومن خلال  ميت :المباشرخدمة الحساب
 بالدفع لصالح دائنيه مثل سداد فاتورة الهاتف رالأم أو الأموال حويلوت خاص يمكن العميل من سحب

 . عن جميع المعلومات التي يطلبها العميل الاستفساركما يمكن  ءالكهربا أو
 تر خاص بالعميل للاتصال وتتم من خلال كمبيو : الخدمة الصوتية المباشرة بين العميل والمصرف

مباشرة مع الكمبيوتر الخاص بالمصرف، حيث توجد بعض النظم المصرفية التليفونية تستطيع تمييز 
. لها الاستجابةمات الصوتية للعملاء في إطار مجموعة من الكلمات المبرمجة ومن ثم علاال
 (787 - 788، ص بعد 2071دغنوش،)
 (Mobile banking)خدمات الهاتف المحمول المصرفي : ثانيا

تعتبر الخدمات المصرفية المقدمة عبر الهاتف المحمول إحدى الخدمات المصرفية الإلكترونية، وهي  
وتعتمد ، java technologyالتي تتم من خلال التلفون المحمول من الأنواع التي تقدم تكنولوجية الجافا 

النظام الذي يتيح هو و  wapمباشرة بين المصرف والعميل عن طريق تقنية  لاتصاهذه الخدمة على إقامة 
ويسمح  الأنترنت من خلال التلفون المحمول حيث يتم تركيب كارت ذكي داخله يحمل إسما   استخدام

جراء المعاملات المصرفية المختلفة مثل تصاللصاحبه بالا  : بحسابه المصرفي وا 
 .  التأكد مـــــن الأرصـــــــــدة المصرفيــــة* شــــــــراء أسهــــــــم وسنـــــــــدات * الفواتيـــــــــــر دفــــــــــع * 
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تحذيرات للعميل من * أسعـــار العمـــلات الأجنبيـــــــة* أسعــــار الأسهـــــم والسنـــــدات * . تحويـــــل الأمــوال* 
 . ــــداع الأمــــوالإيـ* السحب على المكشوف 

 : الهاتف المحمول لإتمام العمليات المصرفية بالطرق التالية استخدامويمكن 
بالمصرف الخاص به ويقوم بطلب تحويل  تصالبالا يالمشتر  أو أن يقوم العميل: بالمصرف تصالالا * 

المشتراة إلى البائع ويقوم المصرف بإتمام المعاملة المالية بعد  ةالخدم أو المبلغ المطلوب مقابل السلعة
 .  ية العميلهو التأكد من 

 أن يقوم العميل بإرسال رسالة عن طريق هاتفه المحمول للمصرف الخاص به، : SMSإرسال رسالة * 
التحويل بعد  إلى البائع، فيقوم المصرف بعملية ةالخدم أو ويطلب تحويل المبلغ المطلوب مقابل السلعة 

ية العميل عن طريق التعرف على الرقم الخاص بهاتفه المحمول، وكذلك بعد إدخال العميل هو التأكد من 
 . PINرقم تعريفه الشخصي 

المحمول في المعاملات المصرفية المباشرة بين العميل  فعبر الهاتويستخدم طريقة الرسائل     
نفس  استخدامفب SMS Bankingالمعاملات المصرفية عبر الرسائل  والمصرف الخاص به وتعرف بإسم

إليه وغيرها من  ةالإضاف أو سحب من رصيده أو الخطوات السابقة يستطيع العميل الكشف عن حسابه
 . الخدمات

تحمل  ةصوتي أو يته عن طريق إرسال رسالة مكتوبةهو ويقوم المصرف بالرد على العميل بعد التأكد من 
ية العميل عن طريق إدخال لرقم تعريف خطا على سبيل المثال فإن هو لبه أما أن لم يتأكد من الرد على ط

الرسائل  استخداموتعد طريقة ، حغير صحيالمصرف يرد عليه عن طريق إرسال رسالة محتواها هذا الرقم 
اتف هو لللدفع عبر الهاتف المحمول طريقة سهلة وسريعة ومنخفضة التكاليف ومتوفرة لجميع حاملي ا

 . المحمولة
يقوم المشتري بإجراء المعاملة التجارية بأكملها : تالإنترنالهاتف المحمول للدخول على شبكة  استخدام* 

التلفون المحمول كوسيلة للدخول على موقع تجاري على شبكة الأنترنت يريد شراء  استخدامعن طريق 
ئتمان بطاقة الا استخدامله للسداد عن طريقها، كخدمة منه، ويقوم باختيار طريقة الدفع الملائمة  أو سلع
 WAPاتف المحمولة المتضمنة خدمة هو طريقة من طرق السداد لكن هذه الطريقة تتوفر فقط في ال أي أو

 Internetأي التي تتوفر فيها خدمة تحويل بروتوكول الدخول على الإنترنت عن طريق الحسابات الآلية 
Protocol الأجهزة اللاسلكية  استخدامإلى بروتوكول الدخول عليها بWAP .(ص، ص 2071،دغنوش 

788 - 787) 
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 Television Bankالتلفزيون الرقمي : ثالثا  
عبارة عن ربط الأقمار الصناعية بين جهاز التلفزيون بالمنازل وبين حاسب المصرف، بالتالي هو     

 . شبكة الانترنت وتنفيذ العمليات المطلوبة أو حاسب المصرفيمكن الدخول من خلال رقم سري إلى 
التي تمكن المصارف من التفاعل مع الزبائن في  ابتكارهاويعد هذا التلفزيون من أحدث القنوات التي ثم 

مواقعهم خصوصا في المنازل مع ربات البيوت، لاسيما في حال عدم توفر جهاز حاسب، وجدت هذه 
 (.  781ص، 2078،مسعودي. )السويد وفرنسا، ي بريطانياالتقنية رواجا خصوصا ف

 خدمات المقاصة المصرفية الالكترونية : رابعالفرع ال
النظام التسوية الاجمالية بالوقت الحقيقي الذي يتم  روظه ،المصرفيةامر الدفع أو  حل هذا النظام المكان   

في خدمات المقاصة الدفع الإلكترونية للتسوية الإلكترونية في المدفوعات بين المصارف، وذلك ضمن 
نظام ينطوي على عنصر اليقين حيث تتم المدفوعات في نفس هو و ، نظام المدفوعات الالكترونية للمقاصة

 (.  282، ص2078،نوري)ر تأخي أو اليوم بدون إلغاء
 نقطة البيع الإلكترونية: خامسالفرع ال

لدى المؤسسات التجارية والخدمية بمختلف أنواعها وأنشطتها، ويمكن للعميل  هي الآلات التي تنتشر   
بأداء المدفوعات من خلال الخصم من حسابه  2الذكية بحساب  أو البطاقات البلاستيكية استخدام

ص ، 2078، نوري)هده البطاقة داخل هذه الآلات المتصلة الكترونيا بحساب المصرف إلكترونيا بتمرير 
281) 

 المبحث الثالث علاقة التوزيع الإلكتروني بجودة الخدمة المصرفية
التوزيع الإلكتروني للخدمات قد سهل عملية إشباع السلع والخدمات لرغبات وحاجات العملاء في سهل     

من قبلهم، وذلك باستخدام شبكة الانترنت، ويهدف إلى تحقيق الجودة من خلال  الوقت والمكان المحددين
أداء الخدمات المصرفية بالشكل الذي برضي العملاء وكسب ولائهم لضمان أكبر حصة ممكنة منم، ونظرا 
لتشابه معظم الخدمات التي تقدمها المصارف أصبح ينظر إلى جودة الخدمة المصرفية على أنها ذات 

ستراتيجية، وأن دراستها تساعد المصرف على الاحتفاظ بعملائه وجذب عملاء جدد وتطوير قيمة ا
 .      العلاقات بين العملاء والمصرف وتعزيز السمعة وتحسين الأداء المصرفي
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  التصميم الفعال للموقع الشبكي وعلاقته بجودة الخدمات المصرفية :المطلب الول
تعتمد البنوك في تسويقها الإلكتروني على تصميم موقع الكتروني للبنك والذي يمكن أن يكون له دور      

 .زيادة استفادتهم من خدمات أفضل جودةهام في زيادة الوصول للزبائن ومنه 
 علاقة التصميم الفعال للموقع الشبكي بجودة الخدمات المصرفية : الفرع الول

النشاطات على الإنترنت، لا يمكن أن يأخذ شكل إعلان إقحامي أو إعلان بريدي  التسويق كباقي      
غير موجه لعنوان ما، يجب على نشاط التسويق بالويب أن يحدث كرد على اهتمام الزبائن، فالمبادرة 
المهمة التي على المصرف القيام بها هي جذب الزبائن إلى صفحته بتزويدهم بالمعلومات والخدمات 

ة لهم وبالتالي تقديم خدمات دعم تعكس مستوى جودة وخبرة المصرف ويمكن استخدام الويب في المفيد
بحوث التسويق أي يمكن استعمال موقع المصرف على الويب : تنفيذ البرنامج التسويقي للمصرف مثل

ض لتنفيذ مهام بحوث التسويق مثل استطلاعات اهتمام الزبائن، أو رد فعلهم منتج ما واستخدام بع
برمجيات محادثات الويب وبالتالي فالمصرف يحصل على معلومات حول مهام  أفضليات الزبائن من 

 . الاستطلاعات وسلوك الشراء
إضافة إلى ذلك فالمؤسسات المصرفية التي تمارس أعمالها عبر الأنترنت تطل على زبائنها من خلال    

الويب من زوايا متعددة كجزء من النشاط الترويجي ، وبالتالي يمكن النظر إلى موقع (الشبكي)موقع الويب 
 .والإعلاني كمنفذ توزيعي

المرآة العاكسة للمصرف لأنه يعرض خدمات ( الشبكي/الويب)وكخلاصة يعتبر الموقع الإلكتروني    
ومنتجات المصرف ويوفر المعلومات عنها ويجددها مع تقديم كل التسهيلات اللازمة من تكنولوجيا 

معلومات بسرعة وأمان، من خلاله يمكن أن يقيم الزبون مدى جودة الخدمات المصرفية للاعتماد ال
، 2078مسعودي، )الإلكترونية المقدمة له، واتخاذ قرار اعتماد المعاملات المصرفية عبر الأنترنت أم لا 

 (.18ص 
 عوامل النجاح الرئيسية لإستراتيجية تصميم الموقع الشبكي : الفرع الثاني

 (721، ص 2070شيروف، :)نجاح إستراتيجية تصميم الموقع الشبكي توفر العناصر التالية طلبيت      
نظرا  لوجود أكثر من مليار صفحة ويب يصبح من الصعب على مستخدمي الإنترنت  :جذب الانتباه – 0

يل كيفية وبالتالي ينبغي على مصممي المواقع الشبكية التعمق في دراسة وتحل. زيارة موقع شبكي بالصدفة
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ترويجية لاستقطاب المستخدمين والاحتفاظ بهم، فالتنافس لجذب العملاء من خلال الإنترنت شديدا جدا  
ومن السهل على العملاء التنقل من موقع لآخر مما يحتم على المنظمات إيجاد أساليب جديدة لضمان 

 : ن الشروط الأساسيةولاء العملاء ويرى كوتلر أن الموقع الشبكي الفعال يتطلب توافر عدد م
 .قدرات تصميم ابتكارية وديناميكية من الطراز الأول -
مكانياتقدرات  -   .الشبكيتسويقية راقية لتفعيل الموقع  وا 
  .العامةإستراتيجية ترويجية متكاملة مع إستراتيجية التسويق  -
  .استثناءتعاضد جهود كافة العاملين في الشركة دون  -
 .بشكل مستمر إلى أذواق حاجات ورغبات ونزوات واتجاهات الزائرينمحتوى راق يستجيب  -
يعتبر بمثابة مفتاح الموقع الشبكي نظرا لدوره الحاسم في استقطاب الزائرين للموقع،  :المحتوى -0

فالمحتوى التفاعلي والمفضل حسب مقاسات العميل ووفقا لخصوصياته أي كأنه موجه لعميل واحد يلعب 
  .تهع المستخدمين على تكرار زيار دور كبير في تشجي

يعتبر من أبرز مفاهيم التسويق الحديث، فالدراسات  التسويقية الميدانية وتقارير  :التوجه للعميل  – 0
خبراء التسويق يؤكدون بما لا يقبل الشك أن العميل لم يعد سيد السوق فحسب بل مشاركا ومالكا لمنشآت 

ذا كانت فلسفة التوجه نح و العميل في حقل التسويق التقليدي الحديث بهذه الأهمية فإنها في الأعمال، وا 
ظل التسويق عبر الأنترنت هي الشريان الحيوي للأعمال، فالأنترنت كوسيلة اتصال تفاعلية تمكينية 
موجهة للعميل الذي هو أساس وجودها في المقام الأول والأخير، ويرتكز مفهوم التوجه للعميل على أساس 

مة لتقديم سلع وخدمات تتوافق تماما مع أدق حاجات ورغبات العميل، بل تفوق توقعاته بحيث قيام المنظ
يشعر أنه قد حصل قيمة مضافة لا يقدر منافسها على مجاراتها، كما يأتي مفهوم الجودة المدركة كجزء لا 

 .يتجزأ من فلسفة التوجه نحو العميل 
بما أن الانترنت وسيلة تعمل في بيئة تنافسية شديدة فبإمكان المنظمات استخدامها  :المصداقية - 0

لتثبيت مصداقيتها في نظر العملاء ويمكن تحقيق ذلك من خلال إرساء جودة عالية من الخدمات 
 . والمنتجات والمعلومات بما يعكس الانطباع للعملاء بأن المنظمة أهل للثقة

 ،2078 مسعودي،:) وى جودة الخدمة المصرفية وذلك من خلال ما يلي وعليه نستخلص أنه يحسن مست
  (11ص 
إن تكريس مفهوم التوجه للزبون يعتمد أساسا على نجاح وقدرة التسويق الإلكتروني في خدمة الزبون  – 7

