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 ، ولك الشكر على ما قضيت، تباركت ربنا وتعاليت.أعطيتالحمد على ما 
الأصل..... ومن مهد لنا طريق العلم في كل يوم،  أهدانامن  إلىنتقدم بالشكر 

ميع...... التضحية    دون ملل، إلى من علمنا أن العلم فوق الج إلى الأسبق
 الرفيع..... إلاوان التواضع تاج لا يليه 

معلم للبشرية وهادي الأمة الإسلامية.....  محمد الله محمد صلى  أول إلى
 الله عليه وسلم

 إلىبالشكر الجزيل وعظيم الامتنان وخالص التقدير و العرفان  تقدمنكما 
 "برحال عبد الوهابالأستاذ "

 
من بعيد ولو بكلمة طيبه  أونشكر كل من مد لنا يد المساعدة من قريب  كما
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رضا الزبون"، التطرق إلى معرفة ي تعزيز فدور المعاملبت الإلكترونية  اليدف من تناولنا ليذه الدراسة "     
أبعاد المعاملبت الإلكترونية من سيولة الاستخدام، التصميم، سرعة الاستجابة السرية والأمان، المعمومات 

، وقد تم استخدام الاستبانة -043-وكالة جيجل الجزائري  مبنك الخارجيلوالتعاطف عمى مستوى الرضا 
وزعت  55فرد، من أصل  45سة، وقد أجريت عمى عينة تتكون من كأداة لجمع البيانات حول متغيرات الدرا

لمعموم الاجتماعية  لاحصائيةعمييم بطريقة عشوائية يمثمون زبائن البنك، في حين تم استخدام برنامج الحزمة ا
SPSS.ـ من أجل تحميل البيانات واختبار الفرضيات 

وجود عدم متغيرات الدراسة، ومن إفرازاتيا  بينا أوضحت أن ىناك علبقة ارتباط النتائج المتحصل عميي    
إلا بعد واحد وىو سرعة الاستجابة الذي كان لو أثر  أثر لكل بعد من أبعاد الدراسة عمى مستوى الرضا

 .إيجابي عمى مستوى الرضا
 المعاملبت الإلكترونية، رضا الزبون، الخدمات المصرفية الإلكترونية، بنك الجزائر الكممات المفتاحية:

 الخارجي.
Summary 
The aim of this study " The Role Of Ecommerce in Building And Improving 
Customer Satisfaction " is to consider the impact of ecommerce characteristics, 
that is to say: easy to use, design, speed of reaction, secrecy and security, 
information and the employees empathy on satisfaction level of the customers of 
Jijel's branch bank: 043 of the external bank of Algeria. 
  To gather data about the research variables, a questionnaire was handed out to 
55 customer of the bank and a sample of 45 customers was chosen randomly 
among them SPSS (the stastical package for the social sciences) has been used 
to analyse the data.  
   The results have shown that there is a strong relationship between the 
research variables, and impact of each variable on the level of satisfaction.  
   Key words: Ecommerce, Customer Satisfaction, E-banking External, Bank of 
Algeria.
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إن العالم شيد عدة تغيرات عمى مختمف الجوانب الاجتماعية والاقتصادية والثقافية، نذكر منيا ثورة      
تكنولوجيا المعمومات والاتصال، التي وجدت فييا المؤسسات المصرفية فرصة لتقوية مركزىا التنافسي، وذلك 

خلبل تقديم منتجات  وخدمات جديدة بالاستناد إلى المعاملبت الإلكترونية التي تيدف إلى السرعة ففي من 
تنفيذ العمميات المالية لتمبية حاجات ورغبات العميل في أسرع وقت ممكن وبالشكل المرغوب فيو، باعتبار أن 

 يمكن إرضائيم اليوم بنفس الوسائل رضا العملبء من بين أىم الركائز التي تسعى المنظمة إلى تحقيقيا، فلب
 والطرق المستخدمة في الماضي  نظرا لمتطور  والتجديد الذي شيده السوق.

في ظل انتشار ظاىرة العولمة المالية، والتي تعتبر من أىم التطورات العالمية المعاصرة عمى البنوك 
تحولت الأسواق المصرفية المحمية والدولية العمل في بيئة تتمتع بالكثير من المخاطر والتحرر من القيود، إذ 

إلى سوق مصرفية واحدة، ما أشعل المنافسة بين البنوك لتوفير أجود الخدمات والتسييلبت لتعظيم أرباحيا 
 وضمان استمراريتيا.

ولقد انعكس التطور التكنولوجي عمى الصناعة المصرفية بصفة خاصة، وما نتج عنيا من خدمات 
ا الاستخدام الأمثل لتكنولوجيا الاتصالات والمعمومات، إذ أصبح تطور تسويق الخدمات جديدة يتطمب تسويقي

المصرفية واحدا من أىم الاتجاىات الحديثة التي شيدت توسعا كبيرا في الآونة  الأخيرة في مختمف 
لكترونية المجتمعات، نظرا لدورىا الكبير في الحياة المعاصرة، في الاعتماد عمى الأساليب والوسائل الا

الحديثة في تقديم الخدمات المصرفية بسبب التطور التكنولوجي الكبير تم تسييل عممية إنجاز المعاملبت 
المصرفية والاتصال السريع بالنسبة لمزبائن بالأخذ بعين الاعتبار التغيرات التي طرأت عمى نمط سموك 

 قت.الزبائن، بالإضافة إلى تحقيق نتائج تقميل الجيد والعناء والو 
 إشكالية الدراسة .1

تستخدم الآن العديد من المنظمات وبشكل متزايد ومتسارع المعاملبت الإلكترونية في التفاعل بينيا 
مركزىا التنافسي في وبين زبائنيا من أجل إشباع حاجاتيم ورغباتيم المتجددة بالشكل المطموب لتحسين 

 لرئيسي التالي:مما سبق تبرز مشكمة الدراسة في التساؤل ا السوق، وبناء
وكالة جيجل  البنك الخارجي الجزائريىل تساىم المعاملات الإلكترونية في تعزيز رضا الزبون في  -

 ؟-043-
 وانطلبقا من التساؤل الرئيسي يمكننا طرح التساؤلات الفرعية التالية:

 ؟البنك الزبون في   رضاساىم سيولة الاستخدام في تعزيز ىل ت -
 ؟البنك الزبون في  رضاىل يساىم التصميم في تعزيز  -
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 ؟البنك الزبون في  رضا ل تساىم سرعة الاستجابة في تعزيزى -
 ؟البنك الزبون في  رضاتساىم السرية والأمان في تعزيز ىل  -
 ؟البنكالزبون في  رضاىل تساىم المعمومات في تعزيز  -
 ؟البنكالزبون في  رضاىل يساىم التعاطف في تعزيز  -

 ضيات الدراسةفر  .2
 للئجابة عمى الإشكالية المطروحة قمنا بإعداد الفرضيات التالية:

الخارجي الجزائري  البنكفي لإلكترونية في تعزيز رضا الزبون تساىم المعاملات االفرضية الرئيسية:  -
 .-043-وكالة جيجل 

 تتفرع ىذه الفرضية لمفرضيات الفرعية التالية: 
 في البنك محل الدراسة.الزبون رضا ساىم سيولة الاستخدام في تعزيز الفرضية الفرعية الأولى: ت -
 في البنك محل الدراسة.الزبون رضا لثانية: يساىم التصميم في تعزيز الفرضية الفرعية ا -
 في البنك محل الدراسة.الزبون  رضا جابة في تعزيز الفرضية الفرعية الثالثة: تساىم سرعة الاست -
 في البنك محل الدراسة.الزبون  رضا تساىم السرية والأمان في تعزيز الفرضية الرابعة:  -
 في البنك محل الدراسة.الزبون  رضا مسة: تساىم المعمومات في تعزيز الفرضية الفرعية الخا -
 في البنك محل الدراسة.الزبون  رضا سادسة: يساىم التعاطف في تعزيز الفرضية الفرعية ال -

 أىداف الدراسة .3
بالبنك ي ليذه الدراسة ىو معرفة دور المعاملبت الإلكترونية في تعزيز رضا الزبون اليدف الأساس
 من خلبل تحقيق الأىداف التالية: -043وكالة جيجل -الخارجي الجزائري 

 ؛عاملبت الإلكترونية ورضا الزبائنإعطاء الإطار النظري الخاص بالم -
-وكالة جيجل  بالبنك الخارجي الجزائريعمى استخدام المعاملبت الإلكترونية  والاطلبعالتشخيص  -

 ؛-043
 ؛البنك محل الدراسةفي لإلكترونية في تعزيز رضا الزبون إبراز أثر استخدام المعاملبت ا -
اظ بالزبائن والإبقاء عمى إبراز الدور المتزايد لممعاملبت الإلكترونية وأىميتيا القصوى في الاحتف -

 ؛ولائيم
رض الوقوف غرونية ببعض المقترحات لمبنك محل الدراسة فيما يخص تطوير المعاملبت الإلكت تقديم -

 ؛توقعات الزبائنو عمى إشباع حاجات 
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 أىمية الدراسة .4
تتجمى الأىمية البالغة ليذه الدراسة من خلبل تناول موضوعي  المعاملبت الإلكترونية ورضا الزبون، 

بيما ىذان المتغيران، ويمكن إدراك أىمية موضوع الدراسة في النقاط وذلك للؤىمية القصوى التي يمتازان 
 التالية:
 ؛لزبائن خاصة في المنظمات الخدميةمعرفة الدور اليام لممعاملبت الإلكترونية في تعزيز رضا ا -
باعتبار موضوع المعاملبت الإلكترونية من مواضيع الساعة تكتسب ىذه الدراسة أىمية كبرى لما  -

 ؛الا المجستضيف في ىذ
التوصل إلى بعض النتائج والاقتراحات التي تساعد البنك محل الدراسة عمى الاستخدام الأمثل  -

 .ي تحقيق وتعزيز الرضا لدى زبائنولممعاملبت الإلكترونية وتوظيفيا ف
 أسباب اختيار موضوع الدراسة .5

يمكن تمخيص أسباب اختيار الموضوع محل الدراسة في دور المعاملبت الإلكترونية في تفعيل خدمة 
الاقتصاد الرقمي وأثرىا عمى تسويق الخدمات، ومساىمتيا في تغيرات نمط سموك الزبائن ورضاىم، بالأخذ 

وحساسية القطاع المصرفي  بعين الاعتبار ظاىرة العولمة المالية في ظل ثورة تكنولوجيا المعمومات والاتصال
أن نقوم بيذه الدراسة لمعرفة مدى رضا الزبون من  ارتأيناالذي يمس شرائح متعددة من المجتمع، لذا 

 المعاملبت الإلكترونية التي يقدميا البنك محل دراستنا.
 منيج الدراسة والأدوات المستخدمة .6

 ؛يمي لتحميل النتائجلموضوع والتحماعتمدنا عمى المنيج الوصفي لأنو يتلبءم مع ا -
 ؛ان لجمع البيانات من مجتمع البحثاستخدام  الاستبي -
 لعرض وتحميل نتائج البحث. SPSSاستخدام الأساليب الاحصائية  -

 ىيكل الدراسة .7
التي تيتم باعتماد الباحث عمى خطوات عممية صحيحة وممنيجة وليس  IMRADاعتمدنا عمى طريقة 

 ى حساب التحميل العممي، وتضمنت الدراسة فصمين، نظري وتطبيقي:الاىتمام بالتوازن الشكمي لمبحث عم
الأدبيات النظرية والتطبيقية لدور المعاملبت الإلكترونية في تعزيز رضا الزبون، قسمناه إلى  :الفصل الأول

مبحثين تطرقنا في المبحث الأول إلى الإطار النظري لمدراسة، وتناولنا فيو عموميات حول المعاملبت 
التطبيقية لمدراسة، وتناولنا الإلكترونية وعموميات حول رضا الزبون، أما المبحث الثاني فتطرقنا إلى الأدبيات 

 منيا، والعلبقة بين متغيرات الدراسة. الاستفادةفيو الدراسات السابقة ومجال 



دمةقم  
 

 د‌
 

البنك الخارجي الدراسة التطبيقية لدور المعاملبت الإلكترونية في تعزيز رضا الزبون حالة  :الفصل الثاني
المبحث الأول إلى أسموب وأدوات الدراسة ، وقسمناه إلى مبحثين تطرقنا في -043-وكالة جيجل  الجزائري

وأساليب المعالجة الإحصائية، أما المبحث الثاني فتطرقنا إلى عرض وتحميل نتائج الدراسة ومناقشتيا، 
وتناولنا فيو عرض وتحميل البيانات لعينة الدراسة، وعرض وتحميل إجابات الأفراد حول محور الدراسة 

 واختبار صحة فرضيات الدراسة.
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 تمييد
نيدف من خلبل دراستنا ليذا الفصل إلى التطرق للؤطر النظرية وكذا التطبيقية لدور المعاملبت 

براز مجال الاستفادة من الدراسة وتحديد  العلبقة بين متغيراتيا. الإلكترونية في تعزيز رضا العملبء، وا 
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 المبحث الأول: الإطار النظري لمدراسة
 المطمب الأول: عموميات حول المعاملات الالكترونية

 .الالكترونية وخصائصيا ومزاياىا وعيوبيا المعاملبتم إلى مفيو سنتطرق
 مفيوم المعاملات الالكترونية : الفرع الأول

الالكترونية من المواضيع الحديثة التي تمقى اىتماما كبيرا نظرا لما ينطوي عميو تعتبر المعاملبت 
ىذا العمل من نظم وتقنيات متطورة عمى مستوى عال من التعقيد ،ولعل من بين أىم التعاريف لممعاملبت 

يا تقديم إذ يعرف المعاملبت الالكترونية عمى أن ،اخذ تعريف مصرف التسوية الدولية الالكترونية يمكننا
خدمات عن بعد أو عمى الخط أو من خلبل قنوات الكترونية سواء لممقيمين داخل أو خارج البمد ،وتشمل 

 المعاملبت المالية بين المؤسسات المالية و الأفراد والشركات التجارية والحكومية .
ذىا أو الترويج ويقصد بالمعاملبت الالكترونية ،كل العمميات أو النشاطات التي يتم عقدىا أو تنفي

ليا بواسطة الوسائل الالكترونية كالصراف الآلي ،الياتف ،الانترنت ، وذلك من قبل البنوك أو المؤسسات 
 1المالية ،وكذلك العمميات التي يجرييا مصدرو بطاقات الدفع أو الائتمان الالكترونية عمى أنواعيا .

التي  دف إلى إتاحة معمومات عن الخدمات اووبالتالي نستنتج آن المعاملبت الالكترونية البنكية تي
عمى  يؤدييا البنك ،وتقديم خدمات مصرفية عمى الشبكة و حصول الزبائن عمى خدمات محددة ،منيا التعرف

 وطمبيم تنفيذ عمميات مصرفية مثل تحويل الأموال . ،أرصدة حساباتيممعاملبتيم و 
 والمخطط الموالي يمخص المعاملبت الالكترونية:

 
 
 
 
 
 
 
 

                                                           
قسم ، اطروحة دكتوراه، " -حالة الجزائر -التحديات المصرفية للأعمال الالكترونية العربية و امكانية تطويرىا "،عبد اليادي مسعودي  -1

 .70ص، 2014، الجزائر ، الاغواطجامعة ، صادية  والتجارية وعموم التسييركمية العموم الاقت، العموم الاقتصادية
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 (: صـور المعـاملات الإلكترونيــــة1الشكل رقم )                         
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 . 48، ص 2002التنمية، سبتمبر،" مجمة التمويل و تحديات المعاملات  الإلكترونية " ،صالح نصولي المصدر:

 

 انخجــــبرة الإنكخــزوَيــــت

 انزبــط بيـٍ يُشـآث الأعًـبل عٍ طزيق شبكبث إنكخزوَيت

معاملات‌مصرفية‌عن‌طريق‌شبكة‌

 الانترنت‌

 المعاملات‌المصرفية‌الالكترونية‌

تقديم‌المنتجات‌و‌الخدمات‌الخاصة‌بالمعاملات‌

 المصرفية‌عن‌طريق‌قنوات‌توصيل‌الكترونية‌

 النقـود‌الإلكتـرونيـة

قيمـة‌مشتركـة‌أو‌آليـــات‌للمدفـوعـات‌

 

 انخًـىيـم الإنكخـزوَي

حىفيز خذيبث انخًىيم عٍ طزيق قُىاث 

 إنكخزوَيت

 معاملات‌مصرفية‌عن‌طريق‌التليفون

عن‌طريق‌قنوات‌اخرى‌للتوصيل‌

 الالكتروني‌

 خدمات‌و‌منتجات‌الكترونية‌اخرى

التامين‌الاتصال‌المباشر‌لإجراء‌

 العمليات‌المصرفية‌
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 خصائص المعاملات الالكترونية : الثاني الفرع

وتبرز خصائص المعاملبت الالكترونية باتصافيا بالمرونة والسيولة والسرعة ،مما يتيح توسيع دائرة 
من المعمومات الكثيرة المجمعة  ، والاستفادةغيرىا وخل المؤسسات المصرفية والمالية االتعامل بيا د ا

 .الاستثمارات في الداخل و الخارجالمخزنة عمى شبكة الانترنت العالمية مما يؤذي إلى تسييل وتوسيع و 
ة ومنو من خلبل شبكة الاتصالات التكنولوجي ،يولة التواصل بين الداخل والخارجإضافة إلى س

دون وجود شخص  ،ةلمعاملبت الالكترونية التجارية والماليالزمنية في انجاز اتخطي العقبات الجغرافية و 
أتاحت و  ،ة في الارتقاء بمعايير وجودة الخدمات المصرفية خاصةوقد أسيمت المعاملبت الالكتروني ،مباشر

فضلب عن اتساع مضمة الخدمات التي بات  ،ة في تنفيذ العمميات بشكل فوري ومباشرقدر أوسع من الفعالي
إلى جانب ما أسيمت بو تمك القنوات من  ،ة المختمفةت المصرفية الالكترونيمن الممكن تنفيذىا بواسطة القنوا

ن كافة أإذ  ،ة التي قد تحدث من العنصر البشريرفع معدلات الحماية وتقميص احتمالات الأخطاء التشغيمي
 .  تدقيق لمتأكد عمى سلبمة العممياتمراحل الخضع لسمسمة دقيقة من الإجراءات و المعاملبت الالكترونية ت

سائل ع ظيور المعاملبت الالكترونية ظيور التجارة الالكترونية التي تتم بالو ولعل من أىم دواف
وكذلك  ،يدة تميزىا عن التجارة التقميديةالتي أصبحت تتميز بخصائص عدو  ،الالكترونية وخاصة الانترنت

ة طاعات وخاصالمعمومات التي أدت إلى ظيور تغيرات جوىرية في طبيعة عمل مختمف القثورة الاتصالات و 
ادا عمى ما أنتجتو متنوعة اعتمقديم خدمات متطورة و الضرورة إلى تو  القطاعات المصرفية والمالية،

 .  1ثورة المعمومات التكنولوجيا و 
 مزايا المعاملات الالكترونية   : الفرع الثالث

أذواق و تتميز المعاملبت الالكترونية بعدة مزايا والتي من أىميا الحصول عمى خدمة فورية وتمبية 
بالتالي فيي و  خفيض التكاليف الإدارية،و رغبات المتعاممين بإلغاء الحدود الجغرافية و الفواصل الزمنية مع ت

كما توفر قنوات  ،ملبت ،و الحد من الأعمال الورقيةالسرعة في انجاز المعانح فوائد عالية بزيادة الكفاءة و تم
كسحب و إيداع الأموال في أي وقت حتى و إن كان  ،يق مختمف الخدمات وخاصة الماليةعالمية لتسو 

 . 2المصرف مغمق و زيادة رضا العملبء من خلبل سرعة عمميات التحويل الالكتروني وانخفاض تكمفتيا
ات وتبسيط إجراءاتيا كما نجد المزايا التي تقدميا المعاملبت الالكترونية لممجتمع، تحسين الخدم

ن الأفراد والمنظمات ت التي تقدميا لممجتمع من خلبل التواصل بييسيل الأعمال و المعاملبمما ييسر و 

                                                           
1
 197، ص11،2007، مجمة العموم الانسانية ، جامعة محمد خيضر ،  بسكرة ، الجزائر، العدد العمميات المصرفية الإلكترونيةبوريس احمد،  - 

 .81عبد اليادي مسعودي ، مرجع سيق ذكره ،ص  - 2
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عرض إجراءات الحصول عمى الخدمة و  والبيانات أماميم بشفافية كاممة،بإتاحة المعمومات  ،والحكومات
وكذلك إزالة المعوقات والشكوك  تحقق سيولة التعامل مع المنظمات، نماذجيا بصورةخطواتيا و و 
عن طريق المرونة في عمل من خلبل التوجو نحو الإدارة الالكترونية  دات العمل اليومية ،تعقيو البيروقراطية و 

 تقريب مكتب العمل لمبيت .الموظف و 
 عيوب المعاملات الالكترونية: الفرع الرابع

ية ،فيي لا تخمو من بعض العيوب لكن وبالرغم من المزايا التي تتمتع بيا المعاملبت الالكترون
لمخاطر من جراء أىميا ضعف السياسة الأمنية المصاحبة لممعاملبت الالكترونية بحيث تنشئ االتي من و 

أو إساءة الاستخدام من قبل الزبائن لعدم الإحاطة  ،مثل تجاوزات من الموظفين ،أخطاء المرخص ليم
ا لعدم بإجراءات العممية نأو تنشا من اختراق من أشخاص غير مرخص ليم ،كما تنشا بعض المخاطر نظر 

أو غياب  ،متعمقة بالمعاملبت الالكترونية وعدم توفر قواعد لحماية العملبءوضوح التشريعات القانونية ال
 .1المعرفة القانونية لبعض الاتفاقيات المبرمة في مجال الوساطة الالكترونية 

 رضا الزبونعموميات حول المطمب الثاني: 
بالاعتماد عمى خبراتو السابقة أو المعمومات المتحصل إن تقييم العميل لمختمف البدائل المتاحة 

عمييا من مختمف المصادر كون لديو توقعات يقارنيا عند شراء الخدمة مع الأداء الفعمي المدرك فإما يشعر 
بالرضا أو العكس حيث أصبح رضا الزبون يعني الاستمرارية والبقاء وضمان نمو وتطور المنظمات الخدمية 

 ية ومحور اىتماماتيا.التي جعمتو أولو 
 وفي مطمبنا ىذا تطرقنا لكل من:

 مفيوم رضا الزبون 
 أدوات قياس رضا الزبون 
 أساليب قياس رضا الزبون 
 محددات رضا الزبون 
  أىمية رضا الزبون 

 
 
 

                                                           
 .84عبد اليادي مسعودي ، مرجع سيق ذكره ،ص - 1
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 الفرع الأول: مفيوم رضا الزبون
التسويق أصبح اليوم يركز عمى العملبء ويرفع شعار "العميل دائما عمى حق" ما جعل المنظمات  إن

تيتم بعزيز علبقاتيا معيم والحفاظ عمييم ومساعدتيم بشكل مستمر وبطرق أفضل من المنافسين الآخرين 
 وكذا التركيز عمى جمب عملبء جدد.

