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 أ 

 مقدمة:

ات جوىرية في طبيعة الكعملل اتظصلرفي، ويظلرا لكلتلوثير والاسلتجابة لكلتغليرات اتطارجيلة دت ثورة الاتصالات الذ تغير أ
لكلقطللاع اتظصللرفي كلللان لابللد مللن اعلللادة الكنظللر في الكللدور الكتقليلللدي لكلمصللارئ الكللح تقلللوم علللى قبللول ودائلللع ومللنح ائتملللان 

اد عللللى الكتتنولكوجيلللا وثلللورة والكتطللللع الذ تقلللدنً خلللدمات مصلللرفية ومالكيلللة متنوعلللة ومتطلللورة وأيضلللا كلللان لابلللد ملللن الاعتمللل
 .اتظعلومات تظا توفره من وسائل حديثة ومتطورة

في ظل الكتطورات اتظتسارعة واشتداد اتظنافسة أصبح على الكبنوك الكسعي من اجل ضمان بقائهلا في الكسلوق فتلان 
بالكتللالر احتللل الكطريللق الذ ذلكللك الاىتمللام بللالكزبون، فموقعللو في الكفتللر الكتسللويقي يشللتل أحللد الكللدعامات الأساسللية لكللو، و 

موقعللا اسللرواتيجيا ضلللمن اىتمامللات الكبنلللوك حيللث أصلللبح سلللوكو موضلللوع أ للاث ودراسلللات مللن أجلللل فهللم الكتصلللرفات 
 .الكشرائية الكح تصدر عنو

وبملللا أن الكبنلللوك أصلللبحت ولللتم بلللالكزبون كعنصلللر أساسلللي لكتحقيلللق الكبقلللاء وضلللمان الكتطلللور فلللان ذلكلللك لا يلللتم الا 
 .بتحقيق رضاه وكسب ولائو

فلي كسلب ولاء  دورلخلدمات الالكترونيلة المصلرفية ل ىلل" وتتمحور مشتلة ىذا الكبحث حول  سة:الدرا مشكلة
 :ؤل أسئلة فرعيةاىذا الكتسمن صميم تق شيو  الزبائن على مستوى بنك بدر وكالة بئر العاتر.

 اتظقصود باتطدمات اتظصرفية وما ىي أيواعها؟ا م 
 ؟وئاتظقصود بالكولاء وما ىي سبل بناا م 
 الكزبائن؟ لاءو الكدور الكذي تلعبو اتطدمات اتظصرفية الالكتروويية في تحقيق رضا وكسب ا م 

الآتيلة الكلح سليجري  لذ الكنتلائج اتظرجلوة منلو ي صليالة الكفرضلياتتظعاتصلة مشلتلة الكبحلث والكوصلول إ الدراسلة: فرضليات
   .اختبارىا في ىذه الكدراسة

يوجد دور اتكلا  ذو دلالكلة إحصلائية لكلخلدمات اتظصلرفية الالكترووييلة عللى كسلب ولاء  أولا، الفرضية الرئيسية:
 الكزبائن. 

 الكفرضيات اتصزئية الكتالكية: الذ الكرئيسيةتتفرع عن ىذه الكفرضية 

عللى ولاء الكزبلائن ة الالكترووييليوجد دور اتكا  ذو دلالكة إحصائية لكلخلدمات اتظصلرفية الفرضية الفرعية الأولى: 
 بالكبنك؛ 
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 ب 

يوجللد دور اتكللا  ذو دلالكللة إحصللائية لكلتسللعير الالكتللرووني لكلخللدمات اتظصللرفية علللى   الفرضللية الفرعيللة الثانيللة:
 ولاء الكزبائن بالكبنك؛ 

يوجللد دور اتكللا  ذو دلالكللة إحصللائية لكلللروويج والكتوزيللع الالكتللرووني لكلخللدمات اتظصللرفية  الفرضللية الفرعيللة الثالثللة:
 ولاء الكزبائن؛ على 

يوجللللد دور اتكللللا  ذو دلالكللللة إحصللللائية لكتطبيللللق الكعناصللللر اتصديللللدة واتظضللللافة لكلمللللزيج  :الفرضللللية الفرعيللللة الرابعللللة
 الكتسويقي الالكترووني لكلخدمات اتظصرفية على ولاء الكزبائن؛

 :يلي فيما الكدراسة أىدائ تتمثل الدراسة: أىداف

رفية الالكترووييلللة وتسلللويقها، كمتغلللير مسلللتقل، ملللن خللللال تسلللعى ىلللذه الكدراسلللة إلذ الكتعلللرئ عللللى اتطلللدمات اتظصللل
 معرفة مفهومو اتطدمات اتظصرفية واتجاىاوا اتضديثة ووسائل الكدفع اتضديثة وأشتاتعا واتظزيج الكتسويقي الالكترووني.

كملللا تحلللاول الكتعلللرئ عللللى ولاء الكزبلللائن، كمتغلللير تلللابع، ملللن خللللال الكتعلللرئ عللللى مفهلللوم سللللوك الكزبلللون الكبنتلللي، 
 .تحقيق رضا الكزبون، كيفية كسب الكولاء وسبل بنائوالكعوامل اتظؤثرة فيو قرار شرائو، و أيواعو

 وفي شقها الكتطبيقي، فإن ىذه الكدراسة ودئ إلذ الكوقوئ على الأىدائ الآتية:

الكبنللك تػللل الكدراسللة مللن خلللال معرفللة  فياتظللزيج الكتسللويقي لكلخللدمات اتظصللرفية الالكترووييللة الكتعللرئ علللى دور  -1
 ؛عاد اتظتوية لكو؛مستوى الأب

 اتظزيج الكتسويقي الالكترووني في ولاء الكزبائن بالكبنك؛ تفط توثير مدى عن الكتشف -2

 الدراسة: أىمية

تللبرز أتقيللة كمللا  ؛في الكبنللك أتقيتهللا مللن الأتقيللة الكللح يولكيهللا الكزبللون لكلمللزيج الكتسللويقي الالكتللرووني الكدراسللة بتتتسلل
ملللن خللللال الكتوصللليات اتظوضلللوعة في ضلللوء الكنتلللائج اتظرجلللوة ملللن الكدراسلللة أيضلللا ملللن الكناحيلللة الكعمليلللة بشلللتل أكلللبر ىلللذه 

الكدراسة، سواء ما تعلق بتحسين اتطدمات اتظصرفية الالكترووني أو بتحسلين مسلتوى اتظلزيج الكتسلويقي في الكبنلك. كملا أن 
 تطوير. خلال من ىذه الكدراسة على يتائج تبني أن تعا تنتن تلك الكتوصيات تنسحب على اتظؤسسات اتظشابهة حيث

 بالكنسبة لكلباحثين:



 مقدمة

 ج 

ملن اتظتغليرات  لكعلدد تناوتعلا ملن خللال اتصامعيلة، اتظتتبلة إلذ جديلدة يعتلبر الكبحلث في ىلذا اتظوضلوع بمثابلة إضلافة
 آفلاق جديلدة كمجلالات يبلدو ملن ملا وملن خللال اتضديثلة، الإداريلة واتظفلاىيم الكنظريلات ضلوء في ومناقشلتها اتعاملة

 ال.المج ىذا في وأ اث مستقبلية لكدراسات

اتطللدمات اتظصللرفية الالكترووييللة  بوتقيللة إحساسللو ملن الكقلول أن أتقيللة الكدراسللة بالكنسللبة لكلباحلث يبعللت وتنتلن
 ووسائل الكدفع اتضديثة، 

 منهج وأدوات الدراسة:

أتؾزت ىذه الكدراسة بالاعتماد على اتظنهج الكوصفي الكتحليل بغية توفير الأسلاس الكنظلري لكلدراسلة، لكيلتم اسلقاطها 
الكدراسة، ثم ي استخدام اتظنهج الكتحليلي لكلإجابة عللى الإشلتالكية والأسلئلة اتظطروحلة واختبلار الكفرضليات على بنك تػل 

لكيلتم بعلد ذلكلك الاعتملاد اتظنلو لاسلتقرائي في اتصايلب الكتطبيقلي وذلكلك لاختبلار دور اتطلدمات الإلكترووييلة في كسلب ولاء 
سللة باسللتخدام أداة الاسللتبيان واسللتخدام أسللالكيب الإحصللاء الكبنللك تػللل الكدراسللة، حيللث ي ترللع الكبيايللات اتظتعلقللة بالكدرا

 .SPSSالكوصفي والاستدلالر لكتحليل يتائج الكدراسة واختبار الكفرضيات من خلال 

   :ىيكل البحث

ين لفصلللول. مللن خللللال الإحاطللة بموضلللوع الكدراسللة بمتغيراولللا في فصلللثلاثللة  ىلللذه الكدراسللة ي تقسللليمها إلذ لإتؾللاز
 تابع واتظستقل في شتل يظري، كما ي معاتصة فرضيات الكبحث فصل تطبيقي.تعالج اتظتغير الكيين يظري

 . الخدمات المصرفية الالكترونية وتسويقها الفصل الأول يتناول

 .التوجو من مفهوم الزبون البنكي الى تحقيق ولائو الفصل الثاني لدراسة وتم تخصيص

  .-ئر العاترب–الميدانية ببنك بدر وكالة  الدراسةوتضمن الفصل الثالث 

 الدراسات السابقة:

بالإضافة إلذ الكعديد من الكدراسلات اتظوثقلة في المجللات الكعلميلة والكتتلب ي الاطللاع عللى الكتثلر منهلا، حيلث أن 
 معظمها اشتمل على المحور الأول "اتطدمات اتظصرفية الإلكتروويية" أو الكثاني "ولاء الكزبائن" فقط ويذكر أتقها:

اقع ممارسات التسويق وأثرىا في بناء اللولاء كملا يراىلا عمللاء البنلوك التجاريلة و تػمود يوسف ياسين، / 1
، ملللذكرة ماجسلللتير، كليلللة الكعللللوم الاقتصلللادية، تخصلللص إدارة أعملللال، وملللن أبلللرز يتائجهلللا: ضلللرورة فلللي محافظلللة اربلللد

 الكتشف عن الكدور الكذي يلعبو الكتسويق بالكعلاقات في بناء الكولاء.



 مقدمة

 د 

تغلللة الكعلللوم  ،يق بالعلاقللات علللى ولاء الزبللائن فللي القطللاع المصللرفي الجزائللريأثللر التسللو سللعدية مزيللان،  /2
، دراسة اسرواتيجية أثر الكسلوك بالكعلاقات عللى كلل ملن الكلولاء الكسللوكي واتظلوقفي 2017، جوان 07الإيسايية، الكعدد 

تنميللة الكريفيللة ومللن أبللرز مللن خلللال تقللدنً الكفاعليللة في الكقطللاع اتظصللرفي اتصزائللري وتسللليط الكضللوء علللى بنللك الكفلاحللة والك
 يتائجها أن الكتسويق بالكعلاقات في الكبنك تػدود.

، اتظلتقللى الانترنللو وتسلليير العلاقللات مللع الزبللون، دراسللة ميدانيللة بالمؤسسللات الجزائريللةكربللالر بغللداد،   /3
 .2010الكدولر حول اقتصاد اتظعرفة جامعة بسترة، 

، 17، تغلللة الكباحللث، الكعللدد ي تحقيللق ولاء الزبللوندور جللودة خللدمات مللوبيليس فللعبللد الكعللليم الكتللاو ،  /4
، جامعة الألواط، ومن أبرز ما جاءت بلو الكتشلف علن الكلدور الكلذي تلعبلو اتطدملة اتظقدملة ملن طلرئ ملوبيليس 2017

إحصللائية تظتغلليرات: اتصللنس، اتظسللتوى الكتعليمللي لكللولاء الكزبللائن، ولا أيضللا ىنللاك فللروق ذات دلالكللة ، في تحقيللق ولاء زبائنهللا
   روق لكولاء فروق موبيليس تظتغيرات الكعمر، اتضالكة الاجتماعية.توجد ف

   صعوبات الدراسة:

 صعوبة الكقيام بالكدراسة الكتطبيقية بالكبنوك اتصزائرية بسبب عدم الاستعداد الكلازم عند تقدنً الكطلب.-

لذ اسلتخدام أداة عدم إمتايية الاطلاع على اتظعلومات اتظالكية والاحصائيات اتطاصلة بالكزبلائن، الكلذي أدى بنلا إ-
 الاستبيان.

عللدم قابليللة الكزبللائن لإبللداء آرائهللم خاصللة في جايللب الكعمللل اتظصللرفي يظللرا تطصوصلليتو وعللدم وجللود بللدائل لكللدى -
 الكزبائن.

تللللوخر الكبنللللوك في تبللللني مفهللللوم الكللللولاء وقيللللام بدراسللللات خاصللللة بللللو مللللا أثللللر علللللى صلللليالة الاسللللتبيان )صللللعوبة -
 اتظصطلحات الكبنتية بالكنسبة لكلزبائن(.



 

 

 الفصل الأول:

الخدمات المصرفية 
 الالكترونية وتدويقكا



 دمات المصرفية الالكترونية وتدويقكاالخ    الفصل الأول: 

 2 

 تمهيد:

علللى الأيشللطة الكتجاريللة وبللروز ظللاىرة الكتجللارة الالكترووييللة والكنمللو اتظتسللارع لكلاقتصللاد  تلكقللد فللرض دخللول الايرويلل
 الكعاتظي، على اتظصارئ أن تستغل ىذه الكفرص لكتقدنً خدمات الكتروويية.

ت الالكترووييللة،  وقللد بللرزت اتطللدمات اتظصللرفية الالكترووييللة في ظللل ىللذه الكتطللورات مللن خلللال الكعديللد مللن الكقنللوا
كالكصرائ الآلر، بنوك الايرويت والكرسائل الالكتروويية والكح بدورىا سهلت على الكزبائن اتؾاز معاملاوم، وملن ىنلا بلات 
لكزاما عللى الكبنلوك تبلني اسلرواتيجيات تسلويقية تدتنهلا ملن اتضفلاظ عللى وضلعها الكتنافسلي بملا يلتلاءم واتظتطلبلات اتظعاصلرة 

 تلقق لكلبنك تفو في حجم عملياتو وأرباحو من ياحية أخرى.كذلكك و  ،تظختلف شرائح الكعملاء

براز مفهوم اتطدمات اتظصرفية الالكتروويية ومزتكها الكتسلويقي وقنلوات توزيلع إوسيتم من خلال ىذا الكفصل تػاولكة 
 ىذه اتطدمات في ثلاث مباحث حيث يعالج كل مبحث ما يلي:

 حديثةالخدمات المصرفية واتجاىاتها ال :المبحث الأول -
 ووسائل الدفع الحديثةأنظمة  :المبحث الثاني -
 للخدمات المصرفية التسويقي الالكتروني مزيجالالمبحث الثالث:  -
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 واتجاىاتها الحديثة الالكترونية المبحث الأول: ماىية الخدمات المصرفية
لكترووييلة أتقيلة بالكغلة في ظل الكتطور الكتتنولكوجي واتظعلوما  الكلذي تشلهده الكسلوق اتظصلرفية اكتسلبت اتطلدمات الا

وتريللع فللروع الكنشللاط الاقتصللادي والكللح سللاتقت في تطللوير الاقتصللاديات اتضديثللة وتعللذا سلليتم  في تغللال الكتبللادل الكتجللاري
       .وأيواعهامزاياىا  ، أتقيتها،الإلكتروويية صرفيةالكتعرض إلذ مفهوم اتطدمات اتظ

 المطلب الأول: مفهوم الخدمات المصرفية الإلكترونية

يتشللار الكواسللع لكلتتنولكوجيللا ومللا تقدمللو مللن سللهولكة في الكتعامللل والكتواصللل، جعللل الكبنللوك واتظؤسسللات اتظالكيللة ن الاإ
عتمللادا علللى الكتقنيللات اتضديثللة وخاصللة عللبر شللبتة الايرويللت، وىللذا مللا أدى إلذ اتسللعى إلذ تقللدنً الكعديللد مللن اتطللدمات 

 .الإلكتروويية صرفيةاتطدمات اتظ ظهور

تزامن مفهلوم الإدارة الإلكترووييلة في  ومزاياىا: أىميتها، المصرفية الإلكترونية يف الخدماتأولا، تعر 
الإلكترووييللة يظللرا تظللا تللوفره ىللذه الأخلليرة مللن مزايللا طغللت علللى  صللرفيةمللع تبللني الكعمللل باتطللدمات اتظ صللرفيميللدان الكعمللل اتظ
 .وأيضا ضمان الاستمرارية تؽيزةالكتقليدية، ىذا الكتبني جاء كمحاولكة لكتحقيق متاية تنافسية  صرفيةاتطدمات اتظ

 عللدة تعلاريف لكلخلدمات اتظصللرفية الإلكترووييلة مللن لكقلد وردت :ةالخدمللة المصلرفية الإلكترونيلل تعريلف .أ 
                                              أتقها:

لكترووييلللة تقليديلللة أو متطللورة مللن خللللال قنللوات اتصللال إصللرفية تعللرئ علللى أقلللا: قيللام الكبنللك بتقلللدنً خدماتللو اتظ
يتلللون الكلللدخول فيهلللا بعلللد اسلللتيفاء شلللروط الكعضلللوية المحلللددة ملللن طلللرئ الكبنلللك وىلللي بلللذلكك تحقلللق لكلبنلللك فوائلللد عديلللدة 

                      1.لاسيما تخفيض تتالكيف الاستغلال ورفع الكتفاءة الكعملياتية ومستويات اتصودة
تقللدنً اتطللدمات اتظعرفيللة بالاعتمللاد علللى كمللا تعللرئ علللى أقللا: قيللام الكبنللك بمجموعللة مللن الأيشللطة واتصهللود في 
 2.الكتتنولكوجيا الكرلبة من وسائل حديثة والكح تستهدئ تحقيق اتصودة والكتفاءة

تصللال أي مللن خلللال سللتعمال تتنولكوجيللا اتظعلومللات والإإتقللدنً اتطللدمات اتظصللرفية ب وىنللاك مللن عرفهللا علللى أقللا
سللاعة  24نقللال، فهللي تتلليح اتطدمللة اتظصللرفية عللن بعللد وخلللال يرويلت واتظوزعللات الآلكيللة والكشللبتات اتطاصللة واتعللاتف الكالأ

 3.لكتقاء متاني بين الكعميل واتظصرئاوكل أيام الأسبوع، وبسرعة فائقة وبتتلفة أقل ودون 

                                                           
، 2003ماي  12-10، اتظؤتدر الكدولر حول الأعمال اتظعرفية الإلكتروويية، جامعة الإمارات الكعربية اتظتحدة التي تثيرىاالبنوك الإلكترونية ماىيتها، معاملتها والمشاكل خبابة عبد الله،  1
 200ص

 .100، ص2004، دار اتحاد اتظصارئ الكعربية، بيروت، مدخل إلى مصارف الانترنوجورج قاد أبو جريش، خشان يوسف رشوان،  2
، اتظؤتدر الكدولر الكعلمي حول إصلاح الكنظام اتظصرفي اتصزائري في ظل رنة القطاع المالي والمعرفي وواقع الخدمات البنكية الإلكترونية بالجزائرعصمريزق عاشور، معمورية صورية،  3

 .03، ص11/12/2008الكتطورات الكراىنة، جامعة قاصدي مرباح ورقلة، 
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يتضللح مللن الكتعريفللات الكسللابقة أيللو تكللب الكتمييللز بللين يللوعين مللن اتظصللارئ الكللح تقللدم خللدمات إلكترووييللة، فهنللاك 
جغلللرافي وللللير موجلللودة عللللى أرض الكواقلللع وتسلللمى اتظصلللارئ الافرواضلللية أو الإلكترووييلللة، اتظصلللارئ الكلللح لكللليس تعلللا موقلللع 

وىنللاك مصلللارئ عاديللة أو الكلللح تقللدم خلللدمات تقليديللة، بالإضلللافة إلذ خللدمات إلكترووييلللة عللن طريلللق اسللتعمال أجهلللزة 
 ة وتتلفة أقل.إلكتروويية تؼتلفة، والكح تدتن الكعملاء من الاستفادة منها في أي زمان أو متان بسرعة عالكي

أصلللبحت اتطلللدمات الالكترووييلللة تدثلللل الكركيلللزة الأساسلللية  المصلللرفية الإلكترونيلللة: اتالخلللدم أىميلللة .ب 
لكلصلللناعة اتظصلللرفية، والكعنلللوان الكرئيسلللي لكلتعلللاملات اتظصلللرفية اتظسلللتقبلية والكلللح سلللتمتن الكعمللللاء ملللن إتدلللام لالكبلللة عمليلللاوم 

أدركلت الكبنلوك اتظعاصلرة أتقيلة تحقيلق الكلروابط بلين تؾلاح الكبنلك وبلين حتياجاوم دون اتضاجة إلذ زيلادة فلروع الكبنلك، لكلذا او 
سللتثمارىا في الكتعلللرئ علللى حاجلللات الكعملللاء والكسلللعي إلذ تحقيقهللا بملللا اتوجللو الإبللداعي في تغلللال توظيللف الكتتنولكوجيلللا و 

 اوم.ستمراره في تحقيق مستويات أعلى من حاجات الكعملاء ورلباتلقق اتظيزة الكتنافسية والمحافظة عليها، و 
وقد أسهمت اتطدمات الإلكتروويية في الارتقاء بمعايير وجلودة اتطلدمات لكلعمللاء أتاحلت قلدرا أوسلع ملن الكفعالكيلة 

تسللاع مظلللة اتطللدمات الكللح بللات مللن اتظمتللن تنفيللذىا بواسللطة ا، فضلللا عللن تنفيللذ الكعمليللات بشللتل فللوري ومباشللر في
همت بللو تلللك الكقنللوات مللن رفللع معللدلات اتضمايللة وتقللليص الكقنللوات اتظصللرفية الإلكترووييللة اتظختلفللة، إلذ جايللب مللا أسلل

حتمللالات الأخطللاء الكتشللغيلية الكللح قللد تحللدث مللن الكعنصللر الكبشللري، إذ أن كافللة اتطللدمات الالكترووييللة تخضللع لكسلسلللة ا
سلللتخدام ادقيقلللة ملللن الإجلللراءات ومراحلللل الكتلللدقيق لكلتوكلللد ملللن سللللامة الكعمليلللات، وفي ىلللذا المجلللال سلللعت الكبنلللوك إلذ 

 .يا في تغالات متعددة لكتطوير اتطدمة اتظصرفيةالكتتنولكوج

عديللدة مللن  الكعمليللات اتظصللرفية الإلكترووييللةإن مزايللا وفوائللد  .لكترونيللةلإالخللدمات المصللرفية ا مزايللا - ج
 :1أتقها

ترووييللة لكلإهللزة اجلأتتلفللة الكعمليللات في اتظللدى الكطويللل، علللى الكبنللوك أن تنفللق مبللالكغ أكللبر علللى ا اتـفللاض -1
تحتلاج عللى اتظلدى الكبعيلد إلذ فلروع فعليلة وسليتون  لاترووييلة لكلإفي اتظلدى الكقصلير، كلون الكبنلوك الكبرتغيلات والكشبتات وا

 ؛عدد اتظوظفين أقل، تؽا يعني أن الكتتالكيف ستتون أقل

يرويت أو اتعاتف توخلذ وقلت أقصلر بتثلير ملن الكلذىاب لكلبنلك لإسرعة اتطدمات، فاتطدمات اتظصرفية عبر ا -2
كللل اتظعلومللات الكشخصللية واتظصللرفية تحفللً إلكترووييللاً،   لأنهولكة اتظقاريللة والكتحليللل، سلل ؛خدمللة مصللرفيةوالكقيللام بتنفيللذ أي 

 ؛حالكة طلبها، أسهل بتثير من عملها يدوياً آلكيا في ج الكنتائج را اسروجاعها وعمل اتظقارية والكتحليل واستخ فإن عملية
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في بنللوك ، لكترووييللاً وأعللداد اتظللوظفين قليلللةاتظعلومللات تػفوظللة إ لأنفية، عمللال اتظصللر الأسللهولكة إعللادة ىيتلللة  -3
 ؛اتعيتلة تتون على تؿو أسهل عادةوإفإن الكتغيير أيسر  يرويتلإا

 ، ومقاريلة أسلعار الكفائلدةالإيرويلتلكبنلوك  الإلكترووييلةالكلدخول إلذ اتظواقلع  لالء، ملن خللاخيارات أكثر لكلعم -4
 ؛لكلبنوك الكتقليديةالكزيارة الكفعلية  لالمن خ لاتلدث إ لافضل، وىذا الأاختيار و 

لا  الإيرويلت، كلون بنلوك الإيرويلتإمتايية تسويق اتظنتجات اتظصرفية خارج الكدولكة، حيلث ملا تتلوفر خدملة . -5
  .تقيدىا اتضدود اتصغرافية

عللى توسليع دائلرة  الكعملل اتظؤسسلات اتظصلرفيةتحلاول  :الخدمات المصلرفية الإلكترونيلة خصائص، ثانيا
لكتتنولكوجيلة حتى باتت الكعمليات اتظصرفية الإلكتروويية تعتمد بشلتل متزايلد عللى الكوسلائل اخدماوا بالكطرق الإلكتروويية، 

مللن سللحب أمللوال وكشللف حسللاب وتحويللل أمللوال وليرىللا، وتللبرز خصللائص الكعمليللات اتظصللرفية الإلكترووييللة مللن خلللال 
اتظصلارئ والكعلاملين في قطلاع  تؽيزات ىذه الكعمليات والكتنافس على الكصيرفة الإلكترووييلة، وملن خللال الكتعلاون الكوثيلق بلين

 1.الكتتنولكوجيا الإلكتروويية

 ولكلعمليات اتظصرفية الإلكتروويية تؽيزات أتقها:

اتظسللاتقة في ارتفلللاع حلللدة الكتنلللافس في تقللدنً اتطلللدمات اتظصلللرفية الإلكترووييلللة، خاصللة في ظلللل الارتفلللاع اتظتزايلللد  -
 ؛تضجم ويوعية تلك اتطدمات

 ؛ تتنولكوجيا الاتصالات وأجهزة الكتمبيوتر والكبرامج اتظعلوماتيةاتظساتقة في تؾاح الكتطور اتظتسارع في -
اتصلللائ ىلللذه الكعمليلللات باتظرويلللة والكسلللهولكة والكسلللرعة، تؽلللا يتللليح توسللليع دائلللرة الكتعاملللل بهلللا داخلللل اتظؤسسلللات  -

 ؛اتظصرفية واتظالكية أو ليرىا، وتؽا يؤمن اتضماية والكتتامل بين اتظعلومات واتطدمات اتظصرفية الإلكتروويية
ولكة الكتواصل بين الكداخل واتطارج ملن خللال شلبتة الاتصلالات الكتتنولكوجيلة اتظتطلورة، تؽلا يسلمح بتخطلي سه -

 ؛الكعقبات اتصغرافية وإلكزامية في إتؾاز الكصفقات اتظصرفية والكتجارية واتظالكية بشتل عام
إلذ توسلللليع  الاسللللتفادة مللللن اتظعلومللللات اتصمللللة، المجمعللللة واتظخزيللللة علللللى شللللبتة الايرويللللت الكعاتظيللللة، تؽللللا يللللؤدي -

 ؛الاستثمارات في الكداخل واتطارج على حد سواء
أقللا خللدمات تللتم عللن بعللد، بللدون وجللود شخصللي مباشللر بللين أطللرائ الكعلاقللة الكصللرفية، فهللي خللدمات عللبر  -

 ؛اتضدود لا تعرئ قيود جغرافية
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لكترووييلة، خفض تتلفة اتطدمات اتظصرفية باتظقارية مع الكوسائل الأخرى، تؽا يسلاعد عللى ايتعلاش الكتجلارة الإ -
وزيادة فرص إيشاء الكعلاقات الكتجارية الكدولكية دون اتضاجة لكفتح أسواق جديلدة، وتلرويج اتطلدمات اتظصلرفية واسلتقطاب 

 ؛الكعملاء وتيسير أعماتعا وتلبية حاجاوا
تللؤمن لكلمصللارئ وسللائل جديللدة لكلإعلللان عللن خللدماوا اتظصللرفية وإمللداد الكعملللاء باتظعلومللات عللن أرصللدوم،  -
 ؛مات اتظمتنة كإدارة الأرصدة وتحويل الأموال الإلكترووييةوتوفير اتطد
يض يفقات اتظصارئ لإجراء بعض الكعمليات اتظصرفية، تؽا يوفر تتلفلة إيشلاء فلروع جديلدة لكلمصلرئ في تخف -

اتظنلاطق الكبعيللدة، إذ أن تتلفلة إيشللاء موقلع لكلبنللك عللى الايرويللت لا تقللارن بتتلفلة إيشللاء فلرع جديللد لكلبنلك ومللا تلتاجللو 
 ؛ا الكفرع من بناء وأجهزة وصياية وعنصر بشري تؼتص وليرىاىذ

 ؛توفير اتظزيد من فرص الاستثمار، وبالكتالر زيادة فرص الكعمل -

يهللللدئ اتظصللللرئ مللللن إدخللللال تتنولكوجيللللا اتظعلومللللات  نللللواع الخللللدمات المصللللرفية الإلكترونيللللة:ثالثللللا، أ
ف وزيلادة الكعوائللد وتقللدنً خدمللة أكثللر يوعيللة وأعلللى تصلالات في تقللدنً اتطدمللة اتظصللرفية لكلعملللاء إلذ تخفلليض الكتتللالكيوالإ

 :عدة أشتال ولكعل أتقها اتطدمات اتظصرفية الإلكتروويية جودة، وتتخذ

       (: AUTOMATED TELLER MACHINES, ATM)جهاز الصراف الآلي  .1
ية لكتقليلل ظهرت أجهزة الكصرائ الآلر في الكسبعينات ملن الكقلرن اتظاضلي كبلديل تظلوظفي الكصلرافة في الكفلروع اتظصلرف

ىتمللام بتخفلليض الكتتللالكيف مللن ثم الكبحللث عللن عللدد اتظعللاملات داخللل الكبنللك، أمللا في الكثمايينللات في يفللس الكقللرن بللدأ الإ
تحقيللق ميللزة تنافسللية، وتعتللبر الكصللرافات الآلكيللة أولذ آلكيللة تطللور الكعمللل اتظصللرفي، حيللث تعتمللد علللى وجللود الكبنللوك في حالكللة 

ور عملللل ىلللذه الأجهلللزة حيلللث أصلللبحت تقلللوم بالكوصلللول إلذ بيايلللات قيامهلللا ةدملللة أي عميلللل ملللن أي بنلللك، وقلللد تطللل
حسابات الكعملاء فوريا، والكح تقدم خدمات متقدمة في صرئ اتظبلالكغ الكنقديلة، لكتلن ىلذه الأجهلزة لد تعلد تقتصلر عللى 

حقلوق تغرد وسيلة لكلحصول على الكنقود، بل حالكيا تقوم بوظائف متقدمة تدتن الكعملاء واتظوظفين من استلام رواتلبهم و 
الكضللمان الاجتملللاعي، كمللا تسلللمح تعللم بالكوصلللول إلذ حسللاباوم اتصاريلللة وأصللبحت حالكيلللا تقللدم تغموعلللة مللن الكوظلللائف 

 1:يذكر منها
 ؛الكتعرئ على رصيد اتضساب -
 ؛الكقيام بسحب وإيداع يقدي -
 ؛جراء تحويلات يقدية بين اتضساباتإ -
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 ؛طلب دفرو شيتات -
 .سداد الكفواتير -

وىلي الآلات الكلح تنتشلر لكللدى  (:ELETRONIC POINTS OF SALE) نقلاط البيلع الإلكترونيلة .2
اتظؤسسللات الكتجاريلللة واتطدميلللة بمختللللف أيواعهلللا وأيشلللطتها، وتنتللن لكلعميلللل اسلللتخدام بطاقلللات بلاسلللتيتية أو بطاقلللات 
ذكية لكلقيام بلوداء ملدفوعات ملن خللال اتطصلم عللى حسلابو إلكترووييلا بتمريلر ىلذه الكبطاقلة داخلل ىلذه الآلات اتظتصللة 

 وييا  واسيب اتظصرئ.إلكترو 

وىللو ذلكللك اتضاسللب الكشخصللي اتظوجللود بللاتظنزل أو :(HOME BANKING)خللدمات الصلليرفة المنزليللة  .3
الكعملللل أو أي متلللان والكلللذي يتصلللل  اسلللب اتظصلللرئ لكيلللتمتن ملللن خللللال كلملللة سلللر أو رقلللم سلللري أو كليهملللا لإتدلللام 

 الكعمليات اتظصرفية اتظطلوبة وىذا يضمن الكسرية الكعالكية في الكتعامل.

وىللي تلللك اتطللدمات اتظصللرفية الكللح تتللاح مللن  :(MOBILE BANKING)خللدمات الصلليرفة المحمولللة  .4
خلللال اتعللاتف المحمللول مللن خلللال اسللتخدام الكعميللل رقللم سللري يتلليح لكللو الكللدخول إلذ حسللابو لكلاسللتعلام عللن أرصللدتو، 

 وكذلكك لكلخصم منو تنفيذا لأي من اتطدمات اتظصرفية اتظطلوبة.

الكعملللاء إذ تقللوم الكبنللوك  خدمللةأو تسللمى مركللز  :(PHONE BANKING)خللدمات الصلليرفة الهاتفيللة  .5
بتشغيل مراكز لكلاتصالات وخدمة الكعمللاء  يلث تتليح أداء اتطدملة اتظصلرفية ىاتفيلا باسلتخدام رقلم سلري، وتعملل ىلذه 
ل اتظراكلللز عللللى ملللدار الكسلللاعة، وملللن تؽيلللزات ىلللذه الكقنلللاة إتاحلللة اتضصلللول عللللى اتطدملللة في أي وقلللت خللللال الكيلللوم وخللللا

 الأسبوع.

أو رسللائل تلقائيللة وىللذه الكرسللائل كايللت  (:SMS SERVICES BANKING) خدمللة الرسللائل البنكيللة .6
أول مللا بللدأت بللو ىللذه اتطدمللة، حيللث كللان الكبنللك يرسللل لكلعميللل رسللائل في قايللة الكيللوم الكبنتللي تخللبره عللن اتضركللات الكللح 

تطلورت اتطدملة حيلث أصلبحت ترسلل لكلعميلل  تدت على حسابو تعذا الكيوم ورسالكة أخرى تجلبره علن رصليد اتضسلاب، ثم
 رسائل فور حدوث حركات معينة مثل:

 ؛وصول الكرواتب -
 ؛وصول اتضوالكة -
 ؛رفض الكشيك -
 1.سحب شيك أكبر من قيمة معينة في حسابو -
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والآن أصلبحت ىللذه اتطدملة ترسللل رسلالكة لكلعميللل علن حللدوث أي حركلات مالكيللة عللى حسللابو وتخلبره أيضللا بويللة 
 خدمات مثل:

 ؛الكوديعةقاق تستحإ -
 ؛قاق كمبيالكة أو قرض أو كفالكةتستحإ -
 ؛اتظوافقة على قرض -
 .مراجعة الكبنك لكسبب ما -

وىللو عبللارة عللن ربللط عللبر الأقمللار الكصللناعية بللين  (:DIGITAL TELEVISION) التليفزيللون الرقمللي .7
لكبنللك أو بللين حاسللبات الكبنللك، وبإدخللال رقللم سللري تنتللن الكللدخول إلذ حاسللب او  جهللاز الكتليفزيللون بللاتظنزل أو بالكعمللل

الكللح و  تنفيللذ الكتعليمللات اتظصللرفية لكلعميللل. ويعللد ىللذا الكتليفزيللون مللن أحللدث الكقنللوات الكللح ي ابتتارىللاو  شللبتة الإيروييللت
 مللا يعنيللو ذلكللك مللن اتسللاع إمتاييللة جللذب اتظزيللد مللن الكعملللاء،و  تدتللن اتظصللارئ مللن الكتفاعللل مللع الكعملللاء في منللازتعم،

 1.توفير اتظعلوماتو  قدنً اتظشورةتوفير يطاق عريض من اتطدمات تشتمل على تو 

ملللن  وملللع إدخلللال الكبنلللوك تطدماتلللو في ىلللذه الكتقنيلللة اتصديلللدة فلللإن اتظصلللارئ سلللتفتح أبوابهلللا إلذ يسلللبة مئويلللة كبللليرة
أن ىنللاك عللددا مللن الكسللتان لا تنلتللون أجهللزة ات اتطاصللة(، لا سلليما و ذوي الاحتياجللالكعملللاء )خاصللة ربللات الكبيللوت و 
 إيروييلت في منلازتعم فلإقم سليروكوقاىلؤلاء الكلذين لكلديهم أجهلزة حاسلب و  حلتىو  يويية،حاسب ولكتن لكديهم أجهزة تليفز 

 .يفهموقا تداماويعرفون تقنيتو و   قمي، ذلكك أقم أكثر ألكفة معويفضلوا الكتليفزيون الكر و 

 يليهللا في ذلكللك الكسللويد –يطاييللا الكعملللاء علللى حللد سللواء ببر لكتقنيللة رواجللا كبلليرا بللين الكبنللوك و وقللد وجللدت ىللذه ا
   .من الكستان بها %40تؿو  2002إذ يتوقع أن يبلغ عدد الكعملاء اتظشروكين في ىذه الكتقنية عام  –فريسا و 

    م والأشمللللل،وتعللللد بنللللوك الإيروييللللت ىللللي الأعلللل:(INTERNET BANKING) بنللللوك الانترنيللللو .8
 –شلبتة الإيروييلت  –بتة ذلكلك أن تللك الكشلو  الأكثر أتقية في تغلال قنلوات توزيلع اتطدملة اتظصلرفية إلكترووييلا،و  والأيسر
الكزيلللادة الكيوميلللة لكعلللدد مسلللتخدميها، فضللللا علللن الكزيلللادة اتظذىللللة لكعلللدد ملللرات ها اتظتنلللامي عللللى مسلللتوى الكعلللالد، و لإتسلللاع

تػلللط  – لللق  –الاسلللتخدام الكيلللومي تعلللا، كلللل ذلكلللك يرشلللح ىلللذه الكقنلللاة أو الكوسللليلة لكتتلللون الأىلللم، والكقابللللة لأن تتلللون 
إيللللرادات الكبنللللوك الكعاديللللة مللللع الكبنللللوك و  الكشللللتل اتظللللوالر يوضللللح تتلفللللةد اتضداثللللة. و م تظعتنقللللي فتللللر مللللا بعللللالاىتمللللام اتصلللل

                                                           
 .72ص ،2000، اتحاد اتظصارئ الكعربية، دراسة تحليلية حول فرص الاستثمار في البنك المباشرة الانترنيو البنكيمنصف فرطاس،  1
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. أملللا الكتتلفلللة الكلللح %50في حلللين الكبنلللوك الكعاديلللة تحقلللق  %85الإلكترووييلللة، حيلللث تؾلللد بلللون الكبنلللوك الإلكترووييلللة تحقلللق 
 .% 501مقارية مع الكبنوك الأخرى بل: %15تتطلبها الكبنوك الإلكتروويية فتقدر بلل:

 (: نسبة التكلفة وعوائد الخدمات المصرفية عبر الانترنيو01م)الشكل رق

 
 280ص، 2004، دار حامد لكلنشر والكتوزيع، عمان، التسويق الالكتروني ،تؿلة يعل المصدر: 

 تنتن تدييز بنوك الايروييت إلذ قسمين رئيسيين:و 

ذلكلك ملن خللال ربلط الكبنلوك و  لكيلة،وىو ما يتعلق بوداء اتطدمات اتظصرفية ملن خللال شلبتة الايروييلت الكدو  أولا:
في أي وقلت، الكلدخول عللى ىلذه الكشلبتة ثم ملن و  تضساباوا على ىذه الكشلبتة الكدولكيلة، فيلتمتن الكعميلل ملن أي متلان

، تنتنو الكدخول إلذ حاسلب الكبنلك لكتنفيلذ تعليماتلو اتظصلرفية وفقلا Pin Numberخلال استخدام رقم سري شخصي 
 والمحددة.لكلقواعد والاشرواطات اتظسموح بها 

وتللللوفر بنللللوك الايروييللللت أدوات تسللللمح بالكتفاعللللل مللللع الكعملللللاء الكللللذين يللللدخلون علللللى مواقللللع الكبنللللوك في شللللبتة 
اختيلللار الكقلللروض، أو فلللتح اتضسلللابات اتصاريلللة. وملللن أىلللم ىلللذه تعلللم تحديلللد خططهلللم الاسلللتثمارية، و  الايروييلللت، وتتللليح

لكبنلوك أن يلدخلوا أرقلامهم إلذ الآلكلة اتضاسلبة لكيطللع عللى الأدوات الآلات اتضاسبة الإلكترووييلة الكلح تسلمح لكعمللاء ىلذه ا
عللن وجللود خيللارات اسللتثمار   مللن ثم إزالكللة الكغمللوض الكنللاتجالاسللتثمار اتظختلفللة، و  الكفائللدة الكللح سللتعود عللليهم وفقللا لكطللرق

 أسعار فائدة وفروات زمنية متباينة. كثيرة و 
                                                           

 72يفس اتظرجع الكسابق، ص 1
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اتف أو اتظللاء الكفللواتير إلكترووييللا مثللل فللواتير اتعللمللن أحللدث اتطللدمات الكللح تقللدمها بنللوك الايروييللت اتظصللرفية دفللع و 
بلللدون رسلللوم، كملللا تتللليح تحويلللل الأملللوال بلللين اتضسلللابات اتظختلفلللة الكلللح تنتلتهلللا الكعميلللل لكلللدى الكبنلللك ..الخ، و .والكتهربلللاء

ضللع كللذلكك مراجعللة اتظعلومللات اتطاصللة بو فرديللة علللى مللنح عملائهللا الكقللروض، و يفسللو، ىللذا فضلللا عللن إتاحللة اتظوافقللة الك
ة تلقللي وتنفيللذ أوامللر الكبيللع بالإضللافة إلذ ذلكللك تقللدم بنللوك الإيروييللت الأمريتيللة خدمللأو بطاقللات الائتمللان، و  قروضللهم

 الكشراء لكلأسهم في الكبورصات الكعاتظية. و 
كللل مللن بنتللي و  مشللروي،و  الكللح تللتم عللبر شللبتة الإيروييللت بللين بللائعو  ىللو مللا يتعلللق بالكتجللارة الإلكترووييللةو  ثانيللا:

 ة مبالكغ الكصفقة.اتظشروي لكتسويو  الكبائع

 المطلب الثاني: تطوير الخدمات المصرفية الإلكترونية

ضلافة إرفية ىلي عمليلة شلاملة ومتتامللة وتلرتبط بنشلاط الكتسلويق لكلدى اتظصلرئ كصلإن عملية تطوير اتطدمات اتظ
 1دخال خدمات جديدة لكلبنك تداشي مع الكسوق.إدمات الكتقليدية لكزيادة الكطلب عليها أو مزايا جديدة لكلخ

لكقد تطلورت الكصليرفة الإلكترووييلة خاصلة فيملا يتعللق  متطلبات تحديث الخدمة الإلكترونية المصرفية:، أولا  
بوسائل الكدفع الإلكتروويية اتظستخدمة، بلل ىنلاك ملن يعتلبر أن ظهلور ىلذه الكوسلائل ىلي بدايلة يشلوة الكصليرفة الإلكترووييلة 

 2وتنتن تحديد ىذه اتظتطلبات فيما يلي:

يقللف في مقدمللة متطلبللات الكصلليرفة الإلكترووييللة الكبنيللة الكتقنيللة والكللح لا تنتللن أن تتللون  تحتيللة:البنيللة التقنيللة ال .1
معزولكة عن بني الاتصالات وتقنية اتظعلومات الكتحتية لكلدولكة بمختلف الكقطاعات، وتعتلبر اتظتطللب الكرئيسلي لكضلمان تؾلاح 

مثل في الاتصالات وكفلاءة الكبلا الكتحتيلة الكلنظم الكعمل اتظصرفي الإلكترووني، بل وضمان دخول آمن لكعصر اتظعلومات واتظت
 الكقياسية الكح تتيح الكربط مع تطوير الكتطبيقات اتظصرفية وتوحيد ىذا اتصهد لكلاستفادة من اتطبرات.