 .وتحقيق الاستجابة الفورية لحاجاته وخصوصياته بأقل جهد ممكن من قبله وتحقيق أعلى مستويات الرضا
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يوفر التسويق الالكتروني عبر شبكة الانترنت أو عبر وسائل الكترونية أخرى من اتخاذ قرارات شراء  – 2 
 . وتعاملات صائبة وفي الوقت الحقيقي وخدمات ذات جودة عالية

بالنسبة ( التكلفة)إن خصائص التسويق الإلكتروني تساهم بشكل كبير في توفير الوقت والجهد والمال  – 8
 . راف التبادل، وبالأخص للزبائن كما أنه يقدم حلول ترضيهم وتكريس ولائهم للمصرفلكافة أط

إن التسويق الإلكتروني يعمل على ضمان ثقة الزبون فبغض النظر عن مسائل الخصوصية والسرية  – 8
لة من لثقة الزبون بالمصرف، إلا أنه في حالة التسويق التفاعلي المستند للموقع تسود حا هي أساسيةالتي 

  .الأولىبالدرجة  (الزبون)الرضا وقناعة الزبون بما يقدمه المصرف من خدمات تخدمه 
إن استخدام التسويق الإلكتروني لقواعد البيانات وتفعيلها من خلال عمليات التحديث المتواصلة  - 2

تي تعتمد على لتكنولوجيا الاتصال يضفي عليها قدا من الدقة والمصداقية والموثوقية، وأن المصارف ال
 .قواعد البيانات في تحسين وتطوير منتجاتها تعزز منهج التسويق بالعلاقات الكترونيا

 أثر التوزيع الإلكتروني على أبعاد جودة الخدمة المصرفية : مطلب الثانيال
يعد التوزيع الالكتروني ضروريا لأي قطاع مصرفي يسعى لتحقيق الجودة، خصوصا في مجال سرعة      
لصناعة المصرفية ونمو الخدمات المالية عن بعد ونظام المدفوعات القائم على الأنترنت، إضافة نشر ا

مؤشرات نجاح التوزيع كما وتعتبر . لدوره الحيوي في متطورة دعم كيان المصرف وبقائه واستمراره
 .(41ص  ،2078 سهى،) :فيمتمثلة الإلكتروني على تحسين جودة الخدمة المصرفية 

 :الملموسةالشياء المادية : أولا  
 .وسهل الاستخدامالموقع الإلكتروني  جذابموقع المصرف على الأنترنت يجب أن يكون * 
 .خدماتهالمصرف حواسيب أثناء تقديم  استخدام* 
تحديث المعلومات المتوفرة على موقعه و  المصرف الخدمات الإلكترونية خلال العطل والأعيادوفير ت* 

 . الإلكتروني
 الاعتمادية: ثانيا  
 .العميلتقديم الخدمات المصرفية الإلكترونية بالشكل المطلوب من * 
 .المحددتسليم الخدمة المصرفية الإلكترونية لموعد * 
 .دقة المعلومات التي يرغب العميل في الحصول عليها فيما يتعلق بحساباته ومعاملاته المصرفية* 
للوسائل التي  هيقدم خدمة دقيقة من حيث الوقت والأداء، وتوقعفالزبون ينظر إلى المصرف على أنه    

  .أيضاتنجز بواسطتها الخدمة المصرفية في الوقت المناسب أو في كل مرة بنفس الأسلوب ودون أخطاء 



 الإطار النظري                                                                             :     الفصل الأول

42 
 

وهي تحرير المعاملات المصرفية من المخاطر والشك، مثال ذلك درجة الأمان المترتبة على : المان: ثالثا  
ء باستخدام الصراف الآلي فالأمان يرتبط بسرية معلومات العملاء المتعلقة بحساباتهم ودرجة قيام العملا

 :تعاملاتهم مع المصارف، ويتمثل في
 .الإلكترونيةأنظمة متطورة للتأكد من هوية العميل قبل إجرائه معاملاته المصرفية وضع * 
 .الإلكترونيةالعميل بالأمان أثناء إجراء معاملاته المصرفية إشعار * 
  .تامةالعميل من إجراء معاملاته المصرفية الالكترونية بخصوصية وسرية تمكين * 

منتظرين  همهي الاستعداد لمساعدة العملاء وتقديم الخدمات المطلوبة لهم لأن بقاء: الاستجابة: رابعا  
 .ةحول الخدميخلق لديهم إدراكات سلبية 

  .المطلوبةسرعة العميل قي الحصول على الخدمة المصرفية الإلكترونية * 
  .الأنترنتللموظفين لمعالجة المشاكل عن طريق  التجاوب الفعال* 
 .الأنترنتلرد الفوري عبر الهاتف أو انظمة لأالمصرف امتلاك * 
  .المحددتنفيذ الخدمات المصرفية الإلكترونية في الوقت * 

 : التعاطف: خامسا  
الخدمات هو البعد الأكثر أهمية لجودة الخدمة  قديمالتفاعل بين المصرف وزبائنه في مراحل تيعتبر   

المصرفية، لذلك يسعى المصرف جاهدا لتقديم الخدمات المصرفية بالشكل الأمثل بما يحقق رضا العميل 
 :خلالويظهر ذلك من 

أوقات الدوام الرسمي بحيث يراعي بها ظروف العميل تقديم الخدمات المصرفية الإلكترونية خارج * 
 .والوقت الذي يناسبه

 .متعددةساعة وفي أماكن  28يقدم المصرف خدمات الصراف الآلي على مدار * 
 .يقدم المصرف خدمات إضافية كدفع فواتير الكهرباء والماء والهاتف عبر قنواته الإلكترونية* 
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:خلاصة الفصل  

من خلال ما تم عرضه في هذا الفصل، نستخلص أن أسلوب التوزيع الإلكتروني لم يعد خيارا يمكن    

للبنوك أن تنتهجه للارتقاء بجودة خدماتها، بل صار ضرورة حتمية على اعتبار أن بيئة الأعمال الراهنة 

حاجاتهم، لذلك حاولنا تسليط تتسم بالديناميكية، سرعة التغيير، شدة المنافسة، تغير أذواق الزبائن وتعدد 

الأساليب التي فضل يعتبر من أ التوزيع الالكتروني كجزء من التسويق الالكتروني الذي الضوء على 

الارتقاء بجودة الخدمة المصرفية، والذي أعطى الكثير من النتائج اعد المؤسسة على انتشار خدماتها و تس

 .لتبنيه من طرف كافة البنوك الجزائرية قويا   ا  حافز الذي يعطي الإيجابية المحققة في البنوك العالمية، الأمر 
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 تمهيد:     
عن  ف  الدراسة،تعتبر الدراسة الميدانية وسيلة ضرورية للوصول إلى الحقائق الموجودة في مجتمع        

طريقها يمكن جمع البيانات والمعلومات وتحليلها بطريقة منهجية وعلمية وذلك لتدعيم وأحداث الإسقاط  
لما جاء في الجانب النظري على الواقع العلمي، والمتمثل في معرفة أثر التوزيع الإلكتروني في تحسين  

  المصرفية.جودة الخدمة 
زيع الإلكتروني في تحسين جودة الخدمة المصرفية عن  وعليه من خلال هذا الفصل سندرس أثر التو      

طريق دراسة حالة بنك الفلاحة والتنمية الريفية وكالة بسكرة كنموذج، حيث قمنا بتقسيم هذا الفصل إلى  
 : أساسيةثلاثة مباحث 

 بسكرة. المبحث الأول: تقديم عام لبنك الفلاحة والتنمية الريفية وكالة     
 لدراسة.  لالإطار المنهجي  الثاني:المبحث         
 . الفرضيات  اختبارو  الاستبانةتحليل  الثالث:المبحث     
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 تقديم عام لبنك الفلاحة والتنمية الريفية وكالة بسكرة  الأول: المبحث 

والتعريف ببنك   ومهامهإلى أهدافه  الريفية والتطرق يهتم هذا المبحث بتقديم نشأة بنك الفلاحة والتنمية      
 . وهيكله التنظيمي والخدمات المصرفية التي تقدمها الفلاحة والتنمية الريفية

 BADRنشأة بنك الفلاحة والتنمية الريفية  الأول:المطلب 
 الريفية. ومهام بنك الفلاحة والتنمية  وأهدافسنحاول في هذا المطلب على التعرف على نشأة   

 BADRبنك الفلاحة والتنمية الريفية  : نشأةرع الأولالف
  1982مارس    13المؤرخ في    106-   82أسس بنك الفلاحة والتنمية الريفية بموجب المرسوم رقم       

دج، في إطار سياسة اتخذتها الدولة لتنمية القطاع الفلاحي كتكملة    2200000000كشركة برأسمال  
ية  لسياسة الثورة الزراعية، وذلك بهدف تخفيف الضغط عن البنك الوطني الجزائري والمساهمة في تنم

تحول   الاقتصاديةالقطاع الفلاحي ودعم أنشطة الصناعات التقليدية والحرفية، وفي إطار الإصلاحات 
مليار دينار جزائري،    22إلى شركة مساهمة ذات رأس مال  1988بنك الفلاحة والتنمية الريفية بعد عام  

ن يباشر جميع الوظائف  اصبح بنك " بدر " كغيره من البنوك يمكن أ10/ 90وبموجب القانون قانون النقد  
مليار دينار  33إلى  1999التي تقوم بها البنوك التجارية و في كل القطاعات الاقتصادية ليرتفع رأسماله  

على   موزع  مقره  33000جزائري  ويقع  الدولة،  طرف  من  كلها  مكتتبة  الجزائر    الاجتماعي سهم  في 
رقم    17العاصمة،   )مرسوم  العقيد عميروش  في   106-82نهج  المتعلق     1982مارس  13  المؤرخ 

 (.  1982/ 03/ 16، 11بإنشاء بنك الفلاحة و التنمية الريفية، الجريدة الرسمية، العدد 
 : لقد مر البنك بثلاثة مراحل كبرى هي

 1990  – 1982 :المرحلة – 1
 1999 –  1991:المرحلة – 2
 2004 –  2000 :المرحلة – 3

مميزة بالنسبة للبنك الذي عرف ادخال تقنية جديدة تعمل على سرعة تنفيذ  2004ولقد كانت سنة     
العمليات المصرفية تتمثل في عملية نقل الصك عبر الصورة، فبعد أن يستغرق وقت تحصيل شيكات 

يوما، أصبح بإصلاح العملاء تحصيل شيكات بنك بدر في وقت وجيز، 15البنك مدة قد تصل إلى  
لو بنك بدر خلال و عمل مسؤ   الجزائر كماسبوق في مجال العمل المصرفي في  وهذا يعتبر إنجاز غير م

النقدية المرتبطة ببطاقات الدفع الذي تشرف    للأوراق الشبابيك الآلية    استخدامعلى تعميم    2004عام  
خاصة في المناطق ذات الكثافة السكانية    satimعليه شركة النقد الآلي والعلاقات التلقائية بين البنوك  



 بسكرة -دراسة حالة بنك الفلاحة والتنمية الريفية                        الفصل الثاني:

46 
 

على    طلاعقام البنك بتطبيق مفهوم البنك الإلكتروني للسماح لزبائنه بالا  2005أما في سنة    .كبيرةال
والذي يكون مضموما    aigرصيد حسابه إلى جانب ذلك فقد تم ابتكار قرض جديد قصير الأجل يسمى  

التي    cbr carte de retraiteأصدر البنك بطاقات    2006أما في سنة  .  بسلع عقارية أو أوراق مالية
   .، وإدخال المقاصة الإلكترونية2006عممت على وكالات البنك في نهاية جوان 

 ومهام بنك الفلاحة والتنمية الريفية  ف: أهداع الثانير الف
  الذي يتميز حاليا بالتغيرات الجذرية، لجا بنك الفلاحة والتنمية   الاقتصاديمن أجل التأقلم مع المناخ      

إلى   للوصول  بأعمال ونشاطات متنوعة  القيام  إلى  العمومية الأخرى  البنوك    ة إستراتيجي الريفية كغيره من 
والأفراد العملاء على حد سواء   الاقتصاديين باحترام وثقة المتعاملين    تحظى تتمثل في جعله مؤسسة كبيرة  

 ف تدعيم مكانته ضمن الوسط المصرفي. بهد 
 أهداف بنك الفلاحة والتنمية الريفية   - 1

   :المسطرة من طرف إدارة البنك ما يلي الأهداف الرئيسيةمن أهم 
  .تنويع وتوسيع مجالات تدخل البنك كمؤسسة مصرفية شاملة -
 . تحسين العلاقات مع العملاء وتوطيدها وتحقيق رضاهم -
  .الخدمات المصرفية المقدمة نوعية جودةتحسين  - 
 .الحصول على أكبر حصة في السوق  -
 .تطوير العمل المصرفي قصد تحقيق مردودية أكبر -

في المرحلة الجديدة التي تتميز بتحولات    للانطلاقوبغية تحقيق تلك الأهداف قام البنك بتهيئة الشروط       
السوق المصرفية أمام البنوك الخاصة المحلية والأجنبية، حيث قام البنك بتوفير شبكات    انفتاحهامة  نتيجة  

الموارد   لتأهيل  كبيرة  البنك بمجهودات  القائمون على  بذل  تقنية حديثة، كما  وأجهزة  جديدة ووضع وسائل 
على التنظيمات والهياكل الداخلية للبنك تتوافق مع المحيط المصرفي الوطني    البشرية مع إدخال تعديلات 

بمطالبهم    واحتياجات  تتكفل  بتوفير مصالح  وهذا  العملاء  أكثر من  التقرب  إلى  البنك  كما سعى  السوق  
 .  باحتياجاتهموانشغالاتهم والحصول  أعلى أكبر قدر من المعلومات الخاصة 

  :لتنمية الريفيةمهام بنك الفلاحة وا - 2 
تماشيا مع القوانين والقواعد سارية المفعول في مجال النشاط المصرفي، فان بنك الفلاحة والتنمية الريفية  