ئعة لمخدمات ولكن كعامل جذب لمعملبء والمربحين إن المنظمات الخدماتية الناجحة لا ترى نفسيا كبا
ولتحقيق رضا العميل يجب أن تتوافق الخدمات المقدمة مع تطمعات وتوقعات الزبائن أو تفوقيا حيث يشغل 

 ىذا المفيوم " رضا الزبون " مكانا محوريا في الفكر التسويقي الحديث وىناك عدة تعريفات منيا:
 التي القيمة كفاية عدم أو لكفاية المشتري إدراك بأنو: " حالة الزبون رضاHOARD, SHETH من كل عرف
 1" .تحمميا التي التضحية بحجم مقارنة عمييا يحصل

 2".و يعرف الرضا أيضا بأنو "مستوى من إحساس الفرد الناتج عن المقارنة بين الأداء المدرك وتوقعاتو -
 3". يجريو الزبون لعممية تبادل معينةكما يعرف بأنو " الناتج النيائي لمتقييم الذي  -
 لرضا الزبون فكان كالتالي: PHILIP KOTLERوحسب تعريف الأب الروحي لمتسويق  -

"ىو حكم الزبون بالنظر إلى الخبرة الاستيلبكية أو الاستعمال الناتج عن توقعاتو بالنسبة لممنتج والأداء 
مبي مدرك من طرف العميل الذي ينتج عنو مقارنة ، كما عرفو أيضا أنو "انطباع إيجابي أو س4المدرك" 

  5".الأداء الفعمي لمخدمة أو سمعة معينة
ونستنتج من خلبل ما سبق من تعريفات لمفيوم رضا الزبون أنو عبارة عن شعور وأحاسيس لدى      

 مي.الفعمي لمخدمة أي الناتج الفعالمستيمك تنتج انطلبقا من مقارنتو لتوقعاتو مع مستوى الأداء 
 الفرع الثاني: أدوات قياس رضا الزبون

 1لقياس الرضا تقوم المنظمة الخدمية بالاعتماد عمى الأدوات والمتمثمة في:

                                                           
1
"، مجمة العموم الإنسانية، كمية العموم الاقتصادية تقييم جودة الخدمات البنكية ودراسة أثرىا عمى رضا العميل البنكيفيروز قطاف، "‌-‌

 .102، ص 2011، 21بسكرة، الجزائر، العدد والتجارية وعموم التسيير، جامعة محمد خيضر، 
 استكمالا، دراسة ميدانية في المؤسسة المينائية لسكيكدة، مذكرة مقدمة جودة الخدمات وأثرىا عمى رضا العملاء"نور الدين بوعنان، " -2

، 2007-2006ائر، فرع التسويق، جامعة محمد بوضياف، المسيمة، الجز  لمتطمبات نيل شيادة ماجستير، تخصص عموم التسيير،
 .29ص

 .03، ص2005الطبعة الأولى، دار الحامد لمنشر والتوزيع، عمان، الأردن،  التسويق البنكي"،تيسير العجارمة، " - 3
4

 - PHILIP KOTLER,B. Dubois, "Marketing Management", Edition Pearson, paris, France, 11éme Edition, 2003, 

P68. 

5-PHILIP KOTLER Et Autres, "Marketing Management", Pearson Education, paris, France, 12éme Edition, 2006, 

P172. 
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نظام الشكاوى والمقترحات: ويكون ذلك من خلبل تخصيص خط ىاتفي بريد الكتروني او عن طريق وضع -
كاوى والمقترحات العملبء التي تناول نقاط استمارات في جناح الاستقبال في المؤسسة بيدف تيسير تقديم الش

الضعف في الخدمات او أنظمة المنظمة وذلك من اجل اتخاذ الإجراءات اللبزمة لتحسين الأداء الفعمي 
 .لممنظمة الخدمية

المسح الميداني لرضا العميل )استقصاءات الرضا(: يتم الاعتماد في ىذا النوع من الدراسات الميدانية -
لاستبيان لقياس مستوى رضا العملبء تستخدم بياناتو في تطوير جيود المنظمة الخدمية لإجراء الدورية عمى ا

تعديلبت للبستجابة لاحتياجات وتطمعات التي لم يتم الوفاء بيا حسب افتراضات اغمب العملبء. وأغمب 
ىمية اختيار التوقيت الاستبيانات تركز عمى الجوانب الفنية لمجودة وليس الجوانب الوظيفية بالإضافة الى أ

المناسب للبستبيان لأنو ميم جدا حيث يتغير تقييم الجودة بمرور الوقت وىذه احدى أوجو القصور في 
 الاستبيان.

التسويق الوىمي: ويكون ىذا النوع من أدوات قياس الرضا باستخدام افراد تتقمص دور المشتري المحتمل -
نقاط قوتيم ونقاط ضعفيم، او من خلبل زيارة المدراء أنفسيم من اجل الوصول لمنتجات المنافسين ومعرفة 

لمواقع البيع لمنافسييم لاكتشاف ومقارنة التعامل مع العملبء في منظمتو وكيفية تعامل المنظمات المنافسة 
مع عملبئيا، او من خلبل الاتصال بالمنافسين عن طريق الياتف، البريد الالكتروني، وتقديم شكاوى لمنظر 

 .فية التعامل معيافي كي
تحميل العملبء المتوقفين عن التعامل مع المنظمة: وذلك بالبحث عن الأسباب التي أدت الى توقف الزبائن -

 .عن شراء خدمات المنظمة بالاتصال بيم من جية ومن جية أخرى مراقبة معدل العملبء الذين تفقدىم
بإجراء مقابلبت من قبل المدراء ومندوبي المبيعات التعاملبت الشخصية والاتصال بالعملبء الحاليين: وذلك -

 .ويمكن من خلبل ىذه الاتصالات بالعملبء الاستطلبع حول مستوى الرضا ومدى تغير الرغبات والتوقعات
 الفرع الثالث: أساليب قياس رضا الزبون 

 2ىناك نوعين من الأساليب المستخدمة في ذلك:
 وتتمثل في:القياسات الدقيقة:  .1

                                                                                                                                                                                           
دار اليازوري العممية لمنشر والتوزيع، الطبعة العربية، عمان، الأردن،  "إدارة الجودة الشاممة"،رعد عبد الله الطائي، عيسى قدادة،  - 1

 .154، ص2008
، مجمة المالية والأسواق، كمية العموم الاقتصادية والتجارية وعموم التسيير، "دور جودة الخدمة في تحقيق رضا الزبون"، مي زعباطسا - 2

 .373-372ص ، 2016، 03جامعة محمد الصديق بن يحي، جيجل، الجزائر، العدد
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إن مقياس الحصة السوقية متعمق بمقدار الاعمال المنجزة وتنوعيا بالنسبة لكل زبون  لسوقية:الحصة ا-
يرتفع ىذا المقياس في حالة ما اذا كان الأداء الفعمي لممنظمة يساوي أو اكبر من توقعات الزبون ما يعني 

عن الخدمات رضاه ىذا من جية ومن جية أخرى قد ينخفض ىذا المقياس مما يؤدي الى عدم الرضا 
المقدمة أي ان توقعات وتطمعات العميل فاقت الأداء المدرك بعد شراء الخدمة ويعتمد في قياس الحصة 
السوقية عمى الزبائن الذين تربطيم علبقة طويمة بالمنظمة الخدمية والنجاح يكون لفترة زمنية قصيرة لان عدد 

 ة.الزبائن لا يعبر حقيقة عمى نمو الحصة السوقية في كل مر 
تعتمد ىذه الطريقة في قياس الرضا عمى معدل نمو مقدار  معدل الاحتفاظ بالزبون )اقدمية الزبون(: -

الاعمال المنجزة مع الزبائن، ونعني بالاحتفاظ الاستمرارية في التعامل مع المنظمة، حيث ان ىذا المقياس لا 
ل لا يمكن اعتبارىم راضون عن الخدمات يعبر حقيقة عمى مستوى الرضا المحقق لمعملبء، فعند انعدام البدي

المنجزة، ولمحفاظ عمى نمو الحصة السوقية أحسن طريقة لذلك ىي الاحتفاظ بالزبائن الحاليين والعمل عمى 
 جذب عملبء جدد.

ىي المجيودات التي تبدليا المنظمة لتوسيع قاعدتيا من الزبائن ويقاس ىذا التوسع  جذب زبائن جدد: -
 عدد الزبائن الجدد أو بإجمالي رقم الاعمال المنجز معيم.والتقدم من خلبل 

 ان التطور في عدد الزبائن ما ىو الا أداة لمتعبير عن رضاىم.تطوير عدد الزبائن:  -
إن اتساع حاجيات ورغبات الزبون جعمو راض عن خدمات المنظمة مما  معدل الطمب من قبل الزبون: -

 يؤدي الى ارتفاع معدل الطمب عمييا.
ىي قياس الربح الصافي الناتج عن كل زبون او صنف من الزبائن حيث يجب الاىتمام  المردودية: -

بمردودية الأنشطة وليس فقط قياس مقدار الاعمال المنجزة مع زبائنيا لان معدل الرضا المرتفع والحصة 
 السوقية ما ىما إلا وسيمتان لنمو الأرباح.

كز عمى توقعات الزبائن وانطباعاتيم من خلبل الاصغاء ليم ىي قياسات تر  القياسات التقريبية: -2
 وتشمل:

 وتتضمن: البحوث الكيفية:-
وذلك بتقديم إجابات صحيحة متوافقة مع الشكوى التي ىي بمثابة تعبير عن حالة  تسيير شكاوى الزبائن:-أ

عدم الرضا لدى الزبون والعمل عمى تحقيق تطمعاتو والاحتفاظ بو، وتجنب تحولو الى زبون مفقود وىذا في 
 ظل المنافسة الكبيرة الموجودة في السوق. 
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حديد أسباب انقطاع بعض الزبائن عن التعامل حيث تسعى المنظمة الى ت بحوث الزبائن المفقودين:-ب
 معيا وعوامل المفاضمة لدييم وىذا من السعي لتحقيق رضاىم.

ىي إحدى الطرق لقياس رضا العميل وتتمثل في المطابقة بين الشروط المثمى  بحوث الزبون الخفي:-ج
ريقة عمى مبدأ أن الزبون قد التي تحقق رضاه مع تمك المتوفرة عمى مستوى المنظمة الخدمية، تعتمد ىذه الط

 لا يرغب في تقديم شكوى والإجابة عمى الاستقصاءات.
وذلك بالاعتماد عمى طرق كمية في القياس باستعمال الاستقصاء واعداد بحوث الرضا من  البحوث الكمية:-

لبيانات، خلبل منيجية تتمثل في أىداف البحث، إعداد الاستقصاء، صياغة الأمثمة، تحديد العينة، تجميع ا
تحميل البيانات المجمعة وعرض النتائج وىذا لأن طريقة الاعتماد عمى سجلبت الشكاوى والمقترحات لا 

 تسمح بإعطاء نتائج دقيقة عن رضا العميل.
 ونا الزبالفرع الرابع: محددات رض

 1يمكن توضيح ىذه العناصر فيما يمي:
قبل شراء الخدمة أو المنتج، وتكون ىذه  ىي تصورات حول المنافع المتوقع الحصول عمييا التوقع:

التصورات نتيجة معمومات تراكمية كالخبرات السابقة وقد يتأثر قراره الشرائي بتجاربو السابقة أو ما ينقل إليو 
 من أخبار عن تجارب المقربين.

في كونو أداة ىو الأداء الفعمي الذي يتحصل عميو الزبون عند شرائو لمخدمة، وأىميتو تكمن  الأداء المدرك:
 مرجعية لتحديد مدى تحقق التوقعات بخصوص الخدمة المختارة.

 ت الفرد ونميز ثلبث مستويات ىي: وذلك من خلبل مقارنة الأداء المدرك مع توقعا المطابقة:
 ( : علاقة الأداء المدرك بالتوقعات02الشكل )                            

 
 .248، ص 2004، الطبعة الأولى، دار الحامد لمنشر والتوزيع، عمان، الأردن، إدارة التسويقمحمد عبد العظيم أبو النجا، المصدر: 

 
                                                           

 .371سامي زعباط، مرجع سبق ذكره، ص  - 1

 التوقعاتأصغر‌ الأداء‌المدرك
 زبون‌غير‌راضي

 التوقعاتيساوي الأداء‌المدرك
 زبون‌راضي

 التوقعات أكبر‌من‌ الأداء‌المدرك
 زبون‌راضي
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 الخامس: أىمية رضا الزبونالفرع 
 1يمكن تمخيص أىمية الرضا في الشكل الموالي:

 (: أىمية رضا الزبون03الشكل )                              
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
مذكرة مقدمة استكمالا لمتطمبات نيل شيادة ،  المصرفية في تحقيق جودة الخدماتدور التسويق الداخمي ، عبد النبي بمبالي المصدر:  

  .2009-2008، ماجستير، كمية العموم الاقتصادية والتجارية وعموم التسيير، جامعة قاصدي مرباح، ورقمة، الجزائر

 الثاني: الأدبيات التطبيقية لمدراسة المبحث
 المطمب الأول: الدراسات السابقة

 الفرع الأول: الدراسات بالمغة العربية
 من بين الدراسات التي تناولت ىذا الموضوع ما يمي:

: متطمبات المعاملات المصرفية الإلكترونية في ( بعنوان2014-2013) دراسة الطالب تقرورت محمد-1
 الإشارة إلى حالة الجزائر.الدول العربية ب

                                                           
مذكرة مقدمة استكمالا  التسويق الداخمي في تحقيق جودة الخدمات المصرفية ثم كسب رضا الزبائن"،دور عبد النبي بمبالي، " - 1

، 2009-2008لمتطمبات نيل شيادة ماجستير، كمية العموم الاقتصادية والتجارية وعموم التسيير، جامعة قاصدي مرباح، ورقمة، الجزائر،
 .50ص

قياسو يساعد المنظمة من تحديد 
 حصتيا السوقية

إذا كان 
الزبون 
راض 
 معناه

 يولد عملبء جددالتحدث مع الأخرين مما  يعد مقياسا لجودة الخدمة المقدمة

اتخاذ قرار الشراء من نفس المنظمة والعودة 
 إلييا سريعا

تقميل احتمالية التوجو إلى المنظمات 
 المنافسة

 التعامل مع المنظمة في المستقبل مرة أخرى

 يقود المنظمة لتطوير خدماتيا المقدمة

قدرة المنظمة عمى حماية نفسيا من 
 السعريةالمنافسين بالأخص المنافسة 
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تكمن أىمية ىذه الدراسة في إبراز دور المعاملبت الإلكترونية في نمو النشاط المصرفي من خلبل زيادة      
القدرات التنافسية لمبنوك بتواجدىا عمى شبكة الإنترنت بيدف تحقيق رضا الزبائن، بعرض وتقديم خدماتيا 

 تكاليف أقل وأكبر كفاءة.المصرفية وتوفير المورد بشكل فوري وب
كما تيدف ىذه الدراسة إلى تشخيص واقع المعاملبت المصرفية الإلكترونية في الدول العربية وفي 

يتعمق بالمعاملبت المصرفية الإلكترونية، وكذا تحميل واقعيا في الدول العربية  الجزائر، واستعراض كل ما
التحديات والمعوقات التي تواجييا ومتطمبات تطويرىا لزيادة والجزائر خاصة، إضافة إلى الوقوف عمى أىم 

 .1قدرتيا التنافسية
 الخدمات المصرفية الإلكترونية وأثرىا في تحسين( بعنوان: 2015-2014) دراسة الطالب راحو بلبل-2

 جودة الخدمات المصرفية.
ية في تحسين جودة ىدفت ىذه الدراسة إلى التعرف عمى مدى تأثير الخدمات المصرفية الإلكترون

الخدمات المصرفية بأبعادىا المختمفة، كما ىدفت أيضا إلى الوقوف عمى مدى تطبيق المعارف محل الدراسة 
لممعاملبت المصرفية الإلكترونية، وتمت الدراسة من خلبل توزيع استبيانين، أحدىما موجو للئداريين والآخر 

 فرد من الزبائن. 223داريين وفرد من الإ 79لمزبائن حيث تكونت عينة الدراسة من
وتوصمت الدراسة إلى أن المصارف محل الدراسة تطبق بعض المعاملبت المصرفية الإلكترونية، ولكن 
بدرجة متفاوتة من مصرف لآخر، ولم تصل لحد الآن لممستوى المطموب في ىذا المجال، كما أن تطبيق ىذه 

إيجابي في تحسين جودة الخدمات المصرفية من منظور المعاملبت المصرفية الإلكترونية لو تأثير جد 
 .2الزبائن والإداريين في المصارف

: التسويق البنكي وأثره عمى رضا ( بعنوان2015-2014)وداموس خالد  خمدون مصعبدراسة الطالبين -3
 .الزبون
ىدفت ىذه الدراسة إلى التمويو بضرورة الاىتمام بتطبيق الاتجاىات الحديثة لممعاملبت الإلكترونية        

في البنوك التجارية الجزائرية، وذلك بتناول الدراسة لسموك الزبون اتجاه الخدمات المقدمة في البنك الفلبحة 
ؤسسة البنكية لضمان استمرارىا من خلبل والتنمية الريفية بوكالة جيجل، بإبراز دور سياسة التسويق في الم

                                                           
، أطروحة مقدمة ضمن ية الإلكترونية في الدول العربية بالإشارة إلى حالة الجزائر"،" متطمبات المعاملات المصرفمحمد تقرورت -1

 .2014متطمبات نيل شيادة الدكتوراه، كمية العموم الاقتصادية والتجارية وعموم التسيير، جامعة حسيبة بن بوعمي، الشمف، الجزائر، 
، مذكرة مقدمة ضمن متطمبات نيل شيادة "تحسين جودة الخدمات المصرفيةالخدمات المصرفية الإلكترونية وأثرىا في "، بلبل راحو -2

 الماجستير، قسم العموم الاقتصادية، تخصص مالية، كمية العموم الاقتصادية والتجارية وعموم التسيير، جامعة الدكتور يحي فارس، المدية،
 .2015الجزائر، 
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استبانة عمى زبائن  45بطريقة مباشرة عمى عمال البنك، و استبانة 35زيادة رضا الزبائن، حيث تم توزيع 
إيجابي ورضا الزبائن ببنك الفلبحة والتنمية الريفية بوكالة جيجل  انطباعالبنك، وأظيرت ىذه الدراسة وجود 

قدمة، مما يحتم عمى مسؤولي وموظفي البنك العمل باستمرار لممحافظة عمى عمى الخدمات المصرفية الم
الصورة الجيدة الحالية لمبنك لدى زبائنو من خلبل التركيز عمى تحسين  ىذه الخدمات وتطويرىا لنيل 

 .1رضاىم
 دور المعاملات الإلكترونية في تحسين جودة، بعنوان: سماحوبعداش  دويدة حناندراسة الطالبتين -4

 (.2019،)-وكالة جيجل -الخدمات المصرفية، دراسة حالة بنك الخميج
تكمن أىمية ىذه الدراسة من خلبل إبراز دور المعاملبت الإلكترونية المصرفية في تحسين الخدمات      

بطريقة  -وكالة جيجل-استبيان عمى زبائن بنك الخميج الجزائر 50المقدمة وتمت الدراسة من خلبل توزيع 
العشوائية من بين الزبائن المتواجدين داخل البنك، وقد تم التوصل إلى أن المعاملبت الإلكترونية  العينة

، واعتماد ىذا الأخير -وكالة جيجل -تساىم في تحسين جودة الخدمة المصرفية لدى بنك الخميج الجزائر
سويقي، إلا أنيا تبقى محدودة بدرجة كبيرة عمى المعاملبت الإلكترونية ذات الطابع المصرفي وذات الطابع الت

 2ولا ترقى إلى المستوى المطموب مقارنة بما تشيده الساحة المصرفية العالمية
 الفرع الثاني: الدراسات بالمغة الأجنبية

  ,Renaud Garcia bendidia. Boumedien Nadia, (2021) دراسة:-1

 l’impact du digital pour la clientèle des services bancaires cas de la BEA d’Oran.3بعنوان: 

ىدف الدراسة ىو فيم تأثير الرقمنة لمخدمات البنكية عمى سموك المستيمك، لأجل ذلك تم توزيع استبيان      
منيم أجابوا عمى الاستبيان، وكانت أىم نتائج البحث ما  BEA ،102عمى زبائن البنك الخارجي الجزائري 

 يمي: 
                                                           

 ،"-بوكالة جيجل–دراسة حالة بنك الفلاحة والتنمية الريفية  التسويق البنكي وأثره عمى رضا الزبون ،"مصعب خمدون وخالد داموس  -1
جامعة محمد الصديق بن  مذكرة ضمن متطمبات نيل شيادة الماستر، تخصص تسويق، كمية العموم الاقتصادية والتجارية وعموم التسيير،

 .2015يحي، جيجل، الجزائر، 
وكالة  -دور المعاملات الإلكترونية في تحسين جودة الخدمات المصرفية، دراسة حالة بنك الخميج"بعداش،  حنان دويدة وسماح -2

مذكرة ضمن متطمبات نيل شيادة الماستر، تخصص تسويق، كمية العموم الاقتصادية والتجارية وعموم التسيير، جامعة محمد  ،"-جيجل

 .2019الصديق بن يحي، جيجل، الجزائر، 
3
 - Nadia Boumediene-Renaud Garcia bendidia, L’impact de digital sur la clientèle des services bancaires cas de 

la BEA d’Oran, يجهت الإبذاع, volume 11, N:01, page 814-830 Publié le 30/06/2021,  Université de Mohammed Ben 

Ahmed d’Oran 2, Algérie, 2021 
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استعمموا تمك الخدمات وخاصة الموزعات الآلية. ويستعممون عادة الخدمات عبر أغمبية الزبائن  أولا:
 الأنترنت بالنسبة لمعمميات البسيطة التي تتطمب تعيدات كبيرة، كمعاينة الحساب وعمميات السحب.