ىللذه الكتفللاءة الكقائمللة علللى فهللم احتياجللات الأداء والكتواصللل الكتللوىيلي والكتللدري  الكللوادر البشللرية المؤىلللة:  .2
ارد الكبشرية في تؼتلف اتظسلتويات، حيلث تدتلد الكتفلاءة في أداء الكوظلائف الكفنيلة واتظالكيلة والكتسلويقية أو بمعا آخر توفير اتظو 

 والكقايويية والاستثمارية والإدارية ذات الكصلة، ودعم الكتوىيل الإلكترووني لكلتعامل مع الكوسائل الكتقنية اتظعقدة.

                                                           
 .60، ص2005دار اتظناىج لكلنشر، عمان ، ،-مدخل استراتيجي، كمي، تحليلي–في التسويق المصر  ردينة عثمان يوسف، تػمود جاسم الكصميدعي، 1
، اتظلتقى الكعلمي الكدولر الكرابع حول عصرية يظام الكدفع في الكبنوك اتصزائرية وإشتالكية عصرنة نظام الدفع في البنوك وإشكالية اعتماد التجارة الإلكترونيةزايد مراد، مداخلة بعنوان  2

 .08-07،ص 2007ديسمبر  14-13لإلكتروويية في اتصزائر، "عرض تجارب دولكية"، اتظركز اتصامعي تسيس ملياية، أيام اعتماد الكتجارة ا
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ة الإلكترووييللة لابللد أن ترافقللو عناصللر إن تحقيللق الكصلليرف التطللوير والاسللتمرارية والتفاعللل مللع المسللتجدات: .3
الكتطوير والاستمرارية والكتنوع لاستهدائ فرص الكتميز والكتوجيو تؿو الكريادة في اقتحام اتصديد وبنفس الكقدر لا يعلني ذلكلك 

 .1الكتسرع في الكتخطيط لكلتعامل مع اتصديد لكتنها حتما تتطلب الكسرعة والكفعالكية في إتؾاز ذلكك
الكفاعليللة في الكتعامللل مللع اتصديللد فقللط أو مللع الكبللا الكتحتيللة الكتقنيللة وإتفللا تكللب أن لا تتللون  التقيلليم المسللتمر: .4

يروافق ذلكك مع الأفتار والكنظريات اتضديثة في حقلل الأداء بصلفة عاملة، ىلذه الأفتلار ىلي ولكيلدة تفتلير إبلداعي ولكليس 
 2.تفتير تفطي

ل الكتطلرق الذ الكعواملل اتظلؤثرة في تطلوير قبل العوامل المؤثرة فلي تطلوير الخلدمات المصلرفية الإلكترونيلة: ،ثانيا
 3فيما يلي: الصيرفة الإلكترونيةأىم الكعوامل اتظؤثرة في اتطدمات اتظصرفية الالكتروويية تنتننا ابراز 

إن أكثللر الكظللواىر اتطاصلة بللالكتغيير في سلللوك الكزبللائن تللك الكللح تتطلللب اكتسللاب  التغيلر فللي سلللوك العملللاء: -
 تعامل مع الأجهزة الإلكتروويية اتضديثة.اتظعرفة في كيفية استخدام والك

أظهرت عدة دراسات متخصصة حديثة بون الكعاملل اتظتعللق باتظنافسلة يعتلبر ملن أىلم الكعواملل الكلح  المنافسة: -
تلللدفع اتظصلللارئ لاسلللتخدام الايرويلللت كوسللليلة اتصلللال تقلللدم ملللن خلاتعلللا اتطلللدمات واتظنتجلللات اتظصلللرفية والمحافظلللة عللللى 

 على استقطاب عملاء جدد )رفع اتضصة الكسوقية(. الكعملاء اتضالكيين والكعمل
إن اسلللتخدام الكتتنولكوجيلللا يسلللاىم في توسللليع اتظلللوارد وإعطلللاء قلللدرة لكلمصلللارئ عللللى  الإبلللداع التكنوللللوجي: -

 اتظنافسة في ظل اتظستجدات اتضاصلة في الكصناعة اتظصرفية اتضديثة.
 الكعملاء تطلق يوع من الكولاء لكلمصلرئ، تحرص اتظصارئ دائما على توطيد الكعلاقة بينها وبين تعميق الولاء: -

وبمللا أن الايرويللت تعمللل علللى زيللادة فللرص اتصللال الكعميللل بمصللرفو واتضصللول علللى اتطللدمات ضللمن دائللرة متللان وزمللان 
 أوسع فإن ذلكك يعمل على توطيد الكعلاقة بينها والكنوع اتصديد من الكولاء.

في جللذب الكزبللون واسللتمرارية تعزيللز الكعلاقللة  إن اتظهمللة الكرئيسللية لكلتسللويق تتمللن علاقللات العملللاء والجللودة: -
معو وتحصيل الكرضا الكتلي لكو عن اتطدمات اتظصرفية، فالكزبون يضع جودة اتطدملة في مقدملة الأملور، فالإبلداع والكسلحب 

                                                           
تاريخ  sania.net/a.html-://www.ulminhttp  ، يقلا عن اتظوقع الإلكترووني:التسويق المصرفي كرافد لتنشيط النظام المصرفي في الجزائرترعي تطضر عزي،  1

 .14ص 2018مارس  23الاطلاع 
 .89أتزد سفر، اتظرجع الكسابق، ص 2
 .95، صاتظرجع يفسو 3

http://www.ulmin-sania.net/a.html
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والكتحويللللل لكلأمللللوال كلهللللا تللللرتبط بعنصللللر اتصللللودة مللللن حيللللث الكسللللرعة والكدقللللة والكتفللللاءة في الكعمللللل باسللللتخدام الكوسللللائل 
 1.تاحةالإلكتروويية اتظ

تنتللن الكقللول أن تحقيللق الكصلليرفة الإلكترووييللة علللى أرض الكواقللع يفللرض أو يسللتلزم تغموعللة مللن اتظتطلبللات تضللمن 
تفعيلها بما يتفل تؾاحها وترترتها بشلتل صلحيح، فبوجلود بنيلة تحتيلة تقنيلة حديثلة إضلافة لكتلوادر بشلرية مؤىللة ملع ملا 

ىم الكعناصلر الكتفيللة لكتحلول سلسلل وآملن وإتبلاع ذلكلك بوضلع يرافق ذلكك من متابعة والكتعامل مع اتظستجدات ىي من أ
 إسرواتيجية لكدعم ىذا الكتحول واستهدائ تحقيق الأىدائ والاستمرارية.

وىناك عوامل أخرى مؤثرة في تطلوير اتطلدمات اتظصلرفية تتمثلل في الكبيئلة المحيطلة بالكبنلك في كلل الكعواملل واتظلؤثرات 
حركيللة وفاعليللة يشللاط الكبنللك، وتنقسللم الكعوامللل الكبيئيللة اتظللؤثرة في تطللوير اتطللدمات الكداخليللة واتطارجيللة الكللح تللؤثر في سللير و 

 اتظصرفية إلذ عوامل داخلية وعوامل خارجية، يذكرىا كالآ :

الكعواملللل الكداخليلللة ىلللي تللللك اتطصلللائص  العواملللل الداخليلللة الملللؤثرة فلللي تطلللوير الخلللدمات المصلللرفية: .1
 :2زه عن باقي الكبنوك في أداء اتطدمات وتطويرىا، وىذه الكعوامل ىيواتظميزات الكح تحدد تشات الكبنك اتطاصة وتدي

تعتلللبر اقتصلللاديات اتضجللم ملللن أىلللم الكعوامللل الكلللح تلللؤثر عللللى أداء  حجللم البنلللك وموقعلللو وانتشلللار فروعلللو: -
طللوير الكبنللوك، وتعللني تللوافر إمتاييللات مالكيللة كبلليرة وقللدرة واسللعة علللى الايتشللار ومرويللة عالكيللة في اتخللاذ الكقللرارات اتطاصللة بت

 وتنويع اتطدمات اتظصرفية واجتذاب الكعديد من الكعملاء.

وعلللى ىللذا الأسللاس فللإن كللبر حجللم الكبنللك وايتشللار فروعللو يعطللي لكلبنللك الكقللدرة علللى تطللوير اتطللدمات والإيفللاق 
 الاستثماري على الكتتنولكوجيا اتضديثة الكح أصبحت أساس تطوير اتطدمات اتظصرفية.

تنظيم الإداري لكلبنك ويظلم الاتصلالات داخللو، ويظلم الإشلرائ والكرقابلة يلعب الك النواحي التنظيمية للبنك: -
عاملا حاتشا في تطوير اتطدمات اتظصرفية، والكتمتع باتظروية الكلازمة تظلاحقة الكتغيرات الكلح تحلدث في تػليط الكبنلك والكقلدرة 

 على الاستجابة بسرعة لاحتياجات الكزبائن.

ىللم مظلللاىر الكتطللور في تقلللدنً اتطللدمات اتظصلللرفية الكتوسلللع لكقلللد أصللبح ملللن أ المسللتوى الفنلللي والتكنولللوجي: -
الكتبلللير في اسلللتخدام الكتتنولكوجيلللا في الكعملللل اتظصلللرفي، حيلللث تحقلللق الكسلللرعة في الأداء وخفلللض الكتتلللالكيف وتلللوفير الكوقلللت 

                                                           
 .39ترعي تطضر عزي، اتظرجع الكسابق، ص 1
، أطروحة لكنيل شهادة الكدكتوراه في الكعلوم الاقتصادية، تخصص يقود يةالتحرير المصرفي ومتطلبات تطوير الخدمة المصرفية وزيادة القدرة التنافسية للبنوك الجزائر بريش عبد الكقادر،  2

 .72، ص2005/2006ومالكية، جامعة اتصزائر، 
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لكلعاملين والكعملاء، وأصلبحت الكبنلوك تتنلافس فيملا بينهلا عللى املتلاك تتنولكوجيلا الكصلناعة اتظصلرفية وتسلتخدمها لكتطلوير 
 خدماوا وعملياوا.

تلتللاج الكعمللل اتظصللرفي إلذ سللرعة الأداء لكتلبيللة احتياجللات الكزبللائن،  الكللوادر المصللرفية )العنصللر البشللري(: -
لكلذلكك تركلز الكبنللوك عللى الكتخطلليط اتصيلد لكتللوفير واختيلار الكتلوادر اتظصللرفية اتظدربلة واتظؤىلللة والكقلادرة علللى تقلدنً اتطللدمات 

الكتتنولكوجيا اتضديثة في الكعمل اتظصلرفي إلذ ضلرورة الاىتملام بتلدريب وتوىيلل الكتلوادر  اتظصرفية بتميز، وقد أدى استخدام
 الكبشرية بالكبنوك حتى تصبح قادرة على استخدام الكتتنولكوجيا والارتقاء بمستوى اتطدمة اتظصرفية.

وير تتمثللل الكعوامللل اتطارجيللة اتظللؤثرة في تطلل العوامللل الخارجيللة المللؤثرة فللي تطللوير الخللدمات المصللرفية: -2
اتطدمات اتظصرفية في تغموعة الكقوى والكعوامل الكح لا تخضع لكسيطرة إدارة الكبنك ولا تنتنو الكتحتم فيها، كما ىلو اتضلال 

 1بالكنسبة لكلعوامل الكداخلية.

فهللذه الكعوامللل اتطارجيللة تللؤثر علللى الكبنللك وعلللى أدائللو وخدماتللو مللن خلللال مللا تصللنعو مللن فللرص ومللا تفرضللو مللن 
ب علللى الكبنلك مراقبلة حركلة ىللذه الكعواملل واتجاىاولا حلتى يسلتطيع الكتعامللل ملع ملا تفلرزه مللن وديلدات وتحلديات، لكلذا تكل

تفاعل، وترتبط ىذه الكعوامل بالكبيئة اتطارجية الكح ينشط فيها الكبنك والكلح تنتلن تقسليمها إلذ بيئلة خارجيلة داخليلة وبيئلة 
 خارجية دولكية.

 وتتمثل ىذه الكعوامل اتطارجية في:

 .والكعوامل الكثقافية والاجتماعية الكعوامل الكسياسية -

 الكعوامل الاقتصادية والكدتنولرافية. -

 الكعوامل الكتتنولكوجية. -

 الكعملاء واتظنافسون. -

إن عملية تطوير اتطدمة اتظصرفية أصبحت ظاىرة ملحة على كل بنلك الكقيلام بهلا لكتطلوير خدماتلو وتجديلدىا حلتى 
صلرفي الكعلاتظي، والكبنلك يقلوم بتلل ىلذا تصللب عمللاء جلدد ملع تواكب الكعصرية والكتطلور جلراء عمليلات الكتحلرر اتظلالر واتظ

 المحافظة على عملائو الأولكين يظرا لكشدة اتظنافسة داخل الكسوق اتظصرفي.

  

                                                           
 .246بريش عبد الكقادر، اتظرجع الكسابق، ص 1
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 أنظمة الدفع الحديثة:و  وسائلالمبحث الثاني : 

يات جديلدة وتقن ساعدت الكتتنولكوجي اتضديثة في تديز أيشطة الكبنوك، إذ أن الكثورة الكتتنولكوجية أفرزت إمتاييات
تخلذت أشلتالا تلتلاءم ومتطلبلات الكتجلارة افي تغال الكدفع الإلكتلرووني حيلث تعلددت أيظملة ووسلائل الكلدفع الإلكترووييلة و 

الإلكتروويية وكذلكك اتظعاملات عبر شبتة الأيرويات وكان أول ظهور تعذه الكوسلائل عللى شلتل بطاقلات بنتيلة، وبعلدىا 
 مفهوم كل من أيظمة ووسائل الكفع وأيواعهما.  الكتعرض إلذقنية وتعذا سيتم الكنقود الإلكتروويية وليره من الكوسائل الكت

  وسائل الدفع الإلكترونية:المطلب الأول :

تعتبر وسائل الكدفع الإلكتروويية عن أحد تطبيقات الإدارة الإلكتروويية في اتظيدان الكبنتي، حيث تحاول الكبنلوك ملن 
في الكسللوق اتظصللرفية، ذلكللك لكللدور ىللذه الكوسللائل في تسللهيل سلليرورة الكعمللل خلللال تعزيللز الكتميللز الكتنافسللي والكرقللي بمتايتهللا 

 الكبنتي بدقة وسرعة، وسيتم الإتظام بمفهومها وأيواعها من خلال:

 ها:وأتقعاريف وسائل الكدفع الإلكتروويية، تعددت واختلفت ت مفهوم وسائل الدفع الإلكتروني:أولا، 

 1.تروويية الكح تصدرىا الكبنوك ومؤسسات الائتمانتغموعة الأدوات والكتحويلات الإلك ئ على أقاتعر 

الكوسلائل الكفنيلة والإلكترووييلة اتضديثلة الكلح تسلمح بالكتعاملل ملع الأوراق الكنقديلة وايتقلال  تعرئ أيضا على أقاكما 
 .2الأرصدة الكنقدية من خلال شبتات الكتمبيوتر والايرويت

ىي عبلارة علن آلكيلات وأدوات حديثلة تصلدرىا الكبنلوك  يتضح من الكتعريفين الكسابقين أن وسائل الكدفع الإلكتروويية
ومؤسسات الائتمان تدتن من الكتعامل مع الأوراق الكنقدية وتسلمح بايتقلال الأرصلدة آلكيلا ملن خللال شلبتات الايرويلت 

 وأجهزة الكتمبيوتر.

 ا فيما يلي:ىناك ترلة من وسائل الكدفع الإلكتروويية تنتن إترال أبرزى أنواع وسائل الدفع الإلكتروني:ثانيا، 

 3توجد عدة أيواع من الكبطاقات الكبنتية الإلكتروويية منها: البطاقات البنكية الإلكترونية: -1

وتعرئ على أقا: بطاقة بلاستيتية أو ورقية مصنوعة من ملادة يصلعب الكعبلث بهلا تصلدرىا  بطاقة الائتمان: -
حسلابو حيلث تنللك اتضاملل تقلدنً تللك  جهة ما؛ بنك أو شركة اسلتثمار يطملر اسلم الكعميلل الكصلادرة لكصلاتضو ىلو ورقلم

 الكبطاقة لكلتاجر لكتسديد تذن مشروياتو.
                                                           

 .160، ص2002، دار اتظؤسسة اتضديثة لكلتتاب، لكبنان، العمل المصرفي الإلكتروني في البلدان العربيةأتزد سفر،  1
 .24، ص2000، تغلة الكبنوك، الكعدد الكثالكث، المجلد الكتاسع عشر، لكبنان، البنوك الإلكترونية "الفكرة وخيارات القبول والرفض"ب، يويس عر  2
 .43، ص2006"، دار اتظتتبة الكعصرية، مصر، تقليدية الماضي وإلكترونية المستقبلأتزد تػمد لنيم، إدارة الكبنوك " 3
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تعللللرئ الكبطاقللللة الكذكيللللة بوقللللا: بطاقللللة بلاسللللتيتية ذات ميتروسللللوفت مللللدمج تحتللللوي علللللى  البطاقللللة ال:كيللللة: -
 معلومات عن شخص ما، تحتوي يقد، واتظعلومات اتطاصة بو مثل معلومات اتضساب ومعلومات تومين الكسحب.

ىللي عبللارة عللن وحللدات رقميللة إلكترووييللة يللتم ايتقاتعللا بطريقللة معينللة مللن حسللاب إلذ  الإلكترونيللة:النقللود  -2
حسللاب آخللر، ىللذه الكوحللدات تخللزن في ذاكللرة كمبيللوتر صللغير ملتصللق في كللارت تلملللو اتظسللتهلك  يللث يسللتخدماه في 

 الكوفاء.
يتهلا عللى الكتمبيلوتر الكشخصلي قلد تتلون المحفظلة الإلكترووييلة بطاقلة ذكيلة تنتلن تثب المحفظة الإلكترونية: -3

أو تتلون قرصلا مريلا تنتلن إدخالكلو في فتحلة الكقلرص اتظلرن في الكتمبيللوتر الكشخصلي لكيلتم يقلل الكقيملة اتظالكيلة منلو وإلكيلو عللبر 
 الايرويت.
ىلللو رسلللالكة إلكترووييلللة موثقلللة يرسللللها مصلللدر الكشللليك إلذ متسللللم الكشللليك يعتملللده  الشللليكات الإلكترونيلللة: -4

 الايرويت لكيقوم الكبنك أولا بتحويل قيمة الكشيك اتظالكية إلذ حساب حامل الكشليك، وبعلد ويقدمو لكلبنك الكذي يعمل عبر
ذلكك يقوم بإلكغاء الكشيك وإعادتو إلكترووييا إلذ مستلم الكشيك لكيتون دلكليلا إلكترووييلا ملن أيلو قلد ي بالكفعلل تحويلل اتظبللغ 

 تضسابو.
لكترووييللا بصللورة كليللة أو جزئيللة، يتضللمن ىللي تػللرر شللتلي ثلاثللي الأطللرائ معللالج إ الكمبيالللة الإلكترونيللة: -5

أمرا من شخص يسلمى الكسلاحب إلذ شلخص آخلر يسلمى اتظسلحوب عليلو بلون يلدفع مبلغلا ملن الكنقلود لكشلخص ثالكلث 
 يسمى اتظستفيد لكدى الإطلاع أو في تاريخ معين.

ضللمن ىللو تػللرر شللتلي ثلاثللي الأطللرائ معللالج إلكترووييللا بصللورة كليللة أو جزئيللة، يت السللند لأمللر إلكترونللي: -6
 تعهدا من تػرره بدفع مبلغ من الكنقود في تاريخ معين لإذن شخص آخر يسمى اتظستفيد".

يتضللح تؽللا سللبق أن وسللائل الكللدفع الإلكتللرووني تعتللبر أحللد أىللم إفللرازات تطبيللق الإدارة الإلكترووييللة الكللح تسللاىم في 
  الكسند لأمر إلكترووني.تفعيل إدارة الكتميز في الكبنوك بدءا بالكبطاقات الكبنتية الإلكتروويية ووصولا إلذ

خلاصة الكقول إن اعتماد تطبيق الإدارة الإلكتروويية في الكبنوك ىلي آلكيلة تفعيلل إدارة الكتميلز والكتفلوق الكتنافسلي ملن 
خلللال تجسلليدىا في ترلللة مللن الكتطبيقللات ايطلاقللا مللن الكبنللوك الإلكترووييللة ومللرورا باتطللدمات الكبنتيللة الإلكترووييللة وأخلليرا 

ييلة بتافلة أيواعهلا وكلهلا تطبيقلات تعلزز اتظتايلة الكتنافسلية لكلبنلوك، ىلذه الكتطبيقلات لا تتحقلق إلا بوسائل الكلدفع الإلكتروو 
 عن طريق توافر ترلة من اتظقومات.
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  أنظمة الدفع الحديثة:المطلب الثاني: 

 أولا: مفهوم أنظمة الدفع الحديثة:

علللى عمليللة اتظقايضللة أي تبللديل سلللعة كايللت قللدتنا عمليللات الكللدفع اتظللالر تللتم بعللدة طللرق، ففللي الكبدايللة اعتمللد 
بسللعة أخللرى، ثم سلللعة بعملللة وليرىللا، ومللع بدايللة وعللي الإيسلان أصللبح يتبللع الكتغيللير مللن أجللل قضللاء حاجاتللو وتلبيتهللا، 
وكلذلكك متطلبلات الكعصلر سلاعدتو عللى تغيلير سلبل الكلدفع فجلاءت الكتجلارة الإلكترووييلة  لل جلذري يلل  رلبلات الأفلراد 

 واتظؤسسات.

 ظمة الكدفع اتضديثة، ىناك تغموعة من الكتعاريف يذكر منها:تعريف أي

تغموعللة أدوات، اتعيئللات، إجللراءات الكتشللغيل، يظللم اتظعلومللات والاتصللالات الكللح تسللتخدم في يقللل اتظعلومللات  -
 1اتظتعلقة باتظدفوعات من الكقائم بالكدفع إلذ اتظدفوع إلكيو سواء كان شخص معنوي أو طبيعي.

علن الكصلورة أو الكوسليلة الالكترووييلة الكتقليديلة لكللدفع والكلح يسلتعملها في حياتنلا الكيوميلة،  وتعرئ على أقا عبارة -
الكفلللرق الأساسلللي بلللين الكوسللليلتين ىلللي أن وسلللائل الكلللدفع تلللتم عملياولللا وتسلللير إلكترووييلللا ولا وجلللود لكلحلللوالات أو الكقطلللع 

 2والأوراق الكنقدية.

 ثانيا، أنواع أنظمة الدفع الحديثة:

 وفي ما يلي أتقها: عتمدت في اتظؤسسات اتظصرفيةاالكح  ظمة الكدفع الالكترووييةأيىناك الكعديد من 

تعتللبر الكصللرافات الآلكيللة أولذ آلكيللة لكتطللور الكعمللل اتظصللرفي حيللث تعتمللد علللى  الصلليرفة عبللر الصللراف الآلللي: .أ 
مللن أي  وجللود شللبتة مللن الاتصللالات تللربط فللرع الكبنللك الكواحللد أو فللروع كللل الكبنللوك في حالكللة قيامهللا ةدمللة أي عميللل

، والكللح تقللدم يللاتقللوم بالكوصللول إلذ بيايللات حسللابات الكعملللاء فور  تبنللك، وقللد تطللور عمللل ىللذه الأجهللزة حيللث أصللبح
خللدمات متقدملللة في صللرئ اتظبلللالكغ الكنقديللة، وبظهلللور الكبطاقلللات الكذكيللة أصلللبح الكعميللل بإمتايلللو شللحن تللللك الكبطاقلللات 

ه الأجهللزة لد تعللد تقتصللر علللى تغللرد وسلليلة لكلحصللول واسللتخدامها في دفللع الالكتزامللات في يقللاط دفللع متعللددة، لكتللن ىللذ
عللللى الكنقلللود، بلللل حالكيلللا تقلللوم بوظلللائف جلللد متقدملللة تدتلللن الكعملللال واتظلللوظفين ملللن اسلللتلام رواتلللبهم وحقلللوق الكضلللمان 

 3 ها:أتقالاجتماعي، كما تسمح تعم بالكوصول إلذ حساباوم اتصارية، وأصبحت حالكيا تقدم ترلة من الكوظائف 
                                                           

، مذكرة مقدمة لكنيل شهادة ماجستير في الكعلوم الكتجارية، كلية الكعلوم الكتجارية، جامعة لجزائري، إشكالية الاندماج في النظام المصرفي العالميالنظام المصرفي امصطفى جعوان،   1
 .170، ص 2005-2004تبسة، 

 .78، ص 2009، دار الكثقافة لكلنشر والكتوزيع، عمان، ة الالكترونيةيالخدمات البنكتػمود تػمود أبو الكفروة،   2
 .74 -73، ص ص 2014، جامعة بسترة، ديسمبر 06، تغلة الأ اث الاقتصادية والإدارية، عددمشروع الصيرفة الالكترونية بالجزائربالكعايش ميادة، بن اتشاعين حياة،  3
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 ؛اتضسابالكتعرئ على رصيد  -

 ؛تضسابالكقيام بالكسحب الكنقدي من ا -

 ؛جراء تحويلات يقدية بين اتضساباتإ -

 إجراء إيداعات يقدية وتسديد الكفواتير. -

يقلللوم ىلللذا الكنظلللام عللللى شلللبتة ربلللط الكترووييلللة بلللين فلللروع اتظصلللرئ نظلللام خدملللة السلللويتن الالكترونلللي:  .ب 
لكدى أي فرع دون ضرورة اتضضلور إلذ الكفلرع الكلذي فلتح الكواحد،  يث تنتن الكعميل من الكسحب أو الإيداع في حسابو 

فيلللو حسلللابو، كملللا ىلللو الأملللر بالكنسلللبة إلذ الكشللليتات الكلللح تنتلللن قابضلللها ملللن أي فلللرع ملللن فلللروع اتظصلللرئ دون ضلللرورة 
الكللربط الالكتللرووني بللين اتظصللارئ اتظختلفللة  اتضضللور إلذ الكفللرع اتظوجللود في حسللاب الكسللاحب، كمللا يقللوم ىللذا الكنظللام علللى

 .1يات تحويل فيما بينهما، وتبادل الكرسائل الالكتروويية عبر يظام مشفر وعلى درجة عالكية من الإتقانلإجراء عمل
اتظقصللود باتظقاصللة الالكترووييللة ىللو إجللراء مقاصللة لكلشلليتات بللين اتظصللارئ عللن طريللق  المقاصللة الالكترونيللة: .ج 

ات تػليلللا بلللين اتظصلللارئ، وتعلللرئ اتظصللرئ اتظركلللزي بموجلللب صلللورة الكترووييلللة لكلشلليتات وبلللدون أيلللة تكلللرى تبلللادل الكشلليت
مقاصلللة الكشللليتات بوقلللا تبلللادل الكشللليتات اتظودعلللة في حسلللابات الكعمللللاء لكلللدى اتظصلللارئ واتظسلللحوبة عللللى حسلللابات 
الكعمللللاء في اتظصلللارئ الأخلللرى، واسلللتخراج صلللافي وضلللع كلللل مصلللرئ وقيلللده عللللى حسلللابو، أو تضسلللاب ذلكلللك اتظصلللرئ 

 اتظركزي تداشيا مع اتظتطلبات الكقايويية. 
يظللام الكتحللويلات اتظالكيللة الالكترووييلللة ىللو عمليللة ملللنح الكصلللاحية تظصللرئ ملللا يللل المللالي الالكترونلللي: التحو  .د 

لكلقيام  ركات الكتحويلات اتظالكية الكدائنة واتظدينلة إلكترووييلا ملن حسلاب مصلرفي إلذ حسلاب مصلرفي آخلر، أي أن عمليلة 
م عوضلا ملن اسلتخدام الأوراق، وملن أىلم مزايلا ىلذا الكتحويل تتم إلكترووييا علبر اتعواتلف وأجهلزة الكتمبيلوتر وأجهلزة اتظلود

 الكنظام تؾد:

 ؛لكصناديق اتظتعلقة بتجميع الكشيتاتالكتقليل من اتطدمات الكح تقدمها ا -

ن خلللال تسللريع الكتللدفق إن إدخللال تقنيللة الكتحويللل اتظللالر الالكتللرووني تسللاىم في تللوفير الكنقديللة بصللورة فوريللة ملل -
 ؛ودورة الكنقد

 2الكشيتات الكورقية وبهذا تقل مصاريف معاتصتها بتعويضها بالكتحويلات الالكتروويية. يتيجة لكعدم استعمال -

                                                           
 .74، ص 2007، اتظؤسسة اتضديثة لكلتتاب، بيروت، المصارف والنقود الالكترونيةفي، ر يادر عبد الكعزيز شا 1
 .17 -16، ص ص 2004، دار الكفتر اتصامعي، مصر التوقيع الالكتروني وحجيتو في الإثباتتػمد اتصنبهي وتؽدوح تػمد اتصنبهي، منير  2
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ىللي منشللوة عاتظيللة لكتبللادل اتظعلومللات اتظالكيللة واتطللدمات اتظالكيللة علللى يطللاق عللاتظي  :SWIFT)) نظللام سللويفو .ه 
ذه اتطللدمات في مللن خلللال الاتصللالات الكدولكيللة بللين اتظصللارئ، ىللذه اتظنشللوة اتظملوكللة مللن قبللل أشللخاص تقللوم بتقللدنً ىلل

، وىنللاك مللا يزيللد 1978تغللال الأعمللال بالكسللرعة اتظطلوبللة والأداء الكفعلللي اتصيللد اتظضللمون وبثقللة عالكيللة ، توسسللت سللنة 
بلللد يثقللون بهللذه اتطللدمات مللن خلللال تبللادل اتظلايللين  208علللى تذاييللة آلائ وثلللاث مئللة مصللرئ موجللود في أكثللر مللن 

 عامة فإن ألراض سويفت تقوم على جزئين رئيسيين:منم اتظعلومات وبالكتفاءة اتظطلوبة، وبصورة 
ىللللو ويئللللة قاعللللدة اتصللللالات موثوقللللة، وتقللللدنً منتوجللللات وخللللدمات الكللللح تسللللمح لكلعملللللاء بتبللللادل اتظعلومللللات  -

واتطللدمات اتظالكيللة بسللرعة وكفللاءة عللالكيتين، وبالكتللالر فهللي تقللوم بتحفيللز اتظنشلللت اتظالكيللة بينهللا في تغللال تبللادل اتظعلومللات 
 خلال متطلبات الكسوق، وتحديد اتظعايير اتظطلوبة وإتكاد اتضلول لكضمان اتظصالح اتظشروكة بين ىذه اتظنشلت.اتظالكية من 
تللومين وتسللهيل تبللادل اتظعلومللات بللين الأفللراد بوقللل تتلفللة تؽتنللة وتقليللل اتظخللاطر المحتملللة مللا أمتللن واسللتبعاد  -

 اتصهود لير الكفعالكة لكتحقيق خدمات كفوة. 

تنتلللن الكعمللللاء ملللن إتكلللاد فلللرص لأعملللال تجاريلللة جديلللدة  SWIFT)) دام خلللدمات سلللويفتوبالكتلللالر فلللإن اسلللتخ
 1وإيرادات تؼتلفة.

  

                                                           
 .250–249، ص ص 2009، دار اتظناىج لكلنشر والكتوزيع، عمان، العمليات المصرفية الخارجيةخالكد وىيب الكراوي،  1
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 المبحث الثالث: عناصر المزيج التسويقي الإلكتروني:

يعللد اتظللزيج الكتسللويقي الإلكتللرووني تغموعللة مللن الأيشلللطة الكتسللويقية اتظتتاملللة واتظروابطللة والكللح تللؤثر وتتللوثر بعضلللها 
م مللللن خلاتعللللا تعريللللف الكعملللللاء باتظنتجللللات الكللللح تقللللدمها اتظنظمللللة باعتمادىللللا علللللى شللللبتة الايرويللللت الكللللبعض؛ حيللللث يللللت

والكتتنولكوجيا اتظرتبطة بها وعلى تقنيات الاتصال اتظتطورة بهدئ إشباع حاجات ورلبات الكعمللاء بغلرض تحقيلق أىلدافها 
 الكتسويقية اتظخطط تعا.

 لكتروني:المطلب الأول: المنتج الإلكتروني والتسعير الإ

يعتلللبر اتظنلللتج تػلللور عمليلللة الكتبلللادل والكعنصلللر الكرئيسلللي في اتظلللزيج الكتسلللويقي، وكافلللة الكعناصلللر الأخلللرى ترتتلللز عليلللو 
وتتمحللور حولكللو، ولكقللد صللاحب الكتطللور في تتنولكوجيللا اتظعلومللات والايرويللت تغللير كبللير في تغللال تقللدنً اتظنتجللات وبيعهللا 

 عبر الايرويت.

تج ىو عبارة عن تغموعة من الأرباح والكفوائلد الكلح تلل  احتياجلات اتظنظملات أو اتظن المنتج الإلكتروني: ،أولا
اتظسلللتهلتين أو الكلللح ملللن أجلهلللا يرلبلللون بتبلللادل اتظلللال أو ملللواد أخلللرى ذات قيملللة، ملللن اتظمتلللن أن يتلللون اتظنلللتج سللللعة 

لللللى شللللبتة ملموسللللة أو خدمللللة أو فتللللرة أو شلللليء آخللللر، فهللللو جللللوىر الكنشللللاط الاقتصللللادي سللللواء كللللان تقليللللديا أو ع
 :2من أىم اتطصائص الكح يتصف بها اتظنتج الكذي تكري طرحو عبر الايرويت ما يليو  1.الايرويت

 ؛ن أي منظمة في الكعالد وفي أي وقتإمتايية شراء اتظنتج م -
 ؛رعتهاتوفر يظم الكتسليم والكدفع تظنظمات الأعمال الالكترووني وس -
 ؛تؾاح اتظنتج حاتشا فيمستوى توفر الكبيايات واتظعلومات يلعب دورا  -
 ؛ح ىو أحد الكشروط الأساسية لكنجاحوتوفر علامة تجارية لكلمنتج اتظطرو  -
قصللر حيللاة اتظنللتج الالكتللرووني، حيللث تتتللون دورة حياتللو مللن مللرحلتين أساسلليتين: مرحلللة الكتقللدنً والكتللدىور،  -

 .3وبات في ذلككوذلكك لكعدة أسباب منها الكتميات اتظعروضة تتون كبيرة جدا وعملية الكبحث قد يشوبها بعض الكصع
ساتقت تتنولكوجيا اتظعلومات في تسريع وتقصير مدة تصميم وتطلوير اتظنلتج اتصديلد ملن خللال ترلع الكبيايلات  -

اتطاصللة باتظسللتهلك ورلباتللو وأذواقللو بصللورة سللريعة علللى شللبتة الايرويللت، كمللا يتعللين علللى اتظسللوقين اتخللاذ قللرارات عامللة 
 ماركات تجارية، خدمات، دعم، تدييز( تنطبق على منتجات الايرويت. لكلمنتج لكتلبية احتياجات الكزبون )صفقات تؽيزة،

                                                           
 .281تػمد طاىر يصير، مرجع سابق، ص 1
 .125-124أتزد أبو فارة، مرجع سابق، صيوسف  2
 .263يوسف حجيم سلطان الكطائي، ىاشم فوزي دباس الكعبادي، مرجع سابق، ص 3
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ة ومريللة ولللير ثابتللة تتغللير يوميللا وأحيايللا في الكيللوم تللبر عمليللة الكتسللعير عمليللة ديناميللتع التسللعير الالكترونللي: ،ثانيللا
عمليللة الكشللراء، وحجللم  الكواحللد، وتتقلللب الأسللعار وفقللا تظتغلليرات متعللددة مثللل اتظزايللا والكفوائللد الكللح تتحقللق لكلمشللروي بعللد

مبيعللات اتظنلللتج، وىنللاك الكعديلللد مللن الكطلللرق لكلتسللعير منهلللا الكتسللعير عللللى أسللاس يسلللبة الإضللافة اتظعتلللادة، والكتسللعير عللللى 
أسللاس قللدرات الكعملللاء واتظنافسللة، وإذا كللان الكتسللويق الإلكتللرووني يعطللي فرصللة لكلمسللتهلتين والكعملللاء في الكتعللرئ علللى 

ت يعطللي الكفرصللة لكلمنتجللين أيضللا لإجللراء مقاريللة بللين تتللالكيف منتجاوللا واتظنتجللات أسللعار اتظنتجللات فإيللو في يفللس الكوقلل
 .1اتظنافسة

وتملق الكتم اتعائل من اتظنتجات اتظعروضة على شبتة الايرويت حالكة قويلة ملن اتظنافسلة الكسلعرية، وىلذه اتظرويلة في 
 .2دة منهاعملية الكتسويق الالكترووني تدتن اتظنظمة من زيادة أرباحها عبر أسالكيب عدي

وىلللذه الكدقلللة ياترلللة علللن قلللدرة اتظنظملللة في اتضصلللول عللللى الكبيايلللات  الدقلللة فلللي تحديلللد مسلللتويات الأسلللعار: -
واتظعلوملللات الكلازملللة لكوضلللع اسلللرواتيجية الكتسلللعير الالكتلللرووني اتظناسلللبة الكلللح تحقلللق أىلللدافها، كملللا أقلللا تدتلللن اتظنظملللة ملللن 

 .3على الاحتفاظ  جم معتدل من الكزبائن استهدائ أسواق معينة بشتل أكثر فعالكية، وتجعلها قادرة

إن الكتسللعير الالكتللرووني عللبر الايرويللت تنتللن اتظنظمللة مللن الكتتيللف  الاسللتجابة السللريعة للتغيللرات السللوقية: -
الكسريع مع تغيرات الكسوق مثل: الكتغير في مستويات أسعار اتظنافسين، الكتغير في الكظروئ الاقتصادية لكلأسواق، ومنافسلة 

 وليرىا. اتظنتجات الكبديلة

وىللذه أكلللبر ميلللزة لكلتسللعير الالكتلللرووني عللن طلللرق الكتسللعير الكتقليديلللة، فاتظنظمللة الكعامللللة عللللى  تجزئللة الأسلللعار: -
الايرويللت لا تعتمللد الكسللعر يفسللو بالكنسللبة لكتللل الكزبللائن، بللل تلجللو إلذ ترللع الكبيايللات واتظعلومللات عللن الكقطاعللات الكسللوقية 

ة، فالكزبللائن ينظللرون إلذ اتظنللتج مللن زوايللا تؼتلفللة وتتفللاوت الكقيمللة اتظختلفللة الكللح تسللتهدفها وتحللدد سللعر مناسللب لكتللل فئلل
 المحققة من اتظنتج لكتل منهم، تؽا تكعلهم مستعدين لكدفع أسعار متباينة مقابل اتضصول عليو.

 وبشتل عام تنتن الكقول أن الايرويت أدت إلذ ظهور اسرواتيجيات جديدة لكلتسعير أتقها:

  :وىللي عبللارة عللن عللرض أسللعار لكزبللائن تؼتلفللين وتسللتخدم اتظنظمللات ىللذه اسللتراتيجية التسللعير الللديناميكي
الاسلللرواتيجية لكلوصلللول بلللإدارة اتظخلللزون إلذ حلللد الكتملللال ولكتجزئلللة الكزبلللائن حسلللب اسلللتخدام اتظنلللتج أو حسلللب متغللليرات 

                                                           
 .36، ص2008، الكدار اتصامعية، التسويق المتقدمتػمد عبد الكعظيم أبو الكنجا،  1
 .192يوسف أتزد أبو فارة، مرجع سابق، ص 2
 .136تػمد الكصيرفي، مرجع سابق، ص 3
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د والكتسللعير الكلديناميتي يعللني أن مسللتخدمي الايرويلت يتلقللوا معلوملات حديثللة عللن الكسلعر عنللد الكطللب مللن قواعلل أخلرى.
 .1بيايات اتظنتج، معلومات قد تتغير مع الكوقت واتظستخدم

 :ايتشلللر أسللللوب اتظلللزادات بشلللتل كبلللير عللللى شلللبتة  اسلللتراتيجية التسلللعير باسلللتخدام ملللزادات الانترنلللو
الايرويللت، حيللث يللتم تجميللع أعللداد كبلليرة مللن اتظشللروين والكبللائعين لكتللل صللنف مللن اتظنتجللات، وتبللاع ىللذه الأخلليرة عنللد 

بو الكطرفين، ويتمتن اتظشروون من كسب خبرات واسلعة علن أسلعار اتظنتجلات اتظختلفلة، كملا تلتمتن  الكسعر الكذي يقبل
 .2اتظنظمات من تصريف كميات كبيرة من اتظنتجات وبوسعار مناسبة

 المطلب الثاني: الترويج والتوزيع الالكتروني:

لكتسلويقي، فلالكروويج يعملل عللى جلذب تلظى كل يشاط ترويج وتوزيع اتظنلتج الالكتلرووني بوتقيلة خاصلة في اتظلزيج ا
أكبر عدد تؽتن من الكعملاء لكلمنظمة عبر موقعها الالكتلرووني، أملا الكتوزيلع فهلو يلعلب دورا بلارزا في خللق اتظنفعلة الكزماييلة 

 واتظتايية لإيصال منتجاوا لكلعملاء.

عمللللاء لاسلللتخدام إن جلللوىر عمليلللات الكلللروويج علللبر الايرويلللت ىلللو جلللذب ايتبلللاه الك التلللرويج الالكترونلللي: ،أولا
صللفحات الكشللبتة الكعنتبوتيللة الكعاتظيللة )الكويللب( ودعمهللا باتظعلومللات اتظفيللدة طبقللا لاىتمامللاوم، حيللث تسللاعد خطللوط 
 .3الاتصال اتظتفوحة بين اتظعلنين ومستخدمي الايرويت في أن يقدم اتظعلنون عملا أفضل وأكثر كفاءة لكروويج منتجاوم

تصال، فإيو يعتبر أكثر عناصر اتظزيج الكتسويقي توثرا لكتشتل الايرويت، تظلا وباعتبار الكروويج شتلا من أشتال الا
 توفره ىذه الأخيرة من إمتاييات كبيرة لكلاتصال الكفوري والكتفاعلي على يطاق عاتظي.