  :مكلف بالقيام بالمهام التالية
 القائمة.إنشاء خدمات مصرفية جديدة مع تطوير الخدمات  -
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 .من التطورات العالمية فيما يخص التقنيات المرتبطة بالنشاط المصرفي الاستفادة -
 . تطوير شبكته ومعاملاته النقدية وتوسيع نشاطاته فيما يخص حجم التعاملات  -
 .تسيير الموارد النقدية بالدينار والعملة الصعبة -

 بسكرة  –التعريف ببنك الفلاحة والتنمية الريفية   :المطلب الثاني
 التعريف ببنك الفلاحة والتنمية الريفية   :ع الأولر الف   

تزامنا مع تأسيس البنك، ويقع مقرها في وسط المدينة مقابل 1982ت وكالة بدر بسكرة في مارس  ئأنش    
كما    393وتتبع إداريا المديرية الجهوية لولاية بسكرة ورقمها   ،مؤهلاً موظفاً    29يعمل بها ، جويلية  5حديقة 

 .(أنظر الملاحق) والواديتشرف المديرية على وكالتين هما بسكرة 
   :الهيكل التنظيمي لبنك الفلاحة والتنمية الريفية :فرع الثانيلا

تكوين        الأساسية في  الدعامات  إحدى  التنظيمي  الهيكل  نوعها، ومن أجل    ت نظماالميعد  مهما كان 
قمنا بالتطرق    ةأو مصلحعلى حقيقة تكوين بنك الفلاحة والتنمية الريفية وترتيب المهام بكل قسم    الوقوف

  إلى مختلف مكونات الهيكل التنظيمي لهذا البنك، وهذا على مستوى المديرية العامة والمديرية الفرعية وصولاً 
 .(أنظر الملاحق ) بالوكالةإلى الهيكل التنظيمي الخاص 

 الالكترونية  المصرفية الخدمات  :الفع الثالث   
 تقدم التي البنك خدمات  من البعض  نذكر أن لابد  الإلكترونية المصرفية الخدمات  إلى نتطرق  أن قبل     

 الحديثة التقنيات  استخدام ظل في حتى عنها الاستغناء للبنك يمكن ولا  جداً  مهمة التقليدية لأنها بالطريقة 
 لي: ما ي التقليدية الخدمات  هذه بين ومن

 اأو فلاحيً  تجارياً  نشاطا يمارسون  الذين المعنويين أو الطبيعيين للأشخاص  يفتح:  الجاري  الحساب -1
 ياً. أو صناع 

ل  مث تجاري  نشاط أي تمارس لا التي والجماعات  للأفراد  الحساب  هذا  يفتح :الشيكات حساب  -2
الأجور الجمعيات   ومدة المختلفة، حساباتهم لتسوية بالشيكات  الاستعانة في الراغبين وذوي 
 .أيام01و سنوات  03 صلاحيته

 :إلى وينقسم :التوفير دفتر -3
ممثليهم   طرف من سنة 19 أعمارهم  يتجاوز لا الذين للشباب  يفتح دفتر وهو :الشباب توفير دفتر  -

 .الأوتوماتيكية التحويلات  طريق عن أو نقدية بصورة الدفع خلال من الادخار الشرعيين لغرض 
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 البنك يحددها فائدة مقابل الفائضة أموالهم إدخال من للراغبين سمح منتج وهو :للبالغين التوفير دفتر -
 .للبنك  التابعة الوكالات  جميع من والسحب  فائدة بدون  أو

في    الادخارخصصه البنك لمساعدة أبناء المدخرين للتدريب على    دفتر  وه   :lejدفتر التوفير أشبال   -
حياتهم   عن  الادخاريةبداية  أعمارهم  تقل  الذين  للأشخاص  يفتح  حيث  ممثليهم    19،  بواسطة  سنة 

سنة    19دينار، وعند بلوغ الشخص صاحب دفتر التوفير سن    500الشرعيين، حددت الدفعة الأولى  
 سنوات أقدمية  5ا كان دفتره يفوق ذ وإ 2000000ن أن يصل إلى  من قرض بنكي يمك  الاستفادةيمكنه 

 ن. والمعنويي الطبيعيين للأشخاص  موجه وبعائد  لأجل تفويض  عن عبارة وهي :الصندوق  أذونات -4
 عن الفائضة الأموال إيداع والمعنويين الطبيعيين الأشخاص  على تسهل وسيلة وهو :لأجل الإيداع -5

 .فائدة مقابل أجال محددة إلى حاجتهم
 يعملون  كانوا الذين المصاريف لأصحاب  تفتح حسابات  عن عبارة وهو :الصعبة العملة حساب -6

 .البنك يحدده عائد  على الحصول من يمكنهم الصعبة، بالعملة وموجه للمدخرين بالخارج
 : التالية المجالات  تشمل قروض  بتقديم بسكرة وكالة الريفية والتنمية الفلاحة بنك يقوم :الائتمان منح -7

 . الفلاحية الآلات  وصناعة الفلاحة قطاع -
  .المائية والموارد  الصيد  قطاع -

 ansejو  Cnac عقود  إطار في الشباب  مشاريع تمويل  -       
 بأنشطة يقومون  الذين زبائنه لصالح المالية العمليات  متابعة البنك يتولى حيث  :المستندي الاعتماد  -8

 . الخارجية التجارة
 والإصابات  الحوادث  ضد  الأشخاص  على التأمين الممتلكات، على التأمين وتشمل :التأمين خدمات -9

 .الفلاحية المخاطر على والتأمين السكن  التأمين على المهنية،
 الخزائن كراء المصرفية، التحويلات  خدمة للعملات،  الصرف  خدمة :منها  متنوعة أخرى  خدمات -10

 .إلخ ...الحديدية
 :فتشمل الإلكترونية المصرفية الخدمات أما 
 الخاصة العمليات  من الجاري  حسابه على  طلاعبالا للزبون  الخدمة  هذه تسمح:  consultationخدمة  -أ 

 .المصرفية معاملاته ملفات  وكذلك تحميل بحسابه
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 الإلكتروني، موقعه في البنك طرف من موضوعة استمارة  عن عبارة وهي :الويب في المساعدة خدمة -ب
 المتعلقة  تساؤلاته على ليجيب  ساعة 48 غضون  في  المستشارين أحد  به ليتصل بالإجابة عليها الزبون  يقوم

 .عامة أو معلومات  واقتراحات  شكاوى  تقديمب
 الإلكتروني الموقع في البنك طرف من  الموضوعة الاستمارة بملء الزبون  يقوم " :عميلا كن" خدمة -ت

 الحساب  فتح طلب  ملف له ليوضح ساعة 48 غضون  في البنك أحد مستشاري  به ليتصل به الخاص 
 الخاص  للزبون  إحداهما الخدمة لهذه استمارتين للوكالة، وهناك تقربه قبل تقديمه الواجب الملف  وكذلك

 .للشركات  والأخرى 
 هاتفية مكالمة بواسطة للشركات  استشارات  تقديم خدمة وهي :"فيزيو بدر" المرئي  الإتصال خدمة -ث

 الزبون  يقوم حيث  للوكالة، التنقل دون  بدر بنك مستشار من  badrvision help))الطلب   حسب  مخصصة
 .بتقنية المرفقة الاستمارة بملء

 الاكتظاظ وتقليل الزبائن صفوف لتفادي المصرفي الهاتف خدمة البنك هذا يستعمل :المصرفي الهاتف -ح
 ببنك الخاص  والرقم استفساراتهم على للإجابة الزبائن مكالمات  على بالرد  الموظف حيث يقوم البنك داخل

      .+213( 0) 21989323هو:   الحالي الريفية والتنمية الفلاحة
الإلكترون  -خ مع :يالبريد  التواصل   التالي الإلكتروني البريد  خلال من البنك مستشاري  أحد  يمكن 

contact@badr-bank.dz للزبائن والمساعدات  المعلومات  بعض  البنك مستشاري  خلاله من يقدم. 
 الراحة من مستوى  أعلى توفر التي الدولية البنكية البطاقات  من نوعين يقدم  :الدولية البنكية البطاقات -د 

 :وتتمثل في والأمن الثقة
 النقاط، من ملايين عدة عبر عالمي  قبول لها إلكترونية بطاقة  هي : كارد ماستر تيتانيوم  البنكية  البطاقة -

 الآلية والشبابيك " GAB" أيضا وتمكنه كارد  ماستر شعار تحمل والتي الخارج في إجراء من الزبون  تمكن
" DAB   " عبر والدفع والخدمات  السلع من مشترياته قيمة تسديد  من الآلية الموزعات  من السحب  عمليات 
        .الإلكترونية المواقع في الانترنت 

 من الملايين في عالمي قبول ذات  إلكترونية بطاقة هي : كارد ماستر من الكلاسيكية البنكية البطاقة -
 تحمل أن بشرط بالخارج، الآلية الشبابيك أو الآلية الموزعات  من  السحب  عمليات  بإجراء تسمح البيع، نقاط 

 عبر الدفع أو الإلكتروني الدفع أجهزة خلال من ه مشتريات ثمن دفع من الزبون  وتمكن "كارد  ماستر" شعار
 . الإنترنت في المواقع الإلكتروني
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 :المحلية البطاقات -ذ
 يقل والذي  المتوسط الدخل ذوي  والأشخاص  بالتجار خاصة بطاقة هي  CIB CLLASSIQUE : بطاقة-

 . والدفع السحب  عمليات  بإجراء تسمح شهريا،  سنتيم مليون  10 عن
 التي المرتفعة الدخول ذوي  والأشخاص  الكبرى  للشركات  مخصصة بطاقة وهي  CIP GOLD :بطاقة - 

 . ساعة 24 / 24و   أيام 7 /7 والدفع السحب  عمليات  بإجراء تسمح شهريا، سنتيم مليون  10 عن تزيد 
 على المشتريات  تسديد  من وتمكن الريفية والتنمية الفلاحة بنك خدمات  أحدث  من تعد  : التوفير  بطاقة -

 50.000 التوفير مبلغ يتعدى  لا أن ويشترط الإلكتروني، الدفع بمحطة المجهزين والحرفيين  التجار  مستوى 
 أيام  ثلاثة كل البطاقة بهذه دج
 وتعد  البيع نقاط في تنصيبه  يتم إلكتروني جهاز عن  عبارة وهي  :" TPE"الإلكتروني   الدفع جهزةأ -ت 

   .آمن بشكل  ومعالجتها المالي الدفع عمليات  بقبول منها يسمح للمستفيد  تجاري  عامل بمثابة
 وجود  على الخدمات  هذه تعتمد  المصرفية الخدمات  توزيع في هام دور تؤدي :الآلي الصراف أجهزة -ث   

 البنك، من  عميل أي بخدمة الآلي  الصرف ماكينة وتقوم  بعضها، مع البنك فروع الاتصالات تربط من شبكة
 وغيرها، النقدي السحب  خدمة بينها من الخدمات  من العديد  للحصول على ذكية بطاقة يستخدم هنا فالعميل
 لا أنها إلا الوطن عبر الريفية والتنمية بنك الفلاحة ووكالات  فروع أغلب  في الآلي الصراف أجهزة وتوج" د 

 .بسكرة وكالة في توجد 

 الإطار المنهجي للدراسة   :المبحث الثاني 
تأثير التوزيع على تحقيق جودة الخدمة المصرفية المقدمة من قبل الوكالة البنكية محل    من أجل معرفة      

وتحليل    المصرفية(الإلكتروني، جودة الخدمة    )التوزيعمع الطرح النظري لمتغيرات الدراسة    الدراسة وتماشياً 
من خلال طرح مجموعة من الأسئلة على عملاء الوكالة محل    انيالاستب وب  بأسل  الاستعانةالعلاقة بينها، تم  

الفصل الأول وعن طريق   لها في  التي تطرقنا  المتغيرين  أبعاد  تتناسب مع  التي  نامج بر   استخدامالدراسة 
«SPSSv20 الاستبيانالأدوات الإحصائية اللازمة لتحليل نتائج  استخدام" و. 

 العينة  ارياختتحديد مجتمع الدراسة و  :المطلب الأول
 طرق جمع البيانات: :أولاا 

 : المصادر الأولية -1
  وتمثل البيانات والمعلومات التي يجب الحصول عليها من مصادرها الأولية والتي تجمع وترتب خصيصاً 

  :لأغراض هذه الدراسة وتتمثل في
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عليها في فترة التربص    الاعتماد وهي إحدى الأدوات المستخدمة للتوصل إلى المعلومات، وتم  الملاحظة:    -
حسن تعامل موظفي البنك    بمركز الفلاحة والتنمية الريفية وكالة بسكرة إذ تم تسجيل عدة ملاحظات من بينها

 مع زبائنهم. 
القرار، من خلال جمع   الاستبيان  استعمالتم    :يانالاستب  - اتخاذ  أهمية في  له  الدراسة مما  هذه  في 

البيانات الأولية من العينة المدروسة، وذلك بتحديد متغيرات الدراسة إلى متغيرين، متغير مستقل يتمثل 
التوزيع الإلكتروني، ومتغير تابع وهو " جودة الخدمة المصرفية "، وقد قسمت أبعاد هذا المتغير إلى   :في

إلى    يانالاستب ، الأمان، التعاطف(، وتم تقسيم  الاستجابة،  الاعتمادية،  )الملموسيةأبعاد كالتالي:  خمسة  
   :يلي كما (1)جزئين كما يوضح الملحق رقم 

الأول الجزء  الشخصية    :*  بالمعلومات  المستوى   والوظيفيةيتعلق  العمر،  )الجنس،  المدروسة  للعينة 
 التعليمي، مدة التعامل مع البنك(.