نسبة حضور الزبائن إلى مقر الوكالة بقيت كما كانت من قبل رغم رقمنة الخدمات، مما يفسر تعمق ثانيا: 
 لزبائن بالوكالات وبالمستشارين.ا

 الاستقلبليةأخيرا الزبائن يعترفون بمزايا الخدمات عن طريق الأنترنت من حيث ربح الوقت، الحركية، 
 والبساطة، ولكن الخوف المرتبط بالتعقيد في استعمال ىذه الخدمات بشكل عائق كبير لممستعممين.

  ,ZAIR Lydia, Moussaoni Nora, (2017)          دراسة:-2

 Les déterminants de l’adoption de l’e-banking par le secteur bancaire Algérienبعنوان: 
cas de l’agence BNA N: 581de Tizi-Ouzou, Algérie.1 

تناولت ىذه الدراسة تأثير البنوك الإلكترونية عمى العلبقة زبون/بنك، حيث أغمبية البنوك تقدم الخدمات       
بنفسيا لمزبون مما جعل العلبقة زبون/بنك تحظى بأىمية قصوى، مما أرغم البنوك عمى تقديم خدمات 

ائن وتمايزا عن المنافسة تقترح ومنتجات مالية إضافية وشخصية لمزبائن، لدعم ىذه العلبقة بين البنك و الزب
البنوك مجموعة من الخدمات والمنتجات الشاممة والمتناسقة و الأكثر تنوعا وتطورا. وقد توصمت ىذه 

 الدراسات إلى أن:
وتيرة الاتصال بين البنك والزبون تؤثر عمى ىذه العلبقة بينيما وتدعميا، كمما كانت الاتصالات أكثر   -

ل الزبون أكثر وفاء، وأدت إلى علبقة مستقرة، وتيرة الاتصالات كعنصر مفتاح في ترددا كمما أدت إلى جع
 جعل الزبون وفيا لمبنك.

الفعالية التكنولوجية تؤثر في دعم العلبقة بين الزبون والبنك من خلبل الاستجابة لمتطمباتو في وقت  -
بون والبنك ىي أكثر أىمية من حصتو قصير، ىذا التطور التكنولوجي يأتي ليبين كذلك بأن العلبقة بين الز 

 في السوق.
يجب عمى البنوك الأخذ بعين الاعتبار احتياطات الزبون وذلك لممحافظة عمى علبقة مستقرة ودائمة  -

بينيما، مبنية عمى الاتصال والتبادل والرضا، فالبنك يجب أن يعتبر زبائنو كعامل أساسي في التطوير 
 والتجديد.

                                                           
1
 - ZAIRLY Lydia-Moussaoui Nora, Les déterminants de l’adoption de l’E-banking par le secteur bancaire 

algérien cas de l’agence BNA -581- de Tizi-Ouzou. Algérie,  mémoire de fin d’étude en  vue de l’obtention du 

diplôme de MASTER en science économique Faculté des sciences économiques, Université Mouloud MAAMERI, 

Tizi-Ouzou, Algérie, 2017.   
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 ة تجعل العلبقة بنك/زبون غير قابمة للبنحلبل.البنوك الإلكتروني -
يجب أن يعتبر البنك علبقتو بالزبون أبعد من علبقة العرض و الاستيلبك، وعميو يجب عمى البنك صيانة 

 ىذه العلبقة، وذلك لجعل الزبون راضيا عن بنكو.
نفسو لمحصول عمى حاجاتو، ىذا التطور في العمميات البنكية أدى إلى استقلبلية أكبر لمزبون واعتماده عمى 
لى تطوير ىذه الأخيرة.  مما أدى إلى صياغة جديدة لمعلبقة بين الزبون والبنك وا 

  ,CHAREF Leila, (2017) دراسة:-3
 Evaluation de E-banking en Algérie1بعنوان:
ىذه الدراسة ىو تقيم البنوك الرقمية في الجزائر و تبيين أنو أصبح اليوم زبائن البنوك عبر  تىدف     

الأنترنت أكثر طمبا و إلحاحا، ويطمبون من البنوك تقديم خدمات تنافسية، مما يسمح ليم بالشراء عن طريق 
" الباب" بغرض تجميع أكبر الأنترنت لمختمف الأغراض، للبستجابة ليذا الطمب تقوم البنوك بانتياج سياسة 

عدد ممكن من الخدمات عمى موقع واحد. ىذه السياسة تيدف إلى التمايز عن المنافسين وجعل الزبائن 
 أوفياء لمبنك.

البنوك الإلكترونية ىو إجراء جديد يسمح لمزبون بالولوج لحسابو، بتحويل الأموال بين الحسابات، استغلبل -
 وكذلك مقارنة العروض المختمفة بين البنوك ونصائح المستشارين.ودفع الفواتير عبر الأنترنت، 

البنوك عبر الأنترنت تسمح بزيادة عدد الخدمات المقدمة بصيغ جديدة قطاع الخدمات البنكية الذي يتميز 
بحساسية لمتطورات في ميدان التكنولوجيا المعموماتية ، خاصة مع ظيور موجة البنوك الإلكترونية، يعد آلية 

 ق قيمة اقتصادية إضافية.لخم
تبني سياسة البنك الإلكتروني يتيح باستمرار لمبنوك آفاق جديدة والتي من شأنيا أن تساعدىم  في الختام     

عمى تجديد وتطوير الخدمات والمنتجات التي يقدمونيا للبستجابة لمتطمبات وشروط التنمية المستدامة 
  وبعلبقة قوية بين البنك والزبون.

 الثاني: مجال الاستفادة من الدراسات السابقة المطمب
من تمخيص الدراسات السابقة ىو الاستفادة منيا وتفادي الأخطاء التي تم الوقوع فييا الذين  إن الفائدة

تناولت دراستيم لموضوعات ذات صمة بالموضوع أو الدراسة الحاليةـ والأخذ بعين الاعتبار الملبحظات 
لسابقةـ وكذا الاستفادة المقدمة بشأن ما تناولتو من سبقوه، وتفسير أو فيم النتائج وربط موضوعات الدراسات ا

من المنيجية المستخدمة في سير البحث، والتقنية في إجراء الجانب الميداني )دراسة حالة(ـ وتزويد الدراسة 
                                                           

1
 -CHREF Leila, « Evaluation du E-banking en Algérie », AL MOASHEER journal of économic studies,    

Université Djilali Liabes, Sidi BELABES, Algérie,  01انًجهذ 3انعذد  , , 2017. 
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الحالية بأفكار جديدة لم يتم التطرق ليا من قبل، والتعرف عمى أدوات قياس استعمميا من سبقوه، بالإضافة 
ماضية واستكمال الجوانب التي وقفت باقتراح حمول جديدة لإثراء إلى المشكلبت المتشابية مع الدراسة ال

 البحث موضوع الدراسة.
 المطمب الثالث: العلاقة بين متغيرات الدراسة

ستفادة من التطور السريع في مجال التكنولوجيا من أجل إنجاز الأعمال وتقديم نظمات إلى الاى المعتس    
مشاكل اليومية لمزبائن، التي من أىميا التزاحم والوقوف لطوابير الخدمات بطريقة فعالة تساعد عمى حل ال

أمام الموظفين في مصالحيا. وفي ىذا السياق شرعت المنظمات في تقديم الخدمات الإلكترونية التي مست 
العديد من القطاعات، من أىميا القطاع المصرفي. "فالمعاملبت الإلكترونية تعتبر من المصطمحات الحديثة، 

ظيرت نتيجة لمثورة اليائمة في شبكات المعمومات والاتفاقيات، وتعرف بأنيا منظومة متكاممة تعتمد  والتي
عمى تحويل كافة العمميات الإدارية ذات الطبيعة الورقية إلى عمميات ذات طبيعة إلكترونية باستخدام 

مميات التنظيمية التي تربط بين التطورات التقنية الحديثة، كما أن المعاملبت الإلكترونية ىي مجموعة من الع
المستفيد أو الزبون ومعيار المعاملبت بواسطة وسائل إلكترونية لتحقيق أىداف المنشأة من تخطيط وتشغيل 
ومتابعة وتطوير، والمستفيد ىو الزبون أو العميل لدى الشركات التجارية وصولا إلى تحقيق مستوى عال من 

 1الرضا".
( من أكثر المواضيع أىمية في التسويق الحديث وفي تحميل سموك المستيمك، " ويعد رضا العميل )الزبون

وذلك لدوره الميم في تحسين الارباح والسمعة والتقميل من النفقات التسويقية، ويعرف رضا العميل )الزبون( 
شعور بأنو إحساس الفرد بالإشباع عند حصولو عمى ما يتوقعو من خدمة أو سمعة ما، كما يعرف أيضا بأنو 

 2أو موقف المستيمك اتجاه منتج أو خدمة ما بعد استخدامو ليا". 
المعاملبت الإلكترونية ىي مدخل جديد يقوم عمى استخدام المعرفة والمعمومات ونظم البرامج المتطورة، مما 
ق يسمح بتحقيق قفزة نوعية في أداء المنظمات، ويساعدىا عمى تمبية احتياجات الزبائن بشكل أفضل، وتحقي

 رضاىم والمحافظة عمى ولائيم.
وفيما يخص العلبقة بين المعاملبت الإلكترونية ورضا الزبون )العميل(، يؤكد العديد من الباحثين عمى وجود 
علبقة قوية بينيما، وأما ما يتعمق باتجاه العلبقة بين رضا الزبون والمعاملبت الإلكترونية فإن بعض 

                                                           
جامعة محمد خيضر،  مجمة الحقوق والحريات، ،استخدامات الإدارة الإلكترونية بالمعاملات المصرفية في الجزائر، محبوب مراد -1

 . 2018، 06بسكرة، الجزائر، العدد 
العامة والخاصة في ، دراسة مقارنة بين فروع المصارف بودة الخدمات المصرفية الإلكترونية وأثرىا عمى رضا العميلعلبء محمد،  -2
 .40ص  ،2016، حماة، سوريا، 21العدد  ،38 دينة حماة، مجمة جامعة البحث، مجممد
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دمات الإلكترونية تسبق رضا الزبون، ذلك أن الزبون لا يستطيع أت يحكم الدراسات تعتقد بأن المعاملبت والخ
إلا بعد أن يستخدميا، وعميو فإن المعاملبت الإلكترونية تؤثر في  -الرضا من عدمو–عمى ىذه المعاملبت 

 رضا الزبون.
الزبائن وولائيم فالمنظمات والمنشآت وخاصة التجارية قد أدركت أن عممية التحسين والارتقاء و تحقيق رضا 

لنا يأتي إلا بمشروع الإدارة والمعاملبت الإلكترونية من حيث بذل الكثير من الجيود المعتبرة عن طريق 
ات، والإكسترانات، والبطاقات الإلكترونية التي تساعد عمى انالحديثة مثل الأنترنت، والأنتر  إدخال التكنولوجيا

ل أكثر فعالية، مما ينعكس إيجابا عمى حل العديد من المشاكل تأدية المعاملبت داخل المنظمة وخارجيا بشك
 و العراقيل البيروقراطية التي ترافق الزبون في الحصول عمى مختمف السمع والخدمات.

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 



   الزبون رضا تعزيز في الالكترونية المعاملات لدور  والتطبيقية النظرية الأدبيات                       :      الأول لالفص
 

21 
 

 خلاصةال
من خلبل ىذا الفصل تعرضنا لدور المعاملبت الإلكترونية في المنظمة الخدمية، ومساىمتيا الفعالة 

تقديم خدمات متطورة ومتنوعة ميزاتيا المرونة والسيولة والسرعة، مما يعزز علبقتيا بالعملبء الحاليين في 
والمحافظة عمييم من جية، وجذب عملبء جدد من جية أخرى، وكذا استعرضنا الدراسات السابقة ومجال 

 الاستفادة منيا في دراستنا الحالية.
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 تمييد :

جراءاتيا الدراسة  منيجية تعتبر      إذ من الدراسة، من التطبيقي الجانب انجاز عمييا يستند رئيسية ركيزة وا 
 في تفسيرىا ليتم النتائج إلى لمتوصل الإحصائي التحميل لإجراء المطموبة البيانات عمى الحصول يتم خلبليا
 .تسطيرىا تم التي الأىداف تحقيق وبالتالي الأول الفصل في الذكر السابقة الدراسة أدبيات ضوء
 المستخدمة الأداة وكذلك الدراسة وعينة ومجتمع المتبع لممنيج وصفا الفصل ىذا  تناول ذلك عمى وبناء    

 في استخدمت التي الإحصائية بالمعالجة الفصل لينتيي وثباتيا صدقيا ومدى بنائيا وكيفية إعدادىا وطريقة
بما تحممو من تساؤلات  الدراسة عمى إشكالية الإجابة خلبل من وذلك الدراسة فرضيات اختبار البيانات تحميل

 واستخلبص واستعراض ابرز النتائج التي تم التوصل إلييا.
في ىذا الفصل نتطرق إلى الجانب التطبيقي لدراستنا حول" دور المعاملبت الالكترونية في تعزيز رضا     

باستعمال وسائل البحث العممي لجمع البيانات ، "-043-وكالة جيجل ائري لجز الزبون بالبنك الخارجي ا
 .(SPSS)والمتمثمة في الاستبيان ثم معالجة بياناتيا باستخدام برنامج الحزمة الإحصائية لمعموم الاجتماعية
البنك الخارجي لموصول إلى أىداف الدراسة قمنا بتصميم استبيان بغرض معرفة ىذا الدور دراسة حالة زبائن 

 .-043-وكالة جيجل   BEAالجزائري
 و عميو قمنا بتقسيم ىذا الفصل الى مبحثين كالتالي :

 .أسموب و أدوات الدراسة :المبحث الأول-
 .تحميل نتائج الدراسة و مناقشتيا عرض و :المبحث الثاني-
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 المبحث الأول : أسموب و أدوات الدراسة .
سنقوم بإبراز أسموب و متغيرات الدراسة الميدانية في المطمب الأول أما في المطمب في ىذا المبحث        

الثاني سنتناول أدوات الدراسة و أخيرا في المطمب الثالث و الأخير في ىذا البحث تطرقنا الى أساليب 
 المعطيات .المعالجة الإحصائية لمبيانات المناسبة لخصائص مجتمع و عينة الدراسة بيدف معالجة و تحميل 

 المطمب الأول : طريقة الدراسة الميدانية .
إن المنيج البحثي المستخدم ىو المنيج الوصفي التحميمي حيث يعبر عن ظاىرة المدروسة كما ىي في       

الواقع و اعتمادنا عمى ىذا المنيج كان بناء عمى موضوع دراستنا المتعمق بدراسة العلبقة الموجودة بين 
لكترونية و رضا الزبون . و وفقا لذلك فأن دراستنا ىذه ذات طابعين طابع و صفي و الأخر المعاملبت الإ

مثمة في المعاملبت تحميمي ، الأول تناولناه في الجانب النظري من خلبل التطرق لمتغيرات الدراسة و المت
ات المتعمقة بمتغيرات ، أما الطابع التحميمي فيبرز من خلبل قيامنا بجمع البيانالإلكترونية ورضا الزبون

  -043-ىي البنك الخارجي الجزائري وكالة جيجل من زبائن المؤسسة محل الدراسة و  الدراسة بأخذ عينة
بيدف تحميميا لمتعرف عمى آثر و طبيعة العلبقة بين المعاملبت الإلكترونية و رضا الزبون في المؤسسة 

 محل الدراسة .
 الفرع الأول : مصادر جمع البيانات.

 :ى جممة من المصادر و المتمثمة فيلمحصول عمى المعمومات اللبزمة لإجراء دراستنا قمنا بالاعتماد عم   
 :البيانات المكتبية-
أطروحات الدكتوراه ة إلى رسائل الماجيستر و فضاعمى الكتب، المجلبت العممية بالإ عتمدنا في دراستناا

 المتحكمة للئحاطة بالجانب النظري .
 البيانات الميدانية : المعمومات و-

لجمع البيانات المتعمقة بموضوع دراستنا قمنا بالاعتماد عمى الاستبيان لمزاياه المتعددة كالسرعة في     
حث لتأثير عمى الحصول عمى البيانات و الحصول إجابات ذات مصداقية و بكل موضوعية دون تدخل البا

 .المبحوث و قراراتو
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 .اسةعينة الدر : مجتمع و الفرع الثاني
 -043-وكالة جيجل مبنك الخارجي الجزائري لفية البطاقة التعري-1
خار الأموال و ادر الذي شيده العالم و ذلك بيدف إن الاعتماد عمى البنوك أصبح ضروريا نتيجة التطو  

ما الموجودات لحفظيا أو استثمارىا عن طريق تقديم الدعم لأصحاب العجز المالي في شكل قروض و ىذا 
 يقودنا لمتعرف عمى مفيوم البنوك التجارية فيما يمي:

ىي نوع من أنواع المؤسسات  يتركز نشاطيا عمى قبول الودائع ومنح  الائتمان أي  البنوك التجارية :-1-1
 البنك التجاري ىو وسيط بين من لدييم فائض مالي و منيم بحاجة الى تمك الأموال .

 :- BEA -البنك الخارجي -1-2
و ىو أحد البنوك التجارية ، ييدف الى  01/10/1967،1الصادر في  204-67نون أسس بموجب القا    

تطوير مختمف الأنشطة و تحسين مستوى مواردىا المالية استجابة لممستجدات المستقبمية  الميمة جدا و 
و كذلك زيادة حصيمتيا الاجمالية و  2،الوطني و خاصة المشاريع المييكمةالمتعمقة بتمويل قروض الاقتصاد 

لإعادة انتشار ىذه المؤسسة المصرفية العمومية خارجيا يستمزم عمييا ذلك رأس مال كبير ، حيث قرر 
 150مجمس إدارة البنك الخارجي الجزائري و بترخيص من مجمس النقد و القرض من رفع رأس مالو من 

ميار دولار م 16940مميار دينار أي ما يعادل  230لى مميار دولار ا 16264مميار دينار أي ما يعادل 
  .يعتبر البنك من أىم البنوك عمى المستوى الوطني و كذلك عمى المستوى الإفريقي، و 20/03/2019بتاريخ 

وكالة موزعة  101كان لدى البنك  2018إذ يعتبر من أكبر البنوك الإفريقية و أكثرىا شيرة في نياية عام 
وكالة منيا منتجات الصيرفة الإسلبمية و من بين ىاتو الوكالات نجد  40تقترح أزيد من  عبر ربوع الوطن و

 .3وكالة جيجل 

 

 

 

 

                                                           
1
 http ://bea.dz/ articLe2.html. 

2
 http://radio aLgerie.dz/News/ar/article/20190320/164969.htmL. 