وتعتلللد اتظنظملللات عللللى علللدة أسلللالكيب لكلاتصلللال بزبائنهلللا اتظسلللتهدفين، وتدلللزج بلللين ىلللذه الأسلللالكيب لكتشلللتل ملللزيج 
 4يقية أو ما يسمى باتظزيج الكرووتكي، وتتمثل ىذه الأسالكيب فيما يلي:الاتصالات الكتسو 

يعتلبر الإعللان أكثلر الكوسلائل الكرووتكيلة اتظسلتعملة ملن قبلل اتظنظملات واتظعروفلة لكلدى  الإعللان عبلر الانترنلو: -
علدد اتظنظملات الكزبائن، وحركة الكنشاط الإعلاني على شبتة الايرويت في تحسين وتطوير مستمر ويزداد بصورة متسلارعة 

 5الكح تعتمد ىذه الكقناة الكعاتظية لكنشر إعلاياوا والكروويج تظنتجاوا، وذلكك لكتمتعها باتظزايا الآتية:

 بإمتان الكزبون اتضصول على بيايات ومعلومات تفصيلية عن اتظنتج إذا أراد ذلكك. -
                                                           

 .309، ص2004، دار حامد لكلنشر والكتوزيع، عمان، الأردن، التسويق الالكترونياىر حسين، تػمد ط 1
 .92شارئ يورالكدين، مرجع سابق، ص 2
 .140-139يوسف جحيم سلطان الكطائي، ىاشم فوزي دباس الكعيادي، مرجع سابق، ص 3
 .95-94شارئ يورالكدين، مرجع سابق، ص 4
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عللى موقلع اتظنظملة واختيلار طريقلة  إذا اقتنع الكزبون باتظنتج فإن بإمتايو الكقيام بعملية الكشراء والكتسلديد مباشلرة -
 الكتسليم.

بسبب طبيعة الايرويت، فإن مدة مشاىدة الإعلان والكتوثر بو وصولا إلذ إجراء عملية الكشراء ىي ملدة قصليرة  -
 جدا.

 الكقدرة الكعالكية لكلإعلان عبر الايرويت في اتضصول على بيايات ومعلومات الكتغذية الكعتسية. -

 عات واسعة جدا من اتظستهلتين في الأسواق الكعاتظية.الكقدرة الكعالكية على استهدائ قطا -

 إمتايية إجراء الكتعديلات والكتغييرات على تػتوى الكنص الإعلاني بصورة سريعة جدا. -

تتضاعف أتقية تنشيط اتظبيعات على اتطط عندما تتزامن مع الإعللان علبر  تنشيط المبيعات عبر الانترنو: -
اتظزاوجة بين ىذين الأسلوبين لاستقطاب أكبر عدد تؽتن ملن الكزائلرين تظلواقعم  الايرويت وتعذا تلجو معظم اتظنظمات إلذ

الكشلللبتية، كملللا تسلللاىم في تزويلللد اتظنظملللة بقائملللة كبللليرة لكعنلللاوين الكبريلللد الالكتلللرووني اتطاصلللة بالكزبلللائن الكلللذين زاروا اتظوقلللع 
 وشاركوا في اتضملات الكرووتكية واتظسابقات.

ة الكعملللل الكتجلللاري لا تعلللني بالكضلللرورة إلكغلللاء الكبيلللع الكشخصلللي، بلللل إن أتدللل البيلللع الشخصلللي عبلللر الانترنلللو: -
أصبحت تدعم ىذا الكنوع من الكبيع عن طريق الكتحضير اتظسبق لكعملية الكبيع من خللال ربلط اتصلال بلين الكبلائع واتظشلروي 

لحة لإجلللراء اتفلللاق أولر حلللول يوعيلللة اتظنلللتج وطلللرق الكتسلللليم وإجلللراء عمليلللة الكلللدفع الكترووييلللا، وىلللذا ملللا ينصلللب في مصللل
 الكطرفين من حيث توفير الكوقت.

تعلللد الكدعايلللة والكنشلللر وسللليلة تغاييلللة للللير شخصلللية لكتقلللدنً معلوملللات وأفتلللار علللن الكسللللع  النشلللر والدعايلللة: -
واتطلدمات لكلجمهلور مللن خللال جهللة معلوملة، ولكللذا فشلبتة الايرويللت ىلي الكوسلليلة اتعاملة لكلنشللر عاتظيلا مللن خللال بنللوك 

 دم معلومات بشتل مستمر وجديد وكل ما يدور في الكعالد من تريع الكنواحي.اتظعلومات وتغموعات الأخبار الكح تق

تعد وظيفة الكتوزيع أحد الكوظائف الأساسية لكتنفيذ إطار وتػتلوى اسلرواتيجية الأعملال  التوزيع الالكتروني: ،ثانيا
لكتلرووني عللى شلبتة الايرويلت الالكتروويية، وتعلد اتظواقلع أحلد أىلم الكركلائز الكلح تلدعم تنفيلذ الإسلرواتيجية، فإيشلاء موقلع ا

سللاعة يوميللا، وىللذا الأمللر يتطلللب الكتعللاون مللع شللركات متخصصللة في تقللدنً خللدمات  24لأي منظمللة يتطلللب الكتواجللد 
اتظواقلع بمللا يلزمهللا مللن احتياجللات فنيللة  يللث تضللمن لكلمنظمللة الاسللتمرارية ذات الاعتماديللة الكعالكيللة وتللوفر لكللو سللعة تخللزين  

 .1دود من الكعناوين الكبريديةكبيرة وحسب الكطلب وعدد لير تػ
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في ميدان الأعمال الالكتروويية عملية الكتوزيع تو  مباشرة وراء عملية الكبيع والكشراء علبر شلبتة الايرويلت، وتمتللف 
 1أسلوب الكتوزيع لكلمنتجات اتظباعة عبر الايرويت باختلائ يوع اتظنتج وطبيعتو وذلكك على الكنحو الكتالر:

وزيعها من خلال الاعتماد على يظم الكتوزيلع الكتقليديلة والكلح تدلر بمرحللة الكشلحن ويتم ت توزيع السلع المادية: -
ثم الكنقل وأخيرا الكتسليم، وقد تتفل اتظنظمة بوظيفة الكتوزيع بنفسها إذا كايت تعلا الإمتاييلات الكلازملة، إلا أيلو في لالكلب 

ة أن تلللدد طريقللة الكتسللليم الكللح الأحيللان توكللل ىللذه الكوظيفللة إلذ منظمللات متخصصللة، كمللا تنتللن لكلمشللروي عللبر الكشللبت
 يرلب فيها.

 يتم توزيع اتطدمات بوسالكيب كثيرة منها: توزيع الخدمات: -

من خلال الكدخول إلذ اتطدمة اتظطلوبة عبر كلمة الكسر الكذي تلصلل عليهلا  التوزيع عبر موقع المنظمة مباشرة:
 الالكتروويية. اتظشروي الالكترووني بعد أن يدفع الكثمن اتظطلوب من خلال أسالكيب الكدفع

أي أن اتظشلللروي يقلللوم بتحميلللل اتطدملللة إلذ حاسلللوبو اتطلللاص بعلللد أن يلللدفع الكلللثمن  التوزيلللع بأسللللوب التحميلللل:
 اتظطلوب، ومن أمثلة ىذه اتطدمات الكبرامج وملفات الكصوت والكصورة.

اقعي، وملن أمثللة وىو الكتوزيع الكذي تكري جزء منو بصورة الكتروويية واتصزء الآخر في الكعالد الكلو  التوزيع المختلط:
 ذلكك حجز لرفة في فندق من طرئ الكبائع تتون الكتروويية لكتن اتظبيت يتون في الكواقع.

ويسلللتخدم بصلللورة كبللليرة فهلللو يسلللتعمل لإرسلللال الكطلبلللات ولاسلللتلام  التوزيلللع علللن لريلللق البريلللد الالكترونلللي:
عللن اتظرحلللة الكللح وصلللت إلكيهللا  الإشللعارات الكللح تفيللد أن اتظنظمللة تلقللت طلللب الكعميللل، كمللا يسللتعمل أيضللا لكلاسللتعلام

 عملية الكتسليم، وإشعار الكعملاء بوصول مدفوعاوم اتظالكية لكلمنظمة أم لا.

 المطلب الثالث: العناصر الجديدة والمضافة للمزيج التسويقي الالكتروني:

فللس لكقللد اختلللف الكبللاحثون في تقسلليم عناصللر اتظللزيج الكتسللويقي الالكتللرووني، فهنللاك مللن يللرى بوقللا تتتللون مللن ي
الكعناصلر الكتقليديلة الأربعلة ملع اختلافلات في اتظمارسلة والكتطبيلق، وىنلاك ملن قلدم تقسليما واضلحا وشلاملا لكعناصلر اتظللزيج 
الكتسللللويقي الالكتللللرووني، بإضللللافة عناصللللر جديللللدة متمثلللللة في اتظوقللللع، خدمللللة الكزبللللون، الكتخصلللليص، اتطصوصللللية، الأمللللن، 

 المجتمعات الافرواضية.
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يم اتظوقلع أحلد عناصلر اتظلزيج الكتسلويقي الالكتلرووني، وىلو عنصلر مهلم وحيلوي، يعلد تصلم تصميم الموقع: ،أولا
فاتظنظمة تسعى إلذ تحقيق زيارات الكزبائن إلذ موقع الكويب وتعظيمهلا ملن خللال الأيشلطة الكتسلويقية اتطارجيلة، وملن ىنلا 

 .1ظة عليهم أكثرتبرز أتقية تصميم اتظوقع إذ كلما كان جذابا كايت الكقدرة على استقطاب الكزبائن والمحاف

 2ومن الكعناصر اتظهمة لكتصميم اتظوقع الالكترووني ما يلي:

ىللذه الكصللفحة ىللي واجهللة اتظوقللع، وتعطللي الايطبللاع الأول حللول ىللذا اتظوقللع ومنتجاتللو  الصللفحة الرئيسللية: -
 وسياساتو وتػتوياتو، وتنتن الايتقال منها إلذ باقي الكصفحات بسهولكة.

تكللب الاىتمللام بتصللميم وترتيللب تريللع صللفحات اتظوقللع لأيللو قللد  تصللميم وترتيللب بللاقي صللفحات الموقللع: -
يصل الكزبون إلذ الكصفحات الكفرعية دون اتظرور بالكصلفحة الأولذ، وذلكلك علن طريلق إحلدى تػركلات الكبحلث، فيقلوده إلذ 

 الكصفحة الكح تتضمن ىذا اتظوضوع أو اتظنتج مباشرة.

ويوجلد ضلمن الكصلفحة الكرئيسلية  يلث  يعلد متويلا مهملا في تصلميم اتظوقلع، شريط الاستكشاف والبحلث: -
 يستطيع الكزبون من خلالكو الكتعرئ على تػتويات اتظوقع.

تسلللعى إدارة اتظوقلللع الالكتلللرووني بتسلللهيل الكوصلللول إلكيلللو وإمتاييلللة اسلللتخدامو  سلللهولة وإمكانيلللة الاسلللتخدام: -
للة لكلزبلون، تحقيلق مسلار بسهولكة من خلال: الكعرض الكفاعل لكلمنتجات والكعناصر عبر اتظوقع، تحقيلق عمليلة الكبحلث الكفاع

                        سلس وسهل في عملية الكتحرك والكتنقل في صفحات اتظوقع.

تنتلن قيلاس مسلتوى أداء اتظوقلع ملن خللال مقلاييس   سهولة الموقلع وقابليتلو للاسلتخدام: اختبار مستوى  -
تدللام الكصللفقة دون ايتظللار الكزبللون أمللام كثلليرة مثللل: عللدد الكنقللرات الكلازمللة لإتؾللاز عمليللة تسللويق الكتللرووني كاملللة، سللرعة إ

 اتضاسوب لكتحميل صفحة في ايتظار شراء الكسلعة أو اتطدمة.

منهلا ملا يتعللق بإتؾلاز عمليلات الكبيلع والكشلراء،  يلث تسللعى إدارة  اسلتخدام الأدوات واللنظم التكنولوجيلة: -
 يظم الكدعم اتظالر، يظم الكتحميل والكتوزيع.اتظوقع من خلاتعا عملية الكبيع والكشراء عملية آلكية: الكنظم اتطاصة بالكطلبيات، 

كمللا أن تصللميم اتظوقللع يهللتم باتصايللب الكفللني لكللو مللن حيللث الكشللتل، اتضركللات، الألكللوان، بللرامج الكللدعم والإسللناد، 
 ويهتم باتصايب اتظتعلق بالمحتوى، أي ماذا تريد اتظنظمة أن تنتج، تعرض وتسوق...الخ.
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حلللدى الكوظلللائف اتظسلللايدة لكعمليلللة الكتبلللادل الكتقليلللدي، ولكتلللن في اعتلللبرت خدملللة الكعميلللل إ خدملللة الزبلللون: ،ثانيلللا
عملية الكتبادل الالكترووني فإيو يضائ عنصر الكزمن لكيتون الكسوق قادرا على تقدنً الكدعم واتظسلاعدة لكلعميلل عللى ملدار 

تحلديثات الكوقت، وتشمل ىذه الكوظيفة الكعديد من الكعناصر مثل: توفير اتظنتج، خطط اتطدمة، اتظعلوملات علن الكسلعر والك
اتظناسلبة...الخ، وتتمثلل خدمللة الكزبلون بعلدة أشللتال منلو تلوافر اتظنللتج، خطلة اتطدملة، الكتسللعير، أو الكلروويج، وتنتلن الكقللول 
أن خدمللة الكزبللائن وظيفللة متداخلللة بتافللة الكوظللائف الكتسللويقية، وتشللتل ايعتاسللا لكلمفهللوم اتضللديث في الكتسللويق الكللذي 

 .1ن كافة الأفعال والأيشطة الكتسويقيةيعتبر الكعميل يقطة الكبدء ومنتهى الكغاية م

يعللد الكتخصلليص )الكبعللد الكشخصللي( أحللد الكعناصللر الأساسللية لكلمللزيج الكتسللويقي الالكتللرووني،  التخصلليص: ،ثالثللا
وىللو عبللارة عللن تغموعللة مللن الأدوات الكتتنولكوجيللة والأدوات واتظظللاىر الكتطبيقيللة الكللح تسللتخدم في تصللميم وبنللاء تفللاذج 

ة من عمليات الكشراء والكتسوق الكح تنارسها اتظسلتخدم وملن خبراتلو في المجلالات الكلح ولتم بهلا معلوماتية مستقاة ومستنبط
 منظمة الأعمال الالكتروويية وذلكك تصمع معلومات عن الكزبون.

بر الكتخصللليص علللن عمليلللة توحيلللد الكتتنولكوجيلللا ومعلوملللات الكزبلللون ملللن أجلللل تحقيلللق اتظواءملللة في عمليلللات كملللا يعللل
ترووييللة بللين منظملات الأعمللال الالكترووييللة والكفللرد اتظنللتج الكلذي ينسللجم مللع تفضلليلات الكزبللون في الكتبلادل في الكتجللارة الالك

المحتللوى والكشللتل والكتخصللليص يسللعى إلذ زيللادة مسلللتوى ولائللو تظنظمللة الأعملللال الالكترووييللة ومنتجاوللا ملللن خلللال بنلللاء 
 .2علاقات فردية بين اتظتجر وزبائنو

اصللر اتظللزيج الكتسللويقي الالكتللرووني الأساسللية، فهللي تعللبر عللن حللق تعللد اتطصوصللية أحللد عن الخصوصللية: ،رابعللا
الأفراد واتصماعات واتظؤسسلات في تقريلر تغموعلة ملن الكقضلايا ةصلوص الكبيايلات واتظعلوملات الكلح تخصلهم، وىنلاك علدة 

 .3حلول تتنولكوجية تكري استخدامها لكتحقيق عملية خصوصية الكبيايات واتظعلومات الكشخصية لكلزبون

 4صوصية لابد من توفر تغموعة من الكعناصر اتظهمة اتظتمثلة فيما يلي:ولكتحقيق اتط

 الالكتزام بعدم استخدام الكبيايات الكشخصية اتطاصة بالكعميل دون موافقتو. -

 الإفصاح عن طريقة استخدام الكتعامل مع الكبيايات الكشخصية. -

 يريد. تدتن الكعميل من الإطلاع على بياياتو ومعلوماتو وتدقيقها ومراجعتها وقت ما -
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 توافر الكعديد من اتطيارات لكلعميل فيما يتعلق باستخدام بياياتو الكشخصية. -

إن سياسة اتطصوصية ودئ إلذ بناء وتعزيز ثقة الكزبون في اتظتجلر الالكتلرووني ومسلتوى ىلذه الكثقلة يلؤثر في حجلم 
ماتللو إلا مللن أجللل اتضصللول علللى ويوعيللة الكبيايللات الكللح تلصللل عليهللا اتظتجللر الالكتللرووني، والكزبللون لا يقللدم بياياتللو ومعلو 

قيمللة، وتكللب علللى اتظتجللر الالكتللرووني أن تلصللل علللى الكبيايللات واتظعلومللات الكدقيقللة ذات اتظصللداقية، ولا يتحقللق ىللذا إلا 
بتحقيللللق ثقللللة الكزبللللون في اتظتجللللر الالكتللللرووني، وتظهللللر الكعلاقللللة الارتباطيللللة بللللين سياسللللة اتطصوصللللية وثقللللة الكعميللللل بللللاتظتجر 

 ومات الكزبائن ويوعيتها بالكشتل الآ : الالكترووني وحجم معل

 : العلاقة بين الخصوصية والثقة وبيانات ومعلومات الزبائن(02) الشكل رقم

 

 

 

 

 

 
 .381، ص2012، دار وائل لكلنشر، عمان، 4عناصر اتظزيج الكتسويقي عبر الايرويت، ط –الكتسويق الالكترووني ، يوسف أتزد أبو فارةالمصدر: 

يعد أمن الأعمال الالكترووييلة أحلد الكعناصلر الأساسلية لكلملزيج الكتسلويقي الالكتلرووني،  :أمن المعلومات ،خامسا
لأن أمن وسرية اتظعلومات الكح تكلري تبادتعلا عنلد إبلرام صلفقات الأعملال الالكترووييلة ملن الكقضلايا اتظهملة جلدا خصوصلا 

و الكبلللائعين وأرقلللام بطاقلللات الائتملللان، إذا تعللللق الأملللر بوسلللرار الكعملللل أو بقضلللايا مالكيلللة مثلللل أرقلللام حسلللابات اتظشلللروين أ
فمسللولكة أمللن وسللرية الكبيايللات ىللي مللن اتظسللائل الكللح تسللتحوذ علللى اىتمللام اتظختصللين في تغللال الأعمللال الالكترووييللة عللبر 

 .2، وتلجو إلذ أسالكيب متنوعة لكتحقيق الأمن والكسرية مثل الكتشفير1الايرويت

فرواضلية أحللد عناصلر اتظلزيج الكتسللويقي الالكتلرووني، حيللث تدثلل المجتمعللات الا المجتمعللات الافتراضلية: ا،سادسل
يتيح المجتمع الافرواضي لكلأفراد واتصماعات الالكتقاء عبر الايرويت لإجراء يقاشات حول موضوعات تػددة لكفلروات زمنيلة 

                                                           
 .363-362مد عبد الكعظيم أبو الكنجا، مرجع سابق، صتػ 1
 .395يوسف أتزد أبو فارة، مرجع سابق، ص 2

اعتماد سياسة خصوصية 
 مقبولة واضحة ودقيقة

زيادة حجم ونوعية 
 بيانات ومعلومات الزبائن

الثقة بالمتجر  تحقيق
 الالكتروني

 العلاقة بين الخصوصية والثقة وبيانات ومعلومات الزبائن
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المجتملع طويلة، ويتخلل ىذه الكنقاشات أجواء من اتظشاعر الإيسايية الكح تضلفي عللى ىلذا المجتملع طابعلا خاصلا، وتلقلق 
 .1الافرواضي علاقات بين أعضائو عبر الايرويت

 يتمتع المجتمع الافرواضي بمجموعة من خصائص، منها ما يلي:

 تجمع عدد من الأعضاء ذوي أىدائ واىتمامات وحاجات ويشاطات مشروكة. -

ة بلين تجمع متترر وتنثل مشاركة فعالكة بين أعضائو وتفاعل متثف، وقد يتضمن علاقات وديلة وعاطفيلة قويل -
 أعضائو.

 تبادل الكبيايات واتظعلومات والكدعم واتطدمات بين أعضاء المجتمع. -

إطار عام مشروك بين أعضاء المجتملع ملن حيلث الكلغلة، الكتعاملل، الكتقالكيلد والأعلرائ الاجتماعيلة، لكتلل تغتملع  -
 دة من مزاياه الكتسويقية.افرواضي عنوان ثابت على الايرويت، وىذا الأمر يسهل وصول الكزبائن إلذ ىذا المجتمع لكلاستفا

  

                                                           
 .332-331يوسف أتزد أبو فارة، مرجع سابق، ص 1
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 :الأول الفصل لاصةخ

تنتلللن و  في ىلللذا الكفصلللل ي الكتطلللرق الذ اىلللم اتظفلللاىيم اتظتعلقلللة باتطلللدمات اتظصلللرفية الالكترووييلللة ومزتكهلللا الكتسلللويقي
الإشللللارة إلذ أن تؾللللاح اتظنظمللللات الكبنتيللللة في تسللللويقها تظنتجاوللللا، مللللرتبط بوضللللع اسللللرواتيجيو تسللللويقية تتضللللمن تحديللللد 

       الإسرواتيجية، حيث تنتن الكقول بون خدمة الكزبائن ىي اتصوىر الكذي تدور حولكو عناصر اتظزيج الكتسويقي،الأىدائ 

 الكتسلويق بلين الكتتاملل تحقيلق إلذ وأيضا ما أحدثتو الأيرويت من تغيرات في عناصلر اتظلزيج الكتسلويقي  يلث أدى
متلازملان  الالكترووييلة واتضمايلة الأمن وفرتو  الالكترووني فعالكد اتظثال ، فعلى سبيلالالكتروويية الأعمال وأيشطة الالكترووني

 لا بد من توفرتقا في أي مصرئ يسعى لكتحقيق رضا زبائنو وكسب ولائهم.

ولأن دراسلة سلللوك الكزبلون الكبنتللي وتػاولكلة تحقيللق رضلاه وولائللو تعتملد علللى تلرابط وتتامللل ىلذه الكعناصللر، وجللب 
   كبير، وىذا ما سيتم الكتطرق لكو في الكفصل اتظوالر.  على اتظصارئ الكروكيز والاعتماد عليها بشتل



 

 

 لثاني:الفصل ا

التوجه من فكم الزبون إلى 
 تحقيق ولائه
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  تمهيد:

أصلللبح الكتحلللدي الكلللذي تواجهلللو اتظؤسسلللات اتظالكيلللة واتظصلللارئ خاصلللة سلللواءً الافرواضلللية أو الكبنلللوك الكعاديلللة معللللق 
فلاىيم بإدراكها أن تؾاحها واستقرارىا يبقى مرىويا بمدى قلدروا عللى معرفلة وتحديلد حاجلات ورلبلات زبائنهلا بدقلة، فاتظ

اتضديثة سواءً بالكتسويق الإلكترووني أو الكتسلويق اتظصلرفي تضلع الكزبلون في اتظتايلة الأولذ في عمليلة الكتسلويق، حيلث يهلدئ 
ىللذا الأخللير إلذ إرضللاء حاجللات ورلبللات الكزبللائن ومللن ثم الاحتفللاظ بهللم وكسللب ولائهللم، فالكرضللا يعللد عنصللر جللوىري 

ات والأ اث على مستوى الكبنلوك وملا تقدملو ملن خلدمات تقليديلة وضروري لكذلكك فإن رجال الكتسويق يقومون بالكدراس
أو إلكتروويية، تعذا وضعت معايير تػددة من أجل تقدنً أحسن اتطدمات وأفضلها ملن أجلل كسلب رضلا اتظسلتفيد منهلا 

 باعتبارىا حجر الأساس لأي يشاط تسويقي في الكبنوك.

تنتللد الأمللر أيضللا إلذ خصوصللية اتطدمللة اتظقدمللة في فدرجللة الكرضللا عللن اتطدمللة اتظقدمللة تختلللف مللن زبللون لآخللر، و 
الكبنللك وتبعللاً تضاجللة الكزبللون إلكيهللا، إذ أن ذلكللك يتطلللب اىتمامللاً ورعايللة تضاجللة الكزبللون مللن الكلحظللة الأولذ الكللح يبللدي فيهللا 

اودة ملرات ييتو في اقتناء ىذه اتطدملة إلذ لايلة تلقيلو تعلا ومغادرتلو لكلبنلك راضذ علن ىلذه اتطدملة بلل يتعلداه الأملر إلذ معل
 الكشراء تعذه اتطدمة حتى يتولكد الكولاء سواءً لكلبنك كمؤسسة رائدة أو لكلخدمة اتظصرفية كخدمة ذات جودة عالكية.

 إلذ دراسة ما يلي: فصلتظنطلق سيتم الكتطرق في ىذا الكوعليو ومن ىذا ا

 فهم سلوك الكزبون اتظصرفي، سلوكو الكشرائي وتحقيق رضاه. -
 الكزبون الكبنتي. أسس وإسرواتيجيات بناء ولاء -
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 المبحث الأول: أساسيات حول الزبون البنكي وسلوكو الشرائي:

يعتللبر اتصايللب الإيسللاني والكسلللوكي مللن اتصوايللب الأساسللية الكللح لابللد مللن الاىتمللام بهللا مللن قبللل مقللدمي اتطدمللة 
إلذ اختلافهلا ملن زبلون الكبنتية لكلزبائن، فهذه الأمور من الكصعب دراستها، وذلكك راجع لكصلعوبة قياسلو بدقلة، بالإضلافة 

 لآخر ومن وقت لآخر بالكنسبة لكلزبون يفسو، من ىنا كان لابد من دراسة ىذا الكسلوك.

 المطلب الأول: مفهوم سلوك الزبون البنكي، دورة حياتو والعوامل المؤثرة في سلوكو الشرائي:

بل اتضديث عن سللوك الكزبلون سيعالج ىذا الكعنوان كل من مفهوم سلوك الكزبون الكبنتي وكذا دورة حياتو، ولكتن ق
 الكبنتي، لابد من الكوقوئ عند مصطلح مهم وىو الكزبون.

 مفهوم سلوك الزبون البنكي.، أولا

 تلتل الكزبون اتظراكز الأكثر حساسية وأتقية في إدارة اتظنظمات الكبنتية وأنواعو: الزبونمفهوم    -1
   تعدد تعاريف الكزبون وتنتن ذكر أتقها في ما يو : الزبون: تعريف .أ 

مقابلللل "الكزبلللون كلللل شلللخص ملللادي أو معنلللوي مسلللتعد لكللللدفع  (Claude Demeure7)تعريلللف "كللللود دتنلللار" 
 1.حيازتو على منتج أو أكثر، أو يستفيد من خدمة أو عدة خدمات من اتظمولكين

 2.ويعرئ الكزبون أيضا بويو: الكشخص الكذي يشروي ويستعمل ما تنتجو اتظؤسسة

إعطاء تعريف شامل لكلزبون؛ وىو شخص معنوي أو طبيعي يلدفع لكلحصلول من خلال الكتعريفين الكسابقين تنتن 
 على سلعة أو عدة سلع، أو الاستفادة من خدمة أو عدة خدمات كموارد مؤسسة ما.

 تتعدد اتظعايير اتظتبعة في تصنيف الكزبائن، منها ما يلي: أنواع وتصنيفات الزبائن:ب. 

 ىذا اتظعيار عدة أتفاط شخصية لكلزبون وىي:يدخل تحت  التصنيف على أساس الخصائص الشخصية: -
 قليل الكتلام، يصعب كشف ما يدور في ذىنو. الزبون الصامو: -
 يتتلم طوال الكوقت، تغادل، لير منطقي في الكرد لكذا تلتاج إلذ الاىتمام. الزبون الثرثار: -
 لكرلباتو.خجول ومزاجي، بطيء في إتخاذ قراراتو تلتاج إلذ صبر ومسايرة لكلوصول  الزبون السلبي: -
 يتصف باتطوئ، الكتحفً، عدم الكقدرة على اتخاذ الكقرار ولير مستقر في رأيو. المتردد: الزبون -

                                                           
1 Claude Demeure, Marketing, duros, paris, 6eme édition, Paris, 2008, P348. 

 .253، ص2009ار الكراية لكلنشر والكتوزيع، عمان، ، د1، طمفاىيم تسويقية حديثةزاىر عبد الكرحيم عاطف،  2
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و، تلتللاج إلذ الكتحلللي بالكصللبر ئسللريع الكغضللب، والإسللاءة لك خللرين، ىنللاك صللعوبة في إرضللا الزبللون الغضللبان: -
 .1عند الكتعامل معو، تػاولكة لإمتصاص لضبو

مللن خلللال الأربللاح الكللح تلققهللا الكزبللون لكلمنظمللة،  النسللبة للمنظمللة:التصللنيف علللى أسللاس أىميللة الزبللون ب -
 تنتن تصنيفو إلذ:

 وىو الأكثر مردودية، تنتاز بمستوى عال من الكرضا عن خدمات اتظنظمة. الزبون الإستراتيجي: -
أقللل مردوديللة ملن الكزبللون الإسللرواتيجي لكتنللو تلتللل متللان مهمللة ضللمن ايشللغالات اتظنظمللة  الزبللون التكتيكللي: -

 خلال سعيها لكرفعو إلذ مستوى أفضل.من 
ىذا الكنلوع ملن الكزبلون يتسلاوى إحتملال إسلتمراره في الكتعاملل ملع اتظنظملة ملع إحتملال قطعلة  الزبون الروتيني: -

 .2وإقائو الكعلاقة معها، فهو تنثل فرصة ووديد لكلمنظمة في آن واحد
للة ملن الأفعلال والكتصلرفات اتظباشلرة يعرئ سلوك الكزبون الكبنتي على أيلو: "تر تعريف سلوك الزبون البنكي: . ج

 .3لكلأفراد لكلحصول على سلعة أو خدمة والكح تتضمن اتخاذ قرارات الكشراء"

الكنمط الكلذي يتبعلو الكزبلون في سللوكو لكلبحلث أو الكشلراء أو الاسلتخدام أو الكتقيليم لكلخلدمات  لى أيوكما يعرئ ع
 4.الكح يتوقع منها أن تشبع حاجاتو ورلباتو

ك الكزبون الكبنتي تنتلن الكقلول بويلو الكتصلرئ الكلذي يصلدر ملن الكزبلون واتظتعللق  صلولكو عللى وكتعريف شامل لكسلو 
 اتطدمة الكبنتية بما في ذلكك الكقرارات الكح تسبق وتحدد ىذه الكتصرفات.

الكفللروة الكللح تللرواوح مللا بللين بدايللة تعامللل الكزبللون مللع خللدمات اتظنظمللة مللن  تعللرئ علللى أقللا دورة حيللاة الزبللون: . د
 5.والكتعرئ عليها حتى الكوصول إلذ مرحلة الكوفاء أو الكتخلي عن خدمات اتظنظمةخلال اتظعلومات 

حسللب ىللذا الكتعريللف، فللالأمر يتعلللق بللالكزبون في اتظنظمللة الكبنتيللة، تنتللن اعتبللار دورة اتضيللاة تفوذجللا يصللف علاقللة 
تصللبح الكعلاقللة إمللا الكزبللون باتظنظمللة، ويوضللح مراحللل تطللور ىللذه الكعلاقللة كلمللا ايتقللل الكزبللون مللن مرحلللة إلذ أخللرى حللتى 

 أكثر عمقا تؽا يعزز ثقتو باتظنظمة أو أكثر قطيعة بالكتخلي الكنهائي عنها، وتتتون ىذه الكدورة من أربعة مراحل وىي:

                                                           
 .19، ص2002، دار اتظناىج، عمان، 1، طسلوك المستهلكتػمود جاسم الكصميدعي، ردينة عثمان يوسف،  1
 .63، ص2011، الكوراق لكلنشر، عمان، إدارة علاقات الزبونيوسف حاي سلطان الكطائي وىاشم فوزي عباس الكعيادي،  2
 .254طف، مرجع سابق، صزاىر عبد الكرحيم عا 3
 .43، ص1998، دار اتضامد لكلنشر والكتوزيع، عمان، 1، طتسويق الخدماتاتظساعد زكي خليل،  4
 .09، ص1997، دار زىران لكلنشر والكتوزيع، عمان، -مدخل متتامل  – سلوك المستهلكأتزد الكغدير، سعيد الكرشاد،  5
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تتمثل في جذب الكزبائن لكلتعامل مع خدمات اتظنظمة وإقنلاعهم بعمليلة تتلرار الكشلراء،  مرحلة ج:ب الزبون: .1
 هرىا اتظنظمة.وىذا من خلال اتظواقف الاتكابية الكح تظ

في ىلذه اتظرحللة تسلعى اتظنظملة لكتوطيلد علاقتهلا ملع الكزبلائن اسلتنادا لكقاعلدة بيايلات، مرحلة اسلتثمار الزبلائن: .2
حيث يتم ترع اتظعلومات الأساسية عنهم وتػاولكة تحديد الأرباح الكلح تنتلن تحقيقهلا ملن خللال إيتلاج قيملة لكلزبلون، كملا 

 الإسرواتيجي اتظتعلق بإدارة الكعلاقة مع الكزبون.تحدد ىذه اتظرحلة دقة وصواب الاختيار 
تدثلللل مسلللولكة جلللذب الكزبلللائن والكفلللوز بهلللم مشلللتلة تواجلللو اتظنظملللات اتطدميلللة مرحللللة الحفلللاظ عللللى الزبلللائن:  .3

بشللتل خللاص، لكتللن اتظشللتلة الأكثللر صللعوبة وتعقيللدا ىللي كيفيللة اتضفللاظ علللى ىللؤلاء الكزبللائن، لأن ذلكللك تلتللاج لكتلبيللة 
 تلقق الكرضا تؽا تملق ولاء الكزبون، وستحاول اتظنظمة في ىذه الكفروة الاحتفاظ بزبائنها.حاجاوم وإشباعها بشتل 

في ىذه اتظرحلة يبدأ الكزبون بالكتحول أو الاستغناء عن استخدام خلدمات الكبنلك وىلذا  مرحلة تحول الزبائن: .4
ويعود ىذا إملا لكعلدم قلدرة  يعود لكعدم قدرتو على تلبية حاجاتو بسبب ضعف عرضو الكتسويقي مقارية بعرض اتظنافسون،

خدمات الكبنك على خلق الكرضا لكدى الكزبائن الكذي ينعتس على درجلة الكلولاء، وإملا علدم الكقلدرة عللى إدارة الكعلاقلة ملع 
 .1زبائنو لأسباب تعود لكنوع الإسرواتيجية اتظختارة، والكبرامج اتطاصة لكتنمية الكعلاقة مع الكزبون

 الزبائن مراحل إقامة العلاقة مع (:03)الشكل رقم 

 

 
 

 

 

 

 

 .468، ص 2010سليمان شتيب اتصيوشي، تػمود جاسم الكصميدعي، تسويق اتطدمات اتظالكية، دار وائل لكلنشر، عمان، المصدر: 

عنللد اتخللاذ الكزبللون الكبنتللي قللرار شللراء خللدمات،  العوامللل المللؤثرة فللي السلللوك الشللرائي للزبللون البنكللي: ،ثانيللا
د ملن الإقلدام عللى اقتنلاء ىلذه اتطلدمات، فنقطلة الكبدايلة لكفهلم سللوك الكزبلون ىللي معنلاه وجلود عواملل إملا أن تحفلز أو تحل

 تحديد الكعوامل اتظؤثرة فيو وتنتن تلخيصها في الكعناصر الآتية:

تدثل ترلة عواملل تقلع ضلمن وقلت وزملان تػلددين تلؤثر عللى سللوك الكزبلون وتلدرج ىلذه  العوامل الموقفية: -1
 2اتظؤثرات ضمن تسس تغموعات:

                                                           
 .473، 472، ص2009، دار وائل لكلنشر والكتوزيع، عمان، الخدمات الماليةتسويق سليمان شتيب اتصيوشي، تػمود جاسم الكصميدعي،  1
 .63اتظساعد زكي خليل، مرجع سابق، ص 2
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يتلللوثر قلللرار الكزبلللون عنلللد شلللراء اتطدملللة الكبنتيلللة بلللاتظتغيرات الكبيئيلللة لكلمحللليط اتظلللادي كلللاتظوقع  ملللادي:المحللليط ال -
 والكضوضاء...الخ.

يتلللوثر الكسللللوك الكشلللرائي أيضلللا باتطصلللائص الكلللح يبلللديها الأصلللدقاء، والأقلللارب في تضظلللة  المحللليط الخلللارجي: -
 الإقدام على شراء اتطدمة.

دملة فيمللا إذا كلان صللباحا أو مسلاءً أو خلللال أحلد أيللام الأسللبوع، يلعلب توقيللت تقللدنً اتط المنظلور الزمنللي: -
 أثر على قرار الكزبون لكشراء اتطدمة من عدمو.

سبب الكشراء لكلخدمة الكبنتية يتون ضلرورة لأيلو يتعللق  الكلة بنتيلة تسلتوجب اتظعاتصلة واتخلاذ الكقلرار  الأىمية: -
 في متان آخر. اتظناسب لكلتعامل معها، فهي لير قابلة لكلتوجيل أو الكبحث عنها

يللؤثر مللزاج الكزبللون علللى رلبتللو في اسللتقبال اتظعلومللة الكبنتيللة أو الكبحللث عنهللا، أو تقييمهللا  الحالللة المزاجيللة: -
 بالكشتل الكصحيح والكدقيق، وبالكتالر توثيرىا على الكسلوك الكشرائي واتخاذه لكقرار الكشراء.

ملة الكبنتيلة بعلدد ملن الكقلوى الكداخليلة، يتوثر الكزبون إلذ حد كبير في سلوكو الكشلرائي لكلخد العوامل النفسية: -2
 وكذلكك خصائص الكشخصية، ويطلق عليها أحيايا بالكعوامل الكشخصية.

يقطة الكبداية في عملية قرار الكشلراء ىلو الكشلعور  اجلة شليء ملا، إذ تتولكلد ملن الافتقلار  الدوافع والحاجات: -
عليلة واتضالكلة اتظرلوبلة، فهلي الأساسليات الكلح إلذ شيء مفيد وىي الكلح تشلتل حالكلة علدم الكتلوازن ملا بلين حالكلة الكزبلون الكف

 يسعى الإيسان لكلحصول عليو وتشتل الأساس في حياة الإيسان مثل: الأمن، اتظلبس، ...الخ.

باتطلدمات الكبنتيلة  بينما الكدوافع ىي رلبلات داخليلة توجلو الأفلراد باتجلاه إشلباع حاجلاوم، فبقلدر ملا تعللق الأملر
بنتللي تنثللل اتظرحلللة الكثاييللة مللن اتضاجللات، حيللث أن الكفللرد بعللد أن يشللبع حاجاتللو مللن والكسلللوك الكشللرائي، فللإن اتصايللب الك

اتظوكللل واتظلللبس والكسللتن، فهللو  اجللة إلذ تحقيللق الأمللن والاسللتقرار ويتمثللل اتصللزء الأعظللم مللن ىللذا اتصايللب في الكسلللامة 
 الكبنتية.

فعلللى سللبيل  بللو عللن طريللق حواسللو.ىللو الكعمليللة الكللح تللتم مللن خلاتعللا معرفللة الكزبللون بالأشللياء المحيطللة  الإدراك: -
اتظثلللال يسلللتطيع الكزبلللون أن يلللدرك إذا ملللا تلللوفرت لكديلللو الكعواملللل الكسلللابق ذكرىلللا، وحقيقلللة الإعلايلللات علللن اتطدملللة الكبنتيلللة 
اتظقدمللة في وسللائل الإعلللان، أو مللا يعرضللو اتظوظفللون مللن معلومللات عللن الكشللهادات والكتخصصللات الكبنتيللة الكللح تلملوقللا 

و مبللالكغ فيهللا، حيللث يسللتطيع الكزبللون أن يللدرك ومللن خلللال اتظلاحظللة يوعيللة اتطدمللة اتظقدمللة، وفيمللا إذا كايللت حقيقللة أ
 1ودرجة اتظنظمة الكبنتية وحداثة الأجهزة الكبنتية...الخ.

                                                           
 .19، ص2002، ترترة: مازن يفاع، منشورات دار علاء الكدين، دمشق، التسويق، الأسواق، البيئة، المعلوماتر وآخرون، تلفيليب كو  1
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تنثللل تغموعللة مللن اتظتغلليرات اتضاصلللة في سلللوك الكفللرد والكناترللة عللن تللراكم اتطللبرات الكسللابقة لكديللو الكللح  الللتعلم: -
، فالكزبلائن يسلتطيعون الكلتعلم ملن خللال تفلاعلهم ملع الكبنلوك في تحديلد ملا ىلو مضلر بالكبنلك وملا تعملها من الكبيئة المحيطلة

 ىو مفيد، ومتى وكيف تنتن استشارة موظفو الكبنوك وما ىي اتطدمات اتظسموح بها.
من خلال الكعمل والكتعلم يتتسب الكفلرد معتقلدات ومواقلف، وىلذه ملن شلوقا أن  المعتقدات والاتجاىات: -

وكو، فاتظعتقللد عبللارة عللن توظيللف لكفتللرة تلملهللا الكفللرد علللى شلليء مللا، أمللا اتظوقللف )الاتجللاه( فهللو الكتقيلليم تللؤثر علللى سللل
 الكثابت لكدى الكفرد والكذي يتون إتكابيا أو سلبيا تؿو فعل أو فترة أو شيء ما.