 : محورين ضمي :* الجزء الثاني
 . عبارة  15وهو مكون من  الالكتروني،يخص التوزيع  * المحور الأول:
 أبعاد وهي: 5عبارة، قسم إلى   22وهو مكون من   :يخص جودة الخدمة المصرفية * المحور الثاني:

 عبارات.  3  ضمي :بعد الملموسية -
 عبارات.  4  ضمي  الاعتماديةبعد  -
 عبارات.  6  ضمي الاستجابةبعد  -
 عبارات. 6  ضمبعد الأمان ي  -
 عبارات.  3 ضمبعد التعاطف ي -

مقياس مناسب لتصنيف   استخدامومن أجل التعرف على إجابات زبائن الوكالة محل الدراسة ببسكرة تم     
في العلوم الاجتماعية    ستخدام هو مقياس شائع الا  مقياس ليكارت،  اختيرعبارة  وتقييم الإجابات الموافقة لكل  

العبارات تصف الموضوع المراد والإنسانية ومن بينها علم الإدارة ويتلخص المقياس في تحديد مجموعة من  
  اختيار ، يطلب من الفرد المبحوث  ةأو سالبالأفراد نحوه ويمكن أن تأخذ العبارات صيغا موجبة    اتجاهتقييم  

السلم   ، يمثل سلم ليكارت اتجاههالإجابة المعبرة أكثر عن    اختيارإجابة لكل عبارة من هذه العبارات وذلك ب
الذي يستخدم في تصنيف الإجابات على أسئلة أو عبارات المقياس، هناك سلم يحوي ثلاث قيم وأخر خمس  

 أدناه:وأخر ست قيم وفي كثير من الأحيان يستخدم السلم ذي الخمس درجات كما هو موضح في الجدول 
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 درجات مقياس ليكارت الخماسي  :(02)جدول رقم ال
 5 4 3 2 1 الوزن النسبي

 موافق بشدة موافق محايد غير موافق  غير موافق بشدة  الرأي

 .(540ص   ،2007 ،)عز :المصدر
 الإحصائية المستخدمة في تحليل البيانات الأساليب :الثانيالمطلب 

لتمثيل المعلومات الشخصية لأفراد عينة الدراسة، وكذا لتحديد    :التوزيعات التكرارية والنسب المئوية  –  1
 . الاستبياناستجابات الأفراد اتجاه عبارات محاور 

ا في الإحصاء وهو عبارة  استخداممن أسهل وأكثر متوسطات النزعة المركزية    :المتوسطات الحسابية–  2
وقد استخدمناه لحساب القيمة التي يعطيها أفراد عينة الدراسة لكل   عددها، عن مجموع القيم مقسوما على  

 (. 40، ص 2007،موسي)ومتغير عبارة من عبارات متغيرات الدراسة والمتوسط العام لكل بعد 
يقيس مدى الاتساق والتناسق    المقياس إذ حية  يستعمل هذا المعامل للتأكد من صلا  ألفا كرونباخ:  اختبار  –  3

في إجابة المبحوثين على الأسئلة الموجودة بالمقياس، ومدى قياس كل سؤال للمفهوم، ويدل ارتفاع قيمة 
فما فوق   0،60في المقياس على ارتفاع درجة الثبات، علما أن معامل الثبات المقبول هو )  الارتباطمعامل  

 . (124، ص 2009)النجاروآخرون،
ا في النظريات  استخدامويعتبر من أهم المقاييس الإحصائية للتشتت، وهو الأكثر    :المعياري   الانحراف   – 4

بأنه الجذر التربيعي لمتوسط مجموع مربع انحراف القيم عن متوسطها، أي أنه   الإحصائية ويعرفوالقوانين  
 . الجذر التربيعي للتباين

ويقيس قوة العلاقة، x ، yيستخدم لمعرفة هل هناك علاقة بين المتغيران )   :بيرسون   الارتباطمعامل    –   5
عند اقتراب قيمته من الواحد الصحيح، وضعيفا عند اقترابه من الصفر، وتكون   الارتباط قوياً حيث يكون  

العكسي عندما تكون القيمة سالبة، ويستخدم لقياس    والارتباط طردي،    الارتباطقيمته موجبة، عندما يكون  
 . قوة واتحاد العلاقة الخطية بين متغيرين كميين

طريقة إحصائية تهدف إلى تحديد العلاقة الكمية بين    الانحداريعد تحليل    :البسيط  الانحدار  تحليل  –   6
وبين متغير واحد مستقل أو أكثر   Yالتابع والذي يرمز له بالرمز    )المتغيرالمراد تفسيره    الاقتصاديالمتغير  

 بسيط. انحدار، وعندما يكون هناك متغير واحد تسمى هذه العملية X)ويرمز له بحرف 
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معلمي يهدف للمقارنة بين المتوسطات للوصول إلى قرار بوجود أو    اختبارهو    :تحليل التباين الأحادي–   7
عدم وجود فروق بين متوسطات الأداء عند المجموعات التي تعرضت لمعالجات مختلفة بهدف التوصل إلى  

 .ي تجعل متوسط من المتوسطات يختلف عن المتوسطات الأخرى العوامل الت

 التوزيع الطبيعي  واختبارأداة الدراسة  وثباتصدق  :الثالث المطلب
 صدق وثبات أداة الدراسة:  – 1
: للتأكد من مدى ملائمة العبارات لقياس ما وضعت لأجله ومدى وضوحها ومدى كفايتها  الأداة  صدق–أ  

لتغطية كل محور من محاور متغيرات الدراسة، وللتأكد من مدى صياغتها لغويا، تم عرض الاستبيان على  
المحكمين   بعين الاعتبار، وعلى هذ 2رقم    )الملحقمجموعة من  تم أخذ ملاحظاتهم ونصائحهم  ا (، وقد 

بالتوزيع المباشر    النهائي والقيامالأساس تم إجراء التعديلات المطلوبة، وتمت صياغة الاستبيان في شكله  
 .على أفراد العينة المدروسة

 كرر لو  متقاربة نتائج أو النتائج، نفس على الحصول مدى الدراسة أداة  بثبات  يقصد :  الأداة ثبات -ب
 طرق  أهم  أحد  يعد  لأنه كرونباخ، ألفا  بفحص  قمنا لذلك نفسها، الأداة  استخدامب ظروف متشابهة في البحث 
 :الموالي في الجدول موضح  هو الثبات كما قياس

 .القياس عبارات  لكل كرونباخ ألفا معامل قيم(: 03) مرق جدول
 alphaلثبات امعاملا  القياس  عبارات عدد البيان 

Cronbach 
 معامل الصدق

 0.860 0.740 15 الإلكتروني التوزيع 
 0.872 0.762 22 المصرفية  الخدمة  جودة 

 0.911 0.830 37 يان الاستب محاور مجموع

 spssمخرجات  على بالاعتماد  الطالبة إعداد  من :المصدر
 الثبات حيث  من كبيرة بدرجة يمتاز الدراسة لأداة  الاتساق معامل أن يتبينأعلاه    الجدول خلال من     

  نسبة مما ( وهي  %  83)يعادل  ما    ( أي0.830)معامل الثبات ألفا كرونباخ لمجموع محاور الإستبانة  بلغ
 متطلبات الدراسة.  لاستيفاءعالية من الثبات تجعلها صالحة  تتمتع بدرجةيعني أن أداة الدراسة 

 
 

   :)سمرنوف – كولمجروف الطبيعي( اختبار التوزيع اختبار 2-
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في التحاليل الإحصائية، ويستخدم    ستخداممن الأدوات كثيرة الا  ( هو(kolmgorov – smirnov  اختبار 
 النتائج يوضح  لمعرفة ما إذا كانت البيانات تخضع للتوزيع الطبيعي أم لا، والجدول التالي  ختبارهذا الا

 . إليها التوصل تم التي
 الدراسة لمتغيرات الطبيعي التوزيع اختبار :(04رقم ) جدولال

 (  sig قيمة مستوى الدلالة )   Zقيمة  المحور
 0.200 0.086 الإلكتروني  التوزيع

 0.200 0.077 المصرفية  الخدمة جودة

 spssمخرجات   على بالاعتماد  الطالبة إعداد  من :المصدر
، وهذا  (sig>    0.05من ) أكبر محور لكل الدلالة مستوى  قيمة أن حيث  ،ختبارالا  نتائج الجدول يوضح   

 .الطبيعي للتوزيع تخضع المدروسة الظاهرة بيانات  أن على لما يد 

 الفرضيات.  واختبار الاستبانةتحليل  الثالث: المبحث 
يهدف هذا المبحث إلى عرض النتائج التي توصلت إليها الدراسة من خلال معالجة والتحليل الإحصائي     

 ، وإظهار العلاقة بين متغيرات الدراسة وتحليلها. spssعن طريق برنامج  
 : خصائص عينة الدراسة :المطلب الأول

 : مجتمع وعينة الدراسة  – 1
ولاستحالة توزيع الاستمارة    بسكرة،لاحة والتنمية الريفية وكالة  يتكون مجتمع الدراسة من كافة زبائن بنك الف

إستبانة، وبعد جمع الإستبيانات الموزعة تم استرجاع جميع الإستبيانات   60على كل زبائن البنك تم توزيع  
   .استبانة للتحليل 49في النهاية   واعتمدناإستبيانات لأنها لم تستوفي الشروط المطلوبة، 11إلغاء  وتم

 توزيع الإستبانات  :(05رقم ) جدول
 النسب المئوية العدد  البيان 

 %  100 60 عدد الإستبيانات الموزعة
 %  100 60 عدد الإستبيانات المسترجعة

 % 18.3 11 عدد الإستبيانات الملغاة 
 %. 81.6 49 عدد الإستبيانات الصالحة للتحليل

 على نتائج توزيع الاستبيانات   بالاعتماد من إعداد الطالبة   :المصدر
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   :وصف عينة الدراسة  – 2
الدراسة والتي على أساسها يمكن        أفراد عينة  التعرف على خصائص  الجزء هو  الهدف من هذا  إن 

الدراسة   مجتمع  خصائص  على  في   والجدولالتعرف  والمتمثلة  الدراسة  عينة  خصائص  يوضح  الموالي 
 .والمهنة(المؤهل العلمي، مدة التعامل مع البنك  )الجنس، العمر

 خصائص أفراد عينة الدراسة  :(06الجدول رقم ) 
 النسبة المئوية  التكرار فئات المتغير  المتغير
 % 55.1 27 ذكر الجنس 

 % 4.94 22 أنثى

 % 100 49 المجموع
 %  4.08  2 سنة  20أقل من   العمر

 % 16.32 8 30إلى أقل من  20من 
 % 36.73 18 40إلى أقل من  30من 
 % 10.20 5 50إلى أقل من  40من 

 % 32.65 16 سنة  50من أكثر 
 %  100 49 المجموع

 المستوى 
 

 التعليمي 

 %  30.61 15 متوسط أو اقل
 %  30.61 15 ثانوي 

 %  28.57 14 جامعي 
 %  10.20 5 دراسات عليا

 % 100 49 المجموع
 
 

 مدة التعامل مع البنك

 %  36.73 18 أقل من سنة 
 %  26.53 13 سنوات  5إلى أقل من   1من 
 %  24.48 12 سنوات 10إلى أقل من   5من 

 %  12.24 6 سنوات  10أكثر من 
 %  100 49 المجموع

 
 

 المهنة 

 %  32.65 16 موظف لدى الدولة 
 %  10.20 5 موظف لدى الخواص 

 %  22.44 11   مهن حرة  
 %  16.32 8 فلاح 
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 %  18.36 9 متقاعد
 % 100 49 المجموع  

 .spssمن إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات   :المصدر 
 الجنس، بمتغير يتعلق فيما الذكور من  كانوا المبحوثين أغلب  أن نلاحظ الجدول خلال من  الجنس:-1

 . الدراسة عينة أفراد  مجموع %( من44.9الإناث ) نسبة بلغت  حين %( في55.1نسبتهم ) بلغت  حيث 
قدرت   سنة بحيث  40إلى أقل من  30للفئة من  تعود  نسبة أكبر أن أعلاه الجدول من نلاحظ :العمر  2-

إلى أقل من  20الفئة من   ثم %( ومن   32.7 سنة بنسبة ) 50 من %( ، وتليها فئة أكثر36.7 ) ـ ب 
 وتعذر الدراسة طبيعة %( بسبب   4.1بنسبة)   سنة  20أقل من   الأخير الفئة وفي ( %(،16.3بنسبة)  30
 على الإلكترونية للوسائل  استعمالهم في البنك   اشتراكهملقلة عدد   الإستبانة  أسئلة على الإجابة  الفئة  هذه

 . بكثرة الإلكترونية الوسائل تستخدم التي الشبابية الفئة عكس
ما بين   الدراسي مستواهم الدراسة عينة أفراد  معظم أن الجدول خلال من نلاحظ :التعليمي  المستوى   3-

  28.57)الجامعي  كما بلغت نسبة المستوى    ،%(    30.61نسبة المتحصلين )  بلغت  المتوسط والثانوي حيث 
 . %(  10.20)وبلغت كانت لفئة الدراسات العليا  حين أن أصغر نسبة في %(

 مؤشر وهذا ،)العليا    الدراسات  شهادة (ما نوعا منخفضة للمبحوثين العلمية المستويات  أن نستنتج وبهذا 
  .علمية متوسطة شهادات  يحملون  العينة أفراد  أغلب  أن على
 البنك مع يتعاملون  الذين الزبائن أن أعلاه (06)  رقم بالجدول مبين هو كما  :  البنك مع التعامل مدة 4-

  26.53فنسبتهم)  سنوات  5 من أقل إلى1 من المتعاملين أن كما %(،36.73)هي   من سنة نسبتهم منذ أقل
 ، %(24.48فنسبتهم ) البنك مع سنوات   10 من أقل إلى 05 تعامل من  لديهم الذين الزبائن أما %(،

 عدم يعني لا %(، وهذا  12.24) سنة فنسبتهم 10 من البنك لأكثر مع تعامل لديهم الذين للفئة وبالنسبة
 التعامل في نسبة أكبر أن وبما .فقط تشملهم لم العينة أن يعني بل البنك مع طويل تعامل لهم زبائن وجود 
 مصدر دائمين وليصبحوا زبائن لجعلهم خدماته أداء بتطوير للبنك يسمح هذا فان الجدد  للمتعاملين كانت 
 .البنك في التنافسية للميزة