3
 http://aps.dz/economie. 

http://radio/
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 BEA  ىيكل البنك الخارجي الجزائري-1-3
 عام لمبنك الخارجي الجزائريالتنظيمي الييكل ال(: 04الشكل رقم )                   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 -043-وكالة جيجل  عمييا من البنك الخارجي الجزائريوثيقة متحصل  المصدر:

 المديرية العامة

إدارة 
المفتشية 
 العامة

بناء المدوية العامة 
المتخصصة في 

العامة‌الشؤون  

العامة الأمانة بناء المديرية العامة  
 المتخصصة في البناء

بناية المديرية العامة 
المتخصصة في 

 الالتزامات

مديرية‌

الجهوية‌

للجزائر‌و‌

 ضواحيها

مديرية‌

الجهوية‌

لوهران‌

00631 

مديرية‌

الجهوية‌

لتلمسان‌

00761 

مديرية‌

الجهوية‌

لقسنطينة‌

00616 

مديرية‌

الجهوية‌لعنابة‌

00691 

مديرية‌

الجهوية‌للبليدة‌

00057 

مديرية‌

الجهوية‌

 الجنوب‌

مديرية‌العلاقات‌ 

 الدولية‌وتوابعها‌

 مديرية‌المحاسبة‌
 مديرية‌المنازعات

مديرية‌الالتزامات‌

اتجاه‌المؤسسات‌

 الكبيرة
مديرية‌التجارة‌

 الخارجية‌

مديرية‌العمليات‌

 في‌الخارج‌

مديرية‌الموارد‌

 البشرية

مديرية‌الادارة‌

 العامة

مديرية‌الدراسات‌

 القانونية

 مديرية‌الاتصال

مديرية‌خلية‌

الأمن‌خلية‌

 تنظيم‌الميزانية

 الخزينة‌

مديرية‌الاعلام‌

 الآلي

مديرية‌مراقبة‌

 التسيير

 خلية‌تنظيم

مديرية‌الالتزامات‌اتجاه‌

 المؤسسات‌الصغيرة‌‌

 المديرية‌العامة‌للشبكة‌
 المتوسطة‌

 خلية‌الاستراتيجيات

و.باتنة 
054 

و. بسكرة 
056 

و.سطيف‌

036 
و.‌أم‌

البواقي

051 

و.جيجل‌

043 

و.‌

الميلية‌

093 

و.الخرو

039ب‌  
و.العلمة‌

087 

و.قسنطينة‌

010 

و.ب.‌

بوعريريج‌

058 
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  -043-بنك الخارجي الجزائري وكالة جيجل التقديم -1-4
، تقع ىذه الوكالة بشارع ابن 00616جيجل من بين وكالات بنك الخارجي الجزائري تحمل الرقم وكالة 

وكالة تابعة لممديرية الجيوية لقسنطينة، ويقدر  12جيجل، وىي تعتبر من بين  خمدون جيجل مقابل دائرة
ج القروض سواء دج  من وظيفتيا كل ما يتعمق بالنشاطات البنكية كمن 230.000.000.000رأس ماليا بــ 
خرى. من زبائن الوكالة نجد الأشخاص العاديين أو أالتصدير أو الاستيراد أو لأعراض تعمق ذلك ب

الاعتباريين من مؤسسات عمومية أو خاصة و نذكر سبيل المثال مؤسسة ميناء جن جن ، شركة نفطال 
كما تسعى ىذه الوكالة الى تطوير و تحسين المنظومة  %100 سوناطراكوىي شركة عمومية تابعة لشركة 
 الإلكترونية لتقديم أفضل الخدمات 

 -043-ك الخارجي الجزائري وكالة جيجل الييكل التنظيمي لبن-1-5
المسؤول الذي يتبع لو ىو ذلك البناء الذي يوضح ويحدد كيفية توزيع الميام والواجبات، و  :الييكل التنظيمي

 1تطبيقيا .التنسيق الرسمية، وأنماط التفاعل الواجب اتباعيا و ل موظف، وأدوات ك
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                           
 .-043-وكالة جيجل BEAوثائق متحصل عمييا من البنك الخارجي الجزائري   - 1
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 -043-مبنك الخارجي الجزائري ولاية جيجل ل: الييكل التنظيمي (05)الشكل رقم          

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  -043-وثائق متحل عمييا من البنك الخارجي الجزائري وكالة جيجل  المصدر:

 مصمحة التسيير

 مدير الوكالة

الحسابات 
بالعممة 
 الصعبة

مصمحة 
التجارة 
 الخارجية

 مصمحة التعيدات

 الأمانة العامة مركز المحاسبة

الخمفي الشباك  

 شباك الدفع

 الشباك الرئيسي

 قسم الشبابيك

 مصمحة الصندوق

 قسم الموارد

القسم الإداري 
 لمتعيدات

قسم الإعلبم 
 الآلي

قسم تسيير 
 الموارد

قسم العلبقات 
الزبائنمع   

 قسم المنازعات

 قسم التحويلبت

 قسم المحفظة

 قسم المقاصة

Effectif total 17 
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نقوم  0048جيجل رقم لأكثر توضيح حول الييكل التنظيمي التابعة لبنك الخارجي الجزائري لوكالة و        
 بتناول كل مكون من مكونات عمى حدى من مصالح و أقسام فيما يمي :

، لو سمطة اتخاد معظم القرارات بحكم مركزه الوظيفي الذي ىو المسؤول الأول في الوكالة :مدير الوكالة-
من منصبو  صموفي حالة تم فم رئاسي باقتراح من وزير المالية، و يخول لو ذلك ، يكون معين بموجب مرسو 

، من ميام مدير الوكالة السير عمى  السير الحسن لممعاملبت التي تتم عمى يكون ذلك بنفس الطريقة
 مستواىا .

، أما فيما الميام وتمثيمو في حالة الغياب يقوم بمساعدة المدير العام في تأدية بعض :المدير المساعد-
 عام تنطبق عميو .يخص المنصب فنفس الشروط التي تتطبق عمى المدير ال

البريد  وتسميمكاستلبم السير الحسن للؤعمال القانونية والإدارية تقوم بتنظيم و السير عمى  :الأمانة العامة-
 ، تنظيم المواعيد مع المدير.....إلخ تمقي المكالمات، الفاكسات

، لموكالة مثل إعداد الميزانياتبة وظيفة ىذه المصمحة التنظيم و القيام بالعمميات المحاس :مركز المحاسبة-
 .....إلخ حساب قيمة الودائع

محة و تحمل جميع ممفات الإقراض وتنقسم الى ثلبثة أقسام: القسم تدريس ىذه المص :مصمحة التعيدات-أ
 ، قسم المنازعات .الإداري لمتعيدات، فيم الموارد

عداد ممفات القروض و  :ـــ القسم الإداري لمتعيدات  .تصنيفيايتم عمى مستوى ىذا القسم دراسة وا 
تمام يت :م المواردـــ قس  كل العمميات المتعمقة بالبورصة.م فيو تحديد موارد البنك وا 

 ميمة ىذا القسم دراسة شكاوي ، منازعات و احتياجات العملبء و الفصل فييا . :ـــ قسم المنازعات
دورىا تكمن في تزويد العملبء بكافة المعمومات المتعمقة بالخدمات  :ئنمصمحة العلاقات مع الزبا-ب

 المقدمة، و كذلك جمب العملبء لمقيام بعمميات الإيداع لدى البنك.
تقوم ىذه المصمحة بإعداد الميزانية السنوية و الإشراف عمى كل العمميات  مصمحة التسيير الإداري:-ج

 نقسم الى : قسم تسيير الموارد قسم الإعلبم الآلي والمحاسبة .المحاسبية التي تقوم بيا الوكالة و ت
ت ، الطابعاير معدات المكاتب )أجيزة الحاسوب، الأوراقوظيفة ىذا القسم توف :ـ قسم تسيير المواردــ

 مراقبة المعدات لممتواجدة لدى الوكالة .....إلخ( بالإضافة الى تسيير و 
كذا المستندات و و ، التقارير بالمراقبة الإدارية لدخول العمال، الوثائققوم ي ـــ قسم الإعلام الآلي و المحاسبة :

 إعداد ميزانية الوكالة .
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ة و المراقبة ميام ىذه المصمحة الإشراف عمى كل العمميات الخاصة بصندوق الوكال مصمحة الصندوق :-د
الدفع ، شباك التحويل اليدوي ، شباك ليا خمسة شبابيك ىي : شباك رئيسي، عمى عمميات الصرف والإيداع

لمعممة الصمبة و أخيرا الشباك الخمفي ، الذي ينقسم بدوره الى أربعة فروع ىي قسم التحويلبت قسم المحفظة 
 ، قسم المقاصة و قسم الخزينة .

دورىا تسيير و تنفيذ كل العمميات المتعمقة بالتعاملبت الخارجية و تضم  مصمحة التجارة الخارجية : -ىـ
 ام ىي: أقس
يقوم بإتمام كل إجراءات التوطين لكل العمميات التجارية الذي يقوم بيا العملبء عمى  قسم التوطين :-

 مستوى الوكالة .
: وظيفة فتح الاعتمادات المستندية لصالح المستوردين و المصدرين ، و يعتبر قسم الاعتماد  المستندي-

 ة زبائنيا .وسيط بين المستورد و المصدر لتحصل قيمة البضاع
ميمتو فتح و تسيير العمميات المنقولة عن طريق تقنية التحصيل المستندي و  قسم التحصيل المستندي :-

 ىي احدى طرق تمويل التجارة الخارجية .
في الوكالة من مدفوعات و يتم فيو تسجيل قيمة تداول العممة الصعبة  :قسم الحسابات بالعممة الصعبة-

 .تحصيلبت
 : -043-بنك الخارجي الجزائري وكالة جيجل الوظائف -1-6

تتمثل ىذه الوظائف و الميام في التقميدية منيا و كذلك الوظائف الحديثة بالإضافة الى وظيفتين التوزيع     
 و الاشراف و الرقابة و الموضحة فيما يمي:

الطمب، ودائع  دائع باختلبف أنواعيا )نحت، فتح الحسابات التجارية و كذا قبول الو منح القروض-
 ....(لأجل
 بيع و شراء الحملبت الأمنية .-
 .دار أسيم وسندات شركات المساىمةالمساىمة في إص-
دارة أعماليم والاقتصادية و المالية لمعملبء و  تقديم الاستشارات-  .ممتمكاتيم من خلبل دائرة متخصصة ا 
 تقديم الكفالات و خطايا الضمان لمعملبء.-
مناسبة للئنتاج و ىذا وفقا للؤىداف المسطرة و  استخداماتوظيفة التوزيع :حيث يتم توجيو الأموال الى -

 التي يتم تحديدىا في التخطيط الاقتصادي المركزي .
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مدروسة تأتي وظيفة لى استخداميا في مشاريع مناسبة و المراقبة بعد توجيو الأموال اوظيفة الاشراف و -
ن أن لاستخدامات في ىذه المشاريع تعطى نتائج إيجابية وفقا لما تم التخطيط لو من قبل متابعتيا و التأكد م

لتحقيق أىداف التخطيط الاقتصادي المركزي و الذي يتم اعتماده كذلك في ىذه الوظيفة )وظيفة الاشراق و 
 المراقبة (.

 :أما الوظائف الحديثة فتتمثل في
 .ات العملبء من خلبل دائرة متخصصةتقديم الاستشارات الاقتصادية و المالية و إدارة أعمال و ممتمك-
 بيع و شراء الأوراق المالية أو النقد الأجنبي لحساب العميل. -
ساىمة في خطط تقديم البنك لقروض متوسطة و طويمة الأجل متجاوزا الإقراض لأجل قصير و ذلك لمم-

 .ديةالتنمية الاقتصا
تمويل الإسكان الشخصي عن طريق القرض العقاري و يجذر بالذكر أن سقف مبالغ القروض المقدمة -

 محددة في ىذا المجال )مجال السكن(
 تقديم الاستشارات و التحميلبت الفنية للؤسواق .-
 تقديم البنك قروض لمشركات متعددة الجنسيات .-
 وتسويق منتجاتيا. لاستيرادتقديم القروض لمشركات المستوردة -
 : - 043-وكالة جيجل خارجي الجزائري بنك الالموارد -1-7
تتكون أساسا من رأس المال المحدد   - 043 -وكالة جيجل رجي الجزائري ـــإن الموارد المالية لبنك الخا   

 في قانونو الأساسي و مصادر أخرى نجمميا فيما يمي:
 الاحتياطات القانونية و الخاصة .-
 الميزانية المحددة من طرف المديرية العامة .-
 الأرباح الغير موزعة .-
 نسب الفوائد المحصمة من القروض الممنوحة لمعملبء.-
 أرباح الصرف المتحصل عمييا لقاء خصم الأوراق المالية .-
 الأرباح الناتجة عن العمميات الأجنبية و المتعمقة أساسا بعممية تغيير العملبت .-
 الناتجة عن الخدمات المقدمة لمعملبء . المداخل-
 الأرباح المتحصمة من القروض المقدمة و التي تعتبر أكثر الموارد ربحًا و أقميا سيولة .-
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 ، مستندات و أشياء ثمينة .تحفظ ممتمكات العملبء من مجوىراتتأجير الخزائن -
المستندية و منح القروض لمموردين أو تمويل التجارة الخارجية كفتح الاعتمادات المستندية و التحصيلبت -

 المستثمرين لتوسيع دائرة نشاطاتيم .
 تحصيل الشيكات المحمية عن طريق غرفة المقاصة .-
 :-043-وكالة جيجل  BEAالمعاملات الالكترونية في البنك الخارجي الجزائري  -2

 -043-مستخدمة في بنك الجزائر الخارجي وكالة جيجل أنظمة ووسائل الدفع الإلكترونية ال-1.2
 يمي: يمكن حصرىا فيما

 خدمة الصراف الآلي: - 01
تيدف ىذه الخدمة إلى تمبية حاجات الزبائن وذلك من خلبل استعمال العملبء للؤجيزة دون الاتصال 

 المباشر بالبنك، وتعتبر ىذه الآلية من آليات إتمام العمل المصرفي وتتمثل في:
 الموزعات الآلية للؤوراق النقدية(DAB) 
 الشبابيك الآلية للؤوراق النقدية(GAB) 
  نيائي نقطة البيع الإلكترونية(TPE) 

 وجدنا أنيا:  0043بالنسبة لوكالة جيجل رقم 
  الموزعات الآلية للأوراق النقديةتستخدم(DAB) : وىي أجيزة أوتوماتيكية يستطيع من خلبليا

 بطاقة إلكترونية تحمل معمومات حول حامميا وكذلك اسم حدد باستخدامالزبون سحب المبمغ الم
 وشعار البنك المصدر ليا، دون المجوء إلى البنك في المعاملبت البنكية.

  الشبابيك الآلية للأوراق النقدية لا تستخدم(GAB) : وىي عبارة عن أجيزة أوتوماتيكية تقدم
فإضافة إلى ميمة  ن الموزعات الآلية للؤوراق النقدية،مجموعة من الخدمات المعقدة والأكثر تنوعا م

السحب النقدي ىناك العديد من الخدمات المقدمة كإصدار الشيكات، التحويل من حساب إلى حساب 
آخر، قبول الودائع...إلخ، حيث تكون ىذه الشبابيك متصمة مباشرة بالحاسوب الرئيسي لمبنك حيث 

البنكية وتعتبر إحدى المنتجات البنكية الأساسية لمنظام  تمعب دورا ىاما في التسويق لمخدمات
 البنكي. 

  نيائي نقطة البيع الإلكترونية تستخدم أيضا(TPE) : حيث يقوم موظف نقطة البيع بتمرير البطاقة    
الإلكترونية في القارئ الإلكتروني الموصول مع حاسوب البنك الذي يخصم القيمة النقدية من رصيد 
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ميع الاتصالات بين أطراف ويضيفيا إلى حساب المتجر والمخطط الموالي يوضح مراحل تجالعميل 
 .العممية

 التحويلات المالية:  -2
"تتعمق  يتم التحويل المالي من حساب إلى حساب آخر بملء استمارة معمومات تدعى "أمر بالتحويل

إلى المستفيد وىو مدير البنك بالمانح للؤمر حيث يكون الأمر الصادر من صاحب الحساب في البنك 
الأولى تخص المانح، الخانة الثانية  بتحويل مبمغ لا يتجاوز الحد المسموح بو، ليذه الاستمارة ثلبث خانات،

تخص المستفيد، أما الأخيرة فتخص المبمغ المحول. لعممية التحويل ثلبث نسخ: نسخة لمعميل، نسخة لمبنك 
 ونسخة لممديرية.

 رونية: المقاصة الإلكت -3
ىي آلية لحل مشاكل البنوك والاستجابة لمتطمباتيا ومتطمبات العملبء في آن واحد، ليا علبقة بنظام 
الإعلبم الآلي عن بعد تعتمد عميو المصارف فيما بينيا، بإمكانو حساب الأرصدة الصافية عند نياية كل 

لكترونية عمى الشيكات الإلكترونية مرحمة تبادل وتدعى "أرصدة التسديد". يتم الاعتماد في المقاصة الإ
رساليا عبر شبكة الأنترنيت، بعد ذلك يتم الفرز في غرفة عمى مستوى البنك المركزي ليتم إرساليا إلى  وا 

 مديرية وسائل الدفع، التي تقوم بدورىا بتوزيع الشيكات كل لبنكو في زمن أقصاه أربعة أيام. 
 البطاقات الإلكترونية: -04

 (1)الإلكترونية:تعريف البطاقة 
ىي بطاقة بلبستيكية ومغناطيسية، مستطيمة الشكل، تصدرىا البنوك أو المؤسسات المالية لعملبئيا         

المؤسسة المصدرة ليا  كاسمكخدمة إضافية لتمبية حاجاتيم ورغباتيم، تحمل البطاقة مجموعة معمومات 
الأخرى، كما تحتوي عمى رقاقة إلكترونية تستخدم  وشعارىا، رقم البطاقة الإلكترونية وغيرىا من المعمومات

في عمميات الدفع عمى مستوى نياية الدفع الإلكتروني عند التاجر، وكذلك شريط مغناطيسي يستعمل في 
 عمميات السحب من الموزعات الآلية للؤوراق النقدية.

 :-043- وكالة جيجل الجزائري الخارجي بنكالامل بيا في البطاقات الإلكترونية المتع
 ىما: نميز نوعين من البطاقات

 "بمعنى بطاقة الدفع وتتمثل في:les cartes de paiementيطمق عمييا تسمية " لبطاقات المحمية:ا 
                                                           

1
 –ارجي عبــد الغــاني ســعدي بوســالم، إســلبم رجيمــي، "الصــيرفة الإلكترونيــة ودورىــا فــي تفعيــل أداء البنــوك فــي الجزائــر"، دراســة حالــة بنــك الجزائــر الخــ‌-‌

دة  ماســتر أكــاديمي، قســم العمــوم الاقتصــادية، تخصــص اقتصــاد نقــدي وبنكــي، كميــة العمــوم ، مــذكرة مقدمــة اســتكمالا لنيــل شــيا-043-وكالــة جيجــل رقــم 
 .23،ص2018-2017الاقتصادية والتجارية وعموم التسيير، جامعة محمد الصديق بن يحي، جيجل، الجزائر، 
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ليا تسمية أخرى وىي البطاقة الزرقاء، وىي بطاقة دفع ما بين البنوك، يمكن لمعملبء القيام بعممية السحب  
النقدية، وكذلك الشبابيك الآلية للؤوراق النقدية، كما يمكن استخدام ىذه البطاقة من الموزعات الآلية للؤوراق 

في تسديد الخدمات أو المشتريات عن طريق جياز نيائي نقطة البيع الإلكترونية أو ما يطمق عميو أيضا 
 دج.50000يتحصل عمى البطاقة الزرقاء العملبء الذين رواتبيم تقل عن  جياز الدفع الإلكتروني،

 :  CIBبطاقة  
 الكلاسيكية و مميزاتيا   CIBقة يمثل :بطا :(01الجدول رقم)                 

 المميزات الكلاسيكيةCIBبطاقة 

 

 إصدار البطاقة يكون مجاني وصالحة لمدة سنتين 
 .أسقف مخصصة 
 .تسعير معدل ثابت 
 .دفع الفواتير 
 .المدفوعات عبر الأنترنيت 
  عندما يكون مستوى الدخل أقل من الحصول عمى ىذه البطاقة

 دج.50000

 https://www. bea.dz/monetique.php: الموقع الرسمي لبنك الجزائر الخارجي عمى موقع الأنترنيت:المصدر
دج فما 50000من  ابتداء تمنح ىذه البطاقات لأصحاب الدخول المرتفعة والتجار، :الذىبية CIBبطاقة  

 فوق.
 الذىبية و مميزاتياCIBيمثل :بطاقة  :(02الجدول رقم)       

 المميزات الذىبيةCIBبطاقة 

 

 إصدار البطاقة يكون مجاني وصالحة لمدة سنتين 
 .أسقف مخصصة 
 تتسعير معدل ثاب. 
 .دفع الفواتير 
 .المدفوعات عبر الأنترنيت 
  دج فما فوق. 50000الحصول عمى ىذه البطاقة عندما يكون مستوى الدخل 

 https://www. bea.dz/monetique.phpالموقع الرسمي لبنك الجزائر الخارجي عمى موقع الأنترنيت: المصدر:
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يطمق عمييا أيضا تسمية ماستركارد، تستخدم في تسوية المعاملبت التي تتم عبر  البطاقات الدولية: 
بالقبول لدى الأفراد  فضاء إلكتروني بين المستخدمين في كل أرجاء العالم، يتميز ىذا النوع من البطاقات

 والمؤسسات.
 : -043-وكالة جيجل  الجزائري الخارجي بنكالتعريف بطاقة ماستركارد المسوقة من قبل 

ىي وسيمة سحب ودفع إلكتروني، تتجسد في شكل بطاقة ذكية، تصدر لأي عميل ميتم سواء أفراد 
ىذه البطاقة لحامميا طوال أيام الأسبوع كما تسمح  أو مؤسسات، لو حساب بالدينار وحساب بالعممة الأجنبية.