افقللو الكشخصللية ىللي بمثابللة اسللتجابة الكفللرد اتظتميللزة لكلمتغلليرات أو الأحللداث الاجتماعيللة وكيفيللة تو  الشخصللية: -
 معو وبالكتالر تنتن الكقول بون الكسلوك الكناجم عن شخصية الكفرد يتوثر بعاملين تقا:

 الكسمات اتظميزة لكلفرد وما اكتسبو من خبرة خلال حياتو. -
 .1اتظؤثرات اتطارجية المحيطة بو والكح تفرض عليو أن يتخذ موقفا اتجاىها -

 ت الكبنتية والكبنوك واتظوظفون...الخ.ىذه الكعوامل الكسابقة تساعد الكفرد على حسن اختياره لكلخدما

 تتمثل ىذه الكعوامل فيما يلي: العوامل الثقافية والاجتماعية: -3
ىي الكعوامل الكح يعبر من خلاتعا الكفرد على أسلوبو في الكعامل مع اتظفلردات الكيوميلة، وذلكلك  العوامل الثقافية: .أ 

 وما تحقق لكو من تعمق فتري، وتشمل:اتساعا مع الكرواكم اتظعرفي اتظتحقق لكديو عبر تجاربو الإيسايية، 
عبللارة عللن تللراكم معللرفي وقيمللي تظفللاىيم يسللتخدمها المجتمللع مللع الكبيئللة، يللتم توريثهللا لكلأجيللال  الثقافللة العامللة: -

 الكقادمة، وتعتبر معيار شخصي لكلتعامل مع الآخرين، مثال: اتظواطن الأورو  يقوم بإجراء الكفحص الكدوري سنويا.
ك الكثقافللة الكللح تدتلللك تشللات وصللفات سلللوكية خاصللة تنتللن تديزىللا عللن ليرىللا مللن ىللي تللل الثقافللة الفرعيللة: -

المجللاميع الأخللرى ضللمن الكثقافللة الكعامللة، وتنتللن أن تعطللي تطللابق شخصللي أو اجتمللاعي لأعضللائها قياسللا مللع ليرىللا مللن 
 ، مثال: تناول الكفئات الكعمرية لير الكشابة أطعمة خالكية من الكدىون حفاظا على صحتهم.2الكثقافات
يتوثر الكفلرد بالكعديلد ملن الكعواملل الاجتماعيلة الكلح تدثلل بمجملهلا تغموعلة الكعلاقلات الكلح  لعوامل الاجتماعية:ا .أ 

 3تربطو بوفراد آخرين يتعايش ويتفاعل معهم باستمرار، ويتوثر بهم بذات الكوقت، وتتمثل ىذه الكعوامل في الآ :

                                                           
 .96، ص2003دار اتصامعية، الإستندرية، ، الكالتسويقتػمد فريد الكصحن وآخرون،  1
 .81، ص2006، عمان، دار الكيازوري، التسويق أسس ومفاىيم معاصرةثامر ياسر الكبتيري،  2
 .67، ص مرجع سابقثامر ياسر الكبتيري،  3



 التوجه من فكم الزبون إلى تحقيق ولائه          : الفصل الثاني

 36 

ثير مباشلللر أو للللير مباشللر عللللى اتجاىلللات يقصلللد بهللا تللللك اتصماعلللات الكللح تدتللللك تللو الجماعللات المرجعيلللة: -
الأفراد وسلوكهم كملا ىلو اتضلال في تغموعلات الأصلدقاء، تراعلات الكعملل، اتصليران، الكنقابلات، واتصمعيلات...الخ. ىلذه 

 اتصماعات تنتن أن تؤثر على سلوك الكزبائن من حيث تفاعلهم أو شراءىم لكلخدمات الكبنتية.
من قبل الكفرد إلذ حد كبير بقرار الكعائلة، فالكزبون عند اتخلاذه لكقلرار معلين  تتوثر قرارات الكشراء اتظتخذة العائلة: -

فقللد أصلللبحت الكزوجللات الكعلللاملات ىلللي  يتعلللق بمداخيللللو، فإيللو يستشلللير عائلتللو في الكغالكلللب أولا خاصلللة الكللزوج والكزوجلللة،
وبلالكطبع فلان  تدويلل عقلاري، الكظاىرة الكسائدة، ولاسيما إذا كان الكقرار ذا أثر خطير على حياوا كما ىلو اتضلال في اقتنلاء

 لكذلكك مدلكولات ىامة بالكنسبة تظدير الكتسويق في الكبنك فيما يتعلق بتخطيط اتصهود الكرووتكية اتطاصة بالكبنك.
ومللن ياحيللة أخللر، أشللارت يتللائج إحللدى الكدراسللات الكللح اسللتهدفت قيللاس الأدوار الكنسللبية لكلللزوج والكزوجللة أثنللاء 

حالكلللة كلللان فيهللا تلللوثير الكزوجلللة أكلللبر، في مرحللللة تحديلللد  20حالكلللة وجلللدت،  25عمليللة اتخلللاذ الكقلللرارات إلذ أيلللو ملللن كللل 
اتضاجة إلذ الكشراء، منها في مرحللة اتخلاذ الكقلرار الكنهلائي، ولكلذلكك فلإن أي رسلالكة إعلاييلة سلتتون فعالكلة جلدا إذا وجهلت 

 إلذ زوجات ىن في مرحلة تحديد اتضاجة إلذ الكشراء.
بنللك الإسللتان في الأردن تفوذجللا ياجحللا تظللا تنتللن أن يقللوم بللو الكبنلللك وتعتللبر تجربللة بنللك الأطفللال الكللح قللام بهللا 

 تصذب عملاء جدد )الأطفال وآبائهم(
يتمثللل في اتظوقللع الكللذي تلتلللو الكفللرد ضللمن المجموعللة الاجتماعيللة اتظنتمللي إلكيهللا ودوره في الكتللوثير علللى  المكللان: -

جتماعيلة الكلدييا لكلاقلرواض لأللراض الاسلتهلاك في حلين فعلى سبيل اتظثال، تنيل أفراد الكطبقلة الا الآخرين، إتكابا أو سلبا
عللادة مللا يتللون لكغللرض الإسللتثمار أو لكتحسللين  تنيللل أفللراد الكطبقللة الاجتماعيللة الكللدييا لكلاقللرواض لألللراض لللير إسللتهلاكية،

 منازتعم.
ني ، حلللول ردود الأفعلللال تظسلللتعملي اتظلللوزع الالكتلللروو 1كلللذلكك في دراسلللة أجريلللت في الكولايلللات اتظتحلللدة الأمريتيلللة

لكلللللأوراق الكنقديللللة، حيللللث أن أىللللم الكطبقللللات الكللللح قبلللللت بالكعمليللللة بسللللهولكة ىللللم "الكشللللباب"، "أصللللحاب اتظهللللن اتضللللرة" 
ىللذا  تللم تقاربهللا وتشللابها في الكتصللرفات أكثللر مللن الكطبقللات الأخللرى، الكللح تبقللى حللذرة إذ تمشللون خطللر  و"الإطللارات"

   لكنسبة لكلمسنين، سقف الكسحب تػدود.الكسرقة عند الإستعمال لكيلا، الكرقم الكسري يصعب تذكره خاصة با
 وتتمثل في توثير الكعمر وتفط اتضياة في الكسلوك الكشرائي لكلزبون. العوامل الشخصية: -4
لكلعمللر تللوثير كبللير علللى الكسللوك الكشللرائي لكلخدمللة الكبنتيللة، كلملا زاد الكعمللر زاد اعتمللاد الكزبللون أو الكفللرد  العملر: -

يون يشلروط موافقلة ولر الأمللر عللى إجلراء عمليللة بنتيلة لكلزبلائن الكللح عللى يفسلو في شلراءه لكلخللدمات الكبنتيلة، فملثلا الكقللا
                                                           

1 Michel Badoc,le marketing bancaire, Application pour le siège et les agences des banques europiènnes, édition 
d'organisation,1976,PP 92-93 
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سلنة، أيضللا تنتلن أن يطبلق ذلكللك عللى كبللار الكسلن في حلالات الكقصللور والكعجلز مللن حيلث موافقللة  18تقلل أعملاره عللن 
 .1أبناءىم على الإجراءات الكبنتية تعم

، الكوظيفلة، الكشلرتلة الاجتماعيلة، فلنمط تمتلف الأفراد في تفط حياوم مع اشرواكهم في: الكثقافلة نمط الحياة: -
والكشللتل اتظللوالر  .2اتضيللاة الكفللردي يللاتج مللثلا عللن: الكبيئللة المحيطللة بالإيسللان، الأيشللطة الكللح يقللوم بهللا، اىتماماتللو وأفتللاره

 يوضح تؼتلف ىذه الكعوامل.

 (: يوضح مختلف العوامل المؤثرة في سلوك المستهلك.04الشكل رقم )

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 .208، ص 2001دار الكبركة لكلنشر والكتوزيع، عمان، الأردن، تسويق الخدمات المصرفية )مدخل نظري تطبيقي(،  د م. أ،أتزالمصدر: 

  

                                                           
1
 Michel Badoc,Op, Cit.PP 92- 93 

 .80، ص2009، دار اتعناء لكلنشر والكتوزيع، عمان، إدارة المعرفةعلاء فرحان، أمير جنا ،  2
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   ثالثا، مراحل عملية شراء الخدمات المصرفية الإلكترونية:

ثين تدر عملية الكشلراء بصلفة عاملة وشلراء اتطدملة اتظصلرفية بصلفة خاصلة بعلدة مراحلل، وقلد اتفلق عديلد ملن الكبلاح
علللى تفللوذج يوضللح الكسلللوك الكشللرائي لكلزبللون الكبنتللي، وأترللع أللللبهم علللى أن ىنللاك تسللس مراحللل تنتللن توضلليحها فيمللا 

 يلي:

اتظرحلة الأولذ في اتخاذ الكقرار الكشرائي ىو إدراك الكفرد لكوجود حاجة ما، وىلذا الإدراك عنلدما  إدراك الحاجة: .1
 ف الكعقلي الكذي يوجد فيو في وقت تػدد.يشعر الكزبون بوجود فارق بين اتظوقف الأمثل واتظوق

ىللذا الإدراك تنتللن أن يتحقللق مللن خلللال منبللو داخلللي أو خللارجي، فاتظنبللو الكللداخلي ىللو إحسللاس الكزبللون باتضالكللة 
الكلح يرللب في تجاوزىلا ملن خللال الكشلراء، وبالكتلالر فإيلو يبحلث علن مصلدر تػلدد، أملا اتظنبلو اتطلارجي فيتمثلل في مصلدر 

لكللدى الكزبللون، كللون يشللاىد أو يسللمع الكزبللون بوجللود بنللك قريللب مللن متللان سللتنو يقللدم اتطدمللة  تحفيللز اتضاجللة اتظوجللودة
 .1الكبنتية الكح تلتاجها

بعد تحديد الكزبون تضاجتو والكشعور بضرورة تلبيتها، يسلعى جاىلدا تصملع اتظعلوملات  البحث عن المعلومات: .2
سواء كايلت شخصلية أو مسلموعة ملن الآخلرين، عن اتطدمات اتظقدمة في الكبنوك فضلا عما لكديو من معلومات سابقة، 

 يلللث يتلللون حجلللم اتظعلوملللات وطبيعتهلللا تتناسلللب ملللع درجلللة اتضاجلللة والأتقيلللة لكلحالكلللة الكبنتيلللة اتظطللللوب معاتصتهلللا وأيلللو 
 يستوجب مراجعة مصدر بنتي، عند ذلكك يبدأ بجمع اتظعلومات.

صللبح في موقللف اتخللاذ الكقللرار ىنللا تبللدأ بعللد أن يقللوم اتظسللتهلك أو الكزبللون بجمللع اتظعلومللات وي تقللديم البللدائل: .3
عمليلة تقيلليم الكبللدائل، في تغللال الكصلليرفة الإلكترووييللة والكرعايللة الكبنتيللة تتعللدد الأطللرائ واتصهللات اتظقدمللة لكلخدمللة الكبنتيللة، 
تؽا يؤدي إلذ زيادة الكبدائل واتطيارات أمام الكزبائن في اختيلارىم ذلكلك الكطلرئ دون لليره في الكتعاملل معلو لكتلقلي اتطلدمات 

 أو اتطدمة الكبنتية.

وعليللو فللإن الكزبللائن تنللرون بمرحلللة مهمللة قبللل اتخللاذىم قللرار الكشللراء وىللي تقيلليمهم لكلبللدائل اتظتاحللة أمللامهم، بهللدئ 
تجللاوزىم قللدر اتظسللتطاع تظللا تنتللن أن يتعرضللوا لكللو مللن تؼللاطر تػتملللة إذا مللا كللان الكقللرار اتظتخللذ خللاط ، لاسلليما أن الأمللر 

ز الكزبون على بدائل معينة )خيارات مدركة( ويلغلي بلدائل أخلرى، حيلث تمتلار تغموعلة يتعلق ةدماوم، وتعذا سوئ يرك
من اتطيارات الأولكية وينتقل إلذ بدائل تتوافق مع حالكتو وخصوصيتو، وىتذا وصولا إلذ الكبديل أو الكقلرار اتظناسلب الكلذي 

 يراه متوافق معو.

                                                           
 .15، ص2003، اتصزائر، 1، ديوان اتظطبوعات اتصامعية، جسلوك المستهلكعنا  بن عيسى،  1
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 لين تقا:يتوثر اتخاذ الكزبون لكقرار الكشراء بعام اتخاذ قرار الشراء: .4
وتتمثل في مقدار الكقوة الكتوثيرية الكح تنارسها الآخرون على اتظستهلك عند ييتلو في اتخلاذ  اتجاىات الآخرون: - أ

 قرار الكشراء ومدى استجابتو لكتلك الكتوثيرات الكسلبية أو الإتكابية.
لكشللراء، كللون وتتمثللل في الكظللروئ واتضللالات اتظفاجئللة الكللح تحصللل عنللد تحقيللق الكنيللة في ا العوامللل الموقفيللة: - ب

يتلللون ظهلللور حاجلللة جديلللدة أكثلللر إتضاحلللا ملللن اتضاجلللة الكلللح ي الكبحلللث عنهلللا أولا، أو الكسللللوك للللير اتظناسلللب في إدارة 
 اتظنظمة الكبنتية أدى إلذ الكتوقف عند اتخاذ قرار الكشراء.

مسللار الكشللراء والكعلاقللة بللين اتظنظمللة والكزبللون لا يتوقللف بمجللرد حصللول الكزبللون علللى  سلللوك مللا بعللد الشللراء: -5
اتطدملللة، بلللل تكلللب أن يسلللتمر، فالايطبلللاع الاتكلللا  اتظتحقلللق لكديلللو علللن اتطدملللة اتظقدملللة وطريقلللة تقلللدتنها، سيسلللاىم في 
اسللتمرار الكعلاقللة وزيللادة ولاء الكزبللون، وفي اتظقابللل فللإن تطللابق توقعللات الكزبللون مللع الأداء الكفعلللي لكلخدمللة لكللو شللعورا بعللدم 

 الكرضا والكذي سينتج عنو سلوكيات تؼتلفة.

ضا الكزبائن وسلوكهم الكتفاعلي الاتكا  مع اتظنظمة الكبنتية متسبا حقيقيا تعا، وذلكك من خللال اتطلدمات يعتبر ر 
اتظقدمللة تعللم، ومللا يرافقهللا مللن جوايللب مضللافة تزيللد مللن الكقيمللة اتضقيقيللة تصللوىر اتطدمللة، كمللا أن اتظنظمللة الكبنتيللة تحقللق 

مصلللدر إعلاملللي وتروتكلللي تعلللا ملللن خللللال المحادثلللة منفعلللة مضلللافة ملللن ىلللذا اتظتسلللب يتمثلللل ذلكلللك في أن الكزبلللون سللليتون 
الكشفوية مع أفراد المجتمع، خاصة إذا ي ذلكك عن طريق الكتدعيم بملا تنتلن أن تتوصلل إلكيلو اتظنظملة الكبنتيلة ملن معلوملات 
عن طريق الكبحوث الكتسويقية اتظعدة، لكتن إذا كلان الكزبلون للير راض، في ىلذه اتضالكلة سليرجعو إملا لكسلوء اختيلاره فيتتفلي 

تخفيض اتجاه الاتكا  تؿو اتطدمة واستبعادىا من شراءاتو اتظسلتقبلية، أو عللى اتظؤسسلة حيلث يروتلب عليلو ردود أفعلال  ب
 1.كالاحتجاج وإبداء الآراء الكسلبية

 المطلب الثاني: فهم سلوك الزبون البنكي وتحقيق رضائو:
من الكزبائن المحتملين وتنتنها تحقيلق ذلكلك اتظؤسسة دائما في سعي لكلاحتفاظ بزبائنها اتضالكيين، وجذب عدد أكبر 

عللن طريللق تقللدنً خللدمات ذات جللودة تتوافللق مللع توقعللاوم لكتسللب رضللاىم، والكللذي يعتللبر مسللعى كللل مؤسسللة اتجللاه 
يلرى أقلا تحقلق لكلو مسلتوى ملن  الكلح الكرلباتإشباع أو الكعلامة فهو يسعى إلذ  لكلخدمةمن خلال ايتقاء الكزبون و زبائنها. 

س الكوقت ر ية اتظؤسسة، وفي اتظقابل تنتن أن تتحمل ىذه الأخيرة خسلارة كبليرة يتيجلة علدم رضلا الكرضا وتضمن في يف

                                                           
 .220، ص2008، الكدار اتصامعية، الإستندرية، إدارة التسويق مدخل معاصرم أبو الكنحا، تػمد عبد الكعظي 1
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الكزبون، ومنو فلالكنزول عللى سللم الكرضلا لكلدى الكزبلون يعلني بالكضلرورة الكنلزول عللى سللم ر يلة اتظؤسسلة، ىلذا ملا يلبرر ملدى 
 ؟  1حالكة الكرضا أبعاد ما ىي أتقية الكرضا في تحديد مصير اتظؤسسة ويدفعنا لكلتساؤل الآ  :

وعليو سيتم الكتطرق إلذ تحديد مفهوم لكرضا الكزبون الكبنتي ومتطلباتو، كذلكك الكسلوكيات الكناترة عن الكرضلا وعلدم 
 الكرضا، وفي الأخير دراسة اتظتغيرات اتظرتبطة برضا الكزبون الكبنتي وأسالكيب قياسها.

اسللي لكلطلللب علللى اتطللدمات الكبنتيللة وكسللب رضللاه يعتللبر الكزبللون المحللرك الأس مفهللوم رضللا الزبللون البنكللي: ،أولا
 تنتن إعطاء تعريفات لكرضا الكزبون وخصائصو من خلال ما يلي: ىو مسعى كل مؤسسة بنتية مهما كان توجهها.

 ىناك الكعديد من الكتعريفات اتطاصة برضا الكزبون أتقها: تعريف رضا الزبون البنكي: .1

 2.قل مثلما كان من اتظفروض أن تتونايت على اتظدرك الأتقييم يثبت بون الكتجربة ك يعرئ رضا الكزبون بويو

شعور الكزبون الكناتج عن اتظقارية بين خصائص اتظنتج )اتطدمة( مع توقعاتو، أي ملا يتولكلد ملن  كما يعرئ على أيو
تمثلل في توقلع اتظقارية بين ما توقعو الكزبون وما أدركو فعلا في أداء وتقدنً اتطدمة، فهو يعبر عن مقارية بلين مرحللة قبليلة ت

 الكزبون، ومرحلة أثناء وبعد استهلاك اتطدمة تتعلق بما يدركو الكزبون".

ومن خلال الكتعريفين الكسابقين تنتن تعريف رضلا الكزبلون بويلو عبلارة علن شلعور وإحسلاس يفسلي يعلبر علن الكفلرق 
 قة أن: بين أداء اتطدمة اتظدركة وتوقعات الكزبون، وما تنتنو استنتاجو من خلال الكتعريفات الكساب

الكرضا يعبر عن شعور معين حاصل علن تجربلة معينلة لكلدى الكزبلون ملن خللال اتظقاريلة بلين الكتوقعلات وإدراكلات  -
شللعورية  تلتللوي الكرضللا علللى أبعللاد. وأيضللا أداء الكعمليللة أو الكتجربللة، فهللو تنثللل اتظقاريللة بللين خدمللة منتظللرة وخدمللة مدركللة

 .3لكرضا بعوامل خاصة بالكزبون الكح تختلف من زبون لآخروإدراكية تتبع عملية أو تجربة معينة، كما يتوثر ا

وبالكتالر فإن الكزبون يقارن بين اتطدمة اتظدركة أي الكح حصل عليها فعللا، واتطدملة كملا كلان يتوقعهلا، فلإذا كايلت 
ولاء الأولذ أقلللل ملللن الكثاييلللة كلللان شلللعوره بالاسلللتياء وعلللدم الكرضلللا، أملللا إذا كايلللت متسلللاويتين كلللون شلللعوره بالكرضلللا وازداد 

 لكلمنظمة الكبنتية وتدسك بها.

 وينبغي ملاحظة أن الكزبون يبني توقعاتو يتيجة لكتفاعل أربع قوى ىي:

 احتياجات الكزبون. -
 اتطبرة الكسابقة لكلزبون. -

                                                           
 60، ص2002، جامعة اتصزائر لير منشورة،في الكعلوم الكتجارية، رسالكة ماجستير  ،، تفعيل رضا الزبون كمدخل استراتيجي لبناء ولائوحاتللم تؾلود 1

2
 Christiqn Derboix, Joe Bree, Comportement du Consommateur, Edition Economique, Paris 2000 P505 

 .63، ص2008، مذكرة مقدمة ضمن متطلبات ييل شهادة اتظاجستير في علوم الكتسيير، جامعة اتظسيلة، أىمية التسويق المصرفي في تحسين العلاقة مع الزبونلكعذور صورية،  3
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 الكتلمة اتظتداولكة من الكعائلة والأصدقاء. -
يللة اتظعلللن عنهللا، الاتصللالات الكتسللويقية الكللح تقللدمها اتظنظمللة لكعملائهللا لإعلامهللم بمسللتوى جللودة اتطدمللة الكبنت -

 .1وذلكك من خلال أيشطة الإعلان والكروويج

تؽا سبق تنتن الكقول أن تحقيق رضا الكزبون يعتبر ىدئ وأداة تسويقية في يفس الكوقت، فاتعدئ الكرئيسلي لكنشلاط 
الكتسويق ىو جعل الكعميل راض وسلعيد ةلدمات اتظنظملة الكبنتيلة، ولكلذلكك تكلب أن تتلون تريلع أيشلطة اتظنظملة الكبنتيلة 

 هة تؿو تحقيق رضا الكزبون.موج

 ن توضيح خصائص وأتقية رضا الكزبون كما يلي: تنك أنواع وأىمية رضا الزبون: .2
 ىناك ترلة من اتطصائص لكرضا الكزبون وىي: أنواع الرضا: .أ 

يتعللللق بطبيعلللة ومسلللتوى الكتوقعلللات الكشخصلللية لكلزبلللون ملللن جهلللة والإدراك الكلللذا  لكلخلللدمات  الرضلللا الللل:اتي: -
فنظللرة الكزبللون ىللي الكنظللرة الكوحيللدة الكللح تنتللن أخللذىا بعللين الاعتبللار فيمللا تمللص موضللوع الكرضللا اتظقدمللة مللن جهللة أخللرى، 

فهو لا تلتم على جودة اتطدملة بواقعيلة وموضلوعية، بلل عللى جلودة اتطدملة ملن خللال ملا يتوقعلو ملن اتطدملة، فلالكزبون 
ا أقلل جلودة ملن اتطلدمات اتظوجلودة في الكذي يرى بون اتطدمة اتظقدمة أحسن من اتطدمات اتظنافسة يراىا زبون آخلر بوقل

 .2الكسوق
الكرضا ىنا لا يتعلق  الكة مطلقة وإتفا بتغيير يس ، فتل زبون يقوم باتظقارية من خللال يظرتلو  الرضا النسبي: -

تظعلايير الكسلوق، فلبرلم ملن أن الكرضلا ذا ، إلا أيلو يتغلير حسلب مسلتويات الكتوقلع، ففلي حالكلة زبلويين يسلتعملان اتطدمللة 
في ظل الكشروط يفسها تنتن أن يتون رأيهما حوتعا تؼتلف تداما، لأن توقعاوما الأساسلية تؿلو اتطدملة تؼتلفلة، يفسها و 

وىلذا ملا يفسللر بوقلا لكيسللت اتطدملة الأحسللن ىلي الكللح يلتم الإقبلال عليهللا بمعلدلات كبلليرة ولكتلن تكللب أن تتلون الأكثللر 
 توافقا مع توقعات الآخرين.

بلون ملن خللال تطلور ىلاذين معيلارين تقلا مسلتوى الكتوقلع ملن جهلة ومسلتوى يتطور رضلا الكز  الرضا التطوري: -
الأداء اتظدرك من جهة أخرى، فملع ملرور الكلزمن تنتلن لكتوقعلات الكزبلائن أن تعلرئ تطلورا يتيجلة لكظهلور خلدمات جديلدة 

الكزبللون تصللودة  أو تطلور اتظعللايير اتطاصلة باتطللدمات اتظقدمللة، وذلكلك بسللبب زيللادة اتظنافسلة، ويفللس الكشلليء بالكنسلبة لإدراك

                                                           
 .77، ص2002تصامعية، الإستندرية، ، الكدار اقراءات في إدارة التسويقتػمد فريد الكصحن،  1
 .42، ص2010، الكقاىرة، دار اتضامد لكلنشر والكتوزيع، إدارة التسويق في المنظمات غير الربحيةعبد المجيد الكبرواري، يظام موسى سويدان،  2
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اتطدمللة الكللذي تنتللن أن يعللرئ ىلللو أيضللا تطللورا خلللال عمليلللة تقيلليم اتطدمللة، لكللذلكك تكلللب الأخللذ بعللين الاعتبللار تريلللع 
 .1الكتغيرات اتضاصلة

تلتلل رضلا الكزبلون متايلة كبليرة في رسلالكة أي منظملة، ويعلد أكثلر اتظعلايير لكلحتلم عللى  أىمية رضلا الزبلون: .ب 
 مة متوجهة تؿو تحقيق اتصودة، وتبرز أتقية رضا الكزبون في كويو:أدائها، لاسيما عندما تتون اتظنظ

 تغذية عتسية لكلمنظمة فيما تمص اتطدمة اتظقدمة إلكيو تؽا يقود اتظنظمة إلذ تطوير خدماوا اتظقدمة. -
 الكرضا تملق حافز لكدى الكزبون لكيتون وفيا لكلمنظمة. -
 نظمة.الكشعور بالكرضا تننح لكلزبون الاستقرار الكنفسي تجاه خدمات اتظ -
إذا كان راض عن اتطدمة اتظقدمة إلكيو من قبل اتظنظمة فإن قراره بلالكعودة إلكيهلا يتلون سلريعا، واحتملال توجهلو  -

 إلذ منظمة أخرى يبقى منخفضا.
رضللا الكزبللون علللى أداء الكبنللك يدفعللو لكلحللديث عللن خدماتللو مللع الآخللرين خاصللة عللن طريللق الكتلللام الاتكللا ،  -

 وىذا ما يولكد زبائن جدد.
لكح يهتم برضا الكزبون ستتون لكو الكقدرة على تزاية يفسلو ملن اتظنافسلين ولا سليما فيملا تملص اتظنافسلة الكبنك ا -
 2.الكسعرية

فضلا عن أن رضا الكزبون يعد أىم مقاييس تصلودة اتطدملة، إذ يسلاعد الكبنلك عللى تقلدنً مؤشلرات لكتقيليم كفاءتلو 
 وتحسينها تؿو الأفضل من خلال:

 إلكغاء تلك الكح تؤثر في رضاه.تقدنً الكسياسات اتظعمول بها و  -
يعد دلكيلا لكتخطيط اتظوارد الكتنظيمية، وتسخيرىا تطدمة رلبات الكزبون وطموحاتو في ظل آرائو الكح تعلد تغذيلة  -
 عتسية.
 .3الكتشف عن مستوى أداء الكعاملين في الكبنك ومدى حاجتهم إلذ الكبرامج الكتدريبية مستقبلا -
دات الكرضللا تتمثللل في ثلاثللة أبعللاد أساسللية ىللي: الكتوقعللات، اتفللق الكبللاحثون علللى أن تػللد محللددات الرضللا: .3

 الأداء الكفعلي، اتظطابقة/عدم اتظطابقة.

                                                           
، 2007، دار الكشروق لكلنشر والكتوزيع، عمان، ثة في تطبيقها واستخدامهاإدارة الجودة الشاملة والمعولية )الموثوقية( والتقنيات الحديعبد المجيد الكبرواري، زينب شتري يدنً،  1
  .86ص
 223 ص ،عمان والكتوزيع، لكلنشر الكوراق دار ،الزبون علاقات إدارة ،اشم فوزيى الكعبادي ح، .ي سلطان2 
 .24يوسف حاي سلطان الكطائي، ىاشم فوزي عباس، مرجع سابق، ص 3
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تنتلللن الاتفلللاق بصلللفة عاملللة عللللى أن الكتوقعلللات ملللا ىلللي إلا احتملللالات يشلللتلها الكزبلللون وىلللي  التوقعلللات: .ب 
ئن قلللد يلجئلللون إلذ خاصلللة بظهلللور الأحلللداث معينلللة سلللواء كايلللت سللللبية أو اتكابيلللة، وقلللد أوضلللحت الكدراسلللات أن الكزبلللا
 .1استخدام أيواع تؼتلفة من الكتوقعات عند قيامهم بتتوين رأي معين عن مستوى خدمة ما مقدما

 لكذلكك تتحدد اتصوايب الأساسية لكلتوقع الكذي يتويو الكزبون عن اتطدمة كما يلي:

ا والكلح ىي اتطصلائص اتظوجلودة في اتطدملة في حلد ذاول توقعات عن خصائص الخدمة )الجودة المتوقعة(: -
 يرى الكزبون أقا تحقق لكو اتظنافع.

وتتعلللق بللردة فعللل الآخللرين الاتكابية/الكسلللبية اتجللاه الكزبللون  توقعللات عللن المنللافع أو التكللاليف الاجتماعيللة: -
 يتيجة اقتنائو لكلخدمة.

ىللي توقعللات عللن الكتتللالكيف والكسللعر الكللذي تكللد الكزبللون يفسللو ملزمللا بدفعللو  توقعللات عللن تكللاليف الخدمللة: -
ى اتطدمة، والكسعر ىنا لا يتضمن مبلغا فقط بل كل جهلد ملادي أو معنلوي يبذلكلو في سلبيل اتضصلول عللى لكلحصول عل

 .2خدمة بما في ذلكك اتظعلومات الكح تكمعها وحتى الآثار الكنفسية واتظعنوية الكح يتحملها
الاعتملاد عليلو تظهر أتقيلة الأداء في الكدراسلات اتطاصلة بالكرضلا، كويلو مقياسلا مبسلطا تنتلن  الأداء الفعلي:  .ج 

لكلتعبللير عللن الكرضللا، وذلكللك ببسللاطة مللن خلللال سللؤال الكزبللائن عللن وجهللة يظللروم في اتصوايللب اتظختلفللة لأداء اتطدمللة مللن 
ياحيللة أخللرى تتمللن أتقيللة الأداء الكفعلللي في كويللو معيللارا لكلمقاريلللة بينللو وبللين الكتوقعللات، حيللث يقللوم الكزبللون باسلللتخدام 

 حصل عليو والكذي على أساسو يتم تقييم عدم اتظطابقة. خدمة معينة، وإدراك مدى الإشباع الكذي
تنلتج اتظطابقلة عنلدما يتسلاوى الأداء الكفعللي )الإشلباع الكلذي تلصلل عليلو الكزبلون(  المطابقة/ عدم المطابقلة: .د 

 مع يظيره اتظتوقع، أما عدم اتظطابقلة فليمتن تعريفهلا بوقلا: "درجلة اتؿلرائ أداء اتطدملة علن اتظسلتوى اتظتوقلع الكلذي يسلبق
 .3عملية شراء اتطدمة"

وبالكتالر يتيجتها ىي عدم إشباع الكزبون تضاجاتلو، وعليلو فاتظطابقلة تتلون أحيايلا موجبلة، أي مرللوب فيهلا عنلدما 
 يتفق الأداء الكفعلي مع الكتوقعات، وسالكبة أي لير مرلوب فيها عندما ينخفض مستوى الأداء عن الكتوقعات.

                                                           
 .160، ص2005، اتظتتب الكعر  لكلمعارئ، الكقاىرة، 1، طتحرير تجارة الخدمات الدولية في رفع كفاءة أداء الخدمات المصرفية دور اتفاقيةسامي أتزد تػمد مراد،  1
 .156، ص2008، دار الكيازوري لكلنشر والكتوزيع، عمان، إدارة الجودة الشاملةرعد عبد الله الكطائي، عيسى قدادة،  2
 .161سامي أتزد تػمد مراد، مرجع سابق، ص 3
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ات اتطدميللة بصللفة عامللة واتظؤسسللات الكبنتيللة بصللفة خاصللة إلذ  تسللعى اتظؤسسلل متطلبللات رضللا الزبللون البنكللي:
كسب أكبر عدد من الكزبائن وتحقيق رضاىم من أجل الكلدفع بهلم إلذ الكزيلادة في الكطللب عللى خلدماوا، ويتطللب دراسلة 

 ثلاثة أيواع من اتظتطلبات وىي:

اض حتميلة توفرىللا، وإذا لد ىلذه المجموعللة لا يعلبر عنهلا الكزبلون لافلرو  المتطلبلات الأساسلية الواجلب توفرىلا: .أ 
 1.يتم تلبية ىذه اتظتطلبات فالكزبون لكن يتون راضيا، أما إذا توفرت فإن ذلكك لكن يزيد من مستوى الكرضا لكديو

ىللذه المجموعللة يطلبهللا الكزبللون، ويعللبر عنهللا بصللراحة كمللا  متطلبللات الأداء أو الخصللائص أحاديللة البعللد: .ب 
لبللات، فتلمللا كايللت درجللة ىللذه اتظتطلبللات عالكيللة كلمللا كللان مسللتوى يتناسللب مسللتوى الكرضللا مللع درجللة تلبيللة ىللذه اتظتط

 الكرضا عال والكعتس صحيح.
وتحتللل ىللذه اتظتطلبللات أكللبر درجللة مللن الكتللوثير في رضللا الكزبللون، وحسللب  المتطلبللات الجاذبللة أو الوىاجللة: .ج 

يرفلع ملن مسلتوى مشلاعر  طبيعة ىذه اتظتطلبات فإقا لير معلبر عنهلا ملن قبلل الكزبلون، بلل وللير متوقعلة ملن قبللو وتوفرىلا
 الكرضا لكديو وليابها لا يشعره بعدم الكرضا.

ولكتلللن وبمللللرور الكلللزمن قللللد تتحلللول اتطصللللائص الكوىاجلللة إلذ خصللللائص تكلللب توفرىللللا، الأملللر الكللللذي يسلللتدعي مللللن 
اتظنظمللات الاسللتمرار بدراسللة وتتبللع صللوت الكزبللون لإتكللاد خصللائص جاذبللة جديللدة، حيللث تنتللن وضللع ىللذه اتظتطلبللات 

رة ىللرم، وعلللى اتظؤسسللة أن تتللدرج في تلبيللة اتظتطلبللات، فتبللدأ بالأساسللية الكللح لا تنتللن إلفاتعللا لكتنتقللل إلذ الكثلاثللة في صللو 
 متطلبات الأداء، وصولا إلذ الكقمة عندما تتمتن من تلبية اتظتطلبات اتصاذبية.

رح أو الاسلتياء يتمثلل رضلا الكزبلون في الكوقلع في إبلداء مشلاعر الكفل رضلا الزبلون البنكلي:ومحلددات  أبعلاد ثانيا، 
بعلللد اتضصلللول عللللى اتطدملللة، والكناترلللة علللن اتظقاريلللة بلللين الأداء الكفعللللي تعلللا والكتوقعلللات، ىلللذه اتظشلللاعر تلللروجم في شلللتل 

 سلوكيات ينتهجها الكزبون لكيعبر عن مستوى رضاه من عدمو.

 تنتن تدييز يوعين من الكسلوكيات وىي: السلوكيات الناجمة عن الرضا وعدم الرضا: .أ 
يعبر الكزبون عن رضاه بسلوكيات يابعة من إتنايو بقدرة اتظنظمة عللى تلبيلة  اجمة عن الرضا:السلوكيات الن -1

 متطلباتو، ولكعل أتقها:

                                                           
 .84عبد المجيد الكبرواري، زينب شتري تػمود يدنً، مرجع سابق، ص 1
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لكلزبلون، ملع الكعللم أن  يتجسلد ملن خللال الكشلراء اتظتتلالرسلوك تكلرار الشلراء )الرغبلة فلي تكلرار الشلراء(:  -
وك تتلللرار الكشلللراء لا يشلللروط أن تتلللون الكشلللراءات تتلللرار الكشلللراء تمتللللف علللن الكلللولاء لكوجلللود فلللرق جلللوىري بينهملللا، فسلللل

 متتالكية، أما الكولاء فيتطلب ذلكك.
يشلللتل الكزبلللون الكراضلللي  سللللوك التحلللدث بكللللام إيجلللابي )الاتصلللالات المباشلللرة ملللن الفلللم إللللى الأذن(: -

أداة  مصللدرا لكلمعلومللات اتصيللدة لكلخدمللة واتظنظمللة، فيتللون حديثللو إتكابيللا عمللا تقدمللو اتظنظمللة مللن مزايللا، ويصللبح بللذلكك
تروتكية وإعلايية لكلمنظمة، فهو ينقل مسلتوى رضلاه لكلمحيطلين بلو بتلل مصلداقية ملن خللال اتظعامللة والاسلتقبال الكلذي 
حضي بو وبمسلتوى اتصلودة الكلح قلدمت بهلا اتطدملة، فسللوك ىلذا الكزبلون يلؤثر في تقيليم وجلذب زبلائن آخلرين ملن خللال 

 .1قياد تؿو سلوك اتصماعة، بغض الكنظر عن موافقتو تعذا الكسلوكتصديق اتظعلومات الاتكابية الكح تلصل عليها والاي

ىناك يقطة أخرى لا تقل أتقيلة عللى ملا سلبق ذكلره، وىلي أن الكرضلا يسلاعد عللى تخفليض حساسلية الكزبلون اتجلاه 
 الكسعر اتظنخفض الكذي يعرضو اتظنافسون، ومستعد لكدفع أي مبلغ مقابل استمرار تعاملو مع اتطدمة الكح حققت رضاه.

الكزبون الكذي يتصف بالكولاء ىو الكلذي يتشلري )خدملة/منتجا( معينلا بصلفة لوك الولاء )الولاء للمنظمة(: س -
متتررة، ويتميز بموقف اتجاه ىذا )اتظنتج/اتطدمة(، ويتون الكزبون الكراضي مستعدا لكلولاء لكلمنظملة وخلدماوا ايطلاقلا ملن  

 كون:
 عينة ي اختياره عن إرادة.الكرضا حالكة من الارتياح الكنفسي اتجاه منتج )خدمة( م -
الكرضللا  للث عللن الكتناسللق الكللداخلي ينللتج مللن سللعي الكزبللون الكللدائم لكتبريللر اختيللاره ودعمللو باتظعلومللات حللتى لا  -

تلس باتططو والكندم على الاختيار الكذي يولكد تناقضا وحالكة ملن الكتلوتر للير اتظرللوب فيلو، لكلذا يسلعى دائملا لإقنلاع يفسلو 
 .2أن اختياره صائب

تعلللرئ حالكلللة علللدم الكرضلللا عللللى أقلللا: الكفجلللوة بلللين اتظلللزيج اتظثلللالر  الناجملللة علللن علللدم الرضلللا:السللللوكيات  -2
 ، وتتولكد عن حالكة عدم الكرضا ترلة من الكسلوكيات أتقها:3تطصائص خدمة معينة واتظزيج الكفعلي تعا

نلو عندما تكد الكزبون يفسلو مسلؤولا علن فشلل اتطدملة، ىنلا سلوئ تنتنلع علن الكشلتوى لكتالإجابة الإدراكية:  -
 لكن يشروي اتطدمة مرة أخرى، وينقل تجربة عدم الكرضا لك خرين.

 وتتفرع بدورىا إلذ:الإجابة السلوكية:  -

                                                           
 .82، ص2008، دار وائل لكلنشر والكتوزيع، عمان، إدارة الجودة الشاملة، مفاىيم وتطبيقاتتػفوظ أتزد أبو جودة،  1
 .57، ص2003يق، جامعة الكبليدة، ، مذكرة مقدمة ضمن متطلبات ييل شهادة اتظاجستير في الكتسو ، استراتيجيات رضا العميلحسين كشيدة 2
 .72تػمد فريد الكصحن، مرجع سابق، ص 3
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ىللللذه الإجابللللات لا تتللللون قابلللللة لكلتعريللللف مللللن طللللرئ اتظنظمللللة بمعللللا لكلللليس مللللن الكسللللهل الإجابللللة الخاصللللة:  -
 1.عدم الإجابة ،ةالإجابة العام ،الاتصال من الفم إلى الأذن السلبي ،المقالعة اكتشافها، أتقها:

يعتللبر الكزبللون حجللر الكزاويللة في الكنشللاط الكتسللويقي الكنللاجح، فتحديللد سلللوكو  قيللاس رضللا الزبللون البنكللي:ثالثللا، 
ورلباتو تشتل معالد إسرواتيجية تسويقية فعالكة لاسيما إذا ما كايت مدعملة بدراسلة مستفيضلة ومسلتمرة لكقيلاس رضلاه، 

ب الكتميللة والكتيفيللة والكقياسللات الكتقريبيللة والكدقيقللة، والكللذي تنتللن قياسللو وقللد تعللددت أسللالكيب رضللا الكزبللون بللين الأسللالكي
 )الكرضا( بعدة أسالكيب:

تتجلو الكعديلد ملن اتظنظملات إلذ وضلع يظلام يسلهل لكلزبلائن تقلدنً شلتاويهم  نظام الشلكاوى والاقتراحلات: .1
وني تتلقلى اتظنظملة ملن واقرواحاوم، قد يتون ذلكك من خلال: تخصيص خط ىاتفي، عنوان بريلد إلكتلرووني، موقلع الكتلرو 

الخ، ىللذا مللن شللويو الكتشللف عللن جوايللب الكضللعف في اتطدمللة أو في أي يشللاط ..خلالكللو شللتاوى أو اقرواحللات الكزبللائن.
 .2من أيشطة اتظنظمة

وىلللي عمليلللات مسلللح ميداييلللة دوريلللة يسلللتخدم فيهلللا الاسلللتبيان لكقيلللاس مسلللتوى رضلللا  استقصلللاءات الرضلللا: .2
ن أن بيايلات ىلذه الاسلتبيايات سلوئ يسلتخدم لكلقيلام بلإجراءات تصلحيح عنلدما الكزبون، والافرواض الكغالكب لكدى الكزبلائ

 لا يتم الكوفاء بتوقعاوم، لكتن الكتثير من ىذه الاستبيايات تعتبر لامضة وتبقى عرضة لكعدد من أوجو الكقصور منها:
 تديل أللب الاستبيايات إلذ الكروكيز على اتصوايب الكفنية لكلجودة ولكيس اتصوايب الكوظيفية. -
قيللت الاسللتبيان يعتللبر أمللرا مهمللا، حيللث يتغللير تقيلليم اتصللودة بمللرور الكوقللت فمللثلا تنتللن لكعنصللر مللن عناصللر تو  -

اتطدمللة أن يللؤدي إلذ عللدم الكرضللا، ويللؤثر علللى اتصللودة في وقللت وقوعللو لكتللن بمللرور الكوقللت تمبلل  في الكللذاكرة ولا يللؤثر في 
 اتظوقف اتجاه اتطدمة على اتظدى الكبعيد.

ينبغي عللى اتظنظملة أن تقلوم بالاتصلال بالكزبلائن  توقفين عن التعامل مع المنظمة:تحليل موقف الزبائن الم .3
الكللذين توقفللوا عللن شللراء اتطدمللة أو الكللذين تحولكللوا إلذ منظمللات أخللرى تظعرفللة سللبب حصللول ذلكللك، ولا يتفللي تغللرد الكقيللام 

فاعهللا يعللد دلكلليلا علللى فشللل بمقللابلات تعللؤلاء الكزبللائن ولكتللن مللن الكضللروري أيضللا مراقبللة معللدلات خسللارة الكزبللائن لأن ارت
  3.اتظنظمة في إرضاء زبائنها

                                                           
 .17، ص2006، مقال منشور في المجلة اتضقيقية، تغلة علمية فترية تػتمة تصدر دوريا عن جامعة أدرار، لرداية، الكعدد الكثامن، ماي، جودة الخدمةعلي عبد الله،  1
 .80، ص2008، دار وائل لكلنشر والكتوزيع، عمان، -قاىيم وتطبيقات م –تػفوظ أتزد جودة، إدارة اتصودة الكشاملة  2
، 2012، تلمسان، جامعة الكدولر مذكرة مقدمة ضمن متطلبات ييل شهادة اتظاجستير في الكتسويقجودة الخدمات الصحية في المؤسسات العمومية الجزائرية، عتيق عائشة،  3
 .112ص
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تقللوم بعللض الكشللركات بالكتعاقللد مللع بعللض الأفللراد لكللتقمص دور اتظشللروين المحتملللين والكقيللام  التسللوق الخفللي : .4
بتسللجيل يقللاط الكقللوة والكضللعف اتطاصللة بالكشللركة واتظنافسللين، وتنتللن أن يقللوم اتظتسللوق اتطفللي باختبللار ردود أفعللال تؽثلللي 

أو مقللدمي اتطدمللة في اتظصللارئ لكلمواقللف الكتسللويقية، وكيللف يتعللاملون مللع الكعملللاء، وتتلليح ىللذه الأداة كمللا ىللائلا الكبيللع 
  .1من اتظعلومات لإجراء الكتصحيحات اتظطلوبة

  

                                                           
 129-127،ص 2007 ،الكقاىرة اتصامعي، الكفتر دار ،والانترنو العولمة بيئة في التسويق إدارة طو، طارق الكصحن، فريد تػمد 1
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 أسس وإستراتيجيات بناء ولاء الزبون البنكي:المبحث الثاني: 

مدفوعلة لكلحفلاظ عللى زبائنهلا، وفي الكوقللت فتلرة ولاء الكزبلون لكيسلت جديلدة، فمنلذ وقلت طويلل كايلت اتظؤسسلة 
اتضللالر أصللبح ولاء الكزبللون تنثللل قمللة ايشللغال اتظؤسسللة والكبللاحثين، لكلإجابللة علللى الكتسللاؤل الآ : كيللف تنتللن بنللاء علاقللة 

 قوية مع الكزبون واتضفاظ عليو؟

 ماىية ووسائل بناء ولاء الزبون البنكي: المطلب الأول:

وك والكتوجو الكصادر عن الكزبون قبلل الايتقلال إلذ تحديلد الكوسلائل والأدوات يسلط الكباحثون الكضوء على فهم الكسل
 الأكثر فعالكية الكح تعتمد عليها اتظؤسسة في بناء الكولاء.