نلاحظ من خلال الجدول أن غالبية أفراد عينة الدراسة يعملون عند الدولة حيث بلغت نسبتهم  المهن:    -5
%(، أما نسبة أفراد  22.44%( في حين نسبة المبحوثين الذين يمارسون مهن حرة بلغت نسبتهم ) 32.65)

أما نسبة  %( من العاملين في قطاع الفلاحة،  16.32%(، تليها نسبة ) 18.36العينة المتقاعدين بلغت )
 . عام( )بنك%(، وهذا راجع لطبيعة البنك 10.20العاملين في القطاع الخواص فقد بلغت )
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 الدراسة لمتغيرات العينة  تقييم ني:الثا المطلب
  استخدام هذا المطلب سوف نقوم بتحليل محاور الإستبانة بغية الإجابة على أسئلة البحث، حيث تم    في

لتفسير مستوى قبول عينة    كوذل  "،الإحصاء الوصفي باستخراج "المتوسط الحسابي " و"الإنحراف المعياري 
  لكل بعد من أبعادها، وهذا على مقياس )لكارت الخماسي(   الأداة، وأيضا الدراسة لكل عبارة من عبارات  
بات المبحوثين على كل (، وقد اخترنا أن يكون المتوسط الحسابي لإجا 5- 1المكون من خمس درجات من )

   :عبارة كما يلي
 : ( تصنيف درجات مقياس لكارت الخماسي07الجدول رقم )                      

 مستوى القبول  الرقم مجالات المتوسطات الحسابية
 منخفض جدا 1     1.79 -1.0

 مخفض 2   2.59  – 1.8
 متوسط  3   3.39  – 2.6
 مرتفع  4   4.19  – 3.4
 مرتفع جدا 5 5.00  – 4.2

 )243، ص 2017، )حلموس المصدر:  
 : الإلكتروني للتوزيع العينة أفراد تقييم :أولا
   .النتائج يوضح التالي والجدول سؤالا 15 المتغير هذا أسئلة عدد  بلغ

 عينة أفراد لإجابات النسبية والأهمية المعيارية والانحرافات الحسابية المتوسطات(: 08) رقم الجدول
 التوزيع الإلكتروني  محور عن عبارات الدراسة

 المتوسط التوزيع الإلكتروني الرقم
 الحسابي 

 الانحراف
 المعياري 

 الأهمية 
 النسبية

 مستوى 
 القبول 

  جدا مرتفع 1 0.739 4.47 أيام  7/7ساعة و 24يعمل الصراف الآلي   01
 مرتفع    3   0.842 4.14 الانتظار يخفف الصراف الآلي من وقت  02
 مرتفع جدا 2 0.896 4.22 يساعدك البنك الآلي في تحويل الأموال بين الحسابات البنكية 03
 مرتفع   12 0.903 3.65 (بحركة الحساب للعميلsmsيرسل البنك ) 04
خدمات الرسائل القصيرة لإعلام العميل عند القيام   استخداميتم  05

 بعمليات الشراء والبيع
 مرتفع  11 1.128 3.76

يرسل البنك كشوف الحسابات بسهولة عن طريق البريد  06
 الإلكتروني 

 مرتفع  8 1.190 4.00
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بإمكانك أن تصل إلى حسابك بسهولة عن طريق الموقع على   07
 شبكة الإنترنت 

 مرتفع  7 1.117 4.04

 مرتفع  13 0.913 3.57 باستمراريحدث البنك المعلومات على موقعه الإلكتروني  08
تصميم الموقع الإلكتروني للمصرف جيد ويساهم في جذب الزبائن  09

 الجدد 
 

 متوسط  15 0.944 3.33

 يمكنك سحب كشف الحساب من الموقع الإلكتروني 10
 

 مرتفع  10 1.085 3.90

  احتياجاتمع  لتتلاءمتتميز خدمات المصرف بالتنوع الكبير  11
 العملاء 

 مرتفع  6 0.96 4.06

 مرتفع  14 0.892 3.47 التطبيق على الهاتف المحمول لإجراء معاملات الدفع  استخداميتم  12
يقدم البنك الذي تتعامل معه خدمة تسديد فواتير الماء والكهرباء    13

 الإلكترونيةعبر قنواته  
 مرتفع  5 1.049 4.06

من الخدمات  للانتفاعيعطي البنك لعملائه فكرة واضحة  14
 الإلكترونية 

 مرتفع  4 0.862 4.08

 مرتفع  9 1.070 3.98 البطاقات البنكية في عمليات الدفع  استخداميتم  15
 مرتفع  - 0.454 3.915 التوزيع الإلكتروني  16

من الجدول أعلاه أن مستوى التوزيع الإلكتروني ببنك الفلاحة والتنمية الريفية وكالة بسكرة جاء  نلاحظ      
( بانحرافات معيارية تراوحت 4.47  –  3.33مرتفعا، إذ تراوحت متوسطات العبارات لهذا المتغير ما بين )

وني ايجابي حيث بلغ المتوسط  (، وبناء على ذلك فان تقييم أفراد العينة للتوزيع الإلكتر 0.739  –  1.19بين )
لإجاباته   ) 3.915)العام  معياري  وبانحراف  وفقا  0.454(  مرتفع  الحسابي  المتوسط  أن  نلاحظ  حيث   ،)

وهذا يدل على وجود    1( ونلاحظ أن الانحراف المعياري أقل من  5-  3.5لمقياس الدراسة لأنه ينتمي للفئة )
الصراف  يعملنت للعبارات الثلاث الأولى التي تتمثل في:  ولوحظ أن أعلى تقييم كا   .اتساق مقبول للبيانات 

البنك الآلي في تحويل الأموال   يساعدك،  الانتظارالصراف الآلي من وقت    أيام، يخفف7/7و ساعة  24الآلي  
)تصميم الموقع الإلكتروني للمصرف جيد ويساهم في جذب الزبائن    بين الحسابات البنكية، أما العبارة التاسعة

درجة موافقة أفراد العينة الدراسة   )وأن0،944معياري )  )وبانحراف3،33حظنا أن متوسط الحساب )الجدد فلا
   .على هذه العبارة كان متوسط 
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 ة العينة لجودة الخدمة المصرفيأفراد تقييم  :ثانياا 
سؤالا قسمت إلى خمسة 22لتقييم الجهود التي يبذلها البنك في مجال جودة الخدمة المصرفية تم طرح      

 . ، الأمان، التعاطف والجدول التالي يوضح نتيجة التقييمالاستجابة، الاعتماديةأبعاد هي الملموسية، 
 عينة أفراد لإجابات النسبية والأهمية المعيارية والانحرافات الحسابية المتوسطات :(09رقم ) الجدول

 الخدمة المصرفية  جودة محور عن عبارات الدراسة
 المتوسط جودة الخدمة المصرفية    الرقم

الحساب 
 ي

 الانحراف
 المعياري 

 الأهمية 
 النسبية

 مستوى 
 القبول 

 مرتفع 5 0.830 3.401 الملموسية  أولاا 
 مرتفع  2 0.975 3.61 موقع البنك على الانترنت يسهل التعامل معه  01
 مرتفع  1 1.224 3.20 موقع البنك يمكن الوصول إليه بسهولة 02
 مرتفع  3 1.255 3.39 يستخدم البنك حواسيب متطورة أثناء تقديم خدماته  03
 مرتفع 3 0.613 3.765 الاعتمادية  ثانياا 
 مرتفع  4 0.754 4.12 الخدمات في وقتها المحدد دون تأخير يلتزم البنك بتقديم  01
 مرتفع  2 1.251 3.65 البنك بالمهارة في تقديم الخدمات موظفويتمتع  02
يحرص الموظفون على تقديم الخدمة بالشكل المطلوب   03

 المرة الأولى  ومن والصحيح 
 مرتفع  3 0.688 4.16

 مرتفع  1 1.285 3.12 الخدمة يسهل البنك الإجراءات أثناء تقديم  04
 مرتفع 4 0.522 3.513 الاستجابة ثالثاا 
يجيب الموظفين عن جميع أسئلة العملاء  الاستجابة 01

 واستفساراتهم فورا
 مرتفع  4 0.916 3.51

 مرتفع  3 1.068. 3.67 يتجاوب البنك بشكل سريع وفوري مع عملائه 02
 مرتفع  1 1.021 3.29 المتعلقة بالخدمات الجديدة يقدم البنك لجميع المعلومات  03
ستجيب الموظفون لطلبات العملاء مهما كانت درجة  04

 انشغالاتهم 
 مرتفع  2 0.995 3.27

العملاء ويعملون على معالجتها  لشكاوى يستمع الموظفون  05
 عن طريق الإنترنت 

 مرتفع  5 1.028 3.84

الاتصال على الموقع الإلكتروني يتم الرد على ا لعميل عند  06
 للبنك بشكل السريع

 مرتفع  6 0.960 3.51
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 مرتفع 1 0.509 4.217 الأمان   رابعاا 
تتميز الخدمات الإلكترونية للمصرف بالخصوصية والسرية   01

 .التامة
 مرتفع  5 1.212 3.90

يشعر العميل بالأمان أثناء إجراء المعاملات المصرفية  02
 الإلكترونية 

 مرتفع    4 0.577 4.43

يتوفر البنك على أنظمة متطورة للتأكد من هوية العميل قبل   03
 إجرائه لمعاملاته المصرفية الإلكترونية

 مرتفع  6 0.987 4.33

 مرتفع  3 0.925 4.24 تتم التحويلات المالية في نظام آمن 04
الحماية لممتلكات  يمتلك البنك كافة الأجهزة والمعدات لتوفير  05

 الزبائن
 مرتفع  2 0.743 4.22

 مرتفع  1 0.858 4.18 سمعة البنك جيدة وموقعه الإلكتروني يتميز بالأمان والثقة  06
 مرتفع 2 0.614 4.115 التعاطف  خامساا 

التعاطف يتحلى موظفي البنك باللباقة عند تقديم الخدمات  01
 .للعملاء

 مرتفع  2 0.743 4.10

 مرتفع  1 1.080 3.86 الموظفين بتقديم الاهتمام الفردي والشخصي لكل عميليقوم  02
 مرتفع  3 0.671 4.39 الذي يناسبه والوقتيراعي البنك ظروف العميل  03
 مرتفع - 0.412 3.802 جودة الخدمة المصرفية   

  :من خلال الجدول نلاحظ ما يلي
لمقاييس    الفلاحة والتنمية الريفية محل الدراسة مرتفع وفقاً مستوى جودة الخدمة المصرفية ببنك    جاء     

المعياري هو    والانحراف  (،3.802الدراسة حيث بلغ المتوسط الحسابي لجودة الخدمة المصرفية ككل هو )
فهذا   1المعياري أقل من    الانحراف، وأن  (5-3.5الحساب ينتمي إلى الفئة )  أن المتوسط   وبما  (0.412)

  .مقبول للبيانات  تساقايعني على وجود 
 وكانت نتائج أبعاد جودة الخدمة المصرفية كالتالي:  

جاء بالترتيب الأول من حيث الأهمية النسبية المعطاة له من قبل أفراد عينة الدراسة،   :بعد الأمان  -1
( الأمان  لبعد  الحسابي  المتوسط  بلغ  )  والانحراف(،  4.217إذ  المتوسط  0.509المعياري هو  أن  وبما   )

ان بالبنك  ( فإن المستوى القبول مرتفع جدا فهذا يدل على وجود الأم5  –  3.5الحسابي ينتمي إلى الفئة )
مقبول للبيانات، وهذا ما    اتساقفهذا يدل على وجود    1أقل مني   المعيار   الانحرافمحل الدراسة، وبما أن  

 الأمان.يدل على أن بنك الفلاحة والتنمية الريفية وكالة بسكرة تعمل على توفير 
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الدراسة  أفراد عينة  جاء بالترتيب الثاني من حيث الأهمية النسبية المعطاة له من قبل    :بعد التعاطف  -2
( وبما أن المتوسط  0.614)المعياري هو    والانحراف،  (4.115بلغ المتوسط الحسابي لبعد التعاطف )  إذ 

البنك محل    اهتمام( فإن هذا يشير إلى نسبة قبول مرتفعة فهذا يدل على  5  -3.5الحسابي ينتمي إلى الفئة )
 . مقبول للبيانات  اتساقيدل على وجود فهذا  1المعياري أقل من  الانحرافالدراسة بزبائنه، 

النسبية المعطاة له من قبل أفراد عينة   :الاعتماديةبعد    -3 الثالث من حيث الأهمية  بالترتيب  جاء 
أن    ا(، وبم0.613) هو  المعياري    والانحراف(،  3.765)  الاعتماديةبلغ المتوسط الحسابي لبعد    الدراسة إذ 

( فإن مستوى القبول مرتفع فهذا يؤكد على أن الوكالة البنكية  5- 3.5المتوسط الحسابي ينتمي إلى الفئة )
فهذا معناه وجود  1المعياري أقل من الانحراف، وبما أن الاعتماديةالكافي لبعد   تولي الاهتمام محل الدراسة 

 . مقبول للبيانات  اتساق
جاء بالترتيب الرابع من حيث الأهمية النسبية المعطاة له من قبل أفراد عينة الدراسة    : الاستجابةبعد   -4

( وبما أن المتوسط 0.522) هو  المعياري    والانحراف(،  3.513)   الاستجابةإذ بلغ المتوسط الحسابي لبعد  
لة البنكية محل الوكا  إن( فإن المستوى القبول مرتفع مما يجعلنا نقول  5  -3.5الحسابي ينتمي إلى الفئة ) 

  اتساق فهذا معناه وجود    1المعياري أقل من    الانحرافلبعد الأمان، وبما أن    اكبير   ااهتمام الدراسة تولي  
 . مقبول للبيانات 

النسبية المعطاة له من قبل أفراد عينة    :بعد الملموسية -5 بالترتيب الخامسة من حيث الأهمية  جاء 
(، وبما أن  0.830المعياري )  الانحراف(، أما  3.401بلغ المتوسط الحسابي لبعد الملموسية    الدراسة إذ 

لبنكية  ( فإن مستوى القبول مرتفع فهذا يؤكد على أن الوكالة ا5- 3.5المتوسط الحسابي ينتمي إلى الفئة )
 اتساقفهذا معناه وجود    1المعياري أقل من    الانحرافمحل الدراسة تولي أهمية لبعد الملموسية، وبما أن  

   .مقبول للبيانات 
 النتائج  وتفسير الفرضيات اختبار :الثالث المطلب

 فرضيات  اختبار ثم ومن الدراسة، متغيرات  بين العلاقة طبيعة دراسة إلى المطلب  هذا قي سنتطرق    
 .الدراسة أسئلة على الإجابة إلى الأخير في صلاحيتها للوصول من والتأكد  الدراسة

 الدراسة  متغيرات بين العلاقة طبيعة ع الأول:ر الف
الذي يعرفنا على    (Pearson)الارتباط   معامل سنستخدم إذ  الدراسة، متغيرات  بين العلاقة دراسة سيتم    

  الاستجابة ،  الاعتماديةالمصرفية )الملموسية،   الخدمة وأبعاد جودة الإلكتروني،  التوزيع بين  الارتباطعلاقة  
 .الأمان، التعاطف(



 بسكرة -دراسة حالة بنك الفلاحة والتنمية الريفية                        الفصل الثاني:

62 
 

 مجتمعة  الدراسة المتغيرات ( بينPearsonالارتباط ) معامل :(10رقم ) الجدول

 (0.05* ذات دلالة إحصائية عند مستوى )   spss من اعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات  :المصدر
والمتغير    بين المتغير المستقل )التوزيع الإلكتروني(  الارتباطأن معامل   (10يتضح من الجدول رقم )    

(، وتشير  0.05( وهو أقل من ) 0.000( عند مستوى دلالة )0.518بلغ )   المصرفية(التابع )جودة الخدمة  
 هذه النتيجة إلى وجود ارتباط موجب بين المتغيرين. 