سا القيام بإجراء عمميات السحب عمى مستوى الموزعات الآلية للؤوراق النقدية و الدفع عمى 24سا/24و لمدة 
مستوى نيائي نقطة البيع الإلكترونية المعتمدة من طرف ماستركارد الدولية، و كذلك الشراء من مواقع 

 إلخ AliExpress,Ebay…الأنترنيت كموقع
ائتمان، يستخدم حامل البطاقة بطاقتو  كما تعرف أيضا ىذه البطاقة بأنيا بطاقة خصم وليست بطاقة

 حتى رصيده المتاح في الحساب المصرح بو أسبوعيا. بيا مجموعة معمومات نوضحيا في الشكل الموالي: 

 الجزائري الخارجي ة في بطاقة ماستركارد/بنكالمعمومات المتواجد :(06الشكل رقم )       

 الجية الأمامية لمبطاقة 

 

 الجية الخمفية لمبطاقة

 
 -043-وكالة جيجل  الجزائري الخارجي بنكالل عمييا من وثائق متحصالمصدر: 
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الخاص بكل نوع من أنواع بطاقات الماستر كارد المسوقة من طرف بنك  BIN :(03)الجدول رقم
 .043وكالة جيجل  الجزائر الخارجي

 BIN نوع البطاقة
PLATINIUM 521021 
PREPAYEE 527298 

WORLD ELITE 519189 
BUUSINESS 516691 

WORLD BUSINESS 527035 
CLASSIQUE 530365 

 -043-ا من بنك الجزائر الخارجي وكالة جيجل : وثائق متحصل عمييالمصدر
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 -043-ماستر كارد/بنك الجزائر الخارجي وكالة جيجل مزايا بطاقة 
 يمكن توضيحيا في الجدول الموالي: 

 : مزايا بطاقة ماستركارد/بنك الجزائر الخارجي بأنواعيا(04الجدول رقم )            

 المزايا
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       أنترنيت الدفع

عروض 
 ماستركارد

 
MasterCard 

Offers 

       خدمات المساعدة العالمية من ماستركارد
 Careem      إعادة التأىيل في  20%

       اشتر واحد واحصل عمى واحد
       الوصول إلى صالة المطار

 ClearTrip      إعادة التأىيل في  30%
+ MyUSمجاني في   Premiumتسجيل 

25% 
      

إقامة ليمة مجانية مقدمة من طرف فنادق 
Starwood 

      

       عروض من قرى التسوّق ذات النفوذ الفاخر
       ماستركارد كونسيرج المطار
 DISCOVERY      عضو أسود في برنامج 

 World elite™      ماستركارد كونسيرج 
إمتيازات نادي الخطوط الجوية القطرية 

 بالمستوى "الذىبي"
      

 -043-وكالة جيجل رقم  الجزائري الخارجي بنكاليا من وثائق متحصل عمي المصدر:

 طرف بنك الجزائر الخارجي وخصائص كل منيا:أنواع بطاقة ماستركارد المسوّقة من 
 البطاقة الكلبسيكية 
  بطاقةPrépayée 
 البطاقة البلبتينية   Platinium  
 العمل ةبطاقBusiness debit 
  بطاقة وورلد إيميتWorld Elite 
 بطاقة العمل العالميةWorld debit 
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الجزائر الخارجي وخصائص كل : أنواع بطاقة ماستركارد المسوّقة من طرف بنك (05الجدول رقم )
 منيا:

 الخصائص والمميزات نوع البطاقة
البطاقة الكلاسيكية

 

 ىي بطاقة بنكية تناسب وتبسط حياة العملبء من خصائصيا:
  .القرب والدفع عبر الأنترنيت في جميع أنحاء العالم 
  الرسوم الإدارية: مجانية 
  الاعتراض: مجاني 
  يورو2000سقف شيري 

 Prépayéeبطاقة 

 

ىي بطاقة بنكية تسمح لمعملبء بالدفع عبر الأنترنيت وفي جميع أنحاء 
 العالم وكذلك التحكم في الميزانية من خصائصيا:

  .القرب والدفع عبر الأنترنيت في جميع أنحاء العالم 
  الرسوم الإدارية: مجانية 
  الاعتراض: مجاني 
  :يورو  200الحد الأقصى الشيري 
 يورو  2000بطاقة الحد الأقصى لم 

 البطاقة البلاتينية

 

تسمح لمعميل القيام بعمميات الدفع عبر الأنترنيتوالتحكم في الميزانية الخاصة 
 بو ومن خصائص ىذه البطاقة:

  .القرب والدفع عبر الأنترنيت في جميع أنحاء العالم 
  الرسوم الإدارية: مجانية 
  الاعتراض: مجاني 
  :يورو 5000الحد الأقصى الشيري 

 Business debitبطاقة العمل

 

ىي بطاقات بنكية موجية لمشركات الصغيرة والمتوسطة، ليا خصائص 
 تتمثل في:

  .القرب والدفع عبر الأنترنيت في جميع أنحاء العالم 
  الرسوم الإدارية: مجانية 
  الاعتراض: مجاني 
  :يورو  7000الحد الأقصى الشيري 
  المصروفات المخصومة من حساب الشركة 
 .إرسال كشف المصاريف آليا 



 043وكالة جيجل   BEAحالة –الفصل الثاني  :    الدراسة التطبيقية لدور المعاملات الالكترونية في تعزيز رضا الزبون 
 

39 
 

 world elite بطاقة وورلد إيميت

 

ىي عبارة عن بطاقة بنكية حصرية ببنك الجزائر الخارجي، موجية لمشركات 
 الصغيرة والمتوسطة، ليا خصائص ىي:

  .القرب والدفع عبر الأنترنيت في جميع أنحاء العالم 
 الإدارية: مجانية الرسوم 
  الاعتراض: مجاني 
  :يورو 10000الحد الأقصى الشيري 
  دخول غير محدود إلى صالة كبار الشخصيات 
  تأمين سفر شامل 

 World debit بطاقة العمل العالمية

 

ىي عبارة عن بطاقة بنكية حصرية ببنك الجزائر الخارجي، تمنح لحامميا 
 العالم، ليا خصائص تتمثل في:فرصة عيش تجارب فريدة من نوعيا حول 

  .القرب والدفع عبر الأنترنيت في جميع أنحاء العالم 
 الرسوم الإدارية: مجانية 
  الاعتراض: مجاني 
  :يورو 10000الحد الأقصى الشيري 
  دخول غير محدود إلى صالة كبار الشخصيات 
  تأمين سفر شامل 

 https://www. bea.dz/monetique.phpموقع الأنترنيت:الموقع الرسمي لبنك الجزائر الخارجي عمى  المصدر:

 خاصة بو كالبطاقات الخضراء، بطاقات أمريكان إكسبريسكما يممك بنك الجزائر الخارجي مجموعة من 
البطاقات الذىبية والبطاقات البلبتينية، إذ تعتبر ىذه البطاقات حصرية لمبنك وخصائصيا موضحة في 

 الجدول الموالي:
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 وخصائص كل منيا American Expressبطاقات  : أنواع(06رقم ) الجدول     
 الخصائص نوع البطاقة

 بطاقة أمريكان إكسبريس "الخضراء"

 

 .القرب والدفع عبر الأنترنيت في جميع انحاء العالم 
  سا.24سا/7خدمة العملبء متاحة 
  برنامجMemberschip Reward. 
  عمميات الشراء عبر الأنترنيت.ضمان الحماية من الاحتيال في 
  دولار أمريكي. 100000تأمين ضد حوادث السفر يصل إلى 

 بطاقة أمريكان إكسبريس "البلاتينية"

 

 .المدفوعات في جميع أنحاء العالم عبر الأنترنيت 
  سا.24سا/7خدمة العملبء متاحة 
 .دخول مجاني لصالات المطارات في الشرق الأوسط 
  الاحتيال في عمميات الشراء عبر الأنترنيت.ضمان الحماية من 
  دولا أمريكي. 100000تأمين صد حوادث السفر يصل إلى 

 بطاقة أمريكان إكسبريس "الذىبية"

 

 .القرب والدفع عبر الأنترنيت في جميع أنحاء العالم 
  سا.24سا/07خدمة العملبء البلبتينية متوفرة 
 .دخول مجاني لصالات المطارات في منطقتك 
 .تأمين ضد حوادث السفر يصل إلى مميون دولار أمريكي 

 https://www. bea.dz/monetique.php الأنترنيت: موقع عمى الجزائري الخارجي بنكمل الرسمي الموقع المصدر:
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 تسعير بطاقات ماستركارد/بنك الجزائر الخارجي:
 ماستركارد/بنك الجزائر الخارجي بأنواعيا:من خلبل الجداول الموالية يمكن توضيح تسعير بطاقات 

 Prépayée: تسعير بطاقة (07الجدول رقم )                            

 طبيعة العمميات

 نوع البطاقة و العمولة
 Prépayéeبطاقة 

 
 دج 1000 الحصة

 دج 1000 مرجع مرجعي
 دج 1000 إعادة إصدار رمز سري

 يورو 5مقابل  الحجب
 مجاني المعارضة

 DAB/GABمعاملبت 

 منطقة اليورو
 يورو 2.00ثابت : 
 لممعاممة الواحدة % 1.5متغيّر: 

 خارج منطقة اليورو
 يورو 2.00ثابت : 
 لممعاممة الواحدة % 2متغيّر: 

 جياز الدفع الإلكتروني وأجيزة أخرى

 منطقة اليورو
 لممعاممة الواحدة % 1.5متغيّر: 

 خارج منطقة اليورو
 لممعاممة الواحدة % 2متغيّر: 

 -043 -وكالة جيجل  الجزائري بنك الخارجيالل عمييا من وثائق متحص المصدر:
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 : تسعير بطاقات الخصم ماستركارد الموجيّة لممؤسسات(08الجدول رقم )         

 طبيعة العمميات

 نوع البطاقة و العمولة
 Business debitبطاقة العمل 

 

 World debitالعمل العالمية  بطاقة

 
 دج 5000 دج 5000 الحصة

 دج 5000 دج 5000 مرجع مرجعي

 دج 1000 دج 1000 إعادة إصدار رمز سري

 يورو 5مقابل  يورو 5مقابل  الحجب

 مجاني مجاني المعارضة

 DAB/GABمعاملبت 

 منطقة اليورو
 يورو 2.00ثابت : 
 لممعاممة الواحدة % 1.5متغيّر: 

 اليورو منطقة
 يورو 2.00ثابت : 
 لممعاممة الواحدة % 1.5متغيّر: 

 خارج منطقة اليورو
 يورو 2.00ثابت : 
 لممعاممة الواحدة % 2متغيّر: 

 خارج منطقة اليورو
 يورو 2.00ثابت : 
 لممعاممة الواحدة % 2متغيّر: 

جياز الدفع الإلكتروني وأجيزة 
 أخرى

 منطقة اليورو
 لممعاممة الواحدة % 1.5متغيّر: 

 منطقة اليورو
 لممعاممة الواحدة % 1.5متغيّر: 

 خارج منطقة اليورو
 لممعاممة الواحدة % 2متغيّر: 

 خارج منطقة اليورو
 لممعاممة الواحدة % 2متغيّر: 

 -043 -وكالة جيجل  الجزائري الخارجي بنكالل عمييا من وثائق متحص: المصدر
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 : تسعير بطاقات الخصم ماستركارد(09الجدول رقم )                          

 طبيعة العمميات

 نوع البطاقة و العمولة
البطاقة الكلاسيكية

 

 البطاقة البلاتينية

 

 بطاقة وورلد إيميت

 
 دج 10000 دج 5000 دج 1000 الحصة

 دج 10000 دج 5000 دج 1000 مرجع مرجعي
إعادة إصدار رمز 

 سري
 دج 1000 دج 1000 دج 1000

 يورو 5مقابل  يورو 5مقابل  يورو 5مقابل  الحجب
 مجاني مجاني مجاني المعارضة

معاملبت 
DAB/GAB 

 منطقة اليورو
 يورو 2.00ثابت : 
 لممعاممة الواحدة % 1.5متغيّر: 

 منطقة اليورو
 يورو 2.00ثابت : 
 لممعاممة الواحدة % 1.5متغيّر: 

 منطقة اليورو
 يورو 2.00ثابت : 
 لممعاممة الواحدة % 1.5متغيّر: 

 خارج منطقة اليورو
 يورو 2.00ثابت : 
 لممعاممة الواحدة % 2متغيّر: 

 خارج منطقة اليورو
 يورو 2.00ثابت : 
 لممعاممة الواحدة % 2متغيّر: 

 خارج منطقة اليورو
 يورو 2.00ثابت : 
 لممعاممة الواحدة % 2متغيّر: 

جياز الدفع 
وأجيزة الإلكتروني 

 أخرى

 منطقة اليورو
 لممعاممة الواحدة % 1.5متغيّر: 

 منطقة اليورو
 لممعاممة الواحدة % 1.5متغيّر: 

 منطقة اليورو
 لممعاممة الواحدة % 1.5متغيّر: 

 خارج منطقة اليورو
 لممعاممة الواحدة % 2متغيّر: 

 خارج منطقة اليورو
 لممعاممة الواحدة % 2متغيّر: 

 اليوروخارج منطقة 
 لممعاممة الواحدة % 2متغيّر: 

 -043- يجلوكالة ج الجزائري الخارجي بنكالل عمييا من وثائق متحص: المصدر
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 الأطراف الفاعمة في المعاملات البنكية الإلكترونية ماستركارد:

 ماستركارد(: الأطراف الفاعمة في المعاملات البنكية الإلكترونية 07الشكل رقم )             

 

 

 

 

 التاجر حامل البطاقة     بنك التاجر       شبكة ماستركارد   لبطاقةا حامل                   بنك

 

 -043-وكالة جيجل  الجزائري الخارجي بنكالل عمييا من وثائق متحص المصدر:
 تتمثل ىذه العناصر في:

 يكون لدى مالك البطاقة الإلكترونية حساب رسمي لمدفع. حامل البطاقة:
 (T.P.E)بحيث يكون مجيز بجياز دفع إلكتروني التاجر: 

 وىو البنك المتعاقد مع التاجر والذي يقبل التعامل بالبطاقة الإلكترونية. بنك التاجر:
 وىي شبكة دولية شبكة ماستركارد: 

 وىو البنك المصدر لبطاقة الدفع الممموكة لحامميا. امل البطاقة:بنك ح
 أنظمة الأمان في عممية الدفع الإلكتروني:

أمن المعاملبت تعد الثقة في أمان المعاملبت عبر الإنترنت إحدى الدوافع الرئيسية لتطوير الدفع عمى 
 الإنترنت.

  BEA 3D SECURE Mastercard إن نظام الأمان المعروف بتسمية
يعتبر تقنية أمان لمدفع عبر الإنترنت تيدف إلى تقميل الاستخدام الاحتيالي لبطاقات عمى الإنترنت. يتم 

 : استخدامو عمى مواقع التجار التي تعرض الشعارات التالية

 الأطراف الفاعلة فً المعاملات البنكٌة الإلكترونٌة ماستركارد 
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تيدف ىذه المبادرة من بنك الجزائر الخارجي إلى تقميل الاستخدام الاحتيالي لبطاقات ماستركارد عمى 
 الإنترنت من خلبل توفير أمان إضافي لعمميات الشراء عبر الإنترنت.

 BEA 3D SECURE Mastercard:عمل تقنية مخطط

 

 الشكل الموالي يمثل طريقة عمل ىذه الآلية:
 BEA 3D SECURE Mastercard: مخطط عمل تقنية(08الشكل رقم )        

 

 -043-وكالة جيجل ل عمييا من بنك الجزائر الخارجي : وثائق متحصالمصدر

 BEA 3D SECURE MasterCardآلية عمل التقنية تحميل
 ([06إلى المرحمة السادسة ) (01قمنا بتناوليا وفق الخطوات الموضحة في المخطط ]من المرحمة الأولى)

 التاجر. موقع عمى المعاملبت ملء طريق عن الإنترنت عمى معاممتو البطاقة حامل ينفذ: 1الخطوة 
 ،3D SECUREبتقنية مرتبطة البطاقة كانت إذا مما التحقق :2الخطوة 

 .(Directory Server)الدليل خادم إلى طمبًا التاجر يرسل
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  "Merchant Plug-in" ىو ممف البرنامج المستخدم للبتصال بالدليل(DS). 
 والتشفير لمبيانات المنقولة بين التاجر وخادم الدليل. يوفر ىذا البرنامج المصادقة

 كانت إذا ما يتحقق الدليل فسيكون ،3D SECUREتقنية  في مشاركًا المُصدر البنك كان إذا :3الخطوة
 أملب. 3D SECUREلتقنية تخضع المعينة البطاقة ىذه

 البطاقة. برقم طمبًا ويرسل المُصدر بالبنك الخاص ACSالـ بخادم الأخير يتصل
 أملب.3D SECURE تخضع لتقنية البطاقة كانت إذا ACSيتحقق: 4الخطوة 

 المُصدر. لمبنك الإنترنت عبر المصرفية الخدمات خادم إلىHTTPGETإرسال طمب 
 الدليل. إلى الرد ACSيرسل الـ
 3Dيخضعون لتقنية وبطاقة المصدر البنك كان الدليل. إذا من الاستجابة ىذه التاجر تمقىي :6و 5الخطوة 

Secure، خادم الـ إلى رابط عمى تحتوي ستجابةالإACS.البنك المصدر 
 الاطار التشريعي لممعاملات الإلكترونية في الجزائر : -2-2
المتعمق بالنقد و القرض أول قانون جزائري  11-03المتضمن الموافقة عمى الأمر  15-03يعتبر القانون    

التي جاء في  69تضمن التعامل الإلكتروني الحديث في القطاع المصرفي و يتضح ذلك من خلبل المادة 
يكون السند أو الأسموب  نصيا ما يمي : = تعتبر وسائل الدفع التي تمكن كل شخص من تحويل أموال ميما

التقني المستعمل = و يبرز من خلبل ىذا النص نية المشرع الجزائري الانتقال من وسائل الدفع الكلبسيكية 
 الى وسائل دفع حديثة إلكترونية .

 06المؤرخ في  02-05انون رقم في وفاء السفتجة بموجب الق 414كما أضاف المشرع فقرة ثالثة لممادة    
حيث تنص ىذه الفقرة عمى ما يمي :"...... يمكن أن يتم التقديم  أيضا بأية وسيمة تبادل  2005ري فيف

 512إلكترونية محددة في التشريع و التنظيم المحمول بيما " ، و أضاف نفس ىذه الفقرة الثالثة لممادة 
الرابع الى الكتاب  بمناسبة تقديم الشيك لموفاء ، و بموجب نفس القانون السالف الذكر أضاف الشرع الباب

 الرابع من القانون  التجاري و المعنون بالسندات التجارية ، الفصل الثالث منو يتضمن بطاقات السحب
ببطاقة السحب ، و الدفع عمى أنيما مؤىمين قانونا لسحب  23مكرر  543، حيث اعتمد في المادة الدفعو  

 الأموال .

، فمقد اعتبرىا المشرع الجزائري أوراق تجارية جديدة إضافة الى  أما عن الطبيعة القانونية ليذه البطاقات   
الأوراق التجارية الكلبسيكية و ىي السفتجة و الشيك و استند لأمر . إن الشرع الجزائري استحدث نظام 
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من   69الوفاء الإلكتروني في المعاملبت التجارية بمفيومو الواسع و يتضح ذلك من خلبل نص المادة 
 د و القرض ، و ذلك من خلبل عبارة .....ميما يكن السند أو الأسموب التقني المستعمل.قانون النق

  مجتمع الدراسة -3
يعرف مجتمع الدراسة بأنو " مجموعة من الأفراد أو الأفراد أو الأحداث أو الأشياء التي ييتم الباحث بدراستيا 

الباحث إلى أسموب المعاينة أي الاستناد  وقد يتعذر في أحيان كثيرة إجراء مسح شامل لممجتمع  لذلك يمجأ
إلى عدد معين من مفردات المجتمع حيث تمثل خصائصيا في المجتمع الكمي و تدعى ىذه المفردات بالعينة 
حيث تعرف بأنيا " مجموعة جزئية من المجتمع و ليا نفس خصائص المجتمع الأصمي الذي تنتمي إليو و 

ىدات التي يتم اختيارىا من المجتمع الإحصائي بطريقة إحصائية تتكون من مجموع من المفردات و المشا
 معينة تتعمق بنوع العينة المسحوبة.

 عينة الدراسة -4
ماي   20إلى  2022افريل 01إجابة خلبل الفترة الممتدة من  54كانت العينة عشوائية، وقد تحصمنا عمى   

وقد تم  محتممين عن التجاوب مع الاستبيان.وتوقفنا عند ىذا الحجم من العينة مع توقف المجيبين ال 2022
%، 81استبانة، اي ما يمثل  45استبانة عمى بعض أفراد مجتمع الدراسة، فيما تم استرداد  55توزيع 

 والجدول الموالي يوضح ذلك :
 (: الاستبانات الموزعة والمسترجعة من عينة الدراسة10 (الجدول رقم              

 النسبة               التوزيع التكراري       الاستبانة          
 %81.81                       45            الاستبانة الخاضعة لمتحميل

       -               -            الاستبانة المستبعدة 
 % 18.18            10            الاستبانة غير المعادة 

 %100             55            الادستبانة الكمية
 .من اعداد الطالبين المصدر:

 المطمب الثاني : الأداة المستخدمة في الدراسة الميدانية
 سنوضح في ىذا المطمب الأداة المستخدمة في الدراسة، مع اختبار صدق وثبات ىذه الاداة.

   الفرع الأول : اداة الدراسة
كأداة لجمع البيانات المتعمقة  الاستبيان استخدامتجمع الأدبيات في حقل التسيير والإدارة عمى صلبحية   

بالجانب التطبيقي لمظواىر المراد دراستيا، حيث تتوقف جودة تمك البيانات عمى مدى الدقة والوضوح في 
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التي تخدم أىداف الدراسة بغرض الحصول عمى البيانات  استبانةتصميمو، في ىذا السياق تم تصميم 
في ذلك عمى ما ورد في مختمف الأبحاث العممية والأدبيات السابقة من مقالات ورسائل  بالاعتمادوتساؤلاتيا 

 استبانةماجيستير ودكتوراه وغيرىا، وبما يخدم أغراض الدراسة وتوجياتيا، ضمن ىذا المسعى، قمنا بإعداد 
 والمراحل نوجزىا في ما يمي:الدراسة وتنظيميا وفق عدد من الخطوات 

من حيث عدد المحاور والأسئمة في ضوء  الاستبانةتم تصميم  :للاستبانةتجميع الخمفية النظرية  -1
أىداف الدراسة وتساؤلاتيا، والمستوحاة من الأدبيات والدراسات السابقة المتاحة التي تطرقت لمختمف 
الجوانب المتعمقة بالمعاملبت الإلكترونية ورضا الزبون مع تعديميا بشكل يتناسب مع أىداف الدراسة 

 وأبعاد المتغيرين.
بآراء الأساتذة، تم وضع  وبالاستعانةعمى الدراسات السابقة  الاطلبع بعد: بانةالاستتجميع فقرات  -2

 الاحتفاظالعبارات التي تتناسب مع كل محور، وتكييفيا مع موضوع الدراسة، كما تم تقسيم العبارات بغية 
 بيا أو التخمي عنيا حسب أكثرىا كفاءة في خدمة موضوع الدراسة.