 ماىية ولاء الزبون البنكي:أولا، 

تعددت الأ اث والكدراسات في تػاولكلة ضلبط مفهلوم سللوك الكلولاء الكلذي يبديلو الكزبلون اتجلاه  مفهوم الولاء: -1
أو اتظؤسسلة أو المحلل، حيلث أن الكتقلاء الكبعلد الكسللوكي والكبعلد الاعتقلادي في يفلس اتظسلتوى تمللق أربلع وضلعيات  الكعلامة

 لكلزبون وىي:
 مستوى تعلق منخفض وتترار سلوك شراء منخفض. الوضعية الأولى: -
 مستوى تعلق مرتفع وتترار سلوك شراء منخفض. الوضعية الثانية: -
 خفض وتترار سلوك شراء مرتفع.مستوى تعلق من الوضعية الثالثة: -
 مستوى تعلق مرتفع وتترار سلوك سراء مرتفع. الوضعية الرابعة: -

 وىذه الكوضعية الأخيرة ىي الكوضعية اتظثلى الكح تسعى اتظؤسسة لكتحقيقها.

تنتللن الكتمييللز بللين يظللريتين ىللامتين تتضللمن كللل واحللدة منهللا تحليللل بعللد مللن  النظريللات المفسللرة للللولاء: -2
  وتقا:أبعاد الكولاء 

ىلللذه الكنظريلللة تظهلللر عللللى أقلللا وصلللفية ولكيسلللت تحليليلللة، فهلللي  (:Behavioristeالنظريلللات السللللوكية ) - أ
تصف سلوك تترار الكشراء الكناتج عن تجربة اتكابية سابقة، تسلمح بقيلاس الكلولاء ايطلاقلا ملن علدد ملرات الكشلراء، إلا أن 

سللوك ياتجلا علن ايعلدام اتطيلارات كحالكلة احتتلار تغلال تترار الكشلراء لا يعلبر دائملا علن الكلولاء، فليمتن أن يتلون ىلذا الك
 1.الكعمل أو الكعادة مثل تػطات خدمات الكبنزين...الخ

                                                           
1 Jean Marck Lehu, Stratégie de Fidélisation, éditons d'organisation, 2eme Editions, Paris, 2003, P39. 
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عجلللز اتظقاربلللة الكسللللوكية لكوحلللدىا علللن تفسلللير  (:Attitudinalالمقاربلللة الموقفيلللة أو نظريلللة الاعتقلللاد ) - ب
بالأخلللذ بعلللين الاعتبلللار الكبعلللد الإدراكلللي سللللوك الكلللولاء دفلللع الكبلللاحثين واتظيلللداييين إلذ توجيلللو أعملللاتعم تؿلللو مقاربلللة تسلللمح 

واتظوقفي كوحد الكعوامل اتظفسرة لكلولاء، فاتظستهلك لا يتون وفيا لكلعلامة إلا إذا طلور موقلف اعتقلادي إتكلا  اتجلاه ىلذه 
 الكعلامة.

تسلط ىذه الكنظرية الكضوء عللى عمليلة الكتقيليم الكنفسلي الكلذي يلؤدي إلذ ظهلور الكنيلة في تتلرار سللوك الكشلراء وقلد 
 د الكباحثون أبعاد قوة اتظوقف في الكعناصر الآتية:حد

o :قوة الارتباط في ذاكرة الكفرد بين عرض اتظوضوع وتقييمو. سهولة إدراكو 
o :عدد اتظرات الكح كان فيها الكفرد على اتصال أو علاقة باتظوضوع. التجربة المباشرة 
o :ا.ويعني بها الكقيمة الكح يعطيها الكزبون تظوقف اتجاه موضوع م الأىمية 
o :يعني بها الكثقة والاقتناع الكح يبدي بها الكزبون موقفو. التأكد 

 : دور قوة الموقف في خلق الولاء للعلامة.(05) الشكل رقم

 

 

 

 

 

SOURCE : Patrick Simon,P85 

بالإضافة إلذ ما جاءت بو الكنظريتين ىناك تغموعة من اتظقدمات تؤدي دورا  من سلوك الولاء:مقدمات  - ج
 1ولاء منها:في خلق سلوك الك

تسبق حالكة الكولاء بمجموعة من اتظقدمات الكعاطفية والكح تؤثر بصورة لير مباشرة في خلق  مقدمات غير مباشرة: -
 ة.ا، مستوى الكتعقيد، حساسية لكلعلامالكولاء، وتضم الكرض

                                                           
1 Jean Marck Lehu, IBID, P86. 

 قوة الموقف

 المقدمات العاطفية

 مقدمات إدراكية
 قوة العلامة سموك تكرار التعمق بالعلامة

 ولاء العلامة

 ارتباط ذو دلالة

 أقل دلالة
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 اتظقدمات اتظباشرة ىي مقدمات إدراكية تتمثل في خطر الكتغيير، الاختلائ بين الكعلامة مقدمات مباشرة: -
 ومقدمات عاطفية لكلتعلق بالكعلامة.

 تنتن أن يعتمد على مدخلين لكتوضيح تؼتلف مستويات الكولاء تقا: مستويات الولاء: - د
 :يقدم ىذا الكنموذج تجزئة تضقيبة الكزبائن إلذ تغموعات بالكنظر إلذ درجة الكولاء ويقطة  مصفوفة الولاء

 1:الكتدخل بالكنسبة لكتل تغموعة، كما ىو موضح في الكشتل اتظوالر

 : مصفوفة الولاء:(06)الشكل رقم 

 

 المجموعة الثانية
 الزبون الفرصة

 المجموعة الأولى
 الزبون الوفي

 المجموعة الرابعة
 الزبون الخطر

 المجموعة الثالثة
 الزبون المراقب

 

 :تنتن أن تؿدد عدة مستويات من الكولاء لكلعلامة وفي كل مستوى تؾد شتل تؼتلف لأصل  ىرم الولاء
 2ومشاكل تسويقية تؼتلفة، كما يبينو الكشتل الكتالر:لكعلامة 

 : ىرم الولاء:(07)الشكل رقم             

 

 

 

 
 

 

 

 

Source : Jean Noel Kapferer "les Marques Capital de L'Entreprise" Edition d'Organisation, Paris,2003,P46 

                                                           
1  Jean Marck Lehu, Op Cit, P46.. 
2   IBID, P 43 

 مستوى البقاء لمزبون

 درجة
التعمق   

 
 

 رأس العلامة المستوى الخامس

يعتبرها صديقيحب العلامة و   

 راضي يتحمل تكمفة التغيير

 مستوى معتاد، راض لا يممك سبب التغيير

 مستهمك غير متغير بالنسبة لمعلامة حساس لمسعر، ليس وفي

 المستوى الرابع

 المستوى الثالث

 المستوى الثاني

 المستوى الأول
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 1تنتن تصنيف أيواع الكولاء إلذ ما يلي: أنواع الولاء: -3
لكتحقيق الكولاء اتظطلق، فهم يعتبرون الكزبون الكوفي ىو الكح  الكتسويق امسؤولكو يسعى  ء المطلق والنسبي:الولا

تتون أللب تعاملاتو معهم، واتعدئ الكتسويقي لكيس اتضصول على زبون بولاء تام لكتن الكبحث عن زيادة ولائو 
 باستمرار.

تل ذا  يستند إلذ مواقف ذىنية والكتعلق يستند إلذ سلوكات فعلية أو بش الولاء الموضوعي أو ال:اتي:
الكعاطفي والكتفضيل. إن الكولاء تكب أن يعرئ ويقاس على أيو سلوك وموقف ذىني اعتقادي، ويتتون موقف الكولاء 

 بالكنسبة لكلعلامة من ثلاث عناصر أساسية تنتن قياسها بواسطة الاستقصاءات وىي:
 ( العنصر الإدراكيCognitive:)  والكتوجهات الاتكابية بالكنسبة لكلعلامة يروترها الكزبون تغموعة الاعتقادات

 في تفضيل منطقي تعا.
 ( عنصر عالفيAffective:) .يقاس تظعرفة الكعواطف، الكود، المحبة، والكتعلق بالكنسبة لكلعلامة 
 ( عنصر معرفيConative:) .معناه ارتفاع أو اتـفاض يية شراء علامة اتظعينة إن أمتن 

  الزبون:وسائل بناء ولاء  ثانيا،

( على أيو: أفعال اتظؤسسة اتظوجهة لكلتوثير على Homburg( و)Brahamيعرئ بناء ولاء الكزبون من طرئ )
 .2سلوك الكشراء اتضالر واتظستقبلي لكلزبون بطريقة اتكابية لكلحفاظ ولكتوسيع الكعلاقة مع ىذا الكزبون

 3بتحقيق أرباح بعدة طرق: الكولاء لكلعلامة يقدم أصل تنتن إدارتو بشتل يسمح أىمية ولاء الزبون: -1
إن اتضفاظ على الكزبائن اتضالكيين أقل تتلفة من الكبحث وجذب زبائن  الولاء يخفض من التكاليف التسويقية: -

من تتالكيف جذب زبون واحد،  10إلذ  01جدد، فالكتتالكيف الكتسويقية لكلحفاظ على الكزبون اتضالر تدثل بنسبة 
تون سببا لكلتغيير ولكذلكك من الكصعب الكوصول إلكيهم، فمتابعة وتحسين ففي الكغالكب زبائن الكعلامات الأخرى لا تنل

 رضا زبائن اتظؤسسة أقل تتلفة من الكبحث عن زبائن جدد.
الكعلاقة بين اتظنتجين واتظوزعين تسير في لالكب الأحيان بمبدأ الكقوة، فالكرىايات كبيرة  الولاء يقوي تموقع المنتج: -

تصبح مهمة في مثل ىذا الكتصور، فإدراك اتظوزع لكلزبائن الكذين يريدون ىذه والكوضعيات لير متوازية، وقيمة الكعلامة 
الكعلامة وولائهم يضمن دورة كافية، لكذا أصبحت فترة الكولاء عاملا مهما في اختيار اتظوزعين لأن اتظوزع الكذي لا 

                                                           
1 Jean Noel Kapferer, Les Marques capital de l'entreprise, éditions d'organisation, 3eme édition, 2003, P46. 
2 Lars Mayer, Weerden, La Fidélisation Client, édition Vuibert, Paris, 2004, P29. 
3 Jean Noel Kapferer, Op Cit, P 53. 
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تفاوضي لكلمنتجين في يبيع ىذه الكعلامات يدفع الكزبون إلذ تغيير تػل الكتموين، إذن الكولاء الكقوي يدعم اتظوقع الك
 الكتفاوض مع اتظوزعين، باتطصوص إذا أرادوا تقدنً تنويع أو الكتحول بالكعلامة إلذ قطاع آخر.

خاصة فيما يتعلق باتظنتجات الأكثر تجديدا، فالاستعمال الكوفي لكلعلامة  الولاء يساعد على ج:ب زبائن جدد: -
أو ما يعرئ بالاتصال من الكفم إلذ الأذن اتكا  يشجع من طرئ تغموعة من الكزبائن تنثل رسالكة لكلزبائن المحتملين 
 الكزبائن على الكتعامل مع اتظؤسسة بالكتقليل من أثر اتظخاطر.

إذا قام منافس بإطلاق منتج أحسن، امتلاك قاعدة  الولاء يمنح الوقو والسهولة في الاستجابة للمنافسة: -
زبون الكوفي راضي لا يبحث عن الكتجديد، في كل من الكزبائن الأوفياء تدنح لكلمؤسسة الكوقت لكلاستجابة لأن الك

الأحوال تنتن أن لا يتون حتى منتبها لكوجود منتجات جديدة، لكتن لكتل شيء سلبيات فالكولاء الكقوي يساعد 
 .1الكعلامة في مواجهة اتظنافسين لكتن لكن يتون طويل اتظدى إن لد يتن أداء منتجاوا في الكقمة

سسة على تغموعة من الكوسائل الكح تراىا أكثر فعالكية في بناء ولاء تعتمد اتظؤ  وسائل بناء ولاء الزبون: -2
 مرتفع لكلزبون.

 ( نادي الزبائنClub des Clients.) 
 .بطاقات الولاء 
 .خدمات ما بعد البيع الكوبونات والهدايا 

 بناء إستراتيجيات ولاء الزبون: المطلب الثاني:

ئل لكلحفاظ على الكزبائن وبناء ولائهم، من خلال تتبع اتظؤسسة مسار إسرواتيجي يسمح بتوجيو كل الكوسا
 تؼتلف أيواع إسرواتيجيات بناء الكولاء اتظوجهة لكرفع معدل الكشراء لكدى الكزبون أو زيادة تعلقو باتظؤسسة أو الكعلامة.

 بناء إستراتيجية الولاء وقياسو:  ،أولا

ل اتظثال لا اتضصر، ىي يدرج فيما يلي بعض الإسرواتيجيات على سبي الولاء:بناء  الإستراتيجيات
 إسرواتيجيات أثبتت فعالكيتها تجارب اتظؤسسات الكرائدة.

 ترتتز ىذه الإسرواتيجية على اتططوات الآتية: إستراتيجيات منتجات الولاء: -1

                                                           
1 Hugues Dewollf, La Fidélisation de la Clientèle, édition Diffusion, Clairement, 1990, P 40. 
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 تابعة الكزبون خلال دورة حياتو ومن إطلاق إلذ تدىوره، تقدم لكو لكتلبية يفس اتضاجة منتجات متيفة مع م
 تكريها وتتناسب مع سنو ومع اتصيل الكذي ينتمي إلكيو، بهدئ خلق علاقة طويلة اتظدى مع تؼتلف الكتقييمات الكح

 الكزبون.
  تنمي اتظؤسسة إلذ تطوير الكولاء بهدئ إرضاء اتضاجات اتظتنوعة واتظتطورة لكلزبون، ىذه الإسرواتيجية ي إتباعها

فات/اتظبيضات لكدى أكبر موزع ( وبالأخص مع تشتيلة اتظنظVanity Fairمن طرئ المجموعة الأمريتية )
(Variance الكذي اعتمد على مبدأ الكتفتير في الكتتيف ومتابعة اتظرأة خلال ،)ساعة من حياوا الكيومية. 24 

عندما يتحول أفضل الكزبائن إلذ قوة بيعيو يشيطة وتػفظة يسمح ىذا الكزبون  إستراتيجية الزبون السفير: -2
ين يبحثون عن إجابة لكتساؤلاوم حول اتظنتج أو الكعلامة، ىذا الكزبون الكسفير بزيادة الكثقة لكدى الكزبائن المحتملين الكذ

 والكذي بإمتايو أن يقنع زبون تػتمل أن يتعامل مع اتظؤسسة أو الكعلامة يتاف  من قبل اتظؤسسة.
تعتمد الإسرواتيجية الكدفاعية في حالكة الايتقال من تػيط مستقر إلذ تػيط أكثر  إستراتيجية ضد التخلي: -3

 فسية، خاصة مع ايفتاح الكسوق، فاتظؤسسة الكوطنية تواجو خطر فقدان زبائنها بدافع الكتغيير.تنا
( في اتظعرض الكدولر General Motorsىو ما قامت بو مؤسسة ) إستراتيجية بناء الولاء بالأحدث: -4

( مالكك 14000( الكح ي عرضها في مقابل )opel 4*4في فريسا مع إطلاق اتصيل الكثاني ) 1998لكلسيارات لكسنة 
ساعة، ولكدى   24/24( دعوة عامة لكتل زبائنها لكلتوجو تؿو أبوابها اتظفتوحة G.M(، قدمت )4*4لكلجيل الأول )

كل وكلائها لكتجريب الكسيارات اتصديدة، وذلكك على أساس مسابقة ي إجراؤىا، الكفائز يتمتع بتجريب الكسيارة تظدة 
 الكولاء لكدى بعض الكزبائن الكذين بادروا بشراء الكسيارة اتصديدة.أيام، وقد أسفرت ىذه الكعملية عن تدعيم مستوى  08

تطورت ىذه الإسرواتيجية بشتل واسع في تغال اتطدمات اتظصرفية  إستراتيجية بناء الولاء بالخدمات: -5
والكتومين، تتطلب ىذه الكعملية توسيع وتحسين خدمات إضافية تتون متناسقة مع رسالكة اتظؤسسة، مثل ما تقدمو 

 ت الكطيران كاتضجز في الكفنادق، توفير الكنقل من مطار إلذ الكفندق.بعض شركا
تشيت ىذه الإسرواتيجية بالكولاء اتظتعدي لأقا لا تستهدئ ولاء الكزبون  إستراتيجية الولاء المتعدي: -6

 الكنهائي مباشرة بل بالاعتماد على وسائل وتنقسيم إلذ قسمين:
ع الكزبون من الكتخلي عن اتظؤسسة والكعلامة وتتمثل تسعى اتظؤسسة تطلق حواجز تظن خلق حواجز الخروج: - أ

في خلق تتلفة الكتغيير، وترتتز فترة خلق تتالكيف الكتغيير على تقدنً حل تظشاكل الكزبون، حلا يتميز في الكعلامة أو 
 تغموعة اتطدمات الكح تقدمها اتظؤسسة.
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لاء تملق حاجز جد قوي تلول دون فقدان إضافة إلذ أن يظام الكنقاط واتظتافئات اتظؤجلة اتظعتمد في برامج بناء الكو 
الكزبائن، كون الكنقاط لا تحول من مؤسسة لأخرى في حالكة تغيير اتظؤسسة، لكتن إذا لد يتن تغموع الكنقاط اتظرواكم كبير 

 .1لكن يتون ىناك احتمال لكبقاء الكزبون

ولذ شبتة الكتوزيع تستهدئ ىذه الإسرواتيجية بالكدرجة الأ خلق ولاء القوة البيعية لبناء ولاء الزبون: - ب
من أجل زيادة مبيعات الكعلامة في يقطة الكبيع واتضصول على اتظواقع في رفوئ المحل الكتجاري بشتل جذاب، حيث 

 يقدم لكلبائعين يفس يظام الكنقاط واتظتافئات الكذي يقدم لكلزبون الكنهائي.
لير متنافستين في يعني اشرواك علامتين  (:Co-Brandingإستراتيجية بناء الولاء بتعاون علامتين ) -7

تقدنً سلع وخدمات تستهدئ يفس الكقطاع، في يفس المجموعة تشتل بديل موجو ومهم، شرط أن الكتتامل يتون 
 مستغل تداما،  يث تلصل الكزبون على متافئتو بولائو لكلعلامة الأولذ أو بولائو لكلعلامة الكثايية.

ل ىذه الإسرواتيجية، مثل الكتامل بين خدمات وجود تتامل كبيرة بين الكعلامتين يؤدي دور فعال في تؾاح مث
 مؤسسة الكطيران وشركات سيارات الأجرة.

أثبتت الأ اث والكدراسات أن تحقيق مستويات عالكية من الكرضا يشتل  إستراتيجية بناء الولاء بالرضا: -8
 ضمان كافي لكبناء ولاء الكزبون.

 
 
 
 
 
 
 
 
  

 

                                                           
1 Christoph Benavent, Programme de Fidelisation, La Revue Français du Marketing, idition, 2004, N19, P101. 

 (:08شكل رقم )

 يوضح عوامل بناء الولاء 



 التوجه من فكم الزبون إلى تحقيق ولائه          : الفصل الثاني

 55 

  قياس ولاء الزبون: ثانيا،

يم دقيقة وثابتة، كويو مرتبط بالكسلوك الإيساني الكذي يتميز بالكتعقيد وعدم الاستقرار فقياسو لا يعبر الكولاء عن ق
لكيس أمرا سهلا، فإذا كان بإمتان مؤسسة قياس سلوك تترار الكشراء فالكصعوبة تتمن في قياس مستوى الارتباط 

ة من الكقياسات اتظتنوعة تغطي والكتعلق من أجل اتضصول على يتائج أكثر دقة ومنطقية تعتمد اتظؤسسة على تغموع
 تؼتلف اتصوايب اتظتعلقة بالكولاء في يفس الكدراسة وىي:

يعتبر ىذا الكقياس من بين الكدراسات اتظعتمدة في قياس رضا الكزبون، وتعتبر من  الاحتفاظ بالزبائن: .أ 
بائن من فروة زمنية اتظؤشرات الأكثر دلالكة على ولاء الكزبون من وجهة يظر اتظؤسسة ويقيس معدل الاحتفاظ بنفس الكز 

 لأخرى، أو من جهة الكزبون بمدى استعداده لكبقاء الكزبون لكدى اتظؤسسة أو الكعلامة خلال فروة زمنية معينة.
إن لد يتن الكزبون متعلق بالكعلامة فلن يوفر جزء كبير من مصاريف مشروياتو لكشراء ىذه  الحصة النقدية: .ب 

 متوسط الكزبون وتتبع تطوره خلال فروة زمنية كما يلي:الكعلامة، بالاعتماد على دفاتر اتظؤسسة يتم حساب 

 : تطور متوسط حساب الزبون:(09)الشكل رقم 

 

 

 

 

 

 

 

من خلال الكشتل أن الكزيادة المحققة في متوسط حساب الكزبون تعبر عن مستويات متزايدة في الكولاء، إلا أيو في 
 ال اتظنتجات الكواسعة الاستهلاك.حالكة يتون من الكصعب فتح حسابات لكتل زبائن اتظؤسسة، خاصة في تغ
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يهدئ ىذا الكقياس إلذ معرفة مستوى تعلق الكزبون بالكعلامة أو اتظؤسسة في ظل الكعوامل الكح  تقبل البدائل: .ج 
 تنتن أن تبرر تخليو عن اتظؤسسة أو الكعلامة.

يعرفهم وتنتن  قبل إجراء ىذا الكقياس يطلب من الكزبون تحديد قائمة اتظنافسين لكلمؤسسة في يفس الكقطاع الكذين
أن يتون قد تعامل معهم، وكما كايت إجابة الكزبون تدل على معرفتو اتصيدة لأىم اتظنافسين لكلمؤسسة أو الكعلامة،  

 كايت الكثقة في يتائج الكقياس أكبر.

 يتم قياس مستوى تقبل الكبدائل الأخرى يطرح الكسؤال على الكصيغة الآتية:

 اتظمتن أن تغير اتظؤسسة أو الكعلامة؟بوخذ كل الكعوامل بعين الاعتبار، سيتون من 
 تتون إجابة اتظؤسسة موزعة على الكسلم كالآ :

 

 
 

ولكلإشارة فإن الكعوامل الكح تؤخذ بعين الاعتبار ىي حواجز اتطروج الكح تنتن أن تتون سببا في الاحتفاظ 
 بالكزبون بدل الكولاء اتضقيقي.

في لالكب الكدراسات يعتمد  ة بباقي المنافسين:قياس موقع المؤسسة أو العلامة في ذىنية الزبون مقارن .د 
على ىذا الكقياس قبل قياس تقبل الكبدائل، لأن الإجابة على ىذا الكقياس تنتن أن تعطي لكنا تصور لكنتائج الكقياس 

 يطرح على الكزبون الكسؤال بالكصيغة الآتية: الكسابق.
 باتظقارية مع الكبدائل الأخرى كيف تقيم الكعلامة أو اتظؤسسة؟ -

 
 بة الكزبون موزعة على الكسلم الآ :تتون إجا

 

 

 

أكيد/سهولة 
 جدا

من الصعب  من الصعب يمكن
 جدا

 يستحيل

الأحسن عمى 
 الإطلاق

أحسن من 
 الأغمبية

في نفس 
 المستوى

أقل مستوى 
 من الآخرين

 الأسوء
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كخطة متملة لكلدراسة يستعمل ىذا الكقياس بهدئ معرفة مستوى الكثقة الكح يضعها  قياس مستوى الثقة: .ه 
 الكزبون في اتظؤسسة أو الكعلامة، يطرح على الكزبون سؤال بالكصيغة الآتية:

 ما ىو الكثقة الكذي تضعو في وعود اتظؤسسة أو الكعلامة؟ -

 زبون على الكسلم اتظختار كالآ :تتون إجابة الك

 

 

 

  

ليست أحسن  أثق بها ثقة تامة
 من غيرها

أقل مقارنة 
 بالآخرين

لا أثق بها 
 تماما
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 خاتمة الفصل:

لكقد استقرت اتظؤسسة أخيرا على أحد أىم مفاتيح الايطلاق تؿو الازدىار والكعاتظية، حيث اقتنعت أن الكتميز 
تنتن في الكفوز بالكزبون، والكبقاء مرىون بقدروا على اتضفاظ عليو، لير أن ىذا لد يتن ولكيد صدفة وإتفا جاء كخلاصة 

أوتعا توجو اتظؤسسة تؿو الإيتاج، فتايت كيفية مضاعفتو مراحل عديدة لكتل منها خصائص ويقطة تركيز معينة، كايت 
ىي الكشغل الكشالل تعا دون إقامة أي وزن لكلزبون تليها مرحلة الكتوجو تؿو اتظنتج الكذي ساد فيو اىتمام إدارة اتظؤسسة 

داء، ثم باتظنتج وكيفيات تحسينو وتعديلو، باعتبار الكزبون يفضل من بين اتظنتجات ما كان يتصف باتصودة وحسن الأ
 جاءت فيما بعد مرحلتا من الكتوجو الكبيعي والكتسويقي.

أما الكتوجو الكبيعي فقد جاء من أجل معاتصة سلبيح الأسلوبين الكسابقين الكلذان جعلا اتظعروض من اتظنتجات 
يفوق بتثير تؽا ىو مطلوب، فساد الكتساد الكذي فرض على اتظؤسسة الكبحث عن سبل كفيلة بتصريف ىذه اتظنتجات 

تدل  اتظخازن، لير أن ىذا الكتوجو لد يفي بالكغرض لكذا كان على اتظؤسسة الكتوجو إلذ توجو جديد، ىو الكتوجو  الكح
الكتسويقي اتعادئ إلذ إعطاء الكزبون الأتقية الكح تليق بو، فوصبحت اتظؤسسة موجهة بالكسوق مستعملة في ذلكك أدق 

 تو، والإيتاج وفقها، ثم جلبو إلكيها بوحسن الكطرق.الكوسائل لكلبحث في حاجات الكزبون ومعرفة تفاصيل أمالكو ورلبا

ىنا بدأ يتجلى توجو ساد فيو اتضتم بون الكزبون ىو سبب وجود اتظؤسسة وأن رضاه ىو طموحها، وإيشاء 
علاقة متبادلكة معو ىو لايتها، وذلكك لبر خطوات أساسية أوتعا الكسعي اتصاد من طرئ اتظؤسسة لكتسبو، وتػاولكة رفع 

ثايية، ثم تو  اتططوة الأكثر أتقية وىي المحافظة عليو وتدديد الكعلاقة إلذ أقصى ما تنتن، والاستعاية مردوديتو كخطوة 
( الكذي يعتبر وسيلة فعالكة في يد اتظؤسسة لكلتحتم اتصيد في علاقتها مع ىذا الكزبون والاستفادة منو لكتوسيع CRMبل)

ة بقيم مضافة تثير فيو الكشعور بالكرضا عن ىذه يشاطها بما تمدم الكزبون من جهة وذلكك بتقدنً منتجات مصاحب
 اتظؤسسة، وىو ما يساىم في دعم مركزىا في الكسوق من جهة أخرى.



 

 

 لثالث:الفصل ا

درادة ميدانية لبنك الفلاحة 
 الريفيةو والتنمية

 -وكالة بئر العاتر-
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 تمهيد:

اتطلدمات اتظصلرفية  عليهلا قلومت الكلحالأساسلية  اتظفلاىيم أىلم الكدراسلة ىلذه ملن الكنظلري اتصايلب في تناولكنلا
 الكفصلل ىلذا خللال ملن وسلنحاول ولائلو، وكسلب الكزبلون رضلا تحقيلق في أثلر ملن اتعل يتلون أن تنتلن ملاو  ،الالكترووييلة
 تطبيلق مسلتويات معرفلة بهلدئ ،للل بئلر الكعلاترللل وكالكلة  بنلك بلدر زبلائن ملن عينلة عللى ميلداييا الكدراسلة ىلذهإسلقاط 

 .الكزبون ولاء كسب على تطبيقها وأثر الكبنك فياتطدمات الكترووييا 

   ع إبراز أىم اتطدمات الكح يقدمها الكبنك لكزبائنويتناول في ىذا الكفصل يشوة الكبنك ومراحل تطوره م

 ل عرض عام لبنك الفلاحة والتنمية الريفيةلمبحث الأول: ا

    .لرق وإجراءات الدراسة الميدانيةالمبحث الثاني: 

 فرضيات الدراسة.و  تحليل ومناقشة نتائجالمبحث الثالث: 
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 .مية الريفيةنك الفلاحة والتنالمبحث الأول: عرض عام لب

ثرىا ايتشارا في الكقطر الكلوطني وسلنحاول في وأك من أىم الكبنوك الكوطنية اتصزائرية نك الكفلاحة والكتنمية الكريفيةيعد ب
 ىذا اتظبحث الكتعرئ على ىذا الكبنك وأىم وظائفو أىدافو

 .الفلاحة والتنمية الريفية نشأة ومراحل وتنظيم بنكالمطلب الأول: 
دىا الكنظام الكبنتلي اتصزائلري علبر علدة مراحلل، أسلفر عنهلا إيشلاء لكبنلك الكفلاحلة والكتنميلة يظرا لكلتطورات الكح شه

الكريفية الكذي يعتبر من أقدم الكبنوك الكتجارية اتصزائرية وأكبرىا، وفي ىذا اتظطلب سيتم عرض يشلوة بنلك الكفلاحلة والكتنميلة 
(BADR).بالإضافة إلذ تؼتلف مهامو وتنظيمو ، 

 :(BADR)والتنمية الريفية  نشأة بنك الفلاحةأولا، 

 13اتظللؤرخ في  82/106بنلك الكفلاحلة والكتنميلة الكريفيلة ىلو مؤسسلة مالكيلة وطنيلة، أيشلئت بمقتضلى اتظرسلوم رقلم 
جزائلللري، متلفلللة دينلللار مليلللار  2.2:  ىلللو مؤسسلللة ذات أسلللهم رأتشاتعلللا الإترلللالر يقلللدر بلللل بلللدر، وبنلللك 1982ملللارس 

سلليير وسللائل الكللدفع تضسللاب اتظؤسسللات الاقتصللادية الكعموميللة، وىللذا في إطللار بتللوفير الكنصللائح واتظسللاعدة في اسللتعمال وت
 .واتظتعلق بالكنقد والكقرض 1990أفريل  14اتظؤرخ في  90/10احروام الكتسريع الكبنتي بمقتضى الكقايون رقم 

معنويلا يقلوم بعمليلات اسلتلام رؤوس الأملوال ملن الكشلعب والكقيلام بعمليلات ملنح الكقلروض وكلذا  بلدرأصبح بنلك 
إلذ  بنللكالكارتفللع رأس مللال  1990ضللع تحللت تصللرئ زبائنللو وسللائل الكللدفع والكتسلليير، وتجللدر الإشللارة إلذ أيللو منللذ سللنة و 

 دج، ومن أىم أسباب يشوة بنك الكفلاحة والكتنمية الكريفية ما يلي: 33.000.000.000

 تدعيم وتشجيع الكقطاع الكفلاحي. -

 الكتتفل باتظشاريع الكفلاحية الكح تضعها الكدولكة. -

 من حدة الكعبء اتظلقى على عاتق الكبنك الكوطني اتصزائري. الكتخفيض -

 :-490- بئر العاترتقديم لبنك الفلاحة والتنمية الريفية وكالة ثانيا، 

، حيث يتم من خلاتعا تقلدنً كافلة اتطلدمات الكبنتيلة في اتعيتل الكروقيمي لكوكالات الكولاية 490رقم تعتبر الكوكالكة 
 لكلعميل، وفي ما يلي:
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 لة:تعريف الوكا .1

ة تعلللا صلللفة بنلللك تجلللاري، مؤسسلللة مالكيلللة وطنيللل -490- بئلللر العلللاتريعتلللبر بنلللك الكفلاحلللة والكتنميلللة الكريفيلللة وكالكلللة 
وتقلع وسلط مدينلة  لمجموعة اتصهويلة لكلاسلتغلال لكبنلك الكفلاحلة والكتنميلة الكريفيلة،تابعة لك 1993 جوان 08لفي  أيشوت

إلذ مصللائ الكوكللالات ذات الكطللابع الكتجللاري  2017ة بئللر الكعللاتر تتوسللط تغموعللة مللن الكبنللوك الكعموميللة، ارتقللت في سللن
 بعد ان كايلت وكالكلة تػليلة لكلاسلتغلال، تقلدم تريلع اتطلدمات اتظصلرفية، ملزودة بملوزع الر وشلباك خلاص بالكتلومين اتظصلرفي

   موزعة كالكتالر حسابا بنتيا 3367ا، تضم تػفظة الكوكالكة موظف 13وتشغل الكوكالكة حالكيا 

 :لكوكالكة في تنفيذ الكعمليات الكتالكيةتتلخص مهام ا مهام الوكالة: .2

طبقللللا لكلقللللايون والكتنظيمللللات اتظعمللللول بهللللا في مللللنح الكقللللروض والكتسللللهيلات بجميللللع الكقيللللام بالكعمليللللات اتظصللللرفية  -
 .أشتاتعا

 الكعمل على استقرار وتطوير الكعلاقات الكتجارية مع الكزبائن. -

ت الاسللتثمار والاسللتغلال ذات وتدويللل احتياجللا مللنح الكقللروض والكضللمايات اتظطلوبللة وضللمان متابعللة تحقيقهللا -
 .الكعلاقة بالكقطاع الكفلاحي والكريفي

في المجللللال  الكعمللللل علللللى مواكبللللة الإصللللاحات الكبنتيللللة والكنقديللللة اتضاصلللللةو  الكسلللهر علللللى رفللللع مردوديللللة اتطزينلللة -
 .اتظصرفي

 .تحت الكطلب والكودائع لأجل تحميل أكبر عدد تؽتن من الكودائع -
 
يعللد اتعيتللل الكتنظيمللي إحللدى الكللدعامات الأساسللية في تتللوين  : بئللر العللاتر بللدرالهيكللل التنظيمللي لوكالللة  .3

ملع الكتطلورات الكلح تشلهدىا اتظنظوملة اتظصلرفية  ا تزامنلاتنظيميل ىليتلا بئلر العلاترالكبنك أيا كلان يوعلو، وقلد اتخلذت وكالكلة 
والر يوضللح ، والكشللتل اتظللقدمللة لكزبائنهللااتظ اتتطللوير اتطللدممللن أجللل إصلللاحات يقديللة وتطللور تتنولكللوجي  مللناتصزائريللة 

 اتعيتل الكتنظيمي لكلوكالكة:
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 .-490- بئر العاتر( BADR(: الهيكل التنظيمي لوكالة )10الشكل رقم )

                

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  معلومات مقدمة من طرئ الكوكالكة. خلال من من اعداد الكطالكبين المصدر:

 مصالحينقسم إلذ ثلاثة  2002نظيمي لكلوكالكة الكذي ي اعتماده سنة من خلال الكشتل يلاحً أن اتعيتل الكت
 اتظصلحةتمثل في: الكشؤون الإدارية والكح تتتون أساسا من اتظدير، مصلحة الأماية، الاستقبال، أما تالأول  اتظصلحة
 ةالكثالكث اتظصلحةو اسبة، ، المحالاستغلالالكقروض،  ، المحفظة،زبائنالكتالكية: الك الأقسامما وراء اتظتتب يضم  ي: ىةالكثايي
 اتعيتل شرح وتنتن تمثل في: أمام اتظتتب والكذي يضم ما يلي: الكبنك الكواقف، الكبنك اتصالكس، الكصندوق اتظركزي.ت

 : يلي كما بئر الكعاتر  -490 -لكوكالكة  الكتنظيمي

 الكعام اتظدير طرئ من ويعين الكوكالكة في الأول اتظسؤول اتظدير يعتبر :الوكالة مدير 1-

 مدير الوكالة

ــــــــــانةالأمــ  

 الخزينة

 الشبــــــــــــــــاك 

 مصلحة الزبائن

 مراقب اليومية المحاسبية 

 مصلحة الاستغلال المحاسبة

 استرداد الديون 

 القـــــــــــــــروض 

 رئيس المصلحة  رئيس المصلحة         

 الحافظة
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 اتظوظفين من اتطبرة لكذوي الكفرعي اتظدير من باقرواح أو ومالكية اقتصاد فرع الكعليا الكشهادات تضاملي مسابقة طةبواس
ىذه  تتمثل و لكلبنك الكداخلي الكقايون حسب لكو تؽنوحة بصلاحيات الكوكالكة مدير ويتمتع .سنوات تسسة تظدة وىذا

 :يلي فيما الكصلاحيات

 في الكوكالكة الأول اتظسؤول باعتباره مسؤولكيتو تحت ودةاتظوج الكوكالكة مصالح بين وينسق ينشط. 
 الكقرض. وطلبات اتظلفات بدراسة تقوم الكح الكقرض تصنة في وعضو رئيس 
 الكتودي  لكلمجلس تقدتنهم بعد الاقرواحات بواسطة اتظوظفين بإيقائ الكتامل اتضق لكديو.  
 الكفرعية باتظديرية اتطاصة واتظداولات الكقرارات تنفيذ.  
 الكعامة اتظركزية اتظديرية طرئ من اتظرسومة الكعامة لكسياسةا تنفيذ. 

 :في واتظتمثلة  :الوكالة مصالح 2-

 تتعامل حيث الكوكالكة مصالح أىم من اتظصلحة ىذه وتعد  :الزبائن مصلحة -1         

الكوكالكة وتختلف ىذه اتظصلحة من وكالكة إلذ أخرى حسب فئة .خدمتهم في كبير بشتل وتساىم الكزبائن مع مباشرة
،حيث يوجد اتظتلف  ( C )بئر الكعاتر ضمن الكفئة  490(،وتصنف وكالكة les catégorie A-B-Cاتظختلفة )

 بمصلحة الكزبائن دون وجود شباك خاص بإستقبال الكزبائن وتتوجيهم والإستماع إلذ إيشغتلاوم .

 في أعماتعم في ويساعد موظفيو تعا رئيسا باعتباره مصلحتو أعمال تريع على الكزبائن مصلحة رئيس كما يشرئ        
 : عن ويتون مسؤولا الكزبائن، طرئ من إحتياجات أو أخطاء وجود حالكة

 :فيها تؾد: الخزينة مصلحة  -أ        

 . إيداعها أو مالكية سحبمبالكغ اجل من الكزبائن استقبال خلالكو من يتم والإيداع، الكسحب بعملية متلف

 لكديهم الكذين الكزبائن تخص الكح الكبنتية الكعمليات كل إجراء خلالكو من يتم:  الشباك  -ب       

 اتظتقاعدين . ومنهم الكصعبة بالكعملة الكبنك في حساب

 باستقبال اتظصلحة ىذه تتتفل كما ) portefeuille  -الشيكات تسليم )مصلحةاتضافظة  –ج       
 وتتمثل في: لكلزبائن، يةاتظالك الكوضعية تسوية اجل من والكبنوك وىذا الكولايات تؼتلف من الكشيتات
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 اتظقاصة:( télé- Compensation) مع مباشرة علاقة تعا اتظصلحة تعني الكتعويض عن بعد ىذه 
 الكتحويلات ومصلحة اتضافظة مصلحة
 حسب تصنيفها وبعد الأخرى بالكبنوك اتظتعلقة الكسندات وكذلكك والكتحويلات الكشيتات استقبال يتم  يث
 الكسندات أو الكتحويلات أو الكشيتات إيداع دفرو في تسجيلها ثم ومن تضاسوبا طريق عن تدريرىا يتم الكبنوك
 .دفاترالإيداع مع والكسندات والكتحويلات الكشيتات تبادل عملية تتم وبعدىا

 الكتحويلات:(les virements ) لكبنتو  الأمر إعطاء وكيلو أو لكلزبون يسمح الكذي الأمر ىو الكتحويل
 لكوكالكة أو 490 لكوكالكة زبون سواء آخر شخص حساب إلذ أو لتوتن أخر حساب إلذ معين مبلغ لكتحويل
 أو لكزبائنو الكبنك يقدمها خاصة وثيقة طريق عن كتابيا إما الأمر ىذا ويتون أخر بنك في أو أخرى

 .اتظستفيد إلذ تحويلو سيتم الكذي اتظبلغ قيمة فيها ينقل بسيطة رسالكة باستعمال
 الكوكالكة مستوى على مهمة جد اتظصلحة ىذه تعتبر (Service Exploitation) :الإستغلال مصلحة - 2

 تؼتلف تدول فهي وبذلكك ودراستها الكقروض طلب ملفات باستقبال تتتفل فهي الكبنك موارد أىم تشتل لكتوقا
 سيرىا ضمان قصد لكلمشاريع اتظيدايية باتظتابعة اتظصلحة ىذه تقوم كما الكتجارية أو الكفلاحية سواء الاقتصادية اتظشاريع

إسروداد الكديون  مصلحة (، créditالكقروض ) مصلحة :من مصلحتين  اتظصلحة ىذه تتتون .حال أحسن لىع
(recouvrement ). 