  الدراسة المتغيرات ( بينPearsonالارتباط ) معامل :(11رقم ) الجدول

 spssعلى مخرجات  بالاعتماد من إعداد الطالبة   المصدر:
 ، بعد الاستجابةملموسية، بعد    بعد   :الأبعاد وجود علاقة ارتباط موجبة بين    السابقيتضح من الجدول       

التعاطف، عند مستوى   بعد  )الأمان،  أقل من 0.000(، )0.001(، )0.023)(،  0.025دلالة  (، وهي 
 ة الخدمة المصرفية جود   الإلكتروني بأبعاد   علاقة التوزيع(. وهذا ما يدل على  0.05مستوى الدلالة المعتمد )

 . التعاطف(، الأمان، الاستجابة، )الملموسية

 المصرفية  الخدمة جودة البيان 
 التوزيع

 الإلكتروني 
Corrélation 0.518 

Sig  0.000 

 أبعاد جودة الخدمة المصرفية  البيان 
 Corrélation 0.319 بعد الملموسية 

Sig 0.025 
 Corrélation 0.142 الاعتماديةبعد 

Sig 0.332 
 Corrélation 0.325 الاستجابةبعد 

Sig 0.023 
 Corrélation 0.459 بعد الأمان  

Sig 0.001 
 Corrélation 0.506 بعد التعاطف 

Sig 0.000 
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وبعد       الإلكتروني  التوزيع  بين  موجبة  ارتباط  علاقة  وجود  عدم  دلالة  الاعتماديةوتبين  مستوى  عند   ،
(. وهذا ما يدل على عدم وجود علاقة ارتباط بين  0.05( وهي أعلى من مستوى الدلالة المعتمدة ) 0.332)

 (.الاعتماديةالتوزيع الإلكتروني وجودة الخدمة المصرفية )بعد 
 الفرضيات اختبار :الفرع الثاني

   :الفرضية الرئيسية اختبارأولاا: 
  النموذج:اختبار صلاحية  -
 H0:    ذو دلالة إحصائية للتوزيع الإلكتروني على جودة الخدمة المصرفية ببنك الفلاحة والتنمية  لا يوجد أثر

 (.α=0.05عند مستوى الدلالة )بسكرة    وكالةالريفية 
صلاحية النموذج لاختبار  ( للتأكد من  Analysis of varianceتم استخدام نتائج تحليل التباين للانحدار ) 

 هذه الفرضية والجدول التالي يبين ذلك.
 الفرضية الرئيسة  ختبارنتائج تحليل التباين للانحدار للتأكد من صلاحية النموذج لا :(12رقم ) الجدول

   spssمن إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات  :المصدر
    =R 0.518 الارتباط:معامل 

   2R = .2680:معامل التحديد 
الفرضية الرئيسية حيث    ختبارصلاحية النموذج لا( يتبين ثبات  12من خلال النتائج الواردة في الجدول )    

( وهي أقل من مستوى الدلالة المعتمد =sig  0.000( بقيمة احتمالية ) 17.225المحسوبة )   F)بلغت قيمة )  
(a=0.05 ويتضح من نفس الجدول أن المتغير المستقل التوزيع الإلكتروني في هذا النموذج يفسر ما ،)

 رفض سبق ن  في المتغير التابع المتمثل في جودة الخدمة المصرفية، من خلال ما% من التباين  26.8مقداره  
يوجد أثر ذو دلالة إحصائية للتوزيع الإلكترونية على جودة الخدمة المصرفية لا  :  القائلة  الصفرية  الفرضية

يوجد أثر   البديلة بأنهونقبل الفرضية  ،  (0.05ببنك الفلاحة والتنمية الريفية وكالة بسكرة عند مستوى دلالة )

 القيمة المحسوبة  متوسط المربعات درجة الحرية  مجموع المربعات مصدر التباين 
F 

 مستوى الدلالة
Sig 

 0.000 17.225 2.186 1 2.186 الانحدار
 5.964 47 13.023 الخطأ

 8.150 48 15.209 المجموع الكلي 
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ذو دلالة إحصائية للتوزيع الإلكترونية على جودة الخدمة المصرفية ببنك الفلاحة والتنمية الريفية وكالة بسكرة  
 .(0.05)  ةعند مستوى دلال

  الرئيسية:اختبار الفرضية  -
بناء على ثبات صلاحية النموذج نقوم باختبار الفرضية الرئيسية باستخدام أسلوب الانحدار البسيط وذلك     

 ، وذلك كما هو مــبين في الجــدول أدناه:على جودة الخدمة المصرفيةلتوزيع الإلكتروني أثر التحديد 
H0  :  جودة الخدمة المصرفية ببنك الفلاحة والتنمية  ى  ذو دلالة إحصائية للتوزيع الإلكتروني عللا يوجد أثر

 (.α=0.05عند مستوى الدلالة )بسكرة    وكالةالريفية 
أثر التوزيع الإلكتروني على أبعاد جودة   ختبارلابسيط ال تحليل للانحدارنتائج  :(13رقم ) الجدول
 المصرفية. الخدمة 

 تابع المتغير ال
معامل الانحدار 

B 
 Fقيمة  Tقيمة 

معامـل الارتباط 
R 

معامل  
 التحديد 

2R 
 SIG قيمة

جودة الخدمة 
 المصرفية 

0،459 4،150 17،225 
 

0،518 0،268 0.000 

 . spssمن إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات  :المصدر
جودة الخدمة المصرفية بأبعادها  حسب نتائج الجدول أعلاه هناك أثر معنوي للتوزيع الإلكتروني على       

دلالة  بمستوى   4،150المحسوبة التي بلغ   T(، وهذا ما تؤكده قيمة كل من  0.05عند مستوى دلالة )   الخمسة
( إلى العلاقة الطردية الموجبة 0،518بقيمة )   R  الارتباطكما يشير معامل    .(0.05وهو أقل من ) (0،000)

% من    26.8أن المتغير المستقل التوزيع الإلكتروني فسر    R2بين المتغيرين ويلاحظ من معامل التحديد  
جودة الخدمة التباين الكلي في مستوى جودة الخدمة المصرفية، كما بلغت قيمة تأثير التوزيع الإلكتروني على  

في  كل زيادة في المتغير المستقل التوزيع الإلكتروني بوحدة واحدة تتبعها زيادة    أي B0،459  المصرفية
 . (0.459ب ) جودة الخدمة المصفية

للتوزيع الإلكتروني على    ذو دلالة إحصائيةومنه نرفض الفرضية الصفرية التي تقول بأنه لا يوجد أثر      
للتوزيع    ذو دلالة إحصائيةونقبل الفرضية البديلة يوجد أثر    0.05عند مستوى دلالة  جودة الخدمة المصرفية  

  .0.05عند مستوى دلالة  جودة الخدمة المصرفيةالإلكتروني على 
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 الفرضيات الفرعية  اختبار ثانياا:
 : الفرضية الفرعية الأولى اختبار – 1

H0 للتوزيع الإلكتروني على بعد الملموسية ببنك الفلاحة والتنمية الريفية محل   ذو دلالة إحصائية: لا يوجد
 .α 0.05=دلالة  الدراسة عند مستوى 

 لتوزيع الإلكتروني على بعد الملموسية اأثر  ختبارالبسيط لا الانحدار( نتائج تحليل 14الجدول رقم )

   .spssمن إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات  :المصدر
حسب النتائج في الجدول أعلاه نجد أن هناك أثر معنوي للتوزيع الإلكتروني على بعد الملموسية عند       

وهو   (0.025) دلالة  بمستوى    2.31المحسوبة التي بلغ   T(، وهذا ما تؤكده قيمة كل من  0.05مستوى دلالة ) 
دية الموجبة بين المتغيرين  ( إلى العلاقة الطر 0.319بقيمة )   R  الارتباطكما يشير معامل    .(0.05أقل من )

% من التباين الكلي    10.2أن المتغير المستقل التوزيع الإلكتروني فسر    R2ويلاحظ من معامل التحديد  
بعد   على  الإلكتروني  التوزيع  تأثير  قيمة  بلغت  كما  المصرفية،  الخدمة  جودة  مستوى    Bالملموسية  في 

الملموسية ب    في بعد أي كل زيادة في المتغير المستقل التوزيع الإلكتروني بوحدة واحدة تتبعها زيادة  0.583
(0.583) . 

للتوزيع الإلكتروني على    ذو دلالة إحصائيةومنه نرفض الفرضية الصفرية التي تقول بأنه لا يوجد أثر     
للتوزيع الإلكتروني    ذو دلالة إحصائيةديلة يوجد أثر  ونقبل الفرضية الب  0.05بعد الملموسية عند مستوى دلالة  

  .0.05على بعد الملموسية عند مستوى دلالة  
  :الفرضية الفرعية الثانية اختبار-2

H0  :  ببنك الفلاحة والتنمية الريفية    الاعتماديةالإلكتروني على بعد    للتوزيعإحصائية  ذو دلالة  لا يوجد أثر
 .α 0.05=دلالة عند مستوى  αمحل الدراسة 

 
 

 

 المتغير
 التابع 

معامل  
الانحدار  

B  

 القيمة Fقيمة 
 Tالمحسوبة 

 معامل
 R الارتباط

معامل التحديد 
2R 

مستوى الدلالة 
 Sigالمحسوب 

 0.025 0.102 0.319 2.310 5.338 0.583 الملموسية 
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   الاعتماديةأثر التوزيع الإلكتروني على بعد  ختبارالبسيط لا الانحدار( نتائج تحليل 15الجدول رقم )

   .spssمن إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات  :المصدر
للتوزيع الإلكتروني على    ر ذو دلالة إحصائيةحسب النتائج في الجدول أعلاه نجد أنه ليس هناك أث      

(  0.981المحسوبة التي بلغت )  T(، وهذا ما تؤكده قيمة كل من  0.05عند مستوى دلالة )  الاعتماديةبعد  
   .(0.05( وهو أكبر من )0.332) دلالة بمستوى 

للتوزيع الإلكتروني على    ذو دلالة إحصائيةومنه نقبل الفرضية الصفرية التي تقول بأنه لا يوجد أثر       
 . 0.05عند مستوى دلالة   الاعتماديةبعد 
 اختبار الفرضية الفرعية الثالثة: -3

H0  :  ببنك الفلاحة والتنمية الريفية    الاستجابةللتوزيع الإلكتروني على بعد    ذو دلالة إحصائيةلا يوجد أثر
 . α 0.05 =  محل الدراسة عند مستوى دلالة 

  الاستجابةأثر التوزيع الإلكتروني على بعد  ختبارالبسيط لا الانحدار( نتائج تحليل 16الجدول رقم )   

   .spssمن إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات  :المصدر
عند    الاستجابةحسب النتائج في الجدول أعلاه نجد أن هناك أثر معنوي للتوزيع الإلكتروني على بعد      

(  0.023)بمستوى دلالة    2.359  المحسوبة التي بلغ  Tوهذا ما تؤكده قيمة كل من    (،0.05مستوى دلالة )
( إلى العلاقة الطردية الموجبة بين  0.325بقيمة )  R  الارتباطكما يشير معامل    .(0.05أقل من )  وهو

التحديد   الإلكتروني فسر    R2المتغيرين، ويلاحظ من معامل  التوزيع  المستقل  المتغير  % من    10.6أن 
  الاستجابة التباين الكلي في مستوى جودة الخدمة المصرفية، كما بلغت قيمة تأثير التوزيع الإلكتروني على بعد  

 المتغير
 التابع 

معامل  
الانحدار  

B 

 معامل   T قيمة  Fقيمة 
 R الارتباط

معامل التحديد 
2R 

مستوى الدلالة 
Sig 

 0.332 0.020 0.142 0.981 0.962 0.191 الاعتمادية

 المتغير
 التابع 

معامل  
الانحدار  

B 

 القيمة Fقيمة 
 Tالمحسوبة 

 معامل
 R الارتباط

معامل التحديد 
2R 

مستوى الدلالة 
 Sigالمحسوب 

 0.023 0.106 0.325 2.359 5.563 0.374 الاستجابة
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B0.374   الاستجابة   في بعد ة في المتغير المستقل التوزيع الإلكتروني بوحدة واحدة تتبعها زيادة  أي كل زياد  
 .(0.374ب )
للتوزيع الإلكتروني على بعد   ذو دلالة إحصائية ومنه نرفض الفرضية الصفرية التي تقول بأنه لا يوجد      