( 05سؤال، إضافة إلى ) 26تحتوي عمى  استبانة حيث تم تصميمئي: في شكمو النيا الاستبيانضبط  -3
 فرد 55خمسة أسئمة لمبيانات الشخصية والوظيفية، ومن ثم توزيعيا عمى عينة عشوائية قدرت ب 

 ما يمي: الاستبانةمن زبائن بنك الخارجي الجزائري وكالة جيجل، بحيث تضمنت  
وتتعمق بموضوع الدراسة، وطمأنة الزبائن أن المعمومات سرية ولا يتم استخداميا إلا _ الصفحة التعريفية: 

 .الاستبانةعمى  الاستجابةلأغراض البحث العممي فقط، وكذلك توضيح طريقة 
لأفراد العينة المدروسة  تعمقة بالخصائص الشخصية: وىو المحور الأول يتضمن المتغيرات المالجزء الأول

 .الاستخدامس، السن، الدخل، المستوى التعميمي و عدد مرات متمثمة في: الجن
 ( عبارة مقسمة في محورين أساسيين؛26والذي يتضمن )الجزء الثاني: 

ويعبر عن المتغير المستقل المتمثل في معايير تقييم المعاملبت الإلكترونية، والذي يتضمن  المحور الأول :
، السرية والامان، الاستجابة، التصميم، سرعة الاستخدام أبعاد )سيولة 6عبارة لمقياس موزعة عمى  20

 المعمومات والتعاطف(؛
، BEAعن المعاملبت الالكترونية لبنك  الزبون رضا عن المتغير التابع والمتمثل في ويعبر :المحور الثاني
 عبارات لمقياس. 6والذي يتضمن 

تعني  1تعني موافق بشدة والدرجة 5نقاط، حيث الدرجة  5وقد قمنا باستخدام سمم لكارت المتدرج من  ىذا
 غير موافق بشدة.
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الخماسي المستخدمة في المحورين، ثم حساب المدى بالفرق بين  تمقياس ليكار من اجل تحديد طول فئات -
وتم تقسيمو عمى عدد درجات المقياس  ،ليكارتاكبر واصغر قيمة بين البيانات المعنية لدرجات مقياس 

(، بعد ذلك تم إضافة ىذه القيمة إلى اقل 0.80=4/5لمحصول في الأخير عمى طول الفئة الصحيحة أي )
فئة المتوسط الحسابي يد الحد الأعمى لمخمية الأولى أو وذلك لتحد 1قيمة في المقياس وىي 

 الجدول التالي:(، وىكذا يصبح طول الفئة كما ىو موضح في 1.8=0.80+1)
 مقياس لكارت الخماسي (:11الجدول رقم )                  

-2.60] ]01.8-1[ الفئة
1.80] 

[3.40-
2.60] 

[4.20-
3.40] 

[5-4.20] 

 5 4 3 2 1 الدرجة
غير موافق  درجة الموافقة

 بشدة
حد  ىموافق إل غير موافق

 ما
 موافق بشدة موافق

 مرتفعة جدا مرتفعة متوسطة منخفضة منخفضة جدا مستوى الأىمية
 يلاعتماد عمى مقياس ليكارت الخماسمن إعداد الطالبين باالمصدر:

 صدق وثبات أداة الدراسة اختبار الفرع الثاني:
 أولا: صدق أداة الدراسة

 عمى نوعين من الصدق ىما: الاعتمادلمتأكد من مدى قدرة الدراسة عمى قياس ما وضعت من أجمو، تم 
: حيث عرضت الدراسة عمى مجموعة من الأساتذة المحكمين الصدق الظاىري لأداة الدراسةاختبار  -1

بكمية العموم الاقتصادية والعموم التجارية وعموم التسيير بجامعة جيجل، حيث تم إجراء التعديلبت المناسبة في 
 ضوء ملبحظاتيم وتصحيحاتيم لإخراجيا في صورتيا النيائية.

: قمنا بحساب الاتساق الداخمي بموجب الداخمي( الاتساقالبنائي لأداة الدراسة )اختبار الصدق  -2
معاملبت الارتباط بين كل فقرة من فقرات المحاور والدرجة الكمية لممجال نفسو وذلك من خلبل حساب 

 وقد تحصمنا عمى النتائج التالية:<Pearson>بيرسون  الارتباطمعاملبت 
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 :لثانيلعبارات المحور ا دق الداخميالص - أ
 البعد الأول: سيولة الاستخدام    

 الداخمي لعبارات بعد سيولة الاستخدام الصدق (:12الجدول رقم)              
رقم 

 العبارة
معامل  العبارات

 R الارتباط
القيمة 

 الاحتمالية

 0.000 **0.819 من السيل الدخول إلى موقع بنك الخارجي الجزائري  1

 0.000 **0.871 تعتبر الخدمة الالكترونية سيمة الاستخدام 2

 0.000 **0.753 يساعدني استخدام الخدمة الالكترونية لمبنك عمى انجاز كافة العمميات بسيولة  3

يقدم بنك الخارجي الجزائري المعمومات و المساعدة الفورية لتسييل العمميات  4
 لزبائنو

0.840** 0.000 

 SPSS إعداد الطالبين بالاعتماد عمى نتائج من :المصدر
بين كل عبارة من عبارات بعد سيولة الاستخدام مع  الارتباطنلبحظ من الجدول السابق أن معاملبت 

حيث  0.05وىي موجبة ودالة إحصائية عن مستوى معنوية  0.871و  0.753البعد الكمي تتراوح ما بين 
 مما يدل عمى أن عبارات البعد صادقة لما وضعت لقياسو. 0.05ن أن القيمة الاحتمالية كل الفقرات أقل م

 البعد الثاني: التصميم   
 التصميم (: الصدق الداخمي لعبارات بعد13الجدول رقم )                

رقم 
 العبارة

معامل  العبارات
 Rالارتباط

القيمة 
 الاحتمالية

 0.000 **0.742 التصميميتميز موقع بنك الخارجي الجزائري بالجاذبية في  5
 0.000 **0.849 يتميز موقع بنك الخارجي الجزائري بسيولة التصفح 6
 0.000 **0.792 يتم تحديث المعمومات في موقع البنك بشكل مستمر  7

 SPSSمن إعداد الطالبين بالاعتماد عمى نتائج المصدر: 

 بين كل عبارة من عبارات بعد التصميم مع البعد الارتباطنلبحظ من الجدول السابق أن معاملبت 
حيث أن  0.05وىي موجبة ودالة إحصائية عن مستوى معنوية  0.849و  0.742الكمي تتراوح ما بين 

مما يدل عمى أن عبارات البعد صادقة لما وضعت لقياسو. 0.05القيمة الاحتمالية كل الفقرات أقل من   
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 البعد الثالث: سرعة الاستجابة    
 سرعة الاستجابة بعد لعبارات (: الصدق الداخمي14الجدول رقم )

رقم 
 العبارة

معامل  العبارات
 R الارتباط

القيمة 
 الاحتمالية

 0.000 **0.785 بتقديم خدماتو الالكترونية في الوقت المحدد BEAيمتزم بنك  8

الحفاظ عمى الأرصدة  تقمل خدمات البنك الالكترونية من الأخطاء و تضمن 9
 الباقية بشكل دقيق 

0.621** 0.000 

 0.000 **0.742 يتم الحصول عمى الخدمات الالكترونية المطموبة من أول مرة و دون تأخير 10

 0.000 **0.797 ىناك استجابة فورية عمى استفسارات الزبائن الالكترونية )سرعة الرد( 11
 SPSSإعداد الطالبين بالاعتماد عمى نتائج  من المصدر:

بين كل عبارة من عبارات بعد سرعة الاستجابة مع  الارتباطنلبحظ من الجدول السابق أن معاملبت 
 حيث 0.05وىي موجبة ودالة إحصائية عن مستوى معنوية  0.797و  0.621البعد الكمي تتراوح ما بين 

 مما يدل عمى أن عبارات البعد صادقة لما وضعت لقياسو. 0.05أن القيمة الاحتمالية كل الفقرات أقل من 
 البعد الرابع: السرية والأمان   

 بعد السرية و الأمان (: الصدق الداخمي لعبارات15الجدول رقم )            
رقم 

 العبارة
معامل  العبارات

 R الارتباط
القيمة 

 الاحتمالية

أشعر بالأمان عند تقديم معموماتي الشخصية عبر موقع بنك الخارجي  12
 الجزائري 

0.816** 0.000 

الخدمة الالكترونية لمبنك توفر الحماية لمعموماتي أكثر من معاملبتي عبر  13
 الشباك

0.828** 0.000 

البنك يتعامل بسرية مع معموماتي الشخصية و لا يسمح للآخرين  14
 عمييا أو إساءة استخداميابالاطلبع 

0.663** 0.000 

 SPSSمن إعداد الطالبين بالاعتماد عمى نتائج  المصدر:



 043وكالة جيجل   BEAحالة –الفصل الثاني  :    الدراسة التطبيقية لدور المعاملات الالكترونية في تعزيز رضا الزبون 
 

52 
 

بين كل عبارة من عبارات بعد السرية والأمان مع  الارتباطنلبحظ من الجدول السابق أن معاملبت 
حيث  0.05ودالة إحصائية عن مستوى معنوية  وىي موجبة 0.828و  0.663البعد الكمي تتراوح ما بين 

 مما يدل عمى أن عبارات البعد صادقة لما وضعت لقياسو. 0.05أن القيمة الاحتمالية كل الفقرات أقل من 
 البعد الخامس: المعمومات   

 بعد المعمومات لعبارات (: الصدق الداخمي16الجدول رقم )
رقم 

 العبارة
معامل  العبارات

 R الارتباط
القيمة 

 الاحتمالية

ىي نفسيا المتوفرة عبر  BEAالمعمومات المتحصل عمييا من موقع بنك  15
 الشباك

0.762** 0.000 

دقيقة و كافية و تمس كل  BEAالمعمومات المتوفرة في موقع بنك  16
 احتياجاتي

0.886** 0.000 

 0.000 **0.776 الموقع يعرفني بكافة الخدمات المصرفية المتوفرة بالبنك 17
 SPSSمن إعداد الطالبين بالاعتماد عمى نتائج  المصدر:

بين كل عبارة من عبارات بعد المعمومات مع البعد الكمي  الارتباطنلبحظ من الجدول السابق أن معاملبت 
أن القيمة  حيث 0.05وىي موجبة ودالة إحصائية عن مستوى معنوية  0.886و  0.762تتراوح ما بين 

 مما يدل عمى أن عبارات البعد صادقة لما وضعت لقياسو. 0.05الاحتمالية كل الفقرات أقل من 
 البعد السادس: التعاطف   

 بعد التعاطف لعبارات (: الصدق الداخمي17الجدول رقم )                      
رقم 

 العبارة
 معامل العبارات

 R  الارتباط
 القيمة

 الاحتمالية

 0.000 **0.896 يتمتع العاممون بالتعاطف و الاحترام في التعامل الكترونيا مع الزبائن 18

أشعر أن العاممون يبذلون جيود كافية لفيم رغبات و تطمعات الزبائن  19
 الالكترونية 

0.869** 0.000 

أستطيع الاتصال من خلبل الموقع مع أي عامل من عمال البنك  20
 للبستفسار

0.806** 0.000 

 SPSSمن إعداد الطالبين بالاعتماد عمى نتائج  المصدر:
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بين كل عبارة من عبارات بعد التعاطف مع البعد الكمي  الارتباطنلبحظ من الجدول السابق أن معاملبت 
أن القيمة  حيث 0.05وىي موجبة ودالة إحصائية عن مستوى معنوية  0.896و  0.806تتراوح ما بين 

 .رات البعد صادقة لما وضعت لقياسومما يدل عمى أن عبا 0.05الاحتمالية كل الفقرات أقل من 
 لثثاالصدق الداخمي لعبارات المحور ال -ب

 محور رضا الزبون لعبارات (: الصدق الداخمي18الجدول رقم )                    
رقم 

 العبارة
معامل  العبارات

 Rالارتباط
 القيمة

 الاحتمالية

 0.000 **0.828 عبر موقعو الالكترونيBEAأنا راض عن الخدمات الالكترونية لبنك  21

و عن دقة  BEAلدي رضا عن تصميم و سيولة استخدام موقع بنك  22
 المعمومات فيو

0.868** 0.000 

 BEA 0.659** 0.000لدي رضا عن السرية و الأمان في موقع بنك  23

 BEA  0.833** 0.000تساعدني المعاملبت الالكترونية لبنك  24

لدي الرضا عن سرعة استجابة بنك الخارجي الجزائري في التعامل مع شكاوى  25
 زبائنو

0.813** 0.000 

 BEA 0.812** 0.000سأوصي الآخرين باستخدام المعاملبت الالكترونية الخاصة ببنك  26
 SPSSإعداد الطالبين بالاعتماد عمى نتائج  من المصدر:

بين كل عبارة من عبارات بعد مستوى الرضا مع  الارتباطنلبحظ من الجدول السابق أن معاملبت 
 حيث 0.05وىي موجبة ودالة إحصائية عن مستوى معنوية  0.868و  0.659البعد الكمي تتراوح ما بين 

 مما يدل عمى أن عبارات البعد صادقة لما وضعت لقياسو. 0.05أن القيمة الاحتمالية كل الفقرات أقل من 
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 )الصدق البنائي( الاتساق البنائي -ج
 وىو ارتباط المحاور مع الدرجة الكمية للبستبيان

 ( : الاتساق البنائي لمحاور الدراسة19الجدول رقم )
رقم 

 العبارة
معامل  العبارات

 الارتباط
القيمة 

 الاحتمالية
 0.000 **0.985 المحور الأول :معايير تقييم المعاملبت الالكترونية 1
 0.000 **0.890        المحور الثاني : مستوى الرضا عن المعاملبت الالكترونية لمبنك 2

 SPSSمن إعداد الطالبين بالاعتماد عمى نتائج  المصدر:

، ومعاملبت الارتباط موجبة وىذا 0.05من الجدول أن القيمة الاحتمالية لكل محور أقل من  نلبحظ
 تحقق الاتساق البنائي لمحاور الدراسة. يدل عمى

 اختبار ثبات أداة الدراسة :ثانيا
ثبات الاستبيان يمثل مدى الاستقرار في نتائج الاستبيان وعدم تغيرىا بشكل كبير لو تم إعادة توزيعيا 

قيمتو من الواحد كان الثبات مرتفعا  اقتربتمى أفراد العينة عدة مرات خلبل فترة زمنية معينة، حيث كمما ع
 الاستبانةمن الصفر كان الثبات منخفضا، ولموصول إلى نتائج دقيقة قمنا بالتحقق من ثبات  اقتربتوكمما 

حساب معامل ثبات  وكذلكالرئيسية ر لممحاوAlpha Cronbachبحساب معامل الثبات الفا كرومباخ
 كما يمي:  الاستبانةالإستبانة الكمي ومن الناحية التطبيقية يكون ثبات 

 تكون درجة الثبات ضعيفة؛ %60إذا كانت ألفا أقل من  -
 تكون درجة الثبات مقبولة؛%70و  %60إذا كانت ألفا تقع بين  -
 تكون درجة الثبات عالية؛%80و  %70إذا كانت ألفا تقع بين  -
 تكون درجة الثبات عالية جدا. %80نت ألفا أكبر من إذا كا -

 والجدول التالي يوضح معاملبت الثبات الخاصة بكل محور والمعامل الخاص بجميع المحاور:
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 لمحاور الاستبانة والاستبانة ككل ( : اختبار معامل الثبات ألفا كرونباخ20الجدول رقم )        
 كرونباخمعامل الفا  العنوان المحاور

 0.831 سيولة الاستخدام 
 0.707 التصميم

 0.720 سرعة الاستجابة
 0.656 السرية والأمان

 0.737 المعمومات
 0.803 التعاطف

 0.924 معايير تقييم المعاملبت الالكترونية المحورالثاني
 0.891 مستوى الرضا المحور الثالث

 0.945 الثبات الكمي للئستبانة
 SPSSمن إعداد الطالبين بالاعتماد عمى نتائج  المصدر:

نلبحظ من الجدول أعلبه أن معامل الثبات ألفا كرونباخ بالنسبة لممحور الثاني معايير تقييم المعاملبت 
بمعنى أن معامل ثبات المحور الثاني يتمتع بدرجة ثبات عالية  %0.924حيث بمغ  %80الاكترونية فاق 

ما قيمتو  %80ألفا كرونباخ بالنسبة لممحور الثالث مستوى الرضا أكثر من جدا، كما بمغ معامل الثبات 
ككل  الاستبانةأن معامل ثبات المحور الثالث يتمتع بدرجة ثبات عالية جدا، وبالنسبة لدرجة  بمعنى 0.891

بمعنى أن 0.945حيث بمغت  %80في تعزيز رضا الزبون فاقت  الإلكترونيةوالمتعمقة بدور المعاملبت 
 امل الثبات ألفا كرونباخ يتمتع بدرجة ثبات عالية جدا.مع

 المطمب الثالث: أساليب المعالجة الإحصائية لبيانات الدراسة
من أجل تحقيق أىداف الدراسة وتحميل البيانات التي قمنا بجمعيا، استخدمنا برنامج الحزم الإحصائية 

، ىذا (SPSS)، والذي يرمز لو باختصار (Statistical Package For Social Sciences)لمعموم الاجتماعية 
الأخير يعتبر البرنامج المناسب لتحميل مثل ىذه البيانات لاحتوائو عمى مجموعة كبيرة من الاختبارات 
الإحصائية التي تندرج ضمن الإحصاء الوصفي والإحصاء الاستدلالي، حيث تم الاستعانة بالأدوات 

 التالية: الإحصائية 
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 التكرارات والنسب المئويةأولا: 
تمت الاستعانة بالتكرارات والنسب المئوية لمتعرف عمى الخصائص الشخصية والوظيفية لأفراد عينة  

 الدراسة، وكذا لتحديد استجابات أفرادىا اتجاه عبارات محاور الاستبيان. 

    :1وتحسب بالعلبقة التالية
تكرار العنصر 
 مجموع التكرارات

 

 ثانيا:المتوسط الحسابي
تم استخدامو لمعرفة مدى ارتفاع أو انخفاض إجابات أفراد عينة الدراسة عمى كل عبارة من عبارات  

 :2متغيرات الدراسة. ويحسب بالعلبقة التالية
 

 
 المرجح الانحراف المعياريثالثا:

تم استخدام ىذا المقياس لمعرفة مدى انحراف استجابات أفراد العينة لكل عبارة من عبارات متغيرات  
 :3الدراسة، ولكل محور من المحاور الرئيسية والفرعية عن متوسطيا الحسابي. ويحسب وفق الصيغة التالية

 
 

 "Pearsonمعامل الارتباط "بيرسون  رابعا:
استخدم ىذا المعامل لمعرفة مدى ارتباط درجة كل عبارة من عبارات الاستبيان مع الدرجة الكمية لمبعد 

 .4والمحور الذي ينتمي إليو )الاتساق الداخمي(
 
 
 
 

                                                           
، 1997مصر،   تكنولوجيا الحسابات، جامعة طانطا، ، الدالتاالاحصاء الوصفي باستخدام الحزمة الاحصائيةابراىيم عبد الوكيل الفار،  1

 108ص
73، ص2000، دار الصفاء لمنشر والتوزيع، عمان، مبادئ الاحصاءعوض منصور وعزام صبري،  - 2 

 114، ص2004عبد الحميد عبد المجيد البمداوي، الاساليب الاحصائية  التطبيقية، دار الشروق لمنشر والتوزيع، عمان،  3
، 2005، دار الحامد لمنشر والتوزيع، عمان، SPSSتحميل البيانات الاحصائية باستخدام البرنامج الاحصائي البياتي، محمود ميدي  4

 372ص 

𝑋 =
 𝑥𝑖. 𝑛𝑖

𝑁
 

𝐺 =  
 (𝑋𝑖 − 𝑋)2𝑛𝑖

𝑁
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 " Alpha Cronbakhكرو نباخألفا "خامسا: معامل الثبات 
استعمل ىذا المعامل لقياس مدى ثبات الاستبانة من ناحية الاتساق الداخمي لعبارات الأداة، ويكون  

(. ويحسب بالعلبقة %60ىذا المقياس ذو دلالة إحصائية إذا كانت قيمة ألفا كرونباخ تساوي أو تفوق )
 :1التالية

 
 حيث أن:

Kىو عدد العبارات؛ : 
Si∑مجموع تباينات العناصر؛ : 
St :.تباين الدرجة الكمية 

 سادسا: معاممي الالتواء والتفمطح 
استخدم كل من التفمطح والالتواء معا في ىذه الدراسة لمتأكد من أن متغيرات الدراسة تتبع التوزيع  
 .الطبيعي

 سابعا: الانحدار الخطي المتعدد
 قل عمى المتغير التابع ومن تتم استعمالو لاختبار الفرضيات وبالتالي التأكد من تأثير المتغير المس  

 صلبحية نموذج الدراسة. 