 :والتنمية الريفيةبنك الفلاحة المصرفية في  لعمليات: االثانيالمطلب 

واء تشلتيلة متنوعلة ملن اتطلدمات بهلدئ جلذب علدد أكلبر ملن الكعمللاء سل بئر العاتر( BADRتعرض وكالكة )
اتظودعين أو اتظقرضين، إضافة إلذ تغموعة خدمات أخرى تلتاجها الكعميلل ملن الكبنلك، ومنلو وجلب الكتعلرئ عللى تؼتللف 

 اتطدمات الكح يقدمها الكبنك والكح تتمثل في:

 ة:تقليديالمعاملات المصرفية ال أولا،

تينهم ملن توظيفهلا تتمثل تؼتلف اتطدمات الكح يقدمها الكبنك تصذب مدخرات زبائن وتد خدمات الادخار: .1
 لكديو، وتتمثل في:

 سند الكصندوق -
 دفرو توفير اتضساب -
 دفرو خاص بالكستن -
 عملية الإيداع -
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 دفرو الكتوفير بدون فائد -
 تتمثل فيما يلي: خدمات بدر الأساسية: .2

بإعلادة ايطلاقلو وتتثيلف يشلاطات الكتمويلل في قطلاع الكفلاحلة والكصليد  2004تدويل الكفلاحة إذ تديزت سلنة  -
 الكبحري.
 (.PNBAتتفل بتمويل الكبريامج الكوطني لكتنمية الكفلاحة )الك -
 إيعاش الأراضي. -
 متافحة الكتصحر. -
 تنمية الكسهوب. -
 تدويل الكوكالكة الكوطنية لكدعم تشغيل الكشباب. -
 تدويل اتظؤسسات الكتبيرة الكتابعة لكلقطاع اتطاص وتدويل الكقطاع الكعام. -
 تدويل اتظؤسسات الكصغيرة. -
 عية بقروض دون فائدة.إقراض الكفلاحين في اتظواسم الكزرا -
 إقراض وتدعيم تغال اتضرئ الكتقليدية. -
يقللوم بنللك الكفلاحللة والكتنميللة الكريفيللة علللى لللرار للليره مللن الكبنللوك بللدور الكوسللاطة  خللدمات متعلقللة بللالإقراض: .3

اتضالكية، فبعد استقبالكو إيداعات اتظدخرين يقلوم باسلتخدامها في شلتل قلروض لكلذوي الاحتياجلات اتظالكيلة، وتختللف ىلذه 
( عللدة BADRقللروض مللن حيللث اتظللدة ولللرض اتضصللول علللى الكقللروض وكللذا الكضللمايات اتظطلوبللة، وتنللنح بللذلكك )الك

 أيواع من الكقروض يذكر أتقها فيما يلي:

 قطاع الكصناعة، اتطدمات، الكتجارة، الكبناء، والأشغال الكعمومية، لكقطاع الكفلاحموجهة : قروض الاستغلال -

 ولير اتظباشر: الاستثمار اتظباشر قروض الاستثمار -

( تدلللك تشللتيلة متنوعللة مللن اتطللدمات الكللح تقللدمها لكعملائهللا بللالكرلم مللن BADRتؽللا سللبق يتضللح أن وكالكللة )
 تدويلها الكتبير لمجال الكفلاحة والكتنمية الكريفية.

 المعاملات المصرفية الإلكترونية: ثانيا،

تطلللورات الكعاتظيلللة، ملللن خللللال ايتهاجهلللا يعتلللبر بنلللك الكفلاحلللة والكتنميلللة الكريفيلللة ملللن الكبنلللوك الكلللح واكبلللت متغللليرات الك
تغموعللة مللن الأيظمللة الإلكترووييللة، مللن أجللل تلبيللة رلبللات وحاجيللات الكعملللاء وتطللوير خللدماوا وابتتللار أخللرى جديللدة 

 .وفي ىذا الكسياق وبدورىا وكالكة بئر الكعاتر شملها ىذا الكتحديث والكذي سنفصل فيو لاحقا  أكثر حداثة
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 :بالبنكأنظمة الدفع الحديثة  -

تعتمللد وكالكللة بنللك الكفلاحللة والكتنميللة الكريفيللة علللى تغموعللة مللن الكركللائز اتضديثللة الكللح تسللاعدىا علللى تقللدنً خللدماوا 
 وتسيير يشاطها والكرقي بمعاملاوا، ومن ىذه الأيظمة تؾد:

يهللللدئ ىللللذا الكنظللللام إلذ تللللوفير بريللللامج لكضللللمان الكتبللللادل الآمللللن تظسللللتندات  :(SWIFT) ظللللام سللللويفون -1
رة الإلكترووييللة، تنتللن اتظسللتعملين مللن إرسللال اتظعلومللات إلذ مسللتعملين آخللرين بطريقللة سللرية لللير معرفللة اتظعللاملات الكتجللا

 ويشتغل ىذا الكنظام بوضع توقيع رتشي على كل رسالكة توجو إلكيو، وتلقق ىذا الكنظام ترلة من الأىدائ.

يلل الآلر لكلملدفوعات سلنة حيث يعتبر بنك الكفلاحة والكتنمية الكريفية أول مصلرئ اسلتعمل شلبتة سلويفت لكلتحو 
ويتون ىذا الكنوع من الكتحويل الآلر لكلمدفوعات الكدولكيلة بطللب ملن الكعميلل الكلذي يلجلو لكلبنلك الكلذي يتعاملل   .1991

معللو ويطلللب منللو أن يصللدر تحويللل لكصلللالح عميللل آخللر باتطللارج، فيخصللم مبللللغ الكتحويللل مللن حسللاب الكعميللل بالكعمللللة 
 1.الكعملة الأجنبيةالكوطنية وتحويل لكلعملية الآخر باتطارج ب

تعتللللبر اتظقاصللللة الكيدويللللة مللللن بللللين  :(TELECOMPONSATION) نظللللام المقاصللللة الإلكترونيللللة -2
الكتقنيات الكح تعتمد عليها الكبنلوك في أداء خلدماوا إلذ أن ىنلاك تغموعلة ملن اتظعيقلات الكلح حلدت ملن يشلاطها ودعلت 

 اعدت على وضع مشروع اتظقاصة الآلكية، إلذ تبني يظام اتظقاصة الآلكية، حيث يقائص اتظقاصة الكيدوية س

، حيللث أن الكعميللل يقللدم شلليك لكلبنللك مللن أجللل 2006بللدأت الكوكالكللة تعمللل بنظللام اتظقاصللة الإلكترووييللة سللنة 
تحصيل قيمتو من بنك آخر، أو بهدئ تحويل مبلالكغ لكعمللاء في بنلوك أخلرى، عنلد تسلليم الكشليك أو الكتحويلل في شلباك 

 حصيل، تسلم يسخة لكلعميل والكنسختان اتظتبقيتان تلتفً بهما الكبنك.الكبنك يتم مل  استمارة صتوك الكت

وبلدأ الكتعاملل بلو في سلنة  2004ظهر ىذا الكنظام لأول مرة بالكوكالكلة سلنة  (:SYRATنظام سيرات ) -3 
، يللتم مللن خلالكللو تسللوية شلليتات الكعملللاء لأي وكالكللة مللن وكللالات بنللك الكفلاحللة والكتنميللة الكريفيللة، حيللث تللتم 2005
 ت بين فروعو فقط.اتظعاملا

يللتم مللن خلللال معاتصللة الكشلليتات كمللا ىللو اتضللال في اتظقاصللة الإلكترووييللة، إلا أن مدتللو قصلليرة، فيحللول اتظبلللغ إلذ 
 يوما. 15أيام من الكتسوية، على عتس ما كان عليو في الكسابق كايت تتم الكتسوية تظدة  03حساب الكعميل بعد 

                                                           
 .معلومات مقدمة من الكوكالكة 1
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يتم الكتعامل بهذا الكنظام في اتظعاملات اتظالكية الكتبليرة الكلح  (:RTGS) نظام التسويات الفورية الإجمالية -4
دج، فلللا يعتمللد علللى اتظقاصللة الإلكترووييللة بللل يعتمللد علللى الكتسللويات الإترالكيللة، فيللتم 10.000.000تتجللاوز قيمتهللا 

 يوما. 21إتباع تغموعة من اتططوات، وتتون مدة تسوية ىذه اتظعاملة في مدة لا تتجاوز 

الكفلاحلة والكتنميلة الكريفيللة  ت بنلكيعتلبر اسللتخدام الكبطاقلات الكبنتيلة عللى مسلتوى وكللالا :يلةالبطاقلات البنك -5
بسللبب الكتحللديات الكللح فرضللتها الكتحللولات الكعاتظيللة، فهللي كاسللتجابة تظتطلبللات الكعصللر، يعتمللد عليهللا كوحللد الكسللبل الكللح 

 تساعد على تطوير اتطدمات اتظصرفية ولكزيادة الكطلب عليها.

اقلة قامللت شلركة بوضللعها باتظشللاركة ملع تغموعللة ملن الكبنللوك، ىلي بطاقللة تسللتخدم ىللي بط (:CIPبطاقلات ) -
لكلسللحب والإيللداع، ويللتم اسللتخدامها بواسللطة اتظوزعللات الآلكيللة لكلللأوراق الكنقديللة الكللح عللادة مللا تقللع خللارج مبللا الكبنللك أو 

 دده الكبنك.باستخدام الكشبابيك الآلكية لكلأوراق الكنقدية الكواقعة داخل الكبنك، ويتون الكسحب وفق سقف تل

إلذ جايلللب بطاقلللات شلللركة واتظعروفلللة، تؾلللد بطاقلللات أخلللرى لكبنلللك الكفلاحلللة والكتنميلللة  البطاقلللات الأخلللرى: -
 الكريفية وىي:
 ( بطاقة السحب البنكية:CBRبطاقة ) -1
 .(Gold Carteالبطاقة ال:ىبية ) -2
 (La Caret Classiqueالبطاقة العادية ) -3

   -تبسة-في المجمع اتصهوي وفيما يلي بعض الأمثلة على الكطلب على الكبطاقات

 (: الطلب على البطاقات.01رقم )الجدول 

 2017 2016 2015 الطلب على البطاقات
 CBRI/CIB 456 216 400بطاقة 

 300 100 297 بطاقة التوفير
 700 316 753 المجموع

 من إعداد الكطالكبين بالاعتماد على اتظعلومات اتظقدمة من الكبنك. المصدر:          
لير معروئ، ثم  سبب، حيث أن الك2016سنة  ل اتصدول يلاحً اتـفاض الكطلب على الكبطاقاتمن خلا

زيادة الكطلب على الكبطاقات بويواعها وىذا ياتج عن زيادة الكوعي واتساع يطاق  2017ارتفعت مرة أخرى سنة 
 الكتعامل بالكبطاقات.
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 تطور الطلب على البطاقات. (:11الشكل رقم )
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 .من إعداد الكطالكبين المصدر:

 مميزات البطاقات البنكية للوكالة:

 الكبطاقة الكذىبية والكعادية تنتن استخدامها في أي صرائ آلر لير بنك الكفلاحة والكتنمية الكريفية. -

 الكبطاقات الكبنتية تسهل عملية الكتبادل الكتجاري. -

حيث أصبح كل عميل لكديو حساب لكدى الكبنك  الاعتماد عليها تنتن لكلبنك من الاستجابة تظتطلبات الكعصر، -
 حامل لكبطاقة بنتية

 السلبيات:

يستطيع الكعميل أن يسحب من حسابو عن طريق شيك، وبعد حوالر يصف ساعة تنتنو الكسحب من الكصرائ  -
 الآلر، أي يتم الكسحب مرتين دون أن يعطي إشعار بالكسحب مرتين.

 ب والإيداع.عدم توفر يقاط قائي الكبيع الكذي يسهل عملية الكسح -

 الكبطاقات الكبنتية يتم الاعتماد عليها بشتل كبير إلا في عملية الكسحب فقط. -

أصبح بمقدور ىؤلاء الكعملاء الإطلاع على أرصدة حساباوم وإيداع طلبات تنفيذ بعض اتطدمات اتظصرفية الكبسيطة 
ية مؤمنة عبر شبتة ساعة، أي حتى خارج أوقات عمل الكبنك، وذلكك من خلال إدخال رموز سر  24على مدار 
 الايرويت.



 -بئر العاتر -درادة ميدانية لبنك الفلاحة والتنمية الريفية وكالة: الفصل الثالث

 70 

يعتبر بنك بدر واحد من أىم الكبنوك الكعمومية الكح حاولكت جاىدة تطوير يوعية  بنك بدر الإلكتروني: -6
(، وىذه اتطدمة تسمح لكلعميل بفحص E-Bankingاتطدمات اتظصرفية الإلكتروويية الكح تندرج ضمن ما يسمى )

أيام، وقد ي الإعلان عن ايطلاق  7/7سا و 24/24لكك من خلال اتضساب إلكترووييا أي باستخدام الايرويت وذ
 خدمة الكبنك الإلكترووني في الكصحف.

 (: إشهار عن بنك بدر الإلكتروني.12لشكل رقم )ا

 

 

 

 

 

 

، مذكرة تحديث الخدمة المصرفية لمواجهة اختلالات المنظومة المصرفية في ظل التوجو نحو اقتصاد السوق في الجزائررحال عادل،  المصدر:
 .181، ص2013/2014مقدمة لكنيل شهادة ماجستير في الكعلوم الاقتصادية، تخصص: اقتصاد تنمية، 

وتعتبر ىذه اتطدمة يقطة تحول في مستوى تقدنً اتطدمات وعلاج الكتثير من اتظشاكل، كالكسرقة والكضياع، 
يثة تتوافق واحتياجات الكعملاء الكح بالإضافة إلذ اختصار لكلوقت واتصهد وتقليل الكتتالكيف، واستخدام تتنولكوجيا حد

 ىي في تغيير مستمر.

 :ويتمثل اتظوقع الكرتشي لكبنك الكفلاحة والكتنمية الكريفية فيما يلي: الموقع الرسمي لبنك الفلاحة والتنمية الريفية 

- http://www.badr-bank.dz/2009/index.html  

 :وبمجرد دخول اتظوقع الإلكترووني تؾد الكصفحة الكرئيسية الكح تظهر لكنا في الكشتل الكتالر

  

http://www.badr-bank.dz/2009/index.html
http://www.badr-bank.dz/2009/index.html
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 (: الصفحة الرئيسية لبنك الفلاحة والتنمية الريفية.13الشكل رقم )

 

 

 

 

 

 

 

 

 .182رحال عادل، مرجع سابق، ص المصدر:

 ة:( اتظذكورة أعلاه تظهر الكصفحة الكتالكيBADR E-Bankingوعند الكنقر على )

 (: صفحة خدمات بنك الفلاحة والتنمية الريفية الإلكترونية.14الشكل رقم )
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 (: صفحة للترحيب بمستخدمي بنك الفلاحة والتنمية الريفية الإلكترونية.15الشكل رقم )

 

 

 

 اتظوقع الالكترووني لكلبنك. المصدر:                              

 الكح يقدمها بنك الكفلاحة والكتنمية الكريفية الإلكترووني تؾد: من بين اتطدمات الإلكترووييةو 

تؼطط بنك بدر الإلكترووني تنتن الاستفادة من عدة خدمات يقوم الكعميل بإدخال  للب الاشتراك: .1
الكبيايات الكشخصية اتظطلوبة بشتل صحيح، ويطلب منو طريقة وصول كلمة الكسر إلكيو، بالإضافة إلذ إتباع بعض 

 وم الكبنك  فً اتظعلومات بطريقة آمنة.اتططوات وذلكك لكيق

 ( يوضح للب الاشتراك.16الشكل رقم ) 

 

 

 
 
 

 اتظوقع الالكترووني لكلبنك. المصدر:               
بعد إدخال الكعميل لكتلمة اتظرور ورقم الاشرواك اتطاص بو، ويعرض الكبنك  على الحساب: الاللاع .2

 الإلكترووني مباشرة كشف اتضساب اتطاص بو.
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 (: يوضح الاللاع على الحساب17لشكل رقم )ا
 
 
 
 
 
 

 اتظوقع الالكترووني لكلبنك المصدر:                          
أصبح بإمتان الكعميل طلب دفرو الكشيتات دون الكتنقل إلذ مقر الكوكالكة وذلكك عن  للب دفتر الشيكات: .3

 طريق ملء استمارة إلكتروويية في اتظوقع.

  أدوات الحماية:ثالثا، 

 بين الكوسائل اتظعتمدة لكلحماية من اتصرائم الإلكتروويية والأخطاء الإلكتروويية منها: من

عملية حسابية معقدة يتم بمقتضاىا تحويل الكنص اتظقروء إلذ رموز وإشارات لير مقروءة على تؿو التشفير:  .1
 تلقق أمن اتظعلومات وسريتها.

يايات وإثبات شخصية مصدر الكبيايات وعدم إيتار ما ي وثوقية واتظصداقية وتتامل الكبيهدئ إلذ تحقيق مبادئ اتظ
 اتخاذه من أعمال.

يتم الكتوقيع الإلكترووني بواسطة بريامج كمبيوتر خاص تعذه الكغاية،  التوقيع الإلكتروني )الرقمي(: .2
(، وباستعمالكو فإن الكشخص يتون قد وقع على رسالكتو تداما كما يوقع عاديا )في عالد الأوراق والكوثائق الكورقية

 ويستخدم الكتوقيع الكرقمي على كافة الكرسائل الإلكتروويية والكعقود الإلكتروويية.

فالكتوقيع الإلكترووني ىو رمز تػسوب بواسطة بريامج حاسو ، يستخدم مفتاح سري يتون حصرا لكصحاب 
ذلكك الكتوقيع، لكذلكك فإيو إذا تدتن شخص من سرقة مفتاح سري لكشخص آخر استطاع أن يسرق ىوية صاحب ذلكك 

 اتظفتاح، فالكتوقيع الكرقمي يشبو اتطتم في اتظعاملات الكتقليدية.
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الكبصمة الإلكتروويية ىي بصمة رقمية يتم اشتقاىا وفقا تطوارزميات معينة تدعى دوال  البصمة الإلكترونية: .3
و رسالكة أو اقروايات الكتمويو، إذ تطبق ىذ اتطوارزميات حسابات رياضية على الكرسالكة لكتولكيد بصمة تدثل ملفا كاملا أ

 وتدعى ىذه الكبيايات الكناتجة بالكبصمة الإلكتروويية لكلرسالكة.

 ، المعاملات المصرفية المقدمة بوكالة بئر العاتررابعا

 :يلي فيما ابرازىا تنتن

 مللن لكلللرالبين تنتللن بنتللي منللتج عللن عبللارة وىللو BADR  (livret épargne:)التللوفير   دفتللر 1-
 رلبلللات حسلللب فوائلللد بلللدون أو الكبنلللك طلللرئ ملللن تػلللددة فوائلللد أسلللاس عللللى حاجلللاوم علللن الكفائضلللة أملللواتعم إدخلللار

 الكوكللالات تريللع في لأمللوال وسللحب دفللع بعمليللات الكقيللام الكتللوفير لكللدفرو اتضللاملين ىللؤلاء اتظللدخرين وباسللتطاعة اتظللدخرين،
لأخلر،   ملن متلان الأملوال يقلل وصلعوبات مشلاكل الكتلوفير دفاتير أصحاب تكنب اتظنتج ىذا فان وبذلكك الكتابعة لكلبنك،

 كما يوجد تعذا الكدفرو بطاقة مغناطيسية خاصة بهذا الكدفرو لكلسحب الآلر .

 اتظلدخرين أبنلاء تظسلاعدة تؼصلص دفرو ىو (: livret épargne juniorالأشبال)  توفير دفتر  - 2
 جلللاوزتت لا الكلللذين لكلشلللباب الكتلللوفير دفلللرو يفلللتح حيلللث الإدخاريلللة، حيلللاوم بدايلللة في الإدخلللار عللللى والكتلللدريب لكلتملللرس
 الكللدفع يتللون أن تنتللن كمللا دينللار، 500 بللل الأولر الكللدفع حللدد حيللث الكشللرعيين طللرئ تؽثللليهم مللن سللنة 19 أعمللارىم

 .منتظمة أوتوماتيتية أو تلقائية تحويلات طريق عن أو صورة يقدية في

 بلاسللتيتية مللادة مللن مسللتطيل شللتل في تغسللدة بطاقللة ىللي ( :la carte BADRبللدر ) بطاقللة - 3
 خللارج تقللع مللا عللادة الكللح الكنقديللة لكلللأوراق الآلكيللة اتظوزعللات باسللتخدام طريقهللا عللن أمللواتعم بسللحب الكبنللك لكزبللائن يسللمح
 . " SATIM" لكشركة  الكتابعة الكنقدية لكلأوراق الآلكية الكشبابيك باستخدام أو الكبنك، مبني

 تسلمح تؽغنطلة بطاقلة وىلي ( :la carte de paiement ) (CIB)البنلوك  بلين ملا بطاقلة - 4
 الكلح لكلبنلوك الكتابعلة الألكيلة اتظوزعلات ملن أو لكلبنك الكتابعة الألكية اتظوزعات من اتظال من تػدد مقدار بسحب الكبنك بونلكلز 

 الكنقلد شلركة عليلو وتشلرئ ، 2001 علام في بو الكعمل بدأ قد اتظنتج ىذا فإن لكلإشارة .الكبطاقة ىذه إصدار على وقعت
  .الكبنوك بين الكتلقائية والكعلاقات الآلر

 لأشلخاص موجلو وبعائلد لأجلل تفويض عن عبارة(: les Bons de caisseالصندوق)  حساب  - 5
 .تضاملو أو اتظتتب اسمب يتون أن وتنتن والكطبيعيين اتظعنوين
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 الكطبيعيللين الأشللخاص علللى تسللهل وسلليلة وىللي ( :les dépôt à termeلأجللل ) الايللداعات - 6
 . الكبنك طرئ من متغيرة فوائد بنسبة تػددة أجال إلذ حاجاوم عن الكفائضة الأموال إيداع واتظعنويين

 اتظلدخرين يقلود بجعلل يسمح منتج وىو ( :les comptes devisesالصعبة ) بالعملة حساب - 7 
 .اتظستقبلة والكوكالكة الكبنك شروط حسب تػددا عائدا مقابل تضظة كل في متاحة الكصعبة بالكعملة

لكلزبلون ملن  بسلحب تسلمح وىلي :(BADR-NET / E-banking  )  خدملة الأنترنلو – 8
 عللى الاطللاع :حرية الإطلاع على حسابو اتطاص من خلال دخولكلو لكلموقلع و دون أخلذ عنلاء الكلذىاب لكلبنلك ملثلا 

 إلخ... توفر الكشيك معرئ تحركات اتضساب، طلب اتضساب، رصيد

يلة  والكلدعم حيلث يقلدم الكبنلك تغموعلة متنوعلة ملن الكقلروض الكفلاح : ( les crédit) خدمة القروض – 9
 وذلكك حسب طلب ورلبة الكزبون في يوعية الكقرض الكذي تمتاره وذلكك بمعدلات فائدة تؼتلة . الكفلاحي،

خدماتلو ومنتجاتلو وتحسلين جودولا بملا يتوافلق ملع رلبلة  ملزيج بتوسليع يقلوم الكبنلك أن ىلو ملاحظتلو تنتلن وملا
 . الكزبون وإحتياجاتو وذلكك بالكعمل على كسب رضاه
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 : لرق وإجراءات الدراسة الميدانية: المبحث الثاني

كذلكك  بيايات الكدراسة(، أفراد تغتمع الكدراسة وعينتها،يتناول ىذا اتظبحث من الكدراسة وصفا تظنهج الكدراسة )
طرق إعدادىا وصدقها كما يتضمن ،  والأسالكيب الإحصائية اتظستخدمة في تحليل الكبياياتأداة الكدراسة اتظستخدمة 

  ام بها لكتقنين أداة الكدراسة وتطبيقها.الكح ي الكقي وثباوا

 :ومجتمع وعينة الدراسة نهجية الدراسةالمطلب الأول: م

 وكذلكك حدود الكدراسة. وتغتمع وعينة الكدراسةلب الكتطرق لكتل من منهجية الكدراسة سيتم من خلال ىذا اتظط

 :الدراسة منهجية

وكذلكك الاستدلال باتظنهج الاستقرائي  يليالكوصفي الكتحل اتظنهج استخدام يمن أجل تحقيق أىدائ الكدارسة 
 في تدخل دون ىي كما والكقياس لكلدراسة متاحة موجودة وظواىر أحداث تتناول الكبحث في طريقة بويو يعرئ والكذي
أو موضوع تػدد في الكبحث، بغرض الكتعرئ  دراسة بهدئ وتلللها فيصفها معها يتفاعل أن الكطالكب ويستطيع تغرياوا
وذلكك  ،للل بئر الكعاترلل  بنك الكفلاحة والكتنمية الكريفيةفي كسب ولاء الكزبائن   في تظصرفية الالكترووييةدور اتطدمات ا على

 بالاعتماد على يوعين أساسيين من الكبيايات.
 :البيانات الأوليةأ للل 

حث حول موضوع الكب ي إعداد استباية الكدراسة وتوزيعها على تغتمع الكدراسة، لكغرض تجميع اتظعلومات الكلازمة
 SPSS (Statistical Package for Socialبريامج الإحصائي الكومن ثم تفريغها وتحليلها باستخدام 

Science)  استخدام الاختبارات الإحصائية اتظناسبة بهدئ الكوصول لكدلالات ذات قيمة، ومؤشرات تدعم وي
 موضوع الكدراسة.

 البيانات الثانوية: ب للل
يات واستخدام الايرويت والأ اث والكدراسات الكسابقة الكح تساىم في تتم من خلال مراجعة الكتتب والكدور 

 إثراء ىذه الكدراسة. 
 مجتمع وعينة الدراسة:

مع  تػل الكدراسة الكذين تجاوبوا زبائن بنك الكفلاحة والكتنمية الكريفية )بئر الكعاتر(من  يتتون تغتمع الكدراسة
قد بلغ فطبقية من تغتمع الكدراسة، قة الكعينة الكعشوائية الكوي تحديد عينة الكدراسة من تغتمع الكدراسة بطري ،الكطالكب

وبعد تفحص استمارة  80 تريع أفراد الكعينة، واسرودادعلى  انيفرد، وي توزيع الاستب 80حجم عينة الكدراسة 
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 لكعدم تحقق الكشروط اتظطلوبة منها، وبذلكك يتون عدد الاستبيايات اتطاضعة استبيان يظرا 1الاستبيايات ي استبعاد 
 .استباية 79لكلدراسة 

 :ىي تػاور ثلاثة في الكدراسة حدود الكطالكب يظم: الدراسة حدود

دور اتطدمات اتظصرفية  على الكتعرئ على سةالكلدر  اتظوضوعية اتضدود اقتصرت :الموضوعية الحدود-أ
 .للل بئر الكعاترلل  بنك الكفلاحة والكتنمية الكريفيةفي كسب ولاء الكزبائن   في الالكتروويية

 .للل بئر الكعاترلل  في بنك الكفلاحة والكتنمية الكريفية سةاالكدر  اقتصرت :المكانية دالحدو -ب
 م 2016أفريل  15 من ابتداء شهر 1 بفروة سةاالكدر  ىذه لكتنفيذ الكزمني اتظدى حدد :الزمنية الحدود- ج
 م. 2018 ماي 15 وحتى

 :والأساليب الإحصائية المستخدمة أداة الدراسةالمطلب الثاني: 
 طرق إلذ أداة الكدراسة اتظستعملة والأسالكيب الإحصائية اتظستخدمة من خلال ىذا اتظطلب. ي الكت

 تدثلت أداة الكدراسة في الاستبيان وفيما يلي سنتعرئ عليو ومراحل تصميمو: أداة الدراسة:
تجري  بدارستها الكباحثاستمارة تتضمن تغموعة من الأسئلة حول أحد اتظواضيع الكح يقوم ريف الاستبيان: تع

 1تعبئتها من قبل اتظستجيب.
 أتقية توفر اتظعرفة بتيفية صيالة الأسئلة ووضوحها وترتيبها وارتباطها بفرضيات الكدراسة. تصميم الاستبيان:

أتقية تجنب تترار الكتلمات لكدى صيالة الأسئلة، تجنب الأسئلة الكطويلة، الأسئلة الكغير اتظوضوعية لكصعوبة 
 2تحليلها.

 ي إعداد الاستباية على الكنحو الكتالر: تبيان:مراحل تصميم الإس
 ؛ان أولر من أجل استخدامو في ترع الكبيايات واتظعلوماتيعداد استب 
 ؛جل اختبار مدى ملاءمتو تصمع الكبياياتأان على اتظشرئ من يعرض الاستب 
 ؛يراه اتظشرئ بشتل أولر حسب ما انيتعديل الاستب 
 الكذين قاموا بدورىم بتقدنً الكنصح والإرشاد وتعديل وحذئ ماعلى تغموعة من المحتمين و  انيعرض الاستب 
 ؛يلزم
  ؛حسب ما يناسب ووتعديل انيميدايية أولكية لكلاستب اختباريوإجراء دراسة 

إلذ قسمين   انيعلى تريع أفراد الكعينة تصمع الكبيايات الكلازمة لكلدراسة، ولكقد ي تقسيم الاستب انيتوزيع الاستب
 كما يلي:

                                                           
ة الكبحث الكعلمي، كلية الكعلوم الاقتصادية والكتجارية وعلوم الكتسيير، جامعة الكعر  بن مهيدي، )أم الكبواقي( ، مقياس منهجيمحاضرات في منهجية البحث العلمي"سعادو أتشاء، " 1

 .15، ص2016اتصزائر، 
 .15يفس اتظرجع، ص 2
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 .الكشخصية لكعينة الكدراسةتون من الكبيايات يت الأول: الجزء
، وي تقسيمو كسب ولاء الكزبائن  في ومزتكها الكتسويقي اتطدمات اتظصرفية الالكترووييةتطبيق  دوريتناول  الثاني: الجزء

 إلذ تػورين كما يلي:
بعد  وكل بعادأ 4، ويتتون من اتطدمات اتظصرفية الالكتروويية ومزتكها الكتسويقي: يناقش المحور الأول

 فقرة؛ 15يتضمن فقرات حيث يشمل المحور بوكملو على 
 فقرات؛ 10، ويتتون من ولاء الكزبائن في الكبنك : يناقشالمحور الثاني

درجات أي الاعتماد على  5كايت درجة الإجابة على كل فقرة متوية من و  ي استخدام الاستبيان اتظغلق وقد
درجة تعني أقل أدنى ، و جدا ى درجة تدثل أعلى درجة اتظوافقة(،  يث أعلlikert,scqleسلم لكيتارت اتطماسي )

 حيث ي توزيع الأوزان على الكبدائل اتطمسة كما ىو مبين في اتصدول الكتالر: درجة من اتظوافق
 ليكارت الخماسي( )مقياس مقياس الإجابة على الفقرات فئات :(02)جدول رقم ال

 مجال الدرجات درجات السلم الدرجات
 إطلاقا لير موافق

 لير موافق
  توكدلير م

 موافق
 جداموافق 

1 
2 
3 
4 
5 

[1- 1779] 
[1780 - 2759] 
[2760 – 3739] 
[3740- 4719] 

[4720- 5] 
 .540، ص 2007، دار خوارزم الكعلمية لكلنشر والكتوزيع، spssمقدمة في الإحصاء الوصفي والاستدلالي باستخدام عبد الكفتاح عز،  المصدر:

 
 ية المستخدمة في تحليل بيانات الإستبيان:الأساليب الإحصائ

بعد اتضصول على الكبيايات وترعها تو  عملية الكتحليل والكح تتطلب بعض الأسالكيب الإحصائية، وقد ي 
، حيث يتم إجابات أفراد عينة الكدراسةلكتحليل  (20SPSS) الاجتماعيةاستخدام بريامج اتضزم الإحصائية لكلعلوم 

رة بعد تفريغ الكبيايات في الكبريامج، وقد قمنا باستخدام الأسالكيب الإحصائية اتظتاحة في ىذا اتضصول على الكنتائج مباش
 الكبريامج كالآ :

 وي فيو استخدام الاختبارات الإحصائيات الكتالكية: أساليب الإحصاء الوصفي:
صول على تؼتلف وأيضا اتض ودئ إلذ الكتعرئ على تترار الإجابات عند أفراد الكعينة التوزيعات التكرارية:

 ؛الأشتال الكبيايية من دوائر يسبية، أعمدة...الخ، الكح تساعديا على معرفة خصائص الكعينة اتظدروسة
دائل الأجوبة عن كل بديل من باختاروا  الكنسب اتظئوية تظعرفة يسبة الأفراد الكذين  استخدامي  النسب المئوية:
 ؛أسئلة الاستمارة

  ؛ول كل عبارة من عبارات الاستبياناه آراء اتظستجوبين حوذلكك تظعرفة اتج المتوسط الحسابي:
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عينة لكتل عبارة عن متوسطها الكلكلتعرئ على مدى اتؿرائ إجابات أفراد  استخداموي  الانحراف المعياري:
 ؛ح الكتشتت في إجابات أفراد الكعينةاتضسا ، ويلاحً أن الاتؿرائ اتظعياري يوض

 استخدام الاختبارات الإحصائيات الكتالكية: وي فيو أساليب الإحصاء الاستدلالي: - أ
، وقوة الكعلاقة حيث يتون الارتباط اتظتغير الكتابع واتظستقل: وذلكك تظعرفة ىل ىناك علاقة بين معامل الارتباط

من الكصفر، وتتون قيمتو موجبة عندما يتون  اقروابوقرواب قيمتو من الكواحد الكصحيح، وضعيفا عند إقويا عند 
 عتسي؛ يتون الارتباط عندما تتون الكقيمة سالكبةو الارتباط طردي، 

الكثبات لكعبارات  اختباريستخدم لإجراء و  :(alpha cronbach’s( كرونباخمعامل الثبات ألفا  
أو بعبارة أخرى ثبات الإستبيان يعني الاستقرار في الكنتائج وعدم تغيرىا بشتل كبير لكو ي إعادة  ،الاستمارة

ترواوح بين الكصفر والكواحد، وكما ىو  ةويوخذ قيم ة مرات خلال فروة زمنية معينة.توزيعها على أفراد المجتمع عد
 إلذ لاية الكواحد الكصحيح؛ 0.6من  ابتداءمعروئ في تغال الكعلوم الاجتماعية فإن معامل الكثبات يتون مقبولا 

متغير مستقل  ىو دراسة لكلتوزيع اتظشروك تظتغيرين أحدتقا متغير يقاس دون خطو ويسمى الانحدار البسيط:
يستخدم  ، yوالآخر يوخذ قيما تعتمد على قيمة اتظتغير اتظستقل ويسمى الكتابع ويرمز لكو بالكرمز  x ويرمز لكو بالكرمز

من دراستو ىو إتكاد دالكة الكعلاقة بين اتظتغيرين اتظستقل والكتابع والكح تساعد في تفسير  دئاتعو  الكفرضيات لاختبار
 ، وتنتن تفسير الكعلاقة في اتظعادلكة الكتالكية:(x( تبعا لكتغير قيم اتظتغير اتظستقل)yلكتابع )الكتغير الكذي يطرأ على اتظتغير ا

 

 
  صدق وثبات أداة الدراسة:

وكذلكك سيتم سيتم تقنين فقرات الاستبيان والكتوكد من صدقها إما عن طريق الكصدق الكظاىري أو الكداخلي 
 رات الاستبيان. الكتوكد من ثبات فق

 :من خلال طريقتينستبيان وذلكك لكلتوكد من صدق فقراتو ي تقنين فقرات الإ صدق أداة الدراسة:

ستبيان على تغموعة من المحتمين ي عرض الإ الكظاىري الكصدق من لكلتحقق: الاتساق الظاىري للاستبيانصدق 
الكعلوم صصين في ، متخالكتبسي بتبسةالكعر  ساتذة في كلية الكعلوم الاقتصادية والكتجارية وعلوم الكتسيير بجامعة أوىم 

 اتظلاحظات بعض إلذ بالإضافة مناسبتها ومدى الاستبيان فقرات وضوح في مدى رأيهم لإبداء وذلكك ،الكتجارية
من  تػور كل إزاء الكدراسة أفراد استجابة تلدد الكذي اتطماسي الكتدرج ملائمة ومدى حول الاستبيان، الكعامة

 تلك وخاصة بعض الكفقرات صيالة وتعديل حذئ من تمونالمح بها أوصى الكح الكتعديلات إجراء وبعد تػاورىا،
 الكعينة. خصائص مع صيالتها تتناسب لا الكح
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 بتطبيقها الكطالكب قام الكدراسة لأداة الكظاىري الكصدق من الكتوكد بعد :الدراسة لأداة الداخلي الاتساق صدق - أ
 عينة على بتطبيق الاستبيان ايةلكلاستب الكداخلي الاتساق صدق من لتحققلكلدراسة ولك الكعينة الكتلية على ميداييا
لكلبعد أو  الكتلية والكدرجة الاستبيان فقرات من فقرة كل درجات بينبيرسون  ارتباط ي حساب معامل الكدراسة،

  المحور الكتابعة لكو وذلكك من خلال:
 الصدق الداخلي لفقرات المحور الأول: الخمات المصرفية الالكترونية 

  الخدمات المصرفية الالكترونيةفقرات المحور الأول تطبيق الصدق الداخلي ل(: 03جدول رقم )ال
 مستوى الدلالة معامل الارتباط الفقرة الرقم البعد

اتطدمات 
اتظصرفية 
 الالكتروويية

الكبنك يقدم خدمات الكتروويية لكتلبية حاجاتتم بدرجة عالكية من الكفعالكية  1
 ؛"أي تحقق أىدافتم وترشد يفقاتتم" والكتفاءة

0,674** 0,00 

 0,00 **0,631 تلرص الكبنك على توفير خدمات الكدفع الالكترووني لكتسريع معاملاتتم ؛ 2

يوفر الكبنك خدمات الكتروويية بوشتال تؼتلفة تتناسب مع أذواقتم  3
 ؛واحتياجاتتم

0,498** 0,00 

على مستوى الكبنك يتم بتفاءة   ATMستخدام خدمة الكصرائ الآلرا 4
 ؛ساعة" 24شبتة متوفرة أي على أحسن وجو والك" عالكية

0,515** 0,00 

الكتسعير 
 الالكترووني 

ك عدم الكبنك تلدد سعرا مناسبا تطدماتو الالكتروويية بما يضمن لك 5
 ؛الكتخلي عن خدماتو

0,634** 0,00 

 0,00 **0,644 تتوافق مع قدرا  اتظالكية. الالكترووييةأسعار اتطدمات  6

الكروويج والكتوزيع 
 الالكترووني

7 
بو ومتثف تطدماتو الالكتروويية  وم بإعداد مزيج تروتكي خاصالكبنك يق

) إعلان،علاقات عامة، الكدعاية والكنشر، اتظشاركة في الكتظاىرات 
 الكثقافية واتظعارض والأيام الكتحسيسية......(؛

0,474** 0,00 

 0,00 **0,507 ؛ سبمنا بشتل الايرويت خلال من الكبنك تطدماتو يروجو  يعرض 8
 0,024 *0,253 ؛في اتخاذ قرار الكشراء نيلان الالكترووني معلومات تساعديوفر الإع 9
 0,00 **0,396 موقع الكبنك على شبتة الأيرويات يدعم فاعلية الكتوزيع؛ 10

يتصل الكبنك بتم عن طريق الكبريد الالكترووني لإشعاركم بعملياتتم  11
 ؛الالكتروويية اتظختلفة

0,569** 0,00 

الكعناصر اتصديدة 
ضافة لكلمزيج واتظ

الكتسويقي 
 الالكترووني

 0,00 **0,605 ؛ اتظوقع الالكترووني لكلبنك يساىم في تقليص اتصهد وتوفير الكوقت 12
 0,002 **0,344 ؛ يساىم في توفير اتظعلومات كوسعار الكعملاتاتظوقع الالكترووني لكلبنك  13
 0,00 **0,505 ؛ الالكتروويية ةصوصية وسرية تامة  وخدماتيقدم الكبنك  14

لكبنك بدر في اتظواقع الافرواضية اتطدمات الالكتروويية  أتناقش ةصوص 15
 0,00 **0,476 .ومواقع الكتواصل الاجتماعي

 0,05 * دلالكة إحصائية ذات مستوى                                                0,01 **دلالكة إحصائية ذات مستوى
  SPSS20تماد على يتائج بريامج من إعداد الكطالكبين بالاعالمصدر: 
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 فقرات إلكيو تنتمي الكذي لكلمجال الارتباط الكتلية معاملات تراوحت (00من خلال اتصدول رقم ) التعليق:
 انيالاستب أن يؤكد وىذا ،0,05 دلالكة مستوى عند إحصائيا دالكة وىي 07674و 07253 بين ما المحور الأول

 .الكداخلي الاتساق من عالكية بدرجة تمتعي
  :ولاء الزبائنالصدق الداخلي لفقرات المحور الثاني 

 ولاء الزبائن (: الصدق الداخلي لفقرات المحور الثاني04جدول رقم )

 مستوى الدلالة معامل الارتباط الفقرة الرقم

 0,000 **0,692 ؛الاستماع إلذ تريع شتاوى الكعملاءخدمة الكعملاء في الكبنك وتم ب 1

 0,000 **0,792 تستجيب لكلشتاوى بسرعة وتقوم  لها؛ خدمة الكعملاء في الكبنك 2

 0,000 **0,683 بنك بدر؛ مع أتعامل عندما بالارتياح أشعر 3

 0,000 **0,602 بو؛ الكتبيرة بنك بدر لكثقح مع الكتعامل أفضل 4

 0,000 0,132 تظواصلة الكتعامل مع خدمات بنك بدر الالكتروويية؛ مستعد 5

 0,247 **0,731 زبون وفي؛ موظفي الكبنك لأني عاملة تؽيزة منأحظى بم 6

 0,000 **0,665 ؛ خدمات بنك بدر الالكتروويية لكيس من الكسهل علي تغيير 7

 –أوجو من حولر من أقرباء وأصدقاء لكلتعامل مع خدمات بنك بدر  8
-BADR 0,000 **0,739 الالكتروويية؛ 

9 
الآخرين بشتل عن خدمات بنك بدر الالكتروويية عندما ينتقدىا أدافع 
 0,000 **0,609 خاط ؛

10 
 الالكتروويية -BADR–الاستغناء عن خدمات بنك بدر نيلا تنتن

 0,000 **0,667 ؛لأقا تساىم في زيادة فرص الاتصال

 0,01 **دلالكة احصائية ذات مستوى
 0,05 * دلالكة احصائية ذات مستوى

 SPSS20 بريامج يتائج على بالاعتماد الكطالكبين إعداد منالمصدر: 
 فقرات إلكيو تنتمي الكذي لكلمجال الارتباط الكتلية معاملات ( تراوحت3-3من خلال اتصدول رقم ) التعليق:
 تتمتع الاستبان أن يؤكد وىذا ،0,05دلالكة  مستوى عند إحصائيا دالكة وىي07739و07132 بين ما المحور الكثاني

 .الكداخلي الاتساق من عالكية بدرجة
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 يستعمل ىذا ، حيثراء خطوات الكثبات على الكعينة يفسها بطريقة معامل ألكفا كرويباخي إج :أداة الدراسة ثبات
 ألفا اختبار يتائج وكايت فوكثر%  60 كايت إذا مقبولكة قيمتو وتعتبر الكدراسة، أداة ثبات مدى لكقياس اتظعامل

 :يلي كما كرونباخ

 (معامل الثبات )معامل ألفا كرونباخنتائج اختبار (: 05جدول رقم )ال
 كرونباخ معامل ألفا عدد الفقرات الفقرات المحور

 0.811 15 اتطدمات اتظصرفية الالكتروويية الأول المحور

 0.794 10 ولاء الكزبائن المحور الثاني

 0,855 25 تريع الكفقرات المجموع
 SPSS20يتائج بريامج عتماد على بالا الكطالكبينمن إعداد المصدر: 

 
معامل الكثبات تظتغيرات الكدراسة مقبولكة حيث بلغ معامل ( أن 000ول رقم )يتضح من خلال اتصد التعليق:

وىي قيمة جيدة  %60وىي يسبة مقبولكة لأقا أكبر من  (85,5%)الكثبات تصميع فقرات الاستبيان بشتل عام 
 .الكدراسة أداةوىذا ما يدل على ثبات  ويسبة مقبولكة لألراض الكتحليل لكثبات الاستبيان

 فريغ وتحليل نتائج الاستبيانالمطلب الثالث: ت

سيتم في ىذا اتظبحث تحليل ومناقشة الكنتائج اتظتوصل إلكيها من  :فرضيات الدراسةو  تحليل ومناقشة نتائج
استخدام بريامج اتضزم الإحصائية لكلعلوم ، حيث ي الإحصائي SPSSبريامج  في انيستبتفريغ وتحليل الإخلال 