للتوزيع الإلكتروني    أثر ذو دلالة إحصائيةونقبل الفرضية البديلة يوجد    0.05عند مستوى دلالة    الاستجابة
 .0.05عند مستوى دلالة    الاستجابةعلى بعد 

 الفرضية الفرعية الرابعة  اختبار -4
H0  :  للتوزيع الإلكتروني على بعد الأمان ببنك الفلاحة والتنمية الريفية  ذو دلالة إحصائية  لا يوجد أثر

 . α 0.05=دلالة محل الدراسة عند مستوى 
 أثر التوزيع الإلكتروني على بعد الأمان  ختبارالبسيط لا الانحدار( نتائج تحليل 17الجدول رقم )

   .spssمن إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات   :المصدر
للتوزيع الإلكتروني على بعد الأمان عند        النتائج في الجدول أعلاه نجد أن هناك أثر معنوي  حسب 

(  0.001)بمستوى دلالة    3.546  المحسوبة التي بلغ  T(، وهذا ما تؤكده قيمة كل من  0.05مستوى دلالة )
( إلى قوة العلاقة الطردية الموجبة بين  0.459بقيمة ) R الارتباطكما يشير معامل  .(0.05أقل من ) وهو

التحديد   الإلكتروني فسر    R2المتغيرين، ويلاحظ من معامل  التوزيع  المستقل  المتغير  % من    21.1أن 
الأمان التباين الكلي في مستوى جودة الخدمة المصرفية، كما بلغت قيمة تأثير التوزيع الإلكتروني على بعد  

B0.514 الأمان ب    في بعد ة في المتغير المستقل التوزيع الإلكتروني بوحدة واحدة تتبعها زيادة  أي كل زياد
(0.514) . 

ومنه نرفض الفرضية الصفرية التي تقول بأنه لا يوجد أثر معنوي للتوزيع الإلكتروني على بعد الأمان        
للتوزيع الإلكتروني على بعد الأمان عند  ونقبل الفرضية البديلة يوجد أثر معنوي    0.05عند مستوى دلالة  

 . 0.05مستوى دلالة 
 
 

 المتغير
 التابع 

معامل  
الانحدار  

B 

 القيمة Fقيمة 
 T المحسوبة

 معامل
 R الارتباط

معامل التحديد 
2R 

مستوى الدلالة 
 Sigالمحسوب 

 0.001 0.211 0.459 3.546 12.574 0.514 الأمان 
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 : الفرضية الفرعية الخامسة اختبار -5
H0  :  للتوزيع الإلكتروني على بعد التعاطف ببنك الفلاحة والتنمية الريفية    ذو دلالة إحصائية لا يوجد أثر

   .α 0.05=محل الدراسة عند مستوى دلالة 
 أثر التوزيع الإلكتروني على بعد التعاطف   ختبارالبسيط لا الانحدار( نتائج تحليل 18جدول رقم )    

   .spssمن إعداد الطالبة بالاعتماد على مخرجات  :المصدر
حسب النتائج في الجدول أعلاه نجد أن هناك أثر معنوي للتوزيع الإلكتروني على بعد التعاطف عند       

(  0.000) دلالة  بمستوى   4.021المحسوبة التي بلغ  Tوهذا ما تؤكده قيمة كل من  (،0.05مستوى دلالة ) 
( إلى قوة العلاقة الطردية الموجبة بين  0.506بقيمة ) R الارتباطكما يشير معامل  .(0.05أقل من ) وهو

% من التباين 25.6أن المتغير المستقل التوزيع الإلكتروني فسر    R2المتغيرين، ويلاحظ من معامل التحديد  
  Bالكلي في مستوى جودة الخدمة المصرفية، كما بلغت قيمة تأثير التوزيع الإلكتروني على بعد التعاطف  

التعاطف  في بعد زيادة في المتغير المستقل التوزيع الإلكتروني بوحدة واحدة تتبعها زيادة كل  ي( أ0.683)
 .(0.683ب )

ومنه نرفض الفرضية الصفرية التي تقول بأنه لا يوجد أثر معنوي للتوزيع الإلكتروني على بعد التعاطف     
للتوزيع الإلكتروني على بعد التعاطف عند  ونقبل الفرضية البديلة يوجد أثر معنوي    0.05عند مستوى دلالة  

 . 0.05مستوى دلالة 
  نتائج أثر التوزيع الإلكتروني على جودة الخدمة المصرفية تفسيرالفرع الثالث: 

أغلبية أبعاد جودة الخدمة  على لتوزيع الإلكتروني أثر ذو دلالة إحصائية لأن هناك إلى الدراسة توصلت 
  :وذلك كما يلي المصرفية،

الموقع الوصول إلى  المتعاملينبعد الملموسية حيث سهل البنك على على  لتوزيع الإلكتروني يعبر وجود أث ل •
 .معه والتعامل

ل • أثر  الإلكتروني  كما يوضح وجود  الاستجابةعلى  لتوزيع  لتلبية حاجات    تجاوب   بعد  السريع  بالشكل  البنك 
 من ثم العمل على حلها.و  للشكاوى  الاستماعو  استفساراته على  الرد لطلباته و  استجابة الموظفينالعميل و 

 المتغير
 التابع 

معامل  
الانحدار  

B 

 القيمة Fقيمة 
 T المحسوبة

 معامل
 R الارتباط

معامل التحديد 
2R 

مستوى الدلالة 
Sig 

 0.000 0.256 0.506 4.021 16.170 0.683 التعاطف 
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البنك أهل للثقة ويتمتع بالخصوصية   فهذا يعني أنبعد الأمان على لتوزيع الإلكتروني  فيما يتعلق بوجود أثر ل •
 .منة أثناء التحويلات الماليةآ ته مع العملاء ويوفر أنظمة والسرية التامة أثناء تعاملا 

والفردي   الشخصي الاهتمامأن البنك يولي  مما يوضح بعد التعاطفعلى التوزيع الإلكتروني  بخصوص أثر  •
 . للعملاء ويراعي ظروف العميل والوقت الذي يناسبه

وهذا يعبر على عدم قدرة   الاعتمادية  بعد على  لتوزيع الإلكتروني  ل  لا يوجد أثركما لوحظ من خلال النتائج أنه   •
تقديم الخدمات بالشكل المطلوب والصحيح   الدقة أثناءالبنك على تقديم الخدمات في وقتها المحدد ولا توجد  

     .ومن المرة الأولى
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 :خلاصة الفصل
الفصل       هذا  قادتنا    بإسقاطقمنا في  التي  التطبيقية  الدراسة  الواقع من خلال  النظري على  الجانب 

تحسين جودة الخدمة المصرفية لدى بنك الفلاحة والتنمية الريفية    علىللتعرف على أثر التوزيع الالكتروني 
 قدمها.ي وكالة بسكرة، حيث تعرفنا على البنك محل الدّراسة وأهم أهدافه والخدمات البنكية الإلكترونية التي 

تم توزيعها على عينة الدراسة  . حيث  للدراسة  ةرئيسيكأداة    الاستمارةوقمنا بجمع البيانات الأولية عن طريق  
    ، وتم تحليل هاته البيانات عن طريق برنامج BADARالتي تتمثل في زبائن بنك الفلاحة والتنمية الريفية  

SPSS    ،أبعاد    ةالالكتروني على جودة الخدمة عامة وعلى أربع حيث وجد أثر للتوزيع  للتحليل الإحصائي
يوجد أثر للتوزيع الالكتروني على بعد الاعتمادية  الملموسية، الاستجابة، الأمان، التعاطف(، في حين لم  )هي  

 حسب آراء عملاء بنك الفلاحة والتنمية الريفية وكالة بسكرة.
 



 : ـــــــــــــــــــــــــــــاتمةالخ 
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بقائها  مواجهتها و سبيل   المصرفية وفيعدة تحديات نتيجة لشدة المنافسة في السوق  مصارفتواجه ال      

الأمر الذي أدى إلى   .تسعى جاهدة إلى ضمان أكبر حصة ممكنة من العملاء وإرضائهم وكسب ولائهم

ل استعمالها  عن طريق  والاتصال  المعلومات  تكنولوجيا  ثورة  من مخرجات  البنوك للاستفادة  لتسويق  سعي 

ساهم في  التي توهو من أهم الوظائف التسويقية    التوزيع الإلكترونيها  من بينو   ،بعناصره المختلفة   الإلكتروني

الخدمات  البنك من أجل  تحقي  من خلالالمصرفية وذلك    تطوير  يبذلها  التي  المكانية والزمانية  المنفعة  ق 

جودة الخدمات المصرفية هي عبارة عن مجموعة من الأنشطة  ف  .عالية  بجودة  إلكترونيا  توصيل خدماته  

يتم قياس جودة الخدمات المصرفية حيث  والعمليات التي تقوم بها المصارف من أجل كسبها ميزة تنافسية،  

 ، الأمان، التعاطف. الاستجابة، الاعتماديةمن بينها الملموسية، و الأبعاد بناء على مجموعة من 

تلب يساهم  وكما      في  الإلكتروني  حاجالتوزيع  العملاءية  ورغبات  مستوى   ات  من  وولائهم  رضاه   للرفع  م 

تحسين جودة الخدمات المصرفية المقدمة للعملاء التي تؤدي بدورها لتحقيق    أيضا  لو دور فيفهو    للمصرف

 رضاهم وبالطبع إلى تحقيق الربحية والنمو للمصرف.  

 :نتائج الدراسة :أولا 

 إلى قسمين: الدراسة نتائج   تم تقسيم

 النتائج النظرية:  -أ

 . كيعتبر تقييم وتحسين جودة الخدمة المصرفية مطلب رئيسي في البنو  •

 اهتمام البنوك بجودة الخدمة المصرفية ضرورة حتمية لاعتبارها أحد مصادر الميزة التنافسية.   بحأص •

 التركيز على جودة الخدمة المصرفية ضرورة حتمية لاعتبارها أحد مصادر الميزة التنافسية  •

بينها تحقيق  التسويق الإلكتروني إلى تحقيق جملة من الأهداف من تسعى البنوك من خلال تبنيها  •

 رضا الزبون البنكي والحفاظ عليه عن طريق تقديم قيمة له.

   رونية.الإلكت  القنوات ترتكز البنوك في نشاطاتها التوزيعية على الموقع الإلكتروني ومختلف  •
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للبنوك دور هام من خلال تحديد ومعرفة الزبون وتمييزه عن غيره، والتفاعل معه   الإلكتروني  للموقع •

 والاحتفاظ به. 

التبادل    يسهل  الإلكتروني  التوزيع • الوقت والجهد والمال لطرفي  التسويقية ويوفر  باستخدام  العملية 

قنوات التوزيع الإلكترونية تساهم في فهم رغبات الزبائن واحتياجاتهم حتى تتمكن البنوك من خلق  

 ما يناسبهم من خدمات ومنتجات تتوافق مع طموحاتهم. 

 : التطبيقيةالنتائج  -ب

وجودة الخدمة المصرفية حسب آراء عملاء بنك الفلاحة   الإلكترونيع لكل من التوزيع  يم مرتفقيتوجد   •

 .وكالة بسكرة -والتنمية الريفية 

مؤسسة  في الجودة الخدمة المصرفية  و لتوزيع الإلكتروني  ن ابيطردية جيدة    إحصائية   توجد علاقة  •

 دراسة.محل ال

من   % 26يث أن جودة الخدمة المصرفية حعلى لتوزيع الإلكتروني يوجد أثر ذو دلالة إحصائية ل •

بنك الفلاحة والتنمية الريفية  في    التوزيع الإلكترونيالتغير في  عن    ةالتغيرات في بعد التعاطف ناتج

 . ةة بسكر وكال

%  10.2حيث أن ما نسبته  يع الإلكتروني على بعد الملموسية،  دلالة إحصائية للتوز   يوجد أثر ذو •

بنك الفلاحة  في    ير في مستوى التوزيع الإلكترونيمن التغيرات في بعد الملموسية ناتج عن التغ

   والتنمية الريفية وكالة بسكرة.

%  10.6حيث أن ما نسبته    ،ابةد الاستجيوجد أثر ذو دلالة إحصائية للتوزيع الإلكتروني على بع  •

ناتج عن التغ التوزيع الإلكتروني  من التغيرات في بعد الاستجابة  بنك الفلاحة في  ير في مستوى 

   والتنمية الريفية وكالة بسكرة.
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% من  21.1حيث أن ما نسبته  ،  يوجد أثر ذو دلالة إحصائية للتوزيع الإلكتروني على بعد الأمان •

بنك الفلاحة والتنمية  في    ير في مستوى التوزيع الإلكترونيالتغيرات في بعد الأمان ناتج عن التغ

 الريفية وكالة بسكرة. 

  % 25.6، حيث أن ما نسبته  لتوزيع الإلكتروني على بعد التعاطفيوجد أثر ذو دلالة إحصائية ل •

بنك الفلاحة  في    ير في مستوى التوزيع الإلكترونيعن التغ  ةمن التغيرات في بعد التعاطف ناتج

 ة.ة بسكر والتنمية الريفية وكال

بنك الفلاحة والتنمية  في  يوجد أثر ذو دلالة إحصائية للتوزيع الإلكتروني على بعد الاعتمادية  لا •

 الريفية وكالة بسكرة. 