 المبحث الثاني: عرض وتحميل نتائج الدراسة ومناقشتيا
 الدراسةفي ىذا المبحث سنتناول عرض وتحميل البيانات الشخصية لعينة الدراسة وكذلك عبارات ابعاد محاور 

 ومن ثم اختبار فرضيات الدراسة
 البيانات الشخصية لعينة الدراسةالأول: عرض وتحميل  المطمب

 المحور الأول من الاستبيان خصصناه لمبيانات الموضوعية المتعمقة بالمتغيرات الشخصية لمفرد وىي
في البنك، ويتم عرضيا  الجنس، السن، المستوى الدراسي، الدخل وعدد مرات استخدام المعاملبت الالكترونية

 وتحميميا كما يمي:
 
 
 

                                                           
 298ص 2008، دار وائل لمنشر والتوزيع، عمان، SPSSلتحميل الاحصائي الاساسي باستخدام البرنامج الاحصائيمحفوظ جودة، ا 1
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 ع افراد العينة حسب الجنسالفرع الأول: توزي
 سن(: توزيع أفراد العينة حسب الج9(: توزيع أفراد العينة حسب الجنس        الشكل رقم)21الجدول رقم) 

 

 SPSSمن إعداد الطالبين بالاعتماد عمى نتائج المصدر:           SPSSمن إعداد الطالبين بالاعتماد عمى نتائج  :المصدر

اي ما يعادل  26نلبحظ من الجدول ان تكرار الفئتين متقارب إلى حد ما، حيث بمغ تكرار الذكور 
، وقد يرجع ىذا التكافؤ إلى تساوي عدد الزبائن %43.5اي ما يعادل 20، فيما كان تكرار الإناث 56.5%

س، حيث أصبح المجتمع الجزائري منفتح جدا عمى أخد الإناث لمناصب الشغل في البنك من حيث الجن
 وبالتالي الحصول عمى حسابات في البنوك

 توزيع أفراد العينة حسب السن الفرع الثاني:
 السن: توزيع أفراد العينة حسب (22)رقم الجدول                               

 النسبة المئوية التكرار العمر
 %6.5 3 سنة 25من أقل 
 %30.4 14 سنة 35إلى  25من 
 %23.9 11 سنة 45إلى  35من 

 %39.1 18 سنة 45أكثر من 
 %100 46 المجموع

    SPSS من إعداد الطالبين بالاعتماد عمى نتائجالمصدر: 
 

 
 
 
 

النسبة  التكرار الجنس
 المئوية

 %56.5 26 ذكر
 %43.5 20 أنثى

 %100 46 المجموع

56,50% 

43,50% 

 ذكور

 اناث
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 (: توزيع أفراد العينة حسب السن10الشكل رقم )
 
 
 
 
 
 

 SPSSإعداد الطالبين بالاعتماد عمى نتائج  من المصدر:

 18حيث بمغ عدد افراد العينة  سنة" ىو التكرار الأعمى 45نلبحظ أن تكرار الفئة العمرية "أكثر من 
وقد يكون السبب ىو ان ىذه الفئة ىي الأكثر استقرارا ماديا وأكثر قدرة  %39.1فردا بنسبة اجمالية تعادل 
إلى  35سنة" و "من 35إلى  25حظا لفتح حسابات بنكية، ثم تمييا فئتي "من  عمى الادخار وبالتالي اوفر

عمى التوالي، أما الفئة  %23.9و  %30.4وبنسبة إجمالية تعادل  عمى التوالي 11و 14سنة" بتكرارين  45
وقد يرجع سبب ىذا إلى ان  %6.5أفراد بنسبة إجمالية  3سنة" فيي الاقل تكرارا حيث بمغت  25"اقل من 

 ىذه الفئة عادة ما تكون اما طمبة او باحثين عن العمل وبالتالي ليس لدييم مداخيل او مدخرات.
 دراسيفراد العينة حسب المستوى التوزيع أ الفرع الثالث:

 المستوى الدراسي: توزيع أفراد العينة حسب (23)الجدول رقم                
 النسبة المئوية التكرارات المستوى التعميمي

 00 00 ابتدائي
 00 00 متوسط
 %47.8 22 ثانوي
 %52.2 24 جامعي
 %100 46 المجموع

 SPSSمن إعداد الطالبين بالاعتماد عمى نتائج  المصدر:

 

 

6,50% 

30,40% 

23,90% 

39,10% 

 سنة 25أقل من 

 سنة 35إلى  25من 

  45سنة إلى  35من 
 سنة
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 (: توزيع أفراد العينة حسب المستوى التعميمي11الشكل رقم )

 

 

 

 
 

 SPSSمن إعداد الطالبين بالاعتماد عمى نتائج  المصدر:

 24وفئة "جامعي" بتكرار  22نلبحظ ان العينة متكونة من فئتين فقط ىما فئة "ثانوي" بتكرارمن الجدول 
عمى التوالي، مع عدم الحصول عمى اي اجابة من الفئتين المتبقيتين،  %52.2و  %47.8بنسبة إجمالية 

معيين وانعداميا أو قمتيا فئة "ابتدائي" وفئة "المتوسط" وقد يرجع ىذا إلى الثقافة البنكية لدى الثانويين والجا
 لدى أصحاب المستوى الدراسي المتدني.

 الفرع الرابع: توزيع أفراد عينة الدراسة حسب الدخل
 : توزيع الزبائن حسب الدخل(24)الجدول رقم                          

 النسبة المئوية التكرارات الدخل
 00 00 دج 18000أقل من 

 %15.2 7 30000إلى  18000من 
 %21.7 10 دج 50000إلى  30000

 %63 29 دج 50000أكثر من  
 %100 46 المجموع

 SPSSمن إعداد الطالبين بالاعتماد عمى نتائج  المصدر:

 
 
 
 

0,00% 
0,00% 

47,80% 
52,20% 

 ابتدائً

 متوسط

 ثانوي

 جامعً
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 (: توزيع أفراد العينة حسب الدخل12الشكل رقم )

 
 
 
 
 
 

 SPSSمن إعداد الطالبين بالاعتماد عمى نتائج  المصدر:

فردا بنسبة إجمالية  29دج ىي الفئة الاكثر تكرارا ب  50000الفئة العمرية "أكثر من نلبحظ من الجدول ان 
، وقد يرجع ىذا إلى القدرة النسبية ليذه الفئة عمى الادخار وبالتالي المجوء والذىاب إلى البنك عدة 63%

" و "من دج 30000إلى  18000مرات، أما الفئات الاخرى اقل تكرار، حيث بمغ تكرار الفئتين "من 
عمى التوالي، اما  %21.7و  %15.2عمى التوالي وبنسب إجمالية  10و 7دج"  50000إلى  30000

 دج" فمم يجب اي فرد من ىذه الفئة عمى الاستبيان. 18000الفئة " أقل من 
 الفرع الخامس: توزيع أفراد العينة حسب عدد مرات الاستخدام

 (: توزيع أفراد العينة حسب عدد مرات الاستخدام25الجدول رقم )             
 النسبة المئوية التكرارات عدد مرات الاستخدام

 %37 17 مرة واحدة
 %63 29 أكثر من مرة

 %100 46 المجموع
 SPSSمن إعداد الطالبين بالاعتماد عمى نتائج  المصدر:

 
 
 
 
 

0,00% 15,20% 

21,70% 
63,00% 

 18000أقل من 

 30000إلى  18000من 

 50000إلى  30000من 
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 مرات الاستخدام (: توزيع أفراد العينة حسب عدد13الشكل رقم )
 
 
 
 
 
 

 SPSS: من إعداد الطالبين بالاعتماد عمى نتائج المصدر

،    %63فردا وبنسبة إجمالية  29نلبحظ من الجدول أن الفئة "أكثر من مرة" ىي الفئة الأكثر تكرارا ب 
أي أن عينة الدراسة تستخدم  %37وبنسبة إجمالية  17والفئة الأقل تكرارا ىي الفئة "مرة واحدة" بتكرار 

 المعاملبت الإلكترونية ولو مرة واحدة.
 المطمب الثاني: عرض وتحميل إجابات أفراد العينة حول محاور الدراسة

 الرفض يتم تحديد المجال الذي ينتمي إليو المتوسط الحسابي لمعرفة درجة القبول أو
ذا كان المتوسط الحسابي ينتمي إلى المجال المتوسط، فان القرار النيائي يتم أخده عمى أساس إ ملاحظة:

 المحسوبة والقيمة الاحتمالية. tقيمة 
 الفرع الأول :عرض وتحميل إجابات أفراد العينة حول محور معايير تقييم المعاملات الإلكترونية

ينة الدراسة حول المتغير المستقل وذلك بتناول في ىذا الجزء سوف يتم عرض وتحميل إجابات أفراد ع
 ، السرية والأمان، المعمومات والتعاطف.    الاستجابة، التصميم، سرعة الاستخدامأبعاده المتمثمة في: سيولة 

 الاستخدامعرض وتحميل إجابات أفراد عينة الدراسة حول بعد سيولة  -1
من خلبل المعالجة الإحصائية لإجابات أفراد العينة في شأن عبارات ىذا البعد عمى النتائج  تحصمنا

 المبينة في الجدول الموالي:
 
 
 
 
 

37% 

63% 

 مرة‌واحدة

 أكثر‌من‌مرة‌
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 بعد سيولة الاستخدام باراتلع المتوسط الحسابي والانحراف المعياري: (26)الجدول رقم         
رقم 
 العبارة

المتوسط  العبارات
 الحسابي

 الانحراف
 المعياري

ترتيب 
أىمية 
 العبارة

درجة 
 الموافقة

 مرتفعة 2 0.9130 3.9130 من السيل الدخول إلى موقع بنك الخارجي الجزائري  1

 مرتفعة 1 0.78758 3.9565 تعتبر الخدمة الالكترونية سيمة الاستخدام 2

يساعدني استخدام الخدمة الالكترونية لمبنك عمى انجاز كافة  3
 العمميات بسيولة 

 مرتفعة 3   1.00265 3.8043

يقدم بنك الخارجي الجزائري المعمومات و المساعدة الفورية لتسييل  4
 العمميات لزبائنو

 مرتفعة 1 0.96509 3.9565

 مرتفعة  0.99854 3.9075 الاستخدامالدرجة الكمية لبعد سيولة  
 SPSSبالاعتماد عمى نتائج  من إعداد الطالبين المصدر:

متوسط حسابي قدر قد حقق  الاستخدامنلبحظ من الجدول أن إجابات أفراد عينة الدراسة لبعد سيولة 
يعني درجة ، وىذا ]4.2-3.40[( وىو ينتمي الى المجال الرابع من سمك ليكارت الخماسي3.9075ب)

وتجانس في إجابات  اتساق(، الذي يدل عمى وجود 0.99854نحراف معياري قدره  )اموافقة مرتفعة، وكذلك 
ملبت الالكترونية في البنك اأفراد العينة، ومنو يمكن القول ان افراد العينة راضون وموافقون عمى ان المع

( في 4( و )02قد جاءت العبارتين رقم )تصف وتتميز بسيولة الاستخدام، أما من حيث درجة الأىمية ف
( عمى 0.96509( و )0.78758( وانحراف معياري قدره )3.9565المرتبة الأولى بمتوسط حسابي )

البنك الخارجي الجزائري يقدم المعمومات  "التوالي، ما يدل أن أفراد العينة موافقين بدرجة مرتفعة عمى أن 
( المرتبة الثانية بمتوسط 01رقم) واحتمت العبارةكترونية لزبائنو والمساعدة الفورية لتسييل الخدمات الال

(، ما يدل أن أفراد العينة موافقين بدرجة مرتفعة عمى 0.9130( وانحراف معياري )3.9130حسابي قدره )
حتمت العبارة رقم ابنك الخارجي الجزائري "، في حين أن "المعاملبت الالكترونية تسيل الدخول إلى موقع 

( وانحراف معياري 3.8043المرتبة الثالثة حيث كانت درجة استجابتيا مرتفعة بمتوسط حسابي )( 03)
(، ما يعني أن أفراد العينة موافقين عمى أن "المعاملبت الالكترونية لمبنك تساعد عمى انجاز كافة 1.0026)

 العمميات بسيولة".
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 عرض وتحميل إجابات أفراد عينة الدراسة حول بعد التصميم-2
 الجدول التالي يوضح نتائج اجابات أفراد عينة الدراسة حول بعد عبارات بعد التصميم:

 بعد التصميم باراتالمتوسط الحسابي والانحراف المعياري لع: (27)الجدول رقم           
رقم 
 العبارة

المتوسط  العبارات
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

أىمية  ترتيب
 العبارة

درجة 
 الموافقة

يتميز موقع بنك الخارجي الجزائري بالجاذبية في  5
 التصميم

 مرتفعة 1       0.77179 3.9348

 مرتفعة 2       0.82151 3.7609 يتميز موقع بنك الخارجي الجزائري  بسيولة التصفح 6

 مرتفعة 3       0.88574 3.5652 يتم تحديث المعمومات في موقع البنك بشكل مستمر  7

 مرتفعة  0.90254 3.7536 الدرجة الكمية لبعد التصميم           
 SPSSمن إعداد الطالبين بالاعتماد عمى نتائج  المصدر:

( وىو 3.7536يتضح من خلبل الجدول أن إجابات أفراد العينة حول بعد التصميم قد حقق متوسط حسابي )
ما يشير إلى درجة مرتفعة وفقا لسمم ليكارت الخماسي، وكذلك بانحراف  [3.40-4.20]ينتمي إلى المجال 

(، مما يدل عمى وجود انسجام وتجانس في اجابات افراد عينة الدراسة، وىذا معناه أنيم 0.90254معياري )
موافقون عمى أن المعاملبت الالكترونية في البنك تتميز وتيتم ببعد التصميم، أما من حيث الأىمية جاءت 

(، مما 0.77179نحراف معياري )ا( و 3.9348لى بمتوسط حسابي قدره )( في المرتبة الأو 05العبارة رقم )
في التصميم،  بالجاذبيةيدل أن أفراد العينة موافقين بدرجة مرتفعة أن موقع بنك الخارجي الجزائري يتميز 

( 0.82151نحراف معياري )ا( و 3.7609نية بمتوسط حسابي بمغ )( في المرتبة الثا06واحتمت العبارة رقم )
"موقع بنك الخارجي الجزائري يتميز بسيولة وىذا يعني أن أفراد عينة الدراسة موافقين بدرجة مرتفعة أن 

( والتي جاءت كالآتي: "يتم تحديث 07التصفح"، حيث تمييا في المرتبة الثالثة والأخيرة العبارة رقم )
نحراف معياري ا(و 3.5652وذلك متوسط حسابي قدره )المعمومات في موقع البنك بشكل مستمر" 

(0.88574.) 
 الاستجابةعرض وتحميل إجابات أفراد عينة الدراسة لبعد سرعة -3

 كما يوضحيا الجدول الموالي: الاستجابةكانت نتائج إجابات أفراد عينة الدراسة حول بعد سرعة 
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 سرعة الاستجابة بارات بعدالحسابي والانحراف المعياري لع المتوسط: (28)الجدول رقم          
رقم 

 العبارة
المتوسط  العبارات

 الحسابي
الانحراف 
 المعياري

ترتيب أىمية 
 العبارة

درجة 
 الموافقة

 مرتفعة 3       0.88574 3.5652 بتقديم خدماتو الالكترونية في الوقت المحدد BEAيمتزم بنك  8

تقمل خدمات البنك الالكترونية من الأخطاء و تضمن  9
 الحفاظ عمى الأرصدة الباقية بشكل دقيق 

 مرتفعة 1       0.81650 4.000

يتم الحصول عمى الخدمات الالكترونية المطموبة من أول  10
 مرة و دون تأخير

 متوسطة 4       0.97703 3.3913

الزبائن الالكترونية ىناك استجابة فورية عمى استفسارات  11
 )سرعة الرد(

 مرتفعة 2       0.88137 3.6087

 مرتفعة  0.92152 3.6413 الدرجة الكمية لبعد سرعة الاستجابة          
 SPSSمن إعداد الطالبين بالاعتماد عمى نتائج  المصدر:

الذي ينتمي إلى ( 3.6413بمغ ) الاستجابةنلبحظ من الجدول ان المتوسط الحسابي الكمي لبعد سرعة 
نحراف معياري اوكذلك ب من سمك ليكارت الخماسي، وىذا يعني درجة موافقة مرتفعة،]04.2-3.4[0المجال 
(، ومنو يمكن القول ان افراد العينة راضون وموافقون عمى ان المعاملبت الالكترونية في 0.92152قدره )

ولى بمتوسط ( في المرتبة الأ09ءت العبارة رقم )البنك تتميز بسرعة الاستجابة، أما من حيث الأىمية فقد جا
( مما يدل عمى أن أفراد العينة موافقون بدرجة مرتفعة 0.81650نحراف معياري )ا( و 4.000حسابي قدره )

"خدمات البنك الالكترونية تقمل من الأخطاء وتضمن الحفاظ عمى الأرصدة الباقية بشكل دقيق"، عمى أن  
نحراف معياري ا( و 3.6087الثانية بمتوسط حسابي )( في المرتبة 11) في حين تمييا العبارة رقم

(، وىذا معناه أن أفراد عينة الدراسة موافقون بدرجة مرتفعة عمى أن "البنك يتمتع بسرعة استجابة 0.88137)
( المرتبة الثالثة بمتوسط حسابي قدره 08بينما احتمت العبارة رقم ) فورية عمى استفسارات الزبائن الالكترونية"،

(، ما يعني أن أفراد العينة موافقون بدرجة مرتفعة عمى أن "بنك   0.88574( وبانحراف معياري )3.5652)
BEA يمتزم بتقديم خدماتو الالكترونية في الوقت المحدد"، وجاءت في المرتبة الرابعة والأخيرة العبارة 

 ن تأخير(التي تنص عمى "يتم الحصول عمى الخدمات الالكترونية المطموبة من أول مرة و دو 10م)رق
(، وىذا يعني درجة الموافقة منخفضة، إذ يعتبر 0.97703نحراف معياري )ا( و 3.3913بمتوسط حسابي )

 وسرعة الاستجابة متوسطة.ول مرة الزبائن بالخدمات الالكترونية لأ افراد العينة ان البنك يتردد قميلب في تزويد
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 عرض وتحميل إجابات أفراد عينة الدراسة حول بعد السرية والأمان -4
 الجدول التالي يوضح نتائج إجابات أفراد عينة الدراسة حول عبارات بعد السرية والأمان:

 الأمانبعد السرية و  باراتالمتوسط الحسابي والانحراف المعياري لع: (29)الجدول رقم          
رقم 
 العبارة

المتوسط  العبارات
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

ترتيب أىمية 
 العبارة

 درجة الموافقة

أشعر بالأمان عند تقديم معموماتي الشخصية  12
 عبر موقع بنك الخارجي الجزائري 

 مرتفعة 2      0.81561 4.1522

الخدمة الالكترونية لمبنك توفر الحماية  13
 من معاملبتي عبر الشباك لمعموماتي أكثر

 مرتفعة 3      1.01985 3.9348

البنك يتعامل بسرية مع معموماتي الشخصية و  14
لا يسمح للآخرين بالاطلبع عمييا أو إساءة 

 استخداميا

 مرتفعة جدا 1      0.71728 4.4130

 مرتفعة  0.92458 4.1666 الدرجة الكمية بعد السرية و الأمان      
 SPSSإعداد الطالبين بالاعتماد عمى نتائج  من المصدر:

( الذي ينتمي إلى المجال 4.1666نلبحظ من الجدول أن المتوسط الحسابي الكمي لبعد السرية والأمان بمغ )
(  مما يدل عمى وجود 0.92458ري )معيا بانحرافمن سمم ليكارت الخماسي، وذلك  [4.20-3.40]

الدراسة وأنيم موافقون بدرجة مرتفعة عمى أن المعاملبت الالكترونية نسجام وتجانس في إجابات أفراد عينة ا
البنك يتعامل بسرية مع  ( "14العبارة رقم ) في البنك تتميز بالسرية والأمان"، أما من حيث الأىمية جاءت

معموماتي الشخصية ولا يسمح للآخرين بالاطلبع عمييا أو إساءة استخداميا" في المرتبة الأولى بمتوسط 
( وىو ما يعني درجة موافقة مرتفعة جدا، أيأن 0.71728(، وبانحراف معياري قدره )4.4130حسابي )

إجابات أفراد العينة يعتبرون ان البنك يتعامل بسرية مع معموماتيم الشخصية ويثقون فيو تمام الثقة، تمييا 
(، مما 0.81561اف معياري )( وانحر 4.1522( في المرتبة الثانية بمتوسط حسابي قدره )12العبارة رقم )

يدل أن إجابات أفراد العينة موافقين بدرجة مرتفعة عمى أن بنك الخارجي الجزائري يشعرىم بالأمان عند تقديم 
( 3.9348( في المرتبة الثالثة بمتوسط حسابي قدره )13معموماتيم الشخصية، وفي الأخير تأتي العبارة رقم )

أن إجابات أفراد العينة موافقون بدرجة مرتفعة عمى أن "الخدمة  ( ما يدل1.01985وبانحراف معياري )
 الالكترونية لمبنك توفر الحماية لمعموماتي أكثر من معاملبتي عبر الشباك".
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 عرض وتحميل إجابات أفراد عينة الدراسة حول بعد المعمومات -5
 لجدول التالي:كانت نتائج إجابات أفراد عينة الدراسة حول بعد المعمومات كما يوضحيا ا

 بعد المعمومات باراتالمتوسط الحسابي والانحراف المعياري لع: (30)الجدول رقم             
رقم 
 العبارة

المتوسط  العبارات
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

ترتيب 
أىمية 
 العبارة

درجة 
 الموافقة

ىي  BEAالمعمومات المتحصل عمييا من موقع بنك  15
 نفسيا المتوفرة عبر الشباك

 
3.9783 

 مرتفعة 1     0.85607

دقيقة و كافية و  BEAالمعمومات المتوفرة في موقع بنك  16
 تمس كل احتياجاتي

 مرتفعة 3     1.03746 3.6522

 مرتفعة 2     0.93380 3.8043 الموقع يعرفني بكافة الخدمات المصرفية المتوفرة بالبنك 17

 مرتفعة  0.99584 3.8116 الدرجة الكمية لبعد المعمومات            
 SPSSمن إعداد الطالبين بالاعتماد عمى نتائج  المصدر:

(الذي تنتمي الى 3.8116نلبحظ من الجدول ان المتوسط الحسابي الكمي لبعد المعمومات بمغ )
( مما يدل عمى وجود 0.99584اري )نحراف معيا، وذلك بمن سمم ليكارت الخماسي ]4.2-3.4[المجال

توفر  نسجام وتجانس في إجابات أفراد عينة الدراسة وأنيم موافقون بدرجة مرتفعة عمى أنيم راضون عنا
( في 15كترونية مع البنك، أما من حيث درجة الأىمية فقد جاءت العبارة رقم )لالمعمومات في المعاملبت الإ

(،وىذا يعني أن إجابات أفراد 0.85607(، وبانحراف معياري )3.9783المرتبة الأولى بمتوسط حسابي بمغ )
في الموقع ىي نفسيا BEAالمعمومات المقدمة من طرف بنك "العينة موافقون بدرجة مرتفعة عمى أن 

( في المرتبة الثانية بمتوسط حسابي 17"، في حين جاءت العبارة رقم )المتحصل عمييا عبر الشباك
(، مما يدل أن إجابات أفراد العينة موافقون بدرجة مرتفعة عمى أن 0.93380ري )( وانحراف معيا3.8043)

( في المرتبة الثالثة والأخيرة 16"موقع البنك يقدم كافة الخدمات المصرفية المتوفرة"، وتمييا العبارة رقم )
افقون بدرجة (، ما يعني أن إجابات أفراد العينة مو 1.03746( وانحراف معياري )3.6522بمتوسط حسابي )