ي حساب  كذلككالإحصائية الكلازمة لكوصف خصائص تغتمع الكدراسة،  ( لإجراء اتظعاتصة SPSS20الاجتماعية)
عينة الكدراسة حول فقرات المحور الأول اتطدمات أفراد  آراء اتظتوسطات اتضسابية والاتؿرافات اتظعيارية لكتحليل اتجاىات

لكتحديد الكعلاقة بين  تعددستخدام الاتؿدار الكبسيط واتظكما ي ا  اتظصرفية الالكتروويية والمحور الكثاني ولاء زبائن الكبنك،
 .والإجابة على الكفرضيات الكدراسة متغيرات

يّ في ىذا اتظطلب الكتطرق لكلخصائص والكسمات الكوظيفية الكح تنتاز بها  خصائص عينة الدراسة:تحليل  -1
 بين خصائص وتشات عينة الكدراسة كما يلي:يواتصدول الكتالر أفراد عينة الكدراسة 
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 أفراد العينة حسب المتغيرات الديمغرافية والشخصيةتوزيع  (:06) جدول رقمال
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 
 

 

 

 SPSS20 بريامج يتائج على بالاعتماد من إعداد الكطالكبينصدر: الم       

 النسبة المئوية التكرار الفئة المتغير

 الجنس
 74,7 % 59 ذكر
 25,3 % 20 أيثى

 100% 79 المجموع

المستوى 
 الدراسي

 19,0% 15 دون مستوى 

 6,3% 05 ابتدائي

 12,7% 10 متوسط

 26,6% 21 ثايوي
 35,4% 28 جامعي
 100% 79 المجموع

 سنال

 5,1% 4 سنة 20من أقل 

 36,7% 29 سنة 30إلذ  21من 

 26,6% 21 سنة 40إلذ  31من

 3,8% 3 سنة 50إلذ  41من
 27,8% 22 سنة 50أكبر من 

 100% 79 المجموع

 الدخل الشهري

 26,6% 21 ألكف دج 25أقل من 

 25,3% 20 ألكف دج 50 إلذ 25من 

 21,5% 17 ألكف دج 80إلذ  50من

 26,6% 21 ألكف دج 80 من برأك

 100% 79 المجموع

عدد سنوات 
التعامل مع 

 البنك

 34,2% 27 سنوات 2أقل من 

 24,1% 19 سنوات 5إلذ  3من 

 15,2% 12 سنة 10إلذ  6من 

 26,6% 21 سنة 15إلذ  11من 

 0% 0 سنة 15أكثر من 

 100% 79 المجموع
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ثل في حيث تن يتضح لكنا توزيع الكنسب حسب اتصنس لأفراد الكعينة (00000) من خلال اتصدول رقم لل الجنس:أ
من ياحية زبائن الكذكورية على الكفئة الأيثوية ، أي سيطرة الكفئة إياث25,3 %، وما يسبتو ذكور 74,7 % يسبة
 ، وىذا ما يوضحو الكشتل الكتالر:الكبنك 

 توزيع أفراد العينة حسب الجنس (:18)شكل رقم 
 

 
 
 
 
 
 

 SPSS20 بريامج يتائج على بالاعتماد الكطالكبين إعداد من المصدر:            

 :ستوى الدراسيالم-ب
ل فيما يسبتو تدث لكزبائن الكبنك اتظستوى الكدراسي( يتضح لكنا توزيع الكنسب حسب 00000من خلال اتصدول رقم )

، وأن ما يسبتو مستواىم الكدراسي الابتدائي %673، وأن ما يسبتو مستواىم الكدراسي دون اتظستوى 1970%
وأن ما  مستواىم الكدراسي الكتعليم الكثايوي، %2676وأن ما يسبتو  ،مستواىم الكدراسي الكتعليم اتظتوسط 1277%
، وىذا ما يفسر أن أكثر يسبة في الكعينة اتظستهدفة يى اتصامعيةفئة الكأي أن مؤىلهم الكعلمي جامعي  %3574يسبتو 

أللب إجابات أفراد الكعينة تتسم باتظوضوعية، أيضا الكقدرة على استخدام الكتتنولكوجيا ووسائل الكدفع اتضديثة من 
  بطاقات وصرائ آلر وتنتن توضيح ذلكك من خلال الكشتل الكتالر:
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 الدراسي(: توزيع أفراد العينة حسب المستوى 19شكل رقم )
  

 
 
 
 
 
 
 

 SPSS20 بريامج يتائج على بالاعتماد الكطالكبين إعداد من لمصدر:ا                       

فراد الكعينة تدثل فيما ( يتضح لكنا توزيع الكنسب حسب الكعمر لأ00000من خلال اتصدول رقم ) العمر:-ب
عمرىم من  2676% وما يسبتوسنة،  30 إلذ 21من  36,7%سنة وما يسبتو 20أقل من  عمرىم 5,1% يسبتو
سنة  50عمرىم من  27,8% سنة، وما يسبتو 50لذ إ 41عمرىم من  3,8% سنة، وما يسبتو 40لذ إ 31

 تدثل إقبال الكزبائن على اتطدمات الالكتروويية، وأيضا تدلسنة ىي أكثر يسبة  40إلذ  31من أي أن فئة فوكثر، 
 تمدم متنوعة وىذا ما وجود خبرات يعتس تؽا الكدراسة، تغتمع رادأف أعمار مستوى في الكتنوع على الكسابقة الكنتيجة
 الكدراسة، والكشتل الكتالر يوضح تنوع فئات الكعمرية في الكبنك: أىدائ

 (: توزيع أفراد العينة حسب الفئة العمرية20شكل رقم )
 

 
 
 
 
 

                                  
 SPSS20 بريامج يتائج على الاعتمادب الكطالكبين إعداد من المصدر:                

   :الدخل الشهري-د 
 مافي لأفراد الكعينة تتمثل الكدخل الكشهري( يتضح لكنا توزيع الكنسب حسب 00000من خلال اتصدول رقم ) 
 50و ألكف 25دخلهم الكشهري بين  25,3%، وما يسبتو ألكف دج 25دخلهم الكشهري أقل من  26,6%يسبتو 
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دخلهم  26,6%يسبتو  ، وأن ما ألكف دج 80و ألكف 50دخلهم الكشهري بين  21,5%، وأن ما يسبتوألكف دج
 ، وتنتن توضيح ذلكك من خلال الكشتل اتظوالراتظستهدفة كل الكفئات متقاربةأن   أي ، ألكف دج 80الكشهري اكثر من 

 (: توزيع أفراد العينة حسب الدخل الشهري21شكل رقم )ال

 
 

 SPSS20بريامج  يتائج على بالاعتماد الكطالكبين إعداد منالمصدر: 

 :التعامل مع البنكسنوات -و
لأفراد الكعينة  الكتعامل مع الكبنك( يتضح لكنا توزيع الكنسب حسب سنوات 00000من خلال اتصدول رقم )

سنوات ، وما  5لذ إ 3لكفئة من  24,1% سنوات، وما يسبتو 2لكفئة أقل من  34,2%يسبتو فيما تتمثل
 %0 سنوات، وما يسبتو 15 إلذ 10من  لكفئة 26,6%، وما يسبتو سنوات 10إلذ  6لكفئة من  15,2%يسبتو

من زبائن الكبنك، وما ي أكثر يسبة في الكعينة ى تعاملسنوات  2سنوات ، أي أن فئة أقل من  15لكفئة أكثر من 
 ىعل الكسابقة الكنتائج وتدللكديهم خبرة في الكتعامل مع الكبنك وأي الكبنك لكديو قاعدة مهمة من الكزبائن. % 65يسبتو 
وعملائو مرتاحين  متوفر يدل على أن عامل الكثقة تؽا الكدراسة، تغتمع أفراد لكدىفي الكتعامل مع الكبنك  اتطبرة عامل توفر

، والكشتل الكتالر في تؽارسة الكتعامل مع اتظوظفين ولا تنتنهم الاستغناء عن الكبنك وىذا قد يتون مؤشر لكولائهم لكلبنك
 :عاملسنوات الكتيوضح توزيع أفراد الكعينة حسب 
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 (: توزيع أفراد العينة حسب سنوات التعامل مع البنك22شكل رقم )ال

 SPSS20من إعداد الكطالكبين بالاعتماد على يتائج بريامج  المصدر:   

 تحليل اتجاىات الآراء: 

 دور اتطدمات الالكتروويية اتظصرفية في كسب ولاء بتقييم اتظتعلقة الكبيايات تحليل علىتظطلب ا ىذا في سنركز
 .تػور كل حسب الكعينة أفراد اجابات يلي فيما ويستعرض الكزبائن ببنك الكفلاحة والكتنمية الكريفية وكالكة بئر الكعاتر،

 :الخدمات المصرفية الالكترونيةتحليل الآراء لفقرات المحور الأول: -

، ي الكتحقق من سةمن وجهة يظر أفراد عينة الكدرا تظعرفة مدى الالكتزام بتطبيق اتطدمات اتظصرفية الالكتروويية
 تطبيق اتظزيج الكتسويقي الالكترووني في الكبنك وذلكك من خلال حوصلة الكنتائج اتظتوصل إلكيها في اتصداول الكتالكية:
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 في البنك لخدمات المصرفية الالكترونيةتطبيق لالأول: وجود  لبعد(: تحليل آراء فقرات ا07جدول رقم )

 الفقرة الرقم

 الإجابة
المتوسط 
 الحسابي 

 نحرافالا
 المعياري

 اتجاىات
 الآراء

التكرار 
والنسب 
فق  المئوية

موا
ير 

غ
لاقا

إل
افق 

 مو
غير

 

ر م
غي

كد
تأ

 

افق
مو

 

افق
مو

 
 جدا

1 

الكبنك يقدم خدمات 
الكتروويية لكتلبية حاجاتتم 
بدرجة عالكية من الكفعالكية 

"أي تحقق أىدافتم  والكتفاءة
 ؛وترشد يفقاتتم"

 47 26 1 4 1 الكتترار

 جدا وافقم 0,859 4,44
 59,5 32,9 1,3 5,1 1,3 (%) الكنسبة

2 
تلرص الكبنك على توفير 
خدمات الكدفع الالكترووني 

 لكتسريع معاملاتتم ؛

 38 38 3 0 0 الكتترار
 موافق 0,689 4,41

 48,1 48,1 3,8 0 0 (%) الكنسبة موافق جدا

3 
يوفر الكبنك خدمات الكتروويية 
بوشتال تؼتلفة تتناسب مع 

 ؛م واحتياجاتتمأذواقت

 30 45 4 0 0 الكتترار
 موافق 0,635 4,33

 38,0 57,0 5,1 0 0 (%) الكنسبة

4 

ستخدام خدمة الكصرائ ا
على مستوى   ATMالآلر

أي " الكبنك يتم بتفاءة عالكية
على أحسن وجو والكشبتة 

 ؛ساعة" 24متوفرة 

 23 49 7 0 0 الكتترار

 موافق 0,586 4,20
 29,1 62,0 8,9 0 0 (%) الكنسبة

 0,692 4,345 الكترونياالخدمات المصرفية  يسوق البنك المجموع
 SPSS20يتائج بناءا على الاستبيان وبالاعتماد على الكطالكبين من إعداد  المصدر: 

بتبني الكبنك  واتظتعلق في الكبعد الأول الكعينة آراء أفراد يبين والكذي أعلاه اتصدول خلال من يتضح التعليق:
 :يلي اتضسا  كما اتظتوسط حسب تنازلكيا مرتبة فقرة الكح ىي من خلال كليق خدماتو الكترووييا لكسياسة تسو 

 الكزبائن لكتلبية حاجات متنوعة الكبنك يقدم خدمات الكتروويية " أن على تنصان والكثالكثة والكلتان الأولذ الكفقرة -
 ارتفاع ويعتس ,334و 44,4 لرعلى الكتوا اتضسا  اتظتوسط بلغ إذ، " بدرجة عالكية من الكفعالكية والكتفاءة

تقدنً اتطدمات الكترووييا بتنوع وبتفاءة  أن حيث اتظوافق، درجة إلذ الإجابات تغمل لكتوجو الكقيمة ىذه
لكلاتؿرائ اتظعياري  بالكنسبة أما إشباع رلبات الكزبائن وكسبهم واتضفاظ عليهم، إلذ اتؤديأن  شوقما منوفعالكية 
 الكدراسة. عينة أفراد يظر وجهات تطابق على يدل وىو 07635و 07859على الكتوالر فهو 

تلرص الكبنك على توفير خدمات الكدفع الالكتروويية"، إذ بلغ اتظتوسط اتضسا  " الكفقرة الكثايية والكح تنص على -
ويعتس ذلكك توجو تغمل الإجابات إلذ درجة موافق جدا، حيث أن توفر كل من ىذه اتطدمات  4741تعما 

يدل على  07689في حين بلغ الاتؿرائ اتظعياري تسريع معاملات الكزبائن،  ديدتح في اتظساتقةمن شويو 
 .وعدم تشتتها ايسجام معظم إجابات أفراد عينة الكدراسة



 -بئر العاتر -درادة ميدانية لبنك الفلاحة والتنمية الريفية وكالة: الفصل الثالث

 89 

 47345 يساوي اتطدمات اتظصرفية الالكتروويية الأول لكلبعد الإترالر اتضسا  متوسط أن يتضح بشتل عام
ل يد ووى 07692 يساوي اتظعياريرائ الاتؿ أما ،اتظوافقةل تغا إلذ ينتمي سةاالكدر  عينة داأفر  إجابات ممعظأن  أي
 يولر أتقية تطدماتو اتظقدمة الكترووييا. سةاالكدر ل تػالكبنك  أن يعني تؽا سةاالكدر  عينة داأفر  يظر اتق وجهتطاب ىعل

 :الخدمات المصرفية الالكترونية تسعيرالثاني: دور  البعد لفقرات أفراد العينةتحليل آراء  - أ

من وجهة يظر أفراد عينة الكدراسة، ي حوصلة الكنتائج اتظتوصل  اتطدمات اتظصرفية الالكتروويية تسعيردور عرفة تظ
 إلكيها في اتصدول الكتالر:

 .التسعير الالكتروني للخدمات المصرفية: الثاني البعد فقرات آراء تحليل(: 08) رقم جدولال

 SPSS20يتائج بناءا على الاستبيان وبالاعتماد على الكطالكبين من إعداد  المصدر:

تسعير  دورب واتظتعلق الكثاني الكبعد في الكعينة أفراد آراء يبين والكذي أعلاه اتصدول خلال من يتضح تعليق:ال
 :يلي كما اتضسا  اتظتوسط حسب تنازلكيا مرتبة ىي الكح فقرة كل خلال من اتطدمات اتظصرفية الالكتروويية

الالكتروويية"، إذ بلغ اتظتوسط اتضسا  تعا  الكفقرة اتطامسة والكح تنص على "الكبنك تلدد سعرا مناسبا تطدماتو -
أن الكبنك تحروم مبادئ  ذلكك ويعتس، اتظوافق درجة إلذ أفراد عينة الكدراسة إجابات تغمل توجو وىذا يفسر 4718

وىذا ما يفسر ايسجام وعدم اختلائ إجابات  07656تعا  في حين بلغ الاتؿرائ اتظعياريالكتسعير الالكترووني، 
 ة.أفراد عين الكدراس

 الفقرة الرقم

 الإجابة
المتوسط 
 الحسابي 

 الانحراف
 المعياري

 اتجاىات
 الآراء

التكرار 
والنسب 
فق  المئوية

موا
ير 

غ
لاقا

إل
افق 

 مو
غير

 

ر م
غي

تأ
 كد

افق
مو

 

افق
مو

 
 جدا

5 

الكبنك تلدد سعرا مناسبا تطدماتو 
ك عدم الكتخلي الالكتروويية بما يضمن لك

 ؛عن خدماتو

 25 43 11 0 0 الكتترار
 موافق 0,656 4,18

 الكنسبة
(%) 0 0 8,9 62,0 29,1 

6 
تتوافق مع  الالكترووييةأسعار اتطدمات 

 قدرا  اتظالكية
 12 45 21 1 0 الكتترار

 الكنسبة موافق 0,674 3,86
(%) 0 1,3 26,6 57,0 15,2 

 0,665 4,02 دور التسعير الالكتروني 2 المجموع
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قدرة الكزبائن على تحمل أسعار اتطدمات اتظصرفية الالكتروويية"، إذ ىناك الكفقرة الكسادسة والكح تنص على أن " -
وتعتس ىذه الكقيمة توجو معظم إجابات أفراد عينة الكدراسة تؿو درجة موافق، في  3786بلغ اتظتوسط اتضسا  تعا 
 .وعدم اختلافها الكدراسة عين أفراد إجاباتاختلائ  وىو ما يفسر أن عدم 07674 حين بلغ الاتؿرائ اتظعياري

دور الكتسعير الالكترووني في اتطدمات اتظصرفية  الكثاني لكلبعد الإترالر اتضسا  متوسط أن يتضح عام بشتل
 اتظعياري الاتؿرائ أما ،اتظوافقة تغال إلذ ينتمي الكدراسة عينة أفراد إجابات معظم أن أي 4702 يساوي الالكتروويية
يولر أتقية  الكدراسة تػل الكبنك أن يعني تؽا الكدراسة الكعينة أفراد يظر وجهات تطابق على يدل وىو 07665 يساوي

 .لكتسعير خدماتو الالكتروويية
 :لخدمات المصرفية الالكترونيةالترويج والتوزيع الالكتروني لالثالث:  بعدلفقرات ال أفراد العينةتحليل أراء -ج

، ي حوصلة الكنتائج في لخدمات اتظصرفية الالكترووييةلكروويج والكتوزيع الالكترووني لكيلعبو كلا من ا تظعرفة الكدور
 اتصدول الكتالر:

 المصرفية  لخدماتدور الترويج والتوزيع الالكتروني لالثالث:  بعدتحليل آراء فقرات ال (:09) جدول رقم

 SPSS20يتائج بناءا على الاستبيان وبالاعتماد على الكطالكبين من إعداد  المصدر:

الكروويج  بدور واتظتعلق الكثالكث الكبعد في الكعينة أفراد آراء يبين والكذي أعلاه اتصدول خلال من يتضح التعليق:
 :يلي كما اتضسا  اتظتوسط حسب ازلكياتن مرتبة ىي الكح فقرة كل خلال من لكلخدمات اتظصرفية والكتوزيع الالكترووني

وىذا ما  4741الكفقرة الكسابعة والكح تنص على "الكبنك يعد مزيج تسويقي خاص بو"، إذ بلغ اتظتوسط اتضاس  -
 لكلعملاء بالكنسبة الالكترووني الكروويجا تقيةيفسر توجو تغمل إجابات أفراد عينة الكدراسة تؿو درجة موافق جدا، ذلكك لأ

 الفقرة الرقم
 الإجابة

المتوسط 
 الحسابي 

 الانحراف
 المعياري

 اتجاىات
 الآراء

التكرار 
نسب لوا

فق  المئوية
موا

ير 
غ

لاقا
إل

افق 
 مو

غير
 

ير 
غ م

كد
تأ

افق 
مو

افق 
مو

 جدا 

7 
مزيج  وم بإعدادالكبنك يق

 بو  تروتكي خاص
 39 33 7 0 0 الكتترار

 موافق 0,651 4,41
 الكنسبة جدا

(%) 0 0 8,9 41,8 49,4 

8 

يوفر الإعلان الالكترووني 
 ساعدالكح تمعلومات 

في اتخاذ قرار  الكزبائن
 ؛الكشراء

 9 55 14 1 0 الكتترار

 الكنسبة موافق 0,656 3,91
(%) 0 1,3 17,7 69,6 11,4 

9 
اتظوقع الالكترووني لكلبنك 

 ؛يدعم فاعلية الكتوزيع
 3 23 6 0 0 الكتترار

 الكنسبة موافق 0,775 4,16
(%) 0 0 18,2 69,7 9,1 

 0,694 4,16 الترويج والتوزيع الالكتروني 3 المجموع
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وىذا يدل أن أللب أفراد عينة الكدراسة متفقين في وجهات  07651  حين بلغ الاتؿرائ اتظعياريأو حتى الكبنك، في
  الكنظر.
"، إذ بلغ اتظتوسط اتضسا  عملية اتخاذ الكقرار  في الإعلان الالكترووني يساعد الكزبائن الكفقرة الكثامنة والكح تنص على " -

 07656سة تؿو درجة موافق في حين بلغ الاتؿرائ اتظعياري ويفسر ىذا توجو تغمل إجابات أفراد عينة الكدرا 3791
 ويدل ىذا على أن أللب أفراد عينة الكدراسة متفقين حول الإجابات اتظتعلقة بهذه الكفقرة.

لكلخدمات  الكروويج والكتوزيع الالكترووني دور لكثالكثا لكلبعد الإترالر اتضسا  متوسط أن يتضح عام بشتل
 الاتؿرائ أما وافقة،لمجال درجة اتظ ينتمي الكدراسة عينة أفراد إجابات معظم أن أي 4716 يساوي اتظصرفية في الكبنك

 الكدراسة تػل بنكالك أن يعني تؽا الكدراسة عينة أفراد يظر وجهاتلك كبير  تطابق على يدل وىو 07694 يساوي اتظعياري
 .طريق الكبريد الالكتروونيمن خلال الإعلان الالكترووني ، الاتصال بالكزبائن عن  يدعم ىذا الكبعد بقدر كبير

 العناصر الجديدة والمضافة للمزيج التسويقي الالكتروني:: رابعال البعد لفقرات العينة أفراد أراء تحليل

الكدراسة، ي حوصلة  من وجهة يظر أفراد عينة الكعناصر اتصديدة واتظضافة لكلمزيج الكتسويقي الالكتروونيتظعرفة دور 
 ل الكتالر:الكنتائج اتظتوصل إلكيها في اتصدو 

 العناصر الجديدة والمضافة للمزيج التسويقي الالكتروني: رابعال بعد: تحليل آراء فقرات ال(10) جدول رقم

 الفقرة الرقم

المتوس الإجابة
ط 
الحسا
 بي

 الانحراف
 المعياري

 اتجاىات
 الآراء

التكرار 
وانسب 
فق  المئوية

موا
ير 

غ
لاقا

إل
افق 

 مو
غير

 

ر م
غي

كد
تأ

 

افق
مو

 

افق
مو

 
 جدا

اتظوقع الالكترووني لكلبنك يساىم  11
 ؛ في تقليص اتصهد وتوفير الكوقت

 30 41 7 1 0 الكتترار
 الكنسبة موافق 0,674 4,27

(%) 0 1,3 8,9 51,9 38,0 

12 
اتظوقع الالكترووني لكلبنك يساىم 
في توفير اتظعلومات كوسعار 

 ؛الكعملات

 20 52 5 2 0 الكتترار
 الكنسبة موافق 0,635 4,17

(%) 0 2,5 6,3 65,8 25,3 

13 
يقدم الكبنك خدماتو لالكتروويية 

 ؛ ةصوصية وسرية تامة 
 16 56 7 0 0 الكتترار

 الكنسبة موافق 0,531 4,11
(%) 0 0 8,9 70,9 20,3 

14 

اتطدمات  أتناقش ةصوص
لكبنك بدر في اتظواقع الالكتروويية 

الافرواضية ومواقع الكتواصل 
  الاجتماعي.

 15 49 15 0 0 رالكتترا

 الكنسبة موافق 0,620 4,00
(%) 0 0 19,0 62,0 19 

 0,392 4,13 العناصر الجديدة والمضافة للمزيج التسويقي الالكتروني 4 المجموع
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 SPSS20يتائج بناءا على الاستبيان وبالاعتماد على الكطالكب من إعداد  المصدر: 

الكعناصر اتصديدة  واتظتعلق الكرابع الكبعد في الكعينة أفراد آراء بيني والكذي أعلاه اتصدول خلال من يتضح التعليق:
 اتظتوسط حسب تنازلكيا مرتبة ىي الكحو  فقرة كل خلال من لكلمزيج الكتسويقي الالكترووني لكلخدمات اتظصرفية الالكتروويية

 :يلي كما اتضسا 
 حيث ،" في تقليص اتصهد وتوفير الكوقتاتظوقع الالكترووني لكلبنك يساىم " أن على تنص لكحاو  الكثايية عشر الكفقرة -
 ذلكك ويعتس اتظوافق درجة إلذ الإجابات تغمل لكتوجو الكقيمة ىذه ارتفاع ويعتس 4727قيمة اتضسا  اتظتوسط بلغ

وىو ما يفسر ايسجام  07674ىدئ الكبنك في توفير اتصهد والكوقت بالكنسبة لكزبائنو، في حين بلغ الاتؿرائ اتظعياري 
 أفراد عينة الكدراسة. وعدم اختلائ إجابات

وتعتس  4717"، إذ بلغ اتظتوسط اتضسا  يشر اتظعلوماتالالكترووني لكلبنك يساىم في اتظوقع  عشر "ثالكثة الكفقرة الك -
وىو ما  0,635ىذه الكقيمة توجو تغمل إجابات أفراد عينة الكدراسة تؿو درجة موافق، في حين بلغ الاتؿرائ اتظعياري 

 اء أفراد عينة الكدراسة حول ىذه الكفقرة.يفسر عدم تشتت واختلائ آر 
مصالح  اتضرص علىزبائنو و  معالكبنك بالكسرية واتطصوصية في الكتعامل م الكتز ا ة عشر والكح تنص على "رابعالكفقرة الك -

وتعتس ىذه الكقيمة توجو تغمل إجابات أفراد عينة الكدراسة تؿو درجة  4711 "، حيث بلغ اتظتوسط اتضسا الأطرائ
 ويفسر تغمل آراء أفراد عينة الكدراسة منسجمة. 07531ين بلغ الاتؿرائ اتظعياري موافق، في ح

اتظواقع الافرواضية تلعب دور في تسهيل طرق الكتجارة الالكتروويية بين أعضاء  على " الكح تنصعشر و  امسةالكفقرة اتط -
درجة ات أفراد الكعينة تؿو وتعتس ىذه الكقيمة توجو تغمل إجاب 4700، حيث بلغ اتظتوسط اتضسا  "ىذه اتظواقع

اختلائ وجهات يظر أفراد عينة الكدراسة حول ىذه وىذا يدل  07620تؿرائ اتظعياري اتظوافق، في حين بلغ الا
 الكفقرة.

الكرابع الكعناصر اتصديدة لكلمزيج الكتسويقي الالكترووني  لكلبعد الإترالر اتضسا  متوسط أن يتضح عام بشتل
 أما لمجال درجة موافقة، ينتمي الكدراسة عينة أفراد إجابات تغمل أن أي 4713 لكلخدمات اتظصرفية الالكتروويية

 تػل الكبنك أن يعني تؽا الكدراسة الكعينة أفراد يظر لكوجهات تطابق على يدل وىو 07392 يساوي اتظعياري الاتؿرائ
ن تنتن اتضفاظ عليهم بنية من اتطدمات يسمح لكو تسويقها بتسب قاعدة كبيرة ومتنوعة من الكزبائ على يتوفر الكدراسة

 .لكفروات طويلة 

 :ولاء الزبائن لفقرات المحور الثاني: أفراد العينةتحليل آراء 

 ، ي حوصلة الكنتائج اتظتوصل إلكيها في اتصداول الكتالكية:من وجهة يظر أفراد عينة الكدراسة الكولاءق يتظعرفة مدى تحق
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 لزبائن(: تحليل آراء فقرات المحور الثاني: ولاء ا11رقم )جدول 
 

 SPSS20يتائج بناءا على الاستبيان وبالاعتماد على الكطالكبين من إعداد  المصدر:
 بولاء الكزبائن واتظتعلق حول المحور الكثاني الكعينة أفراد آراء يبين والكذي أعلاه اتصدول خلال من ضحيت التعليق:

 :يلي كما اتضسا  اتظتوسط حسب تنازلكيا مرتبة ىي الكح فقرة كل خلال من

 الفقرة الرقم
 الإجابة

 الانحراف
 المعياري

المتوس
 ط

الحسا
 بي

 اتجاىات
 الآراء

التكرار 
والنسبة 
ير  المئوية

غ
فق 

موا
لاقا

إل
 

ير 
غ

افق
مو

ير  
غ م

كد
تأ

افق 
مو

افق 
مو

 جدا 

10 

خدمة الكعملاء في الكبنك وتم 
بالاستماع إلذ تريع شتاوى 

 الكعملاء؛
 

 19 38 22 0 0 الكتترار

 الكنسبة موافق 0,724 3,96
(%) 0 0 27,8 48,1 24,1 

02 
خدمة الكعملاء في الكبنك تستجيب 

 لكلشتاوى بسرعة وتقوم  لها 
 

 18 50 11 0 0 الكتترار
 الكنسبة موافق 0,603 4,09

(%) 0 0 13,9 63,3 22,8 

 بنك بدر؛ مع تعاملالك عند الارتياح 03
 

 18 40 21 0 0 الكتترار
 الكنسبة موافق 0,706 3,96

(%) 0 0 26,6 50,6 22,8 

تظواصلة الكتعامل مع خدمات  مستعد 04
 بنك بدر؛

 6 20 40 4 9 الكتترار
 الكنسبة لير متوكد 1,03 3,13

(%) 11,4 5,1 50,6 25,3 7,6 

أحظى بمعاملة تؽيزة من موظفي  05
 زبون وفي؛ الكبنك لأني

 9 38 28 1 3 الكتترار
3,62 0,852 

 موافق
لير و 
 الكنسبة وكدمت

(%) 3,8 1,3 35,4 48,1 7,6 

خدمات  لكيس من الكسهل علي تغيير 06
 ؛ بنك بدر الالكتروويية

 10 36 24 9 0 الكتترار
3,59 0,855 

 موافق
لير و 

 متوكد
 الكنسبة
(%) 0 11,4 30,4 45,6 12,7 

07 
أوجو من حولر أقرباء وأصدقاء 
 لكلتعامل مع خدمات بنك بدر

  الالكتروويية

 13 46 19 1 0 الكتترار
 الكنسبة موافق  0,672 3,90

(%) 0 1,3 24,1 58,2 16,5 

08 
عن خدمات بنك بدر أدافع 

الالكتروويية عندما ينتقدىا الآخرين 
 بشتل خاط ؛

 13 46 15 4 1 الكتترار
 الكنسبة موافق  0,808 3784

(%) 1,3 5,1 19,0 58,2 16,5 

 0,468 3,76 نتحقيق ولاء الزبائ 8 المجموع
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 3796ب قدر بمتوسط"  الاىتمام بجميع شتاوى الكزبائن بسرعة وحلها " على انتنص الكحالكثايية و و  لأولذا الكفقرة -
 بوتقيةلكوعي اتظوظفين بالكبنك  وذلكك موافق عالكية درجة تؿو الإجابات توجو الكقيمة ىذه تفسرعلى الكتوالر  4709و

رعة يتسبها يوع من الكثقة اتظتبادلكة، أما الاتؿرائ اتظعياري بلغت قيمتو اتظشاكل لكدى الكزبائن والكقيام  لها بس اتظعلومات
  وتفسر ىذه الكقيمة تطابق وتوافق وجهات الكنظر بالكنسبة لأفراد الكعينة. على الكتوالر 07603و 07724

بمتوسط " يةأن الكزبائن مرتاحين في تعاملهم مع الكبنك فيما تمص اتطدمات الالكترووي" على تنص ة والكحثالكثالك الكفقرة -
الاسرواتيجيات الكح يطبقها  أتقية ذلكك ويعتس اتظوافق درجة تؿو الإجابات الكقيمة توجو ىذه وتفسر 3796ب  قدر

أما الاتؿرائ اتظعياري فقد  وجعلهم أكثر أرتلية من خلال كسب رضاه واتضفاظ عليو، الكبنك في الكتعامل مع الكزبائن
 منسجمة ولير تؼتلفة. الكعينة أفراد إجابات أللب أن ىذا ويفسر 0,706بلغ 
 وتنتن 3713 قيمتو بلغت متوسط بمعدل" الاستعداد تظواصلة الكتعامل مع الكبنك"  لى أنع تنص والكح الكرابعة الكفقرة -

 ويرجع عدم الكلتوكد من مواصلة الكتعامل مع الكبنك لكدرجة إجابات اتظستجوبين لكتوجو الكقيمة ىذه ارتفاععدم  تفسير
ما يؤثر سلبا على الاستعداد  الكتحيز لأي طرئ وعدم اتضياد ةاصية ما يوعا الكتحليرتفعة إلذ اتظ الكقيمة ىذه تحقيق

آراء  وىو ما يفسر معظم 1703، أما الاتؿرائ اتظعياري فبلغ  اتطدمات الالكتروويية في تغال تظواصلة الكتعامل مع الكبنك
 .أفراد الكعينة متفقين

 الكبنك لكزبائنهم تظعرفتهم اتصيدة بقيمة الكزبون كوادراتظميزة من كرئ   اتظعاملة" على تنص والكح: اتطامسة الكفقرة" ،
"لير درجة متوسطة و درجة موافق  تؿو الإجابات الكقيمة الأول توجو ىذه تفسرو  3762حيث بلغ اتظتوسط اتضسا  

فيهم وىي  أن الكبنك يعطي قيمة لكبعض الكزبائن والاستثمار يعني وىذا بنسبة عالكية أي بالكتقريب موافق متوكد"
وىو ما يدل على ايسجام  07852، في حين بلغ الاتؿرائ اتظعياري إسرواتيجية من اسرواتيجيات إدارة علاقة الكزبائن

 .ىذه الكفقرةتغمل إجابات أفراد الكعينة حول 
  إذ بلغ اتظتوسط اتضسا  تعا  لكيس من الكسهل على الكزبائن تغيير الكبنك"أيو والكح تنص على  الكسادسةالكفقرة ،"
تغيير الكبنك بالكنسبة لكبعض تؿو درجة موافق، ذلكك أن  الكدراسة عينةسر ىذا توجو تغمل إجابات أفراد ويف 3759قيمة 

 إجابات تغمل ايسجام وىذا ما يدل على 07855، في حين بلغت قيمة الاتؿرائ اتظعياري الكزبائن يتلفهم الكتثير
  حول ىذه الكفقرة. الكعينة أفراد
 ىذه وتفسر 3790 ب بمتوسط قدر" توجيو الأصدقاء والأقارب تطدمات الكبنك" ص علىوالكح تن الكثامنة الكفقرة 
، في بمعا الارتباط بالكبنك لكدرجة لكعب دور الكسفير الكزبون موافق بدرجة متوسطة درجة تؿو الإجابات توجو الكقيمة

 الكفقرة. بهذه اتظتعلقة تإجابا حول متفقين الكدراسة عينة أفراد أللب أن 07672حين بلغ قيمة الاتؿرائ اتظعياري 
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  تفسر 3724 اتضسا  اتظتوسط بلغ حيث" الارتباط بالكبنك لكدرجة الكدفاع عنو "على تنص والكح الكتاسعةالكفقرة 
ويفسر  07708، في حين بلغ الاتؿرائ اتظعياري  ذلكك ويفسر موافق لكدرجة الكفقرة ىذه إجابات بتوجو الكقيمة ىذه

 . تؼتلفةىذا أن أللب إجابات أفراد الكعينة عير
 تغمل أن أي 3776 يساوي الكولاء لكدى الكزبائن تعذا المحور الإترالر اتضسا  متوسط أن يتضح عام بشتل

 أما ،وىو ما يؤكد يسبة رضا عالكية لكدى أفراد عين الكدراسة موافقةلمجال درجة  ينتمي الكدراسة عينة أفراد إجابات
 تػل الكبنك أن يعني تؽا الكدراسة الكعينة أفراد يظر وجهاتلك تطابق على يدل وىو 07468 يساوي اتظعياري الاتؿرائ
  .يولر أتقية لكولاء الكزبائن الكدراسة
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 المبحث الثالث: اختبار الفرضيات واستخلاص النتائج
 اختبار الفرضيات:المطلب الأول: 

 الكدراسةوالكح شتلت في الأساس مشتلة  في كسب ولاء الكزبائن اتطدمات اتظصرفية الالكتروويية دور برازلإ
 الكفرضيات يفي أو إثبات الاتؿدار الكبسيط وبغية وتساؤلاوا، سيتم اختبار فرضيات الكدراسة من خلال استخدام

 تحليل الاتؿدار الكبسيط ي استخدام ولاختبارىا ،فرعية فرضيات إلذ الكفرضية الكرئيسية تجزئة ارتوينا بالكدراسة، اتظتعلقة
الكتابع  اتظتغير من وكل (اتظزيج الكتسويقي لكلخدمات اتظصرفية الالكترووييةاتظستقلة ) اتظتغيرات وتحليل الكتباين بين واتظتعدد

 .الكدراسة في (ولاء الكزبون)

بريامج  من مباشرة احتسابها ي الكح Sig قيمة على طريق الاعتماد عن الكفرضية اختيار الكتوصل إلذ تنتنو 
SPSS20 كون قيمة حالكة ففي Sig لكعدم الكفرضية الكصفرية فرضية ا يرفض 0,05 من أصغرH0، ويقبل الكفرضية 
 يلي الكفرضيتين كماويتتب  H1 الكبديلة
 والكبديلة: الكصفرية

 
 

 اختبار الفرضيات الفرعية:

 :تتمثل ىذه الكفرضيات أولا حيث الكفرعية الكفرضيات اختبار من لابد الكرئيسية الكفرضية ختبارلا 

على   لكلخدمات اتظصرفية الالكترووييةذو دلالكة إحصائية  ورد"يوجد  والكح تنص على الفرضية الأولى:أولا: اختبار 
 الكدراسة". كسب ولاء الكزبائن بالكبنك عينة

 يتم اختبار الكفرضية من خلال تحليلات الاتؿدار الكبسيط لكلعلاقة بين اتظتغير اتظستقل والكتابع وذلكك من خلال ما يلي:

 H0 : "عند  كسب ولاء الكزبائن على ية الالكترووييةلكلخدمات اتظصرف إحصائية دلالكة ذودور اتكا   لا يوجد
 .∝=0,05مستوى معنوية 

 H1 : "عند  كسب ولاء الكزبائن على لكلخدمات اتظصرفية الالكتروويية إحصائية دلالكة ذودور اتكا   يوجد
 ."∝=0,05مستوى معنوية 

ت اتظصرفية الالكتروويية واتظتغير اتطدما لكنا يتائج تحليل الاتؿدار الكبسيط بين اتظتغير اتظستقل ة تبينول الكتالكياواتصد
 الكتابع ولاء الكزبائن:

H0 : ∝ > 0,05 : قبول الكفرضية الكصفرية 
: ∝ ≤ 0,05 H1 : الكصفرية وقبول الكبديلة الكفرضية  رفض

 الكفرضية
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 تحليل نتائج الانحدار البسيط للخدمات المصرفية الالكترونية وولاء الزبائن(: 12جدول رقم )
 النموذج

Modèle 
 معامل الارتباط

R 
 

 معامل التحديد
R2 

R-deux 
 

معامل التحديد 
 المصحح

R-deux ajusté 

 الأخطاء التقديرية
Erreur 

standard de 

l'estimation 

1 0,290 0,084 0,072 0,451 
 SPSS20يتائج بالاعتماد على الكطالكبين من إعداد  المصدر:

 ارتباط علاقة وجود ىعل يؤكد ما 07290 الارتباطل معام أن نتائجالك تشير( 0000رقم )اتصدول  لمن خلا
 أن يعني ذاوى 07084 غبل الكتحديدل معام أن كما ،ئنولاء الكزباو  اتطدمات اتظصرفية الالكتروويية بين طردية ضعيفة
 الكتغيرات الكح تحدث في من%8,4 مقداره ما يفسر ل ومتنوع من اتطدمات اتظصرفية الالكترووييةفعا إطار رالكبنك يوف

 ( يرجع لكعوامل أخرى.91,6%ولاء الكزبائن والكباقي)و 

 للفرضية الأولى لاحية النموذججودة وص لاختبار ANOVAجدول تحليل التباين (: 13جدول رقم )ال

 مصدر التباين
مجملللللللللوع 
 المربعللات

درجللات 
 الحريلة

متلللللوسللط 
 المربعلات

 Fقيملللللة
 المحسوبة

Sig  مستوى
 الدلالة

 1,441 1 1,441 الانحدار
 0,203 77 15,639 الخطأ 0,009 7,096

  78 17,081 المجموع الكلي
 SPSS20يتائج بالاعتماد على لكبين الكطامن إعداد  المصدر:

 صلاحية الكنموذج لاختبار الكفرضية الأولذ حيثجودة و ( تبين 13من خلال الكنتائج الكواردة في اتصدول )
وىي أقل  ،(sig=0,009( بقيمة احتمالكية )7,096المحسوبة ) (F)قيمة  أن ANOVA يلاحً من تحليل الكتباين

نا يرفض الكفرضية الكصفرية ويقبل الكفرضية الكبديلة الكح تنص على معنوية ، ىذا ما تكعل(α=0.05) من مستوى الكدلالكة
في ىذا الكنموذج يفسر  اتطدمات اتظصرفية الالكتروويية أن اتظتغير اتظستقل ىوسبق  تؽا، ويتضح جودة وصلاحية الكنموذج

ولكة يسبيا، تؽا يدل على أن ، وىي قوة تفسيرية مقبولاء الكزبائن% من الكتباين في اتظتغير الكتابع اتظتمثل 8,4ما مقدار
ذلكك يرفض وبناء على  كسب ولاء الكزبائن  في لكلخدمات اتظصرفية الالكترووييةذو دلالكة إحصائية دور اتكا  ىناك 

 الكفرضية الكصفرية ويقبل الكفرضية الكبديلة.
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 (: نتيجة تحليل الانحدار البسيط للخدمات المصرفية الالكترونية14جدول رقم )ال

 Modèleالنموذج 

Coefficients non 
Standardisés 

 المعاملات غير المعيارية
Coefficients 
Standardisés 

 المعاملات المعيارية
T Sig  مستوى

  الدلالة

 معاملات
 β المتغيرات 

Erreur 
standard 

 الخطأ المعياري
Bêta 

1 

(constante) 
 0,000 5,929  0,439 2,603 الثابو

الخدمات توفر 
المصرفية 

 لكترونيةالا
0,267 0,100 0,290 7,247 0,009 

 SPSS20يتائج بالاعتماد على الكطالكبين من إعداد  المصدر:

دور اتكا  على ولاء  وتطدمات اتظصرفية الالكتروويية لكا وجود نأإلذ  نتائجالك ( تشير14ل رقم )دو ن اتصم
 ولاء الكزبائنفي  اتكا ل ائية وبشتدلالكة إحص دور اتكا  ذو ولكل بدأ الأو يق اتظتطب نأ ينبتيحيث  الكزبائن،

 (β1= 0,267 ؛α<0.05) ىذا ما تكعلنا يرفض الكفرضية الكصفرية ويقبل الكفرضية الكبديلة والكح تنص على معنوية ،
 يلي: كما تؿدارالاأيضا كتابة معادلكة  نتنتأعلاه ل اتصدو ل خلا نمو اتظعاملات 

Y=0,267X+2,603 

 حيث:

 X :  وييةاتطدمات اتظصرفية الالكترو. 

Y : ولاء الكزبائن. 