    القتراحات :انياا ث

  خلال:تطوير قنوات التوزيع الإلكتروني الحالية وخدماتها من  •

البرمجيات الخاصة  من خلال  لتوسع في شبكة الصراف الآلي، وتطوير الخدمات المقدمة عن طريقهاا -  

 وخدماتها. بإدارة هذه الشبكة 

 .  ستخدامسهولة في الاتطوير الموقع الإلكتروني للمصرف على شبكة الأنترنت، مع مراعاة البساطة وال  -  

التوسع في قنوات التوزيع الإلكتروني والعمل على إقامة نظام متكامل للصيرفة الإلكترونية كإضافة   •

 : التاليةالقنوات 

والذي يسهل ويسرع الحصول على المعلومات عن الخدمات التي يقدمها المصرف،   الآلي:المجيب   -

 .العملات الأجنبية وأسعار الفائدةالمالية، أسعار  الاستفسارات الإجابة على 

الوثائق    الإلكتروني:البريد   - لإرسال  المصرفية  العمليات  في  الإلكتروني  البريد  استخدام  يمكن  حيث 

ة إلحاقها بالرسائل أو استلام الوثائق المطلوب استلامها، ويتم ذلك عن طريق تأمين الوثائق  المطلوب

 كملحق. إلكترونيا وإرسالها 
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 التالية: تبني إستراتيجية لتحسين مستوى جودة الخدمة وتعزيز الميزة التنافسية تقوم على المقومات  •

راتيجي يعمل من أجل تقديم الخدمات بأفضل الطرق، است ارة العليا بالجودة وتبنيها لفكرالتزام الإد  -

 وبمستوى عالي من الجودة بشكل مستمر.

وضع معايير رقابة لتقييم مستوى الكفاءة في تقديم الخدمات، وأنظمة رقابة مستمرة على أداء الخدمات،   -

 والتقييم المستمر لمستوى جودة الخدمة المقدمة. 

  .العملاءالتقييم المستمر لمستوى جودة الخدمة المدركة من قبل وضع أنظمة لقياس آراء العملاء بهدف  -

 والتزام البنك بتقديم الخدمات في وقتها المحدد ودون تأخير  ت العملاءطلبالمت ستجابة رفع سرعة الا -

  صرفية.الممواكبة التطورات العالمية للخدمات و  تنويع وتطوير قاعدة الخدمات والمنتجات المصرفية -

 دراسةقترحها الت: الآفاق التي ثالثاا 

إن هذا البحث لا يقدم رؤية كاملة أو نهائية عن موضوع التوزيع الإلكتروني وأثره على جودة الخدمة    

، وكذا اقتصاره  ع مفاهيمه، وإمكانية دراسته من جوانب عديدة، وبأبعاد مختلفةالمصرفية، ويرجع ذلك لتوس 

ها هذا البحث المتواضع، وبهذا  التي يحتوي  قصورأن هناك    ومما لا شك فيهمصرف واحد فقط.  على عملاء  

  : ي يمكن أن تكون إشكاليات رئيسيةالصدد نقترح عددا من الدراسات المستقبلية، الت

كأداة لتحقيق الميزة التنافسية.  الإلكتروني التوزيع*   

 * دراسة مقارنة مع البلدان التي قطعت أشواطا كبيرة في مجال التوزيع الإلكتروني للاستفادة من تجاربها. 

للموظفين بدل الزبائن.  الاستبيانمع توجيه  شكاليةالإ نفس مناقشة*    
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(.  دار الإعصار العلمي  1)الإصدار  مبادئ التسويق، مدخل معاصر(.  2013سمر توفيق صبرة، ) .8
 ، الأردن. للنشر والتوزيع

 الصفاء للنشر والتوزيع.    دار ،والخدماتالتوزيع الإلكتروني للسلع (. 2012شريف محمد غنام، ) .9
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 ، اليمن. والتكنولوجيا
المؤسسة الجامعة  ،  (1)الإصدار  التسويق الالكتروني(  2008)،  ترجمة وردية واشد ،  كاترين فيو .16

 والنشر، لبنان.  ت للدراسا
 ، الأردن. زمزم ناشرون وموزعون ،  (1)الإصدار  التسويق  ةإدار   (.2013محمد احمد عبد النبي. )  .17
 ، مصر. دار الفكر الجامعي، التسويق الالكتروني(.  2008محمد الصيرفي. ) .18
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 ، الأردن.دار الميسرة للنشر والتوزيع
20. ( أحمد،  سمير  الإلكتروني(.  2009محمد  والتوز 1)الصدارالتسويق  للنشر  المسيرة  دار  يع  (، 

 ، الأردن. والطباعة
،  ، دار اليازوري العلمية للنشر والتوزيع إدارة الجودة الشاملة(.  2005محمد عبد الوهاب العزاوي، )  .21

 الأردن.
نزال، وحسين محمد سمحان، )محمود حسين   .22 إبراهيم  الجودة ،  (2010الوادي، وعبد الله  إدارة 

 ، الأردن. دار صفاء للنشر والتوزيع ،الشاملة في الخدمات المصرفية
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هدى،   .3 مذكرة  (2010)جبلي  الجزائري،  البركة  بنك  حالة  دارسة  المصرفية  الخدمة  قياس جودة   .

 .الجزائر، قسنطينة ،جامعة منتوري ادية، الاقتص مكملة لنيل شهادة الماجستير كلية العلوم 
تقويم فرص تطبيق التسويق الإلكتروني وتأثيره على تحسين جودة  (.  2013حسن محمود سهى، ) .4
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جودة خدمة الخدمات المصرفية وأثرها على تحقيق الميزة  (.  2010وسام محمد ناصر الكركي، ) .16
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 ، فلسطين. الماجستير في إدارة الأعمال، كلية الدراسات العليا والبحث العلمي، جامعة الخليل
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 (: استبانة بحث 01)رقم الملحق 

 

 

 

 

 

 

 

 قسم العلوم التجارية

 لجمهورية الجزائرية الديمقراطية الشعبيةا

 وزارة التعليم العالي والبحث العلمي

 -بسكرة –جامعة محمد خيضر 

 وعلوم التسيير والتجارية  كلية العلوم الاقتصادية

 

 

 

 

 

 

 

 

 تخصص: تسويق مصرفي

 

 

 وكالة بسكرة     BADRموجه لزبائن بنك الفلاحة والتنمية الريفية  استبيان
   وبعد:الأخ الكريم / الأخت الكريمة تحية طيبة 

" دور التوزيع الإلكتروني في تحسين جودة الخدمة : بإعداد دراسة ميدانية حول موضوعتقوم الطالبة          

لى جميع  مذكرة الماستر. وعليه يرجي منكم التكرم بالإجابة عالمصرفية " والدراسة تدخل ضمن تحضير  

( في الخانة التي تتفق مع رأيكم كمساعدة منكم على    xموضوعية وذلك بوضع إشارة )  و   أسئلة فقراته بدقة

 . كل سري وتستخدم لأغراض علمية فقطإنجاح هذه الدراسة علما أن إجابتكم تبقى بش

   .كم سلفاشكر مساعدتكم وحسن تعاون، أأخيرا
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 أولًا: معلومات عامة: 
 ذكر              أنثى            الجنس :            -1

 
 
 
 

إلى أقل من  30سنة         من  30إلى أقل20سنة        من  20أقل من         العمر :   -2
 سنة     40
 سنة  50أكثر من                      سنة     50إلى أقل من  40من                     

 
 سنوات                            5لى أقل من  إ1أقل من سنة               من           البنك :   التعامل معمدة  -1

 سنوات   10سنوات            أكثر من 10إلى أقل من   5من                                   
 

 
 

 متوسط  أو أقل                                          التعليمي:المستوى  -2
 ثانوي               جامعي                 دراسات عليا                                       

 
 
 
 
 

 موظف لدى الدولة                      موظف لدى الخواص                                     المهنة : -3
 فلاح                 متقاعد         مهن حرة                                               

 بعاد جودة الخدمة المصرفية أالتوزيع الإلكتروني و أسئلة حول  ثانياً:

ــــل 
لســ

تس
ال

 

  

 العبـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــارة 

 

أ  
شدة

ق ب
واف

فق  
أوا

ايد  
مح

فق 
 أوا

لا
شدة 

ق ب
أواف

لا 
 

 التوزيع الإلكتروني  

      يام.أ 7/ 7ساعة و  24مل الصراف الآلي  يع 1

      .نتظاريخفف الصراف الآلي من وقت الا 2

      .تحويل الأموال بين الحسابات البنكيةيساعدك البنك الآلي في   3
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      .( بحركة الحساب للعميل smsيرسل البنك)  4

يتم استخدام خدمات الرسائل القصيرة لإعلام العميل عند القيام بعمليات الشراء  5
 والبيع. 

     

      . ملاء عن طريق البريد الإلكترونييرسل البنك كشوف الحسابات للع 6

      نترنت. الإ بسهولة عن طريق الموقع على شبكة بإمكانك أن تصل إلى حسابك 7

      ستمرار.المعلومات على موقعه الإلكتروني بيحدث البنك ا 8

      تصميم الموقع الإلكتروني للمصرف جيد، ويساهم في جذب الزبائن الجدد.  9

         .الإلكترونيشف الحساب من الموقع يمكنك سحب ك  10

      . حتياجات العملاءام مع ءمصرف بالتنوع الكبير لتتلاتتميز خدمات ال 11

      . يتم استخدام التطبيق على الهاتف المحمول لإجراء معاملات الدفع  12

والمياه عبر  يقدم البنك الذي تتعامل معه خدمة تسديد الفواتير الماء والكهرباء  13
 . قنواته الإلكترونية

     

      نتفاع من الخدمات الإلكترونية. عطي البنك لعملائه فكرة واضحة للاي  14

      .بطاقات البنكية في عمليات الدفعيتم استخدام ال 15

 جودة الخدمة المصرفية  

 الملموسيـــــــــــــــــــة 

      .نترنت يسهل التعامل معهموقع البنك على الإ  1

      . الوصول إليه بسهولةموقع البنك يمكن  2

      . حواسيب متطورة أثناء تقديم خدماته يستخدم البنك 3



 :المـــــــلاحق

 

91 
 

 عتماديـــــــــــــــة الا

      ر. خدمات في وقتها المحدد دون تأخييلتزم البنك بتقديم ال 4

      .يتمتع موظفو البنك بالمهارة في تقديم الخدمات  5

مطلوب والصحيح ومن المرة  يحرص الموظفون على تقديم الخدمة بالشكل ال 6
 .الأولى

     

      يسهل البنك الإجراءات أثناء تقديم الخدمة. 7

 ستجابة الا

      . واستفساراتهم فورائلة العملاء جميع أسيجيب الموظفين عن   8

      . يتجاوب البنك بشكل سريع وفوري مع عملائه  9

      الجديدة. المعلومات المتعلقة بالخدمات يقدم البنك لي جميع  10

      . نشغالاتهماالعملاء مهما كانت درجة  لطلبات  يستجيب الموظفون  11

      ويعملون على معالجتها عن طريق الإنترنت. العملاء  لشكاوى يستمع الموظفون  12

      . بشكل السريعيتم الرد على العميل عند الاتصال على الموقع الإلكتروني للبنك  13

 الأمــــــــــــــــــــان 

      . بالخصوصية والسرية التامة الإلكترونية للمصرفتتميز الخدمات    14

      .يشعر العميل بالأمان أثناء إجراء المعاملات المصرفية الإلكترونية   15

ملاته  ايتوفر البنك على أنظمة متطورة للتأكد من هوية العميل قبل إجرائه لمع  16
 . كترونيةلالمصرفية الإ

     

      .نظام آمن المالية فيالتحويلات تتم   17
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..........  شكرا جزيلا لتعاونكم  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

      . الحماية لممتلكات الزبائن نك كافة الأجهزة والمعدات لتوفيريمتلك الب  18

  
19 

      مان والثقة.الإلكتروني يتميز بالأسمعة البنك جيدة وموقعه 

 التعاطف

      يتحلى موظفي البنك باللباقة عند تقديم الخدمات للعملاء.  20 

      .هتمام الفردي والشخصي لكل عميليقوم الموظفين بتقديم الا   21 

      . والوقت الذي يناسبه  روف العميليراعي البنك ظ 22 
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محكمي الإستبانة الأساتذة (: قائمة 02الملحق رقم )  

 اسم الأستاذ  الرتبة  جامعة 

تعليم عالي أستاذ  محمد خيضر بسكرة   قطاف فيروز  

 فاروق ابراهيمي  أستاذ محاضر  محمد خيضر بسكرة 

 كاميليا يزغش  أستاذ محاضر  محمد خيضر بسكرة 

 
ينفروع الوكالت(: 03الملحق رقم )  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

لبنك 007-بسكرة الوادي    – للاستغلال المديرية الجهوية   

 الفلاحة والتنمية الريفية وكالة بسكرة 

388ة الوادي ـــــوكال  

 وكالات ولاية الوادي 

393سكرة وكالـــــة ولاية ب  

 وكالات ولاية بسكرة 

390عقبة ة سيدي  ــــــوكال  

389ة طولقة ــــــــــوكال  

387وكالة أولاد جلال   

396وكالة زريبة الوادي   

391ة جامعة ــــــوكال  

394ة قمار ـــــوكال  

395ة دبيلة ــــــوكال  

392ة لمغير ــــــوكال  
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 الهيكل التنظيمي لوكالة بسكرة  (:04)الملحق رقم 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ة ــــــــــــــــــــــــــــــــالأمان  مدير الوكالـــــــــــــــــــــــــة   

 الجانب الخلفي  الجانب الأمامي  قسم المعاملات 

الرئيسي  الصندوق  عمليات القروض   الإستقبال والتوجيه  

عمليات التجارة  
 الخارجية 

أفراد  –مكلف بالزبائن   الخدمة السريعة
 - 

القسم الإداري  
 المحاسبية 

 قسم الزبائن  المحاسبة والمدفوعات 

ع ـــــــــــــــــــــــــــــل الدفـــــــــــوسائ  

 الحافظــــــــــــــــــــــــة  -               لات  ـــــــــــــــــــالتحوي -

 ة الآليةـــــــــالمقاص -              ة  ــــــــــــــــــــــــــــــــالجباي -