 0β=2,603  تطدمات ا تتواجدندما لا ع 2,603)اتظتغير الكتابع( يتون قيمتو  ولاء الكزبائنويفسر ىذا أن
وىو ما يفسر  ،0,05وىي أصغر من  Sig = 0,000 ، وفي حين بلغتاتظصرفية الالكتروويية )اتظتغير اتظستقل(

 .0βمعنوية 
 1β=0,267 بوحدة واحدة اتطدمات اتظصرفية الالكتروويية )اتظتغير اتظستقل(وفر تيزيد  ماكل ويفسر ىذا أن 

 ،0,05وىي أصغر من  Sig =0,009 ، وفي حين بلغ07267)اتظتغير الكتابع( بقيمة  ولاء الكزبائنيؤدي إلذ زيادة 
 .1βوىو ما يفسر معنوية 
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الكصفرية  الكفرضيةيرفض ، لكذا 0,05ن مل و أقىو  ،Sig = 0,009 الكدلالكةمستوى  نأبما بصفة عامة و 
 دلالة ذودور ايجابي  يوجد: "الكح تنص على ومنو يستنتج صحة الكفرضية الأولذ، H1 الكبديلةالكفرضية ل قبيو 

 .في كسب ولاء الزبائن في البنك عينة الدراسة" لتوفر الخدمات المصرفية الالكترونية إحصائية

 لخدمات المصرفيةللتسعير الالكتروني لإحصائية  ذو دلالةدور ايجابي يوجد "الثانية:  ثانيا: اختبار الفرضية
 " ولاء الزبائن بالبنكعلى 

H0 : "كسب ولاء الكزبائن على تسعير اتطدمات اتظصرفية الالكتروويية لكتطبيق إحصائية دلالكة ذودور اتكا   لا يوجد 
 ."∝=0,05عند مستوى معنوية 

H1 : "كسب ولاء الكزبائن على دمات اتظصرفية الالكترووييةتسعير اتط لكتطبيق إحصائية دلالكة ذودور اتكا   يوجد 
 ."∝=0,05عند مستوى معنوية 

 تسعير اتطدمات اتظصرفية الالكترووييةواتصداول الكتالكية تبين لكنا يتائج تحليل الاتؿدار الكبسيط بين اتظتغير اتظستقل 
 :ولاء الكزبائنواتظتغير الكتابع 

 ولاء الزبائن على ط لدور تسعير الخدمات المصرفية الالكترونيةالبسيتحليل نتائج الانحدار (: 15جدول رقم )ال

 النموذج
Modèle 

 معامل الارتباط
R 

 R2معامل التحديد 

R-deux 
 

معامل التحديد 
 المصحح

R-deux ajusté 

 الأخطاء التقديرية
Erreur 

standard de 

l'estimation 
1 0,229 0,053 0,040 0,458 

 SPSS20يتائج الاعتماد على بالكطالكبين من إعداد  المصدر:

 ارتباط علاقة وجود على تؽا يدل 0,229 الارتباط معامل أن نتائجالك تشير( 15) رقم اتصدول خلال من
 أن يعني وىذا0,053 بلغ الكتحديد معامل أن كما ،وولاء الكزبائن تسعير اتطدمات اتظصرفية الالكتروويية بين ضعيفة
الكولاء، والكباقي  في والكتغيرات الكح تحدث الكتباين من%573 مقداره ما فسري اتطدمات اتظصرفية الالكتروويية تسعير

 .يرجع لكعوامل أخرى 94,7%
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 للفرضية الثانية لإختبار جودة وصلاحية النموذج ANOVAجدول تحليل التباين (: 16جدول رقم )ال

 مصدر التباين
مجملللللللللوع 
 المربعللات

 درجللات الحريلة
متلللللوسللط 

 اتالمربعل
 Fقيملللللة

 المحسوبة
 مستوى الدلالة

 0,897 1 0,897 الانحدار

4,267 0,042 
 0,210 77 16,184 الخطأ

المجموع 
 الكلي

17,081 78  

 SPSS20يتائج بالاعتماد على الكطالكبين من إعداد  المصدر:

 تحليل من لاحًي حيث الكثايية الكفرضية لاختبار صالح الكنموذجأن  تبين (0000ل رقم )اتصدو ل خلا نم
 مستوى من أقل وىي( Sig=0,042) احتمالكية بقيمة( 47267) المحسوبة( F) قيمة أن ANOVA الكتباين
 جودة معنويةعدم  على تنص الكح الكصفرية الكفرضية ويرفض الكبديلة الكفرضية يقبل تكعلنا ما وىذا( α=0.05)الكدلالكة

  الكنموذج. وصلاحية

 دار البسيط تسعير الخدمات المصرفية الالكترونية(: نتيجة تحليل الانح17جدول رقم )ال

 Modèleالنموذج 

Coefficients non 
Standardisés 

 المعاملات غير المعيارية
Coefficients 
Standardisés 

 المعاملات المعيارية
T Sig  مستوى

 الدلالة
 

 معاملات
 β 

 المتغيرات

Erreur standard 
 Bêta الخطأ المعياري

1 
(constante) 

 0,000 8,214  0,367 3,014 الثابو

تسعير اتطدمات 
 0,042 2,066 0,229 0,090 0,187 اتظصرفية الكترووييا

 SPSS20يتائج بالاعتماد على الكطالكبين من إعداد  المصدر:

 لكو دور اتكا  يساتطدمات اتظصرفية الالكتروويية لكأن تسعير إلذ  نتائجتشير الك (0000ل رقم )دو ن خلال اتصم
ويقبل الكفرضية H1 يقبل الكفرضية الكبديلة، وىذا ما تكعل (α<0.05؛ β1=0,187) تبين أنيحيث  لكولاءفي ا

 يلي: كما تؿدارالاأيضا كتابة معادلكة  نأعلاه تنتل اتصدو ل خلا نوم β1عدم معنوية  والكح تنص على H0الكصفرية 
Y=3,014+0,187X 

 حيث:
 X :  اتطدمات اتظصرفية الالكترووييةتسعير. 
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Y : ولاء الكزبائن. 

 0β=3,084  خدمات تسعير لكل يتواجدعندما لا 3,026)اتظتغير الكتابع( يتون قيمتو  ولاءالكزبائنويفسر ىذا أن
 .0βوىو ما يفسر معنوية  Sig = 0,000<0,05 ، وفي حين بلغت)اتظتغير اتظستقل( اتظصرفية الالكتروويية

 1β=0,187 اتظتغير اتظستقل( دمات اتظصرفية الالكترووييةاتطتسعير يزيد تطبيق مبدأ  ماكل ويفسر ىذا أن( 
 قلوىي أ Sig 0,042 =وفي حين أن ،0,187 بقيمة )اتظتغير الكتابع( في ولاء الكزبائنيؤدي إلذ زيادة  بوحدة واحدة

 .1β، وىو ما يفسر معنوية 0,05من 

 H1يقبل  لرتاالك، وب0.05مستوى الكدلالكة  نم قلي أىو  0,042تساوي  Sig قيمة نأ يتبنوبصفة عامة 
للخدمات  لتسعير الالكترونيل إحصائية دلالة ذودور ايجابي  يوجد لا" :لةالكقائ H0الكصفرية فرضية رفض الكيو 

 .H1ويقبل صحة الكفرضية الكبديلة ولاء الزبائن في البنك عينة الدراسة"،  علىالمصرفية 

ترويج والتوزيع الالكتروني للخدمات ذو دلالة إحصائية للدور ايجابي ثالثا: اختبار الفرضية الثالثة: "يوجد 
 المصرفية على ولاء الزبائن"

. H0 :  "كسب ولاء  علىاتظصرفية  لكلروويج والكتوزيع الالكترووني لكلخدمات إحصائية دلالكة ذو دور اتكا  لا يوجد
 ."∝=0,05عند مستوى معنوية  الكزبائن

H1: "كسب ولاء الكزبائن على اتظصرفية لكترووني لكلخدماتلكلروويج والكتوزيع الا إحصائية دلالكة ذو دور اتكا  يوجد 
 ."∝=0,05عند مستوى معنوية 

 الكروويج والكتوزيع الالكترووني لكلخدماتواتصداول الكتالكية تبين لكنا يتائج تحليل الاتؿدار الكبسيط بين اتظتغير اتظستقل 
 :ولاء الكزبائنواتظتغير الكتابع  اتظصرفية

ار البسيط للترويج والتوزيع الالكتروني للخدمات المصرفية ولاء تحليل نتائج الانحد (:18جدول رقم )ال
 الزبائن:

 النموذج
Modèle 

 معامل الارتباط
R 

معامل التحديد 
R2 

R-deux 

 معامل التحديد المصحح
R-deux ajusté 

 الأخطاء التقديرية
Erreur 

standard de 

l'estimation 
1 0,375 0,141 0,129 0,437 
 SPSS20يتائج بالاعتماد على لكطالكبين امن إعداد  المصدر:
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 علاقة وجود على يفسر ما وىو 07375 الارتباط معامل أن نتائجالك تشير( 18) رقم اتصدول خلال من
 بلغ الكتحديد معامل أن كما ، وولاء الكزبائن الكروويج والكتوزيع الالكترووني لكلخدمات اتظصرفية بين ضعيفة ارتباط طردية
ولاء  في الكتغيرات من%14,1 مقداره ما يفسر يج والكتوزيع الالكترووني لكلخدمات اتظصرفيةالكروو  أن يعني وىذا 07141

 يرجع لكعوامل أخرى. %984,الكزبائن ، والكباقي 

 للفرضية الثالثة جودة وصلاحية النموذج لاختبار ANOVAجدول تحليل التباين (: 19جدول رقم )ال

 مصدر التباين
مجملللللللللوع 
 المربعللات

درجللات 
 الحريلة

متلللللوسللط 
 المربعلات

 Fقيملللللة
 المحسوبة

 مستوى الدلالة

 2,401 1 2,401 الانحدار

12,595 0,001 
 0,191 77 14,680 الخطأ

المجموع 
 الكلي

17,081 78  

  SPSS20يتائج بالاعتماد على الكطالكبين من إعداد  المصدر:

حيث  الكثالكثةصلاحية الكنموذج لاختبار الكفرضية و  دةجو تبين  (19من خلال الكنتائج الكواردة في اتصدول )
وىي  ،(Sig =0,001( بقيمة احتمالكية )12,595المحسوبة ) (F)قيمة  أن ANOVA يلاحً من تحليل الكتباين
 على تنص الكح الكبديلة الكفرضية ويقبل الكصفرية الكفرضية يرفض تكعلنا ما ىذا ،(α=0.05)أقل من مستوى الكدلالكة

لكلروويج والكتوزيع الالكترووني دلالكة إحصائية  ذو دور اتكا ، تؽا يدل على أن ىناك الكنموذج يةوصلاح جودة معنوية
 وولاء الكزبائن. لكلخدمات اتظصرفية

(: نتيجة تحليل الانحدار البسيط الترويج والتوزيع الالكتروني للخدمات المصرفية وولاء 20جدول رقم )ال
 الزبائن

 Modèleالنموذج 

Coefficients non 
Standardisés 

 المعاملات غير المعيارية
Coefficients 
Standardisés 

 T المعاملات المعيارية
Sig 

مستوى 
 Bمعاملات  الدلالة

 المتغيرات

Erreur standard 
 Bêta  الخطأ المعياري

1 

(constante) 
 0,006 2,831  0,591 1,674 الثابو

الكروويج والكتوزيع  
خدمات لكلالالكترووني 

 يةاتظصرف
0,506 0,143 0,375 3,549 0,001 

 SPSS20يتائج بالاعتماد على الكطالكبين من إعداد  المصدر:
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 في دور اتكا  ولك الكروويج والكتوزيع الالكترووني لكلخدمات اتظصرفية نأالكذي يشير إلذ  ل أعلاهدو ن خلال اتصم
 ويقبل H0الكصفرية  الكفرضية ضيرف تكعلنا ما وىذا ،(α<0.05؛ β= 0,506) الكنتائج ينبتحيث  وولاء الكزبائن

 تؿدارأيضا كتابة معادلكة الا نأعلاه تنتل اتصدو ل خلا نوماتظعلمات،  معنوية على تنص والكحH1 الكبديلة الكفرضية
 يلي: كما

Y=1,674+0,506X 

 حيث:

 X : .الكروويج والكتوزيع الالكترووني لكلخدمات اتظصرفية 

Y : .وولاء الكزبائن 

 0β=1,674  يوجللد الكللروويج عنللدما لا  1,674)اتظتغللير الكتللابع( يتللون قيمتللو  الكزبللائنولاء ويفسللر ىللذا أن
وىلو ملا يفسلر  Sig = 0,006<0,05 )اتظتغلير اتظسلتقل(، وفي حلين بلغلتوالكتوزيلع الالكتلرووني لكلخلدمات اتظصلرفية 

 .0βمعنوية 
 1β=0,506 اتظتغللير  الكللروويج والكتوزيللع الالكتللرووني لكلخللدمات اتظصللرفيةكلمللا يزيللد تطبيللق  ويفسللر ىللذا أن(

 Sig 0,006 =وفي حلين أن، 07506)اتظتغلير الكتلابع( بقيمللة  ولاء الكزبللائناتظسلتقل( بوحلدة واحللدة يلؤدي إلذ زيلادة 
 .1β، وىو ما يفسر معنوية 0,05وىي أصغر من 

 رفض الكفرضليةيل(  (Sig ≤ 0.05 0,05نملل و أقلىلو  ،Sig = 0,000 الكدلالكةمستوى  نأبما بصفة عامة و 
 دلاللة ذو دور ايجلابي يوجلد" و، يستنتج صحة الكفرضية الكثالكثة والكح تلنص عللى أيلH1 ةلالكبديضية الكفر ل قبيو  الكصفرية

 في البنك عينة الدراسة". ولاء الزبائن علىالترويج والتوزيع الالكتروني للخدمات المصرفية  لتطبيق إحصائية

العناصر الجديدة والمضلافة للملزيج بيق ذو دلالة إحصائية لتطدور ايجابي يوجد "الفرضية الرابعة: رابعا: اختبار 
 على ولاء الزبائن" لخدمات المصرفيةالتسويقي الالكتروني ل

 H0: "لكعناصلر اتصديلدة واتظضلافة لكلملزيج الكتسلويقي الالكتلرووني ا لكتطبيلق إحصلائية دلالكلة ذو دور اتكلا  لا يوجلد
 ."α =0,05عند مستوى معنوية  على ولاء الكزبائن لخدمات اتظصرفيةلك

H1 : "لكعناصلللر اتصديلللدة واتظضلللافة لكلملللزيج الكتسلللويقي الالكتلللرووني ا لكتطبيلللق إحصلللائية دلالكلللة ذو دور اتكلللا  يوجللد
   ."α =0,05عند مستوى معنوية  على ولاء الكزبائن لخدمات اتظصرفيةلك



 -بئر العاتر -درادة ميدانية لبنك الفلاحة والتنمية الريفية وكالة: الفصل الثالث

 104 

ضلافة لكلملزيج لكعناصلر اتصديلدة واتظا توفر واتصداول الكتالكية تبين لكنا يتائج تحليل الاتؿدار الكبسيط بين اتظتغير اتظستقل
 :ولاء الكزبائنواتظتغير الكتابع  لخدمات اتظصرفيةالكتسويقي الالكترووني لك

: تحليل نتائج الانحدار البسيط للعناصر الجديدة والمضافة للمزيج التسويقي الالكتروني (21جدول رقم )ال
 وولاء الزبائن لخدمات المصرفيةل

 النموذج
Modèle 

 معامل الارتباط
R 

معامل التحديد 
R2 

R-deux 

معامل التحديد 
 المصحح

R-deux ajusté 

 الأخطاء التقديرية
Erreur standard 
de l'estimation 

1 0,593 0,352 0,344 0,379 
 SPSS20يتائج بالاعتماد على الكطالكبين من إعداد  المصدر:

 ارتباط علاقة وجود على يدل وىو 07593الارتباط  معامل أن الكنتائج تشير( 21) رقم اتصدول خلال من
 أن كما وولاء الكزبائن، لخدمات اتظصرفيةالكعناصر اتصديدة واتظضافة لكلمزيج الكتسويقي الالكترووني لك توفرمبدأ  بين قوية
لخدمات الكعناصر اتصديدة واتظضافة لكلمزيج الكتسويقي الالكترووني لك دور أن يعني وىذا 07352 بلغ الكتحديد معامل

 .ترجع لكعوامل أخرى %6478ولاء الكزبائن، والكباقي  في ينالكتبا من%3572 مقداره ما يفسراتظصرفية 

 لإختبار جودة وصلاحية النموذج ANOVAالبسيط  للانحدارجدول تحليل التباين (: 22جدول رقم )ال
 للفرضية الرابعة

 مصدر التباين
مجملللللللللوع 
 المربعللات

 درجللات الحريلة
متلللللوسللط 
 المربعلات

 Fقيملللللة
 المحسوبة

 وى الدلالةمست

 6,013 1 6,013 الانحدار
 0,144 77 11,068 الخطأ 0,000 41,833

  78 17,081 المجموع الكلي
 SPSS20يتائج بالاعتماد على الكطالكبين من إعداد  المصدر:

 الكتباين تحليل من يلاحً حيث رابعة،الك الكفرضية لاختبار أن الكنموذج صالح تبين (22ل رقم )اتصدو ل خلا نم
ANOVA قيمة أن (F )احتمالكية بقيمة( 417833) المحسوبة (Sig=0,000 )مستوى من قلأ وىي 

 جودة عدم معنوية على تنص الكح الكصفرية الكفرضية رفضوي الكبديلة الكفرضية قبلي تكعلنا ما ىذا ،(α=0.05)الكدلالكة
 الكنموذج. وصلاحية
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جديدة والمضافة للمزيج التسويقي العناصر ال (: نتيجة تحليل الانحدار البسيط لدور23جدول رقم )ال
 .لخدمات المصرفيةالالكتروني ل

 Modèleالنموذج 

Coefficients non 
Standardisés 

 المعاملات غير المعيارية
Coefficients 
Standardisés 

 T المعاملات المعيارية
Sig 

مستوى 
 Bمعاملات  الدلالة

 المتغيرات

Erreur 
standard 

  الخطأ المعياري
Bêta 

1 

(constante) 
 0,069 1,847  0,454 0,839 الثابو

الكعناصر اتصديدة واتظضافة لكلمزيج 
لخدمات الكتسويقي الالكترووني لك

 .اتظصرفية
 

0,708 0,110 0,593 6,468 0,000 

 SPSS20من إعداد الكطالكب بالاعتماد على يتائج بريامج  المصدر:

عناصلللر اتصديلللدة واتظضلللافة لكلملللزيج الك نالكلللذي يشلللير إلذ أ الكبسللليط الاتؿلللدار ليلللليتلللائج تح (23ل رقلللم )دو ن اتصلللمللل
؛ β1=0,708) تبللللللين أنحيللللللث  ،ولاء الكزبللللللائن فيلكللللللو دور اتكللللللا  لكلللللليس  لخللللللدمات اتظصللللللرفيةالكتسللللللويقي الالكتللللللرووني لك

α>0.05)  وىللذا مللا تكعلنللا يللرفض الكفرضللية الكبديلللةH1 ويقبللل الكفرضللية الكصللفريةH0 عللدم معنويللة  والكللح تللنص علللى
β1، يلي: كما  تؿدارأيضا كتابة معادلكة الا نأعلاه تنتل دو اتصل خلا نوم 

Y=0,839+0,708X 

 حيث:

 X : .الكعناصر اتصديدة واتظضافة لكلمزيج الكتسويقي الالكترووني لكلخدمات اتظصرفية 

Y .ولاء الكزبائن : 

 0β=0,839  يتواجلللللدعنلللللدما لا 0,839 )اتظتغلللللير الكتلللللابع( يتلللللون قيمتلللللو ولاء الكزبلللللائن: ويفسلللللر ىلللللذا أن 
، وفي حلللين )اتظتغلللير اتظسلللتقل( عناصلللر اتصديلللدة واتظضلللافة لكلملللزيج الكتسلللويقي الالكتلللرووني لكلخلللدمات اتظصلللرفيةالك تلكلخلللدما
 بلغت

  Sig = 0,069>0,05  0معنوية عدم وىو ما يفسرβ. 
 1β=0,708 عناصللر اتصديللدة واتظضللافة لكلمللزيج الكتسللويقي الالكتللرووني الكيزيللد تطبيللق  مللاكل ويفسللر ىللذا أن

وفي  ، 0,708بقيمللة )اتظتغلير الكتلابع( ولاء الكزبللائنيلؤدي إلذ زيلادة  بوحلدة واحللدة اتظتغللير اتظسلتقل() لكلخلدمات اتظصلرفية
 .1β، وىو ما يفسر معنوية 0,05من  قلوىي أ Sig 0,000 =حين أن
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 يللرفضوبالكتللالر ، 05,0مسللتوى الكدلالكللة  نملل قلللي أىللو 0,000تسللاوي  Sig قيمللة نأ يتللبنوبصللفة عامللة 
العناصلللر الجديلللدة والمضلللافة  لتطبيلللق دلاللللة إحصلللائية ذو دور ايجلللابي يوجلللد لا" :للللةئالكقا H0الكصلللفرية فرضلللية الك

 ومنللو يسللتنتجفللي البنللك عينللة الدراسللة"،  ولاء الزبللائن علللىللمللزيج التسللويقي الالكترونللي للخللدمات المصللرفية 
 .صحة الكفرضية الكرابعة

 الرئيسية: الفرضية اختبار-

أو الكفرضلللية  H0 الاتؿلللدار الكبسللليط وذلكلللك لكقبلللول الكفرضلللية الكصلللفرية لاختبلللار الكفرضلللية الكرئيسلللية يلللتم الكلجلللوء إلذ
 .H1 الكبديلة

 H0 : " علللى   لكلخللدمات اتظصللرفية تظللزيج الكتسللويقي الالكتللروونيا لكتطبيللق إحصللائية دلالكللة ذودور اتكللا  يوجللد
 ." α=0,05عند مستوى معنوية تػل الكدراسة  بنكبالك كسب ولاء الكزبائن

 H1 : " عللى   لكلخلدمات اتظصلرفية تظلزيج الكتسلويقي الالكتلروونيالكتطبيق  إحصائية دلالكة ذودور اتكا  لا يوجد
 ."α=0,05عند مستوى معنوية  تػل الكدراسة تػل الكدراسة بنكبالك كسب ولاء الكزبائن

لكلخلدمات  تظلزيج الكتسلويقي الالكتلروونيا واتصداول الكتالكية تبين لكنا يتائج تحليل الاتؿدار الكبسيط بلين اتظتغلير اتظسلتقل
 :ولاء الكزبائنواتظتغير الكتابع رفية اتظص

على وولاء  للخدمات المصرفية مزيج التسويقي الالكترونيلل(: تحليل نتائج الانحدار البسيط 24جدول رقم )ال
 الزبائن

 النموذج
Modèle 

 معامل الارتباط
R 

 معامل التحديد
R2 

R-deux 

معامل التحديد 
 المصحح

R-deux ajusté 

 الأخطاء التقديرية
Erreur 

standard de 

l'estimation 
1 0,452 0,204 0,194 0,420 

 SPSS20يتائج بناءا على الاستبيان وبالاعتماد على الكطالكبين من إعداد  المصدر:

طردية ى وجود علاقة ارتباط لع فسريما و وى 07452 الارتباطل معام نأ (24رقم )ل تشير يتائج اتصدو 
 غلبالكتحديد ل معام نأ، كما مع ولاء الكزبائن بشتل إترالر لخدمات اتظصرفيةلك الالكترووني مزيج الكتسويق بينمتوسطة 
ن والكتغيرات الكتباي نم%  40,2فسر ما مقداره ي لكلخدمات اتظصرفية الالكترووني مزيج الكتسويق نأذا يعني ىو  07402

  ترجع لكعوامل أخرى.%  59,8ولاء الكزبائن، والكباقي في الكح تحدث 
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 لإختبار جودة وصلاحية النموذج ANOVAالبسيط  للانحدارتحليل التباين جدول (: 25جدول رقم )ال
 للفرضية الرئيسية

 مصدر التباين
مجملللللللللوع 
 المربعللات

 درجللات الحريلة
متلللللوسللط 
 المربعلات

 Fقيملللللة
 المحسوبة

 مستوى الدلالة

 3,483 1 3,483 الانحدار

19,726 0,000 
 0,177 77 13,597 الخطأ

المجموع 
 الكلي

17,081 78  

 SPSS20يتائج بالاعتماد على الكطالكبين من إعداد  المصدر:

( بقيمة 19,726المحسوبة ) (F)قيمة  أن ANOVA من تحليل الكتباين (25)ن اتصدول رقم ميلاحً 
ة ويقبل وىذا ما تكعلنا يرفض الكفرضية الكصفري ،(α=0.05)( وىي أقل من مستوى الكدلالكةsig =0,000احتمالكية )

معنوية جودة وصلاحية الكنموذج أي أن اتظتغير اتظستقل قادر على تفسير الكتغيرات الكح تؽا يدل على  الكفرضية الكبديلة
 تحدث على اتظتغير الكتابع تؽا يؤكد الكقبول الكتلي لكلنموذج.

 مصرفيةللخدمات ال الالكتروني مزيج التسويق(: نتيجة تحليل الانحدار البسيط لتطبيق 26جدول رقم )ال

 Modèleالنموذج 

Coefficients non 
Standardisés 

 المعاملات غير المعيارية
Coefficients 

Standardisés 

 المعاملات المعيارية
T Sig  مستوى

 معاملات  الدلالة
B للمتغيرات 

Erreur 
standard

الخطأ 
 المعياري

Bêta 

1 
(constante) 

 0,023 2,314  0,559 1,293 الثابو
 الالكترووني الكتسويقمزيج 

 0,000 4,441    0,452 0,134 0,595 لكلخدمات اتظصرفية

 SPSS20يتائج بالاعتماد على الكطالكبين من إعداد  المصدر:

 دور اتكلا  لكلو لكلخلدمات اتظصلرفية الالكتلرووني ملزيج الكتسلويقتطبيلق ( الكلذي يشلير إلذ أن 26من خلال اتصلدول رقلم )
 الكصللفرية الكفرضللية يللرفض تكعلنللا مللا وىللذا، (α<0.05 ؛β= 0,595) لكنتللائجكسللب ولاء الكزبللائن، فمللن خلللال افي  

  الكبسليط ومن اتصدول أعللاه تنتلن أيضلا كتابلة معادلكلة الاتؿلدار، اتظعلمات معنوية على تنص والكح الكبديلة الكفرضية ويقبل
 :يلي كما

Y=1,293+0,595X 



 -بئر العاتر -درادة ميدانية لبنك الفلاحة والتنمية الريفية وكالة: الفصل الثالث

 108 

 :حيث

X :  لكلخدمات اتظصرفية الالكترووني مزيج الكتسويقتطبيق. 

Y : ولاء الكزبائن. 

 0β=1,293  ملزيج تطبيلق عنلدما لا يلتم  17293)اتظتغير الكتابع( يتون قيمتلو  ولاء الكزبائنويفسر ىذا أن
 يفسلر ملا وىلو Sig = 0,023<0,05 بلغلت حلين في )اتظتغلير اتظسلتقل(،اتظصلرفية لكلخلدمات  الالكتلرووني الكتسلويق
 .0β معنوية

 1β=0,595 لكلخللدمات اتظصلللرفية )اتظتغلللير  الالكتلللرووني ج الكتسللويقملللزيكلمللا يزيلللد تطبيللق  ويفسللر ىلللذا أن
                  بلغلللللللللت حللللللللين وفي ،07595اتظسللللللللتقل( بوحللللللللدة واحللللللللدة يللللللللؤدي إلذ زيللللللللادة ولاء الكزبلللللللللائن )اتظتغللللللللير الكتللللللللابع( بقيمللللللللة 

Sig = 0,000<0,05 1 معنوية يفسر ما وىوβ. 

 إلذوبشللتل اتكللا   يللؤدي لكلخللدمات اتظصللرفية الالكتللرووني مللزيج الكتسللويقلكل اتصيللد تطبيللقالكبللين أن وبصللفة عامللة يت
يللرفض الكفرضللية ( Sig ≤ 0.05) 0705، وىللو أقللل مللنSig = 0,000وبمللا أن مسللتوى الكدلالكللة ولاء الكزبللائن، 

 دور ايجلابي"يوجد : ، ومنو يستنتج توكيد صحة الكفرضية الكرئيسية الكح تنص على 1H ةالكبديلالكصفرية ويقبل الكفرضية 
ولاء الزبللائن فللي البنللك عينللة علللى  للخللدمات المصللرفية الالكترونللي مللزيج التسللويقق ذو دلالللة إحصللائية لتطبيلل

 الدراسة".

 :لمناقشة الفرضيات النتائج المتوصل إليهاالمطلب الثاني: 
 : ما يليتوصل إلذالك يعد الكتحليل والكتفسير واختبار الكفرضيات، ب
 ملللزيج تطبيلللق بوتقيلللة ، -بئلللر الكعلللاتر–ريفيلللة اتظلللوظفين ببنلللك الكفلاحلللة والكتنميلللة الك أن ىنلللاك إدراك كبلللير لكلللدى
 اسلتمراريتة تحقلقالكلح تنتلن أن  بلولاء الكزبلائن الكبنلك، وتلو  ىلذه الأتقيلة باىتملام لكلخلدمات اتظصلرفية الالكترووني الكتسويق

 واستقراره اتظالر.
 لكوظلائف أىلم ا اسلرواتيجيات الكتسلعير ملنعتلبر إذ ت، كسلب ولاء الكزبلائنعللى   عامل الكتسلعير الالكتلروونيؤثر ي

 .الكبنك تػل الكدراسةستغني عنها يالكح لا تنتن أن 
 زيادة درجة ولاء الكزبائن في الكبنكفي مزيج الكروويج والكتوزيع الالكترووني  تطبيق يساىم،  
 م الكعناصر اتصديدة واتظضافة لكلمزيج الكتسويقي الالكترووني بتعزيز ثقة الكزبائن في الكبنك. ساىت 
  ات الأربعةرضيي الكتوصل لكتوكيد صحة كل الكف. 

  صحة الكفرضية الكرئيسيةكذلكك توكيد. 
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 :الفصل خلاصة

بئلر –       بنك الكفلاحة والكتنمية الكريفيلة ىلعسة الكنظرية اية إسقاط الكدر لعمسة اتظيدايية، وبعد رابالكديتعلق فيما 
وبالاسللتعاية  سللةاالكدر بنللك تػللل الكفي  اتظسللتجوبينإجابللات طريللق  نعللا هلليلكاتظتوصللل إالكنتللائج خلللال  نملل، اتضللح -الكعللاتر
لكلملللزيج الالكتلللرووني دلالكلللة إحصلللائية  ذوو ىنلللاك دور اتكلللا  أيلللإلذ الكتوصلللل  الكبيايلللات، ي  تحليللللفي SPSS ببريلللامج

 .(∝=0705) عند مستوى دلالكةكسب ولاء الكزبائن في  لخدمات اتظصرفية لك

علن ولاء الكزبلائن، حيلث   واشتملت الكدراسة اتظيدايية على أربعة أبعاد، وكايت كلهلا ذات دور إتكلا  في الإفصلاح
صللى الكللذي ي تطبيقللو لكقبللول قوىللو اتضلد الأ( ∝=0705)كلان مسللتوى دلالكللة الأبعللاد الأربعللة أقلل مللن مسللتوى الكدلالكللة 

أو رفض الكفرضيات وقد تتون تعا أثر لير مباشر يساىم في بناء ولاء الكزبائن في الكبنلك تػلل الكدراسلة، وأيضلا ي الكتوصلل 
 لأيو مؤمن أن تؾاحو مرتبط أشد الارتباط برضا الكزبون وولائو. إلذ ان الكبنك في تغيير مستمر

 
 



 

 

 خاتمة



 خاتمة

 111 

 الخاتمة العامة:

مللللع الكنمللللو اتظللللذىل لكلاقتصللللاد الكرقمللللي الكللللذي امتللللدت اثللللاره الذ الكنظللللام اتظصللللرفي والكللللح أدت الذ وجللللود خللللدمات 
ىلذا جعلل اتظصلارئ تفتلر في الكتروويية كوسائل الكدفع والأيرويت اتظصرفي، والكح تتلائم ومتطلبات الاقتصاد الكرقملي كلل 

اتجاىللات حديثللة تطللدماوا وتطويرىللا لكتتميللز بالكفعالكيللة، الكسللرعة وقلللة الكتتلفللة، وكايللت الكصلليرفة الالكترووييللة، دراسللة سلللوك 
 الكزبائن والكبنوك الالكتروويية أىم ما أفرزتو الكتحولات الالكتروويية الكح شهدوا اتظصارئ.

ات في جوايللب كثلليرة منهللا: اتظنافسللة اتضللادة في الكسللوق اتظصللرفي، ومللع ىللذا الكتطللور الكللذي مللس الكعديللد مللن اتظتغللير 
الكقفزة الكنوعية في رلبات الكزبلائن وحاجلاوم بفعلل زيلادة الكلوعي الاسلتهلاكي كنتيجلة لكلتلم اتعائلل ملن اتظعلوملات اتظنتشلرة 

   .بصورة كبيرة بفضل الايرويت

فلة اتظنلتج أو اتطدملة وجودولا، وىلو ملا فلرض وأيضا فان الكواقع يظهر بوضوح ترجيح كفة الكزبلون وتطلعاتلو عللى ك
على الكبنوك الكتوجو تؿو الكزبون مستعملة في ذلكك أدق الكوسائل لكلبحلث في حاجاتلو ومعرفلة تفاصليل رلباتلو، وجلبلو الكيهلا 
بوحسللن الكطللرق وىللذا مللن بدايللة درايتللو اتطدمللة الذ لايللة اتخللاذه قللراره الكشللرائي، فتللان مللن أحسللن ىللذه الكطللرق اسللتخدام 

لكتسويقي اتظصرفي خاصة الالكترووني لكزيادة قاعدوا من الكزبائن واتضفاظ عليهم لكفروات طويللة وملن ثم تحقيلق رضلاه اتظزيج ا
 .وكسب ولائو، وىذا ما يؤكد صحة الكفرضيات الكفرعية اتظدروسة 

لائهلم وفي تػاولكة لكلاقرواب أكثر ملن واقلع اتطلدمات الالكترووييلة اتظصلرفية ودورىلا في تحقيلق رضلا الكزبلائن وكسلب و 
علللى اتظصللارئ اتصزائريللة كايللت الكدراسللة اتظيداييللة في أحللد أىللم ىللذه اتظصللارئ واتظتمثللل في بنللك الكفلاحللة والكتنميللة الكريفيللة 
بالكتحديد وكالكة بئر الكعلاتر والكلح تسلعى جاىلدة الذ تبلني ىلذه اتظفلاىيم ملن تنلوع في اتطلدمات الالكترووييلة وكلذا اىتمامهلا 

هلللم، فمعظلللم زبلللائن ىلللذا الكبنلللك ي اسلللتجوابهم ملللن خللللال اسلللتبيان وزع عللللى عينلللة بزبائنهلللا لكتحقيلللق الكرضلللا وكسلللب ولائ
زبويللا كللان الاتجللاه الكعللام في الإجابللات بموافللق ومتوسللط "لللير متوكللد" وىللذا مللا يسللتوجب علللى  80عشللوائية قللدرت ب

 الكوكالكة أخذ الكنقائص بعين الاعتبار حتى لا تتون سببا في زعزعة صوروا ومصداقيتها مع زبائنها.

ويبقى مشروع تفعيل ىذا الكتبني "تفعيل دور اتطلدمات الالكترووييلة اتظصلرفية في كسلب الكلولاء" للير كلائ في ىلذه 
الكوكالكلللة في ىلللذه الكوكالكلللة وىلللذا بسلللبب ترللللة ملللن الكعوائلللق، أتقهلللا ارتفلللاع تتلللالكيف اتطلللدمات بالكنسلللبة لكلللبعض فئلللات زبلللائن 

 الكفئات الأخرى من زبائن الكبنك.الكبنك، ولياب الكقبول الكعام "الأمية الالكتروويية" عند بعض 
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   _ نتائج الدراسة:1

 من خلال ىذه الكدراسة ي الكتوصل الذ تغموعة من الكنتائج تنتن سرد أبرزىا:

 نتائج الدراسة النظرية. أ_

 تؾاح الكبنك في تسويق منتجاتو الالكتروويية مرتبط بوضع اسرواتيجيات تتضمن خدمة الكزبون ودراسة سلوكو.

بللين عناصللر اتظللزيج الكتسللويقي الالكتللرووني في اتظصللارئ وأعمللال الكتجللارة الالكترووييللة يللتم توفرتقللا  _ تحقيللق الكتتامللل
 من خلال توفر الأمن واتضماية الالكتروويية لكلزبائن.

 _ أحد أىم مفاتيح الايطلاق والازدىار في اتظؤسسات يتمن في الكفوز بالكزبون والكبقاء مرىون بالاحتفاظ بو.

 لكزبائن والاستثمار فيهم وسيلة فعالكة لكلتحتم اتصيد في علاقات اتظؤسسة معهم._تػاولكة رفع مردودية ا

 ب_ نتائج الدراسة التطبيقية:

 ملللزيج تطبيلللق بوتقيلللة ، -بئلللر الكعلللاتر–اتظلللوظفين ببنلللك الكفلاحلللة والكتنميلللة الكريفيلللة  أن ىنلللاك إدراك كبلللير لكلللدى
 واسلتمراريت تحقلقالكلح تنتلن أن  بلولاء الكزبلائن الكبنلك ، وتلو  ىلذه الأتقيلة باىتملاملكلخلدمات اتظصلرفية الالكترووني الكتسويق

 واستقراره اتظالر.
 أىلم الكوظلائف  اسلرواتيجيات الكتسلعير ملنعتلبر إذ ت، كسلب ولاء الكزبلائنعللى   عامل الكتسلعير الالكتلروونيؤثر ي

 .الكبنك تػل الكدراسةستغني عنها يالكح لا تنتن أن 
 زيادة درجة ولاء الكزبائن في الكبنك فيمزيج الكروويج والكتوزيع الالكترووني  تطبيق يساىم،  
 م الكعناصر اتصديدة واتظضافة لكلمزيج الكتسويقي الالكترووني بتعزيز ثقة الكزبائن في الكبنك. ساىت 
  رضيات الأربعةي الكتوصل لكتوكيد صحة كل الكف. 

  صحة الكفرضية الكرئيسيةكذلكك توكيد. 

  _التوصيات:2

 موعة من الكتوصيات تتلخص فيما يلي:على ضوء الكنتائج اتظتوصل الكيها، أمتن وضع تغ

الكعملللل عللللى تنويلللع اتطلللدمات الالكترووييلللة اتظصلللرفية ببنلللك الكفلاحلللة والكتنميلللة الكريفيلللة بهلللدئ إعطلللاء صلللورة رائلللدة -
 لكلبنك.

 الكعمل على تعزيز الاىتمام باتظزيج الالكترووني لكلبنك -
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 الكسعي لكتسب ولاء الكزبائن باستقطاب أكبر عدد منهم وزيادة مردوديتهم.-

الكروحيب بشتاوي الكعمللاء وحلل مشلاكلهم واشلراكهم في اتخلاذ الكقلرارات لكيتحلول الكزبلائن اتظشلتتون الذ زبلائن  -
 راضين.

استخدام سبل واسرواتيجيات بناء الكولاء ولا تنتن الفال أن سلوكيات الكزبون اتصزائري متوثرة بقيمو ومسلتوحاة -
أيضللا ايتهللاج الكصلليرفة تغللال الكفلاحللة مثللل الكقللرض اتضسللن و  في مللن دينللو وتارتمللو، لكللذلكك يللثمن الكتنويللع في خللدمات الكبنللك

 الإسلامية حديثا.

 افاق البحث:  -3

وفي الأخير لا يزعم أينا قلد أحطنلا بتلل جوايلب اتظوضلوع وأينلا أتظمنلا بتلل تفاصليلو، املا بسلبب عجزيلا وضلعفنا 
عينلة الكدراسلة، ورللم ذلكلك فإينلا الكذي تملو منو أي جهلد بشلري أو بسلبب صلعوبة اتضصلول عللى اتظعلوملات ملن الكبنلك 

 يرجو أن يتون الكبحث ىذا الكبحث تذرة تصهوديا تنتن لكلطلبة الاستفادة منو في مذكراوم اتظستقبلية 

وتعللذا يبقللى موضللوع ىللذه الكدراسللة إشللتالكية تنتللن معاتصتهللا بطللرق أخللرى في الكدراسللات اتظسللتقبلية ولكللذلكك ي     
 اقرواح اتظوضوعين:

 ي الالكترووني في تحقيق الكرضا وكسب لكولاء._ دور اتظزيج الكتسويق

 _الكصيرفة الالكتروويية كللكية لكتفعيل وبناء ولاء الكزبائن في الكبنوك اتصزائرية.
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 ملخص:
 وتجعلو مرتبطا بتوجهات اتظنظمات الكح أتقها: تتمن أىم الاسرواتيجيات الكح ترىن الكزبون الكبنتي،

الكتوجو الكبيعي، ثم الايتاجي ثم الكتسويقي وأخيرا الكعلاقا  حيث استطاع الكزبون فرض كل سيادتو على اسرواتيجيات اتظنظمة الكبنتية 
 وقراراوا فوجهت تؿوه كل الاىتمامات لكتحقيق رضاه وكسب ولائو.

الكتعرئ عليو وعلى رلباتو وحاجاتو، تنتن الكبنك من تطوير اتظزيج الكتسويقي الكذي يقوم كما أن دراسة سلوك الكزبون الكبنتي و 
بطرحو في الكسوق الكبنتي وتحسين علاقتو مع الكزبون كما يساىم في تحديث وتطويلا يظام الاتصالات مع الكزبائن، طرق الكدفع الالكتروويية، 

  ...... لكتصبح أكثر كفاءة وفعالكية
لكفهم تنوع اتطدمات الالكتروويية ومدى تطبيقها على مستوى بنك الكفلاحة  الكرئيسية أىم اتظداخلعرض  حاولكنا في ىذه الكدراسة

 والكتنمية الكريفية أو الكدور الكذي يلعبها مزتكها الالكترووني في كسب ولاء الكزبون.
رؤية تتضمن الأىدائ  وخلصت الكدراسة الذ أن تؾاح تطبيق اتظزيج الكتسويقي الالكترووني في اتظنظمات الكبنتية يتحدد بوضع

بينما قدمت الكراسة توصية بتدعيم بعض عناصر اتظزيج الالكترووني الكح تركز على -بئر الكعاتر-اتظستقبلية لكبنك الكفلاحة والكتنمية الكريفية 
 الاىتمام بالكزبون كالكعناصر اتصديدة الكضافة لكلمزيج الالكترووني وىذا لكضعف الكعلاقة اتظعنوية اتظستنبطة من الكتحليل.

  :كلمات المفتاحيةال
 ولاء الكزبون  - رضا الكزبون  - ترووييةاتطدمات الالك-            

Abstract : 
The most important strategies that mortgage a customer's bank are to be linked to the 

orientations of the organizations, the most important of which are: 

The orientation, then the production and then the catalog finally, where the customer 

has been able to impose all its sovereignty over the organization's banking strategies and 

decisions, all interests have been brought to him to achieve his satisfaction and gain his 

loyalty. 

In addition, the study, identification, desires and needs of the customer's bank will 

enable the bank to develop the marketing mix that is being put to the the banking market 

and improve its relationship with the customer also contributes to the modernization and 

lengthening of the communication system with customers, electronic payment 

methods,..... To become more efficient and effective.  

In this study we have tried to showcase the main entry points to understand the 

diversity of e-services and their application at the level of the Bank of Agriculture and 

rural Development or the role that their electronic mix plays in earning customer loyalty. 

The study concluded that the successful application of the electronic marketing mix in 

banking organizations is determined by a vision that includes the future objectives of the 

Bank of Agriculture and Rural Development-well-being, while a recommendation was 

made to strengthen some elements of the e-mix focusing on customer interest as 

elements Of the new electronic mixture of e-mix and this is because of the weak moral 

relationship derived from the analysis. 

Keywords: 
                 -e-Services  -customer satisfaction  -customer loyalty 



 

 

 

 