 ".دقيقة وكافية وتمس كل احتياجاتيم BEAمرتفعة عمى أن "المعمومات المتوفرة في موقع بنك 
 عرض وتحميل إجابات أفراد عينة الدراسة حول بعد التعاطف -6

 كانت نتائج إجابات أفراد عينة الدراسة حول بعد التعاطف كما يوضحيا الجدول التالي:
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 بارات بعد التعاطفالمتوسط الحسابي والانحراف المعياري لع: (31)الجدول رقم             
رقم 
 العبارة

المتوسط  العبارات
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

ترتيب أىمية 
 العبارة

 درجة الموافقة

يتمتع العاممون بالتعاطف و الاحترام في التعامل  18
 الكترونيا مع الزبائن

 مرتفعة 1      0.93069 3.9783

أشعر أن العاممون يبذلون جيود كافية لفيم رغبات  19
 و تطمعات الزبائن الالكترونية 

 مرتفعة 2      0.90436 3.9348

أستطيع الاتصال من خلبل الموقع مع أي عامل  20
 من عمال البنك للبستفسار

 متوسطة 3      1.17132 3.3043

 مرتفعة  0.98475 3.7391 الدرجة الكمية لبعد التعاطف         
 SPSSمن إعداد الطالبين بالاعتماد عمى نتائج  المصدر:

-4.20]( وينتمي إلى المجال3.7391نلبحظ من الجدول ان المتوسط الحسابي الكمي لبعد التعاطف بمغ )
نسجام وتجانس في ا( مما يدل عمى وجود 0.98475اري )من سمم ليكارت الخماسي، وبانحراف معي [3.40

راضون عن المعاممة التي يتمقونيا من قبل عمال العينة وأنيم موافقين بدرجة مرتفعة عمى أنيم "إجابات أفراد 
( في المرتبة الأولى 18، أما من حيث درجة الأىمية تأتي العبارة رقم )"البنك عن طريق الموقع الالكتروني

أفراد العينة موافقون  (، مما يدل أن إجابات0.93069( وانحراف معياري )3.9783بمتوسط حسابي قدره )
"، حترام في تعاملبتيم الالكترونية مع زبائن البنكعاطف والاالعاممون يتحمون بالت"بدرجة مرتفعة عمى أن 

(، وىذا 0.90436( وانحراف معياري )3.9348( في المرتبة الثانية بمتوسط حسابي )19وتمييا العبارة رقم )
ة مرتفعة عمى أن "العاممون يبذلون الجيد الكافي لتحقيق رغبات يعني أن إجابات أفراد العينة موافقون بدرج

( في المرتبة الثالثة والأخيرة بمتوسط حسابي 20الزبائن الالكترونية"، في حين جاءت العبارة رقم )
(، وىذا يعني أن إجابات أفراد العينة موافقون بدرجة متوسطة عمى 1.17132( وانحراف معياري )3.3043)

 بنك لا يستطيعون الاتصال عموما بعمال البنك عن طريق الموقع".أن "زبائن ال
معايير تقييم المعاملبت الإلكترونية في  في الأخير يمكن تمخيص إجابات أفراد العينة حول أبعاد محور   

 الجدول الموالي:
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 المتوسط الحسابي والانحراف المعياري لأبعاد محور معايير تقييم المعاملات الالكترونية ( :32جدول رقم )
 الترتيب درجة الموافقة الانحراف المعياري المتوسط الحسابي الابعاد رقم البعد

 2 مرتفعة 0.99854 3.9075 ستخدامسيولة الا 1
 4 مرتفعة 0.90254 3.7536 التصميم 2
 6 مرتفعة 0.92152 3.6413 سرعة الاستجابة 3
 1 مرتفعة 0.92458 4.1666 السرية و الأمان 4
 3 مرتفعة 0.99584 3.8116 المعمومات 5
 5 مرتفعة 0.98475 3.7391 التعاطف 6

محور معايير تقييم المعاملات 
 الالكترونية

  مرتفعة 0.98547 3.8366

 spssمن إعداد الطالبين بالاعتماد عمى مخرجات  المصدر:

( وينتمي 3.8366نلبحظ من الجدول ان المتوسط الحسابي الكمي لمحور المعاملبت الالكترونية  بمغ )   
(   مما يدل 0.98547من سمم ليكارت الخماسي، وذلك بانحراف معياري ) [3.40-4.20]إلى المجال   

ء في ىذا المحور بشكل عمى وجود انسجام وتجانس في إجابات أفراد عينة الدراسة وأنيم موافقون عمى ما جا
عام، أما من حيث الأىمية فمقد جاء بعد السرية والأمان في المرتبة الأولى، يميو بعد سيولة الاستخدام، في 
المرتبة الثانية، يميو بعد المعمومات في المرتبة الثالثة، يميو في المرتبة الرابعة بعد التصميم، يميو بعد 

 ا بعد سرعة الاستجابة.التعاطف في المرتبة الخامسة، وأخير 
 الفرع الثاني :عرض وتحميل إجابات أفراد العينة حول محور مستوى رضا الزون

تحصمنا من خلبل المعالجة الإحصائية لإجابات أفراد العينة في شأن عبارات ىذا البعد عمى النتائج المبينة 
 في الجدول الموالي:
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 الزبون رضا المتوسط الحسابي والانحراف المعياري لمحور : (33)الجدول ر قم             
رقم 
 العبارة

المتوسط  العبارات
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

ترتيب أىمية 
 العبارة

 درجة الموافقة

عبر BEAأنا راض عن الخدمات الالكترونية لبنك  21
 موقعو الالكتروني

 مرتفعة 6      0.93973 3.6957

لدي رضا عن تصميم و سيولة استخدام موقع بنك  22
BEA و عن دقة المعمومات فيو 

 مرتفعة 5      0.98687 3.7826

 مرتفعة جدا BEA 4.2391 0.73590      1لدي رضا عن السرية و الأمان في موقع بنك  23

 مرتفعة BEA  4.1957 0.90969      2تساعدني المعاملبت الالكترونية لبنك  24

لدي الرضا عن سرعة استجابة بنك الخارجي الجزائري   25
 في التعامل مع شكاوى زبائنو

 مرتفعة 4      0.89362 3.8478

سأوصي الآخرين باستخدام المعاملبت الالكترونية  26
 BEAالخاصة ببنك 

 مرتفعة 3      0.94817 4.1087

 مرتفعة  0.95475 3.9782 الدرجة الكمية لبعد مستوى الرضا        
 SPSSمن إعداد الطالبين بالاعتماد عمى نتائج  المصدر:

( وينتمي إلى المجال   3.9782المتوسط الحسابي الكمي لبعد مستوى الرضا بمغ ) نلبحظ من الجدول ان
( مما يدل عمى وجود انسجام 0.95475الخماسي، وذلك بانحراف معياري ) من سمم ليكارت [4.20-3.40]

راضون وموافقون بدرجة مرتفعة عن المعاملبت الالكترونية  وتجانس في إجابات أفراد عينة الدراسة وأنيم
( في المرتبة الأولى بمتوسط حسابي قدره 23، أما من حيث درجة الأىمية فقد جاءت العبارة رقم )BEAلبنك 

(، وىذا يدل أن إجابات أفراد العينة موافقون بدرجة مرتفعة جدا 0.73590( وانحراف معياري )4.2391)
عمى أنيم "راضون ويثقون بشدة في سرية وأمان الموقع الالكتروني لمبنك"، وتمييا في المرتبة الثانية العبارة 

( مما 4.1957" بمتوسط حسابي )BEA(  التي تنص عمى: "تساعدني المعاملبت الالكترونية لبنك 24رقم )
(، وتأتي 0.90969وكذلك انحراف معياري ) يدل أن إجابات أفراد عينة الدراسة موافقون بدرجة مرتفعة،

(، وىذا يعني 0.94817( وانحراف معياري )4.1087( في المرتبة الثالثة بمتوسط حسابي )26العبارة رقم )
مرتفعة عمى  "توصية الآخرين باستخدام المعاملبت الالكترونية  أن إجابات أفراد عينة الدراسة موافقون بدرجة

( 3.8478( في المرتبة الرابعة بمتوسط حسابي )25"، في حين جاءت العبارة رقم )BEAالخاصة ببنك 
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(، ما يعني أن إجابات أفراد عينة الدراسة موافقون بدرجة مرتفعة عمى أنيم 0.89362وانحراف معياري )
( 22ستجابة بنك الخارجي الجزائري في التعامل مع شكاوي زبائنو"، وتأتي العبارة رقم )"راضون عن سرعة ا

(، مما يدل أن إجابات أفراد 0.98687( وانحراف معياري )3.7826في المرتبة الخامسة بمتوسط حسابي )
وعن  BEAعينة الدراسة موافقون بدرجة مرتفعة عمى أنيم  "راضون عن تصميم وسيولة استخدام موقع بنك 

( 3.6957( بمتوسط حسابي )21"، وجاءت في المرتبة السادسة والأخيرة العبارة رقم )دقة المعمومات فيو
(، وىذا يعني أن إجابات أفراد عينة الدراسة موافقون بدرجة مرتفعة عمى أنيم 0.93973وانحراف معياري )

 ".عبر موقعو الالكتروني BEA"راضون عن الخدمات الالكترونية لبنك 
 يانتائجفرضيات الدراسة ومناقشة  المطمب الثالث: اختبار

ن إمكانية استخدام قبل التطرق لاختبار فرضيات الدراسة لا بد من اختبار التوزيع الطبيعي لمتأكد م
 عممية.الاختبارات الم

 أولا: اختبار التوزيع الطبيعي 
لمتأكد من أن بيانات الدراسة تخضع لمتوزيع الطبيعي تم حساب معاممي الالتواء والتفمطح لمتغيرات  

يعني  20[، ومعامل التفمطح أقل من -3،3الدراسة، حيث أن الحصول عمى معامل الالتواء محصور بين ]
 ار :والجدول الموالي يوضح نتائج الاختب، 1الدراسة تخضع لمتوزيع الطبيعي أن متغيرات

 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                           
1 -‌ Cao. S, Dowalatshahi. S. The Impact Of Alignment Between Virtual Enterprise And 

Information Technology On Business Performance In An Agile Manufacturing Environment. 

Journal Of Operations Management. Vol 23, No 05, 2005.  
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 اختبار التوزيع الطبيعي(: 34الجدول رقم )                            
 المتغيرات معامل الالتواء معامل التفمطح

  سيولة الاستخدام 372,- 130,
 

تقييم 
المعاملات 
 الالكترونية

 

 التصميم 110, 372,-

 جابةتسرعة الاس 445,- 098,

 السرية 561,- 061,-

 المعمومات  045,- 665,-

 التعاطف  021,- 680,-

 رضا الزبون 586,- 110,-

 SPSS: من إعداد الطالبين  بالاعتماد عمى مخرجات المصدر      

[ ونفس -363( نلبحظ أن معاملبت الالتواء لمتغيرات الدراسة تنتمي لممجال]34من خلبل الجدول ) 
، وبالتالي فإن بيانات الدراسة تخضع لمتوزيع الطبيعي، 20الأمر بالنسبة معاملبت التفمطح فيي تقل عن 

 ومن ثم إمكانية استخدام الاختبارات المعممية.
 ثانيا: اختبار استقلالية متغيرات الدراسة

 وجود عدم أي المستقمة، المتغيرات من متغير كل استقلبلية فرضية عمى مبنية العام الخطي النموذج قوة إن
 النموذج فإن إذا وجد ىذا الأخير حيث multicollinearit ة المستقم المتغيرات بين متعدد خطي ارتباط
 تؤثر الارتباطات تمك كانت إذا لمتطبيق، وسنقوم  في ىذا الفرع بالتأكد ما قابل غير يصبح العام الخطي
 تضخم معامل حساب أجل من (Multicollinearity) مقياس المتعدد من خلبل استخدام الانحدار نتائج عمى

 من متغير لكل، Tolérance، واختبار التباين المسموح بو  Variance Inflation Factor (VIF)التباين
 قيمة أو الحصول عمى 5أكبر من VIF التباين تضخم معامل عمى الحصول أن بحيث المستقمة، المتغيرات
حسب ما  التعدد الخطي، بمشكمة المستقمة المتغيرات تأثر يشير إلى 0.1 من أقل التباين المسموح بو معامل
 :التالية النتائج عمى الحصول يمكن فإنو  SPSSالبرنامج ومنخل ،1Neterاقترحو 

                                                           
1
Neter, J., William, W., & Michael, H.K., “Applied Linear Statistical Models: Regression, Analysis of 

Variance, and Experimental Designs”, 2ndEdition. Homewood: Richard D. Irwin, Inc,1985. 
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استقلبلية المتغيرات المستقمة لمدراسة وعدم تداخميا مع بعضيا البعض تم الاعتماد عمى  لاختبار
 والجدول التالي يوضح ذلك: Toléranceوالتباين المسموح  VIFمعامل تضخم التباين 
 (: معامل تضخم التباين والتباين المسموح35الجدول رقم )                      

 المتغيرات VIFمعامل تضخم التباين Toléranceالتباين المسموح  

  سيولة الاستخدام 2,120 472,
 

 أبعاد
جودة 

المعاملات 
 الالكترونية

 التصميم 3,788 264,

 سرعة الاسنجابة 2,818 355,

 السرية 1,476 677,

 المعمومات 2,824 354,

 التعاطف 3,631 275,

 SPSSبالاعتماد عمى مخرجات : من إعداد الطالبين  المصدر    

يشير الجدول أعلبه إلى أن معاملبت تضخم التباين لجميع المتغيرات المستقمة جاءت أقل من 
(، وىي نتائج تؤكد استقلبلية 0.10(، في حين جاءت جميع قيم معاملبت التباين المسموح أكبر من )10)

 .المتغيرات المستقمة لمدراسة وعدم تداخميا مع بعضيا البعض 
 وانطلبقا من ىذه النتائج يمكن متابعة الدراسة واختبار مدى قبول أو رفض فرضيات الدراسة.

 ثالثا: اختبار الفرضية الرئيسية وفرضياتيا الفرعية
لاختبار فرضيات الدراسة اعتمدنا عمى أسموب الانحدار الخطي المتعدد، وقبل استعراض النتائج تجدر 

لقياس قوة العلبقة بين متغيرات الدراسة وكذلك القوة  (Cohen)قياس كوىن الإشارة إلى أننا اعتمدنا عمى م
 التفسيرية )حجم التأثير( وذلك وفقا لما يوضحو الجدول التالي:
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 (: مجالات قياس قوة الارتباط وحجم التأثير 36الجدول رقم )                     
 معامل الارتباط البيان

سمبي ارتباط ارتباط إيجابي  

0,3إلى  0,1من  ضعيف  -0,3إلى  -0,1من  

0,5إلى  0,31من  متوسط  -0,5إلى  -0,31من  

1إلى  0,51من  كبير  -1إلى  -0,51من  

 القوة التفسيرية )حجم التأثير%(

%10أقل من  ضعيف  

%50% و10بين  متوسط  

%50أكبر من  كبير  
            Cohen , J. (1998). Statistical power analysis for  the behavioural science. New York: Academic press ,

https://www.amazon.com/statistical power analysis.Behavioral science. 

 اختبار الفرضية الرئيسية 
ماد عمى معامل من أجل اختبار صحة الفرضية الرئيسية لمبحث وفرضياتيا الفرعية تم الاعت

 :التالية  القرار لقاعدة استناد الفرضية نرفض أو نقبل حيث الانحدار المتعدد،
 الدلالة مستوى قيمة كانت إذا  Sigتوجد لا " الصفرية الفرضية نقبل إذن0,05  من أكبر 

 ."إحصائية  دلالة أثر ذو يوجد"  البديمة الفرضية ونرفض " دلالة إحصائية ذو أثر
 الدلالة مستوى قيمة كانت إذاSig  لا يوجد  " الصفرية الفرضية نرفض إذن0,05  من أقل

 ." إحصائية دلالة أثر ذو يوجد " البديمة الفرضية ونقبل " دلالة إحصائية ذو أثر
 تم الاعتماد عمى تحميل التباين للبنحدار المتعدد كما ىو موضح في الجدول التالي:
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 (: نتائج تحميل التباين للانحدار المتعدد )المتغير التابع = الرضا( 37الجدول رقم )       
 النموذج

 
مجموع 
 المربعات

درجات 
 الحرية

متوسط 
 المربعات

المحسو Fقيمة
 بة

مستوى 
 Fدلالة 

معامل 
 التحديد
R² 

معامل 
 Rالارتباط 

 
1 
 
 

 000a ,719 ,848a, 16,610 103,164 6 618,984 الانحدار

الخطأ 
 المتبقي

242,233 39 6,211 - - - - 

 - - - - - 45 861,217 المجموع
 SPSS: من إعداد الطالبين بالاعتماد عمى مخرجات المصدر

وىذا يعني أن  =0605sigوىو أقل من  F=0,000( أن مستوى الدلالة  37نلبحظ من الجدول رقم ) 
( مما يدل عمى وجود ارتباط 06848يساوي ) Rالنموذج دال إحصائيا، كما نلبحظ أن قيمة معامل الارتباط 

(، ىذا 06719يساوي ) R²متوسط وموجب بين المعاملبت الالكترونية ورضا الزبون كما أن معامل التحديد 
% من التباين الحاصل في المتغير التابع )الرضا( مفسر بالتغير في المتغير المستقل 7169يعني أن 

" تساىم المعاملات ن القول أن الفرضية الرئيسية والتي تنص عمى أنو )المعاملبت الالكترونية(، وعميو يمك
 مقبولة. "  -043-في البنك الخارجي الجزائري وكالة جيجل الالكترونية في تعزيز رضا الزبون

 اختبار الفرضيات الفرعية 
من أجل اختبار أثر كل بعد من أبعاد جودة المعاملبت الالكترونية )سيولة الاستخدام، التصميم، 
سرعة الاستجابة، السرية والأمان، المعمومات والتعاطف( في تعزيز رضا الزبون، سيتم الاعتماد عمى 

 نتائج الانحدار الخطي المتعدد، كما ىو موضح في الجدول التالي: 
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لاختبار الفرضيات الفرعية )المتغير التابع =  نتائج تحميل التباين للانحدار المتعدد (:38)الجدول رقم 
 الرضا(

المعاملبت  المعاملبت غير النمطية النموذج
 النمطية

 tقيمة
 المحسوبة 

 مستوى دلالة 

B الخطأ المعياري Beta 
 Constant ,980 2,910 - ,337 ,738الثابت

 355, 936, 116, 179, 168, سيولة الاستخدام
 333, 981,- 162,- 367, 360,- التصميم

 000, 3,923 559, 237, 930, سرعة الاسنجابة
 167, 1,407 145, 227, 320, السرية

 485, 706, 101, 272, 192, المعمومات
 147, 1,479 239, 276, 408, التعاطف

 SPSS: من إعداد الطالبين بالاعتماد عمى مخرجات المصدر 

 من الجدول أعلبه يمكن استنتاج ما يمي: 
  اختبار الفرضية الفرعية الأولى 

 تنص ىذه الفرضية عمى أنو " تساىم سيولة الاستخدام في تعزيز رضا الزبون" 
( وىو أكبر من 06355( نلبحظ أن مستوى الدلالة الناتج يساوي )38من خلبل الجدول رقم ) 

تساىم  لا "أي  مرفوضةوعميو يمكن القول أن الفرضية الفرعية الأولى (، 0605المستوى المعتمد )
 ." -340- وكالة جيجل  BEA سيولة الاستخدام في تعزيز رضا الزبون لمبنك الخارجي الجزائري

 اختبار الفرضية الفرعية الثانية 
 تنص ىذه الفرضية عمى أنو " يساىم التصميم في تعزيز رضا الزبون ".

(، كما Beta=-162(نلبحظ أن قيمة المعاملبت النمطية قدرت بقيمة سالبة)38رقم ) من خلبل الجدول
وعميو (، (، 0605( وىو أكبر من المستوى المعتمد )06333نلبحظ أن مستوى الدلالة الناتج يساوي )
لا يساىم التصميم في تعزيز رضا الزبون لمبنك  "أي   مرفوضةيمكن القول أن الفرضية الفرعية الثانية 

 . " -340-وكالة جيجل  BEA الخارجي الجزائري
 
 



 043وكالة جيجل   BEAحالة –الفصل الثاني  :    الدراسة التطبيقية لدور المعاملات الالكترونية في تعزيز رضا الزبون 
 

77 
 

 اختبار الفرضية الفرعية الثالثة 
 تنص ىذه الفرضية عمى أنو " تساىم سرعة الاستجابة في تعزيز رضا الزبون ".

( وىو أقل من المستوى 06000( نلبحظ أن مستوى الدلالة الناتج يساوي )38من خلبل الجدول رقم )
تساىم سرعة الاستجابة  " أي مقبولةوعميو يمكن القول أن الفرضية الفرعية الثالثة (، 0605المعتمد )

 ."-340-وكالة جيجل   BEAفي تعزيز رضا الزبون لمبنك الخارجي الجزائري 
  الفرضية الفرعية الرابعةاختبار 

 تنص ىذه الفرضية عمى أنو " تساىم السرية الأمان في تعزيز رضا الزبون ".
( وىو أكبر من المستوى 06167( نلبحظ أن مستوى الدلالة الناتج يساوي )38من خلبل الجدول رقم )

لسرية والأمان في ا لا تساىم "أي  مرفوضةوعميو يمكن القول أن الفرضية الفرعية الرابعة (، 0605المعتمد )
 ". -340-وكالة جيجل   BEAتعزيز رضا الزبون لمبنك الخارجي الجزائري 

 اختبار الفرضية الفرعية الخامسة 
 تنص ىذه الفرضية عمى أنو " تساىم المعمومات في تعزيز رضا الزبون ".

( وىو أكبر من المستوى 06485( نلبحظ أن مستوى الدلالة الناتج يساوي )38من خلبل الجدول رقم )
المعمومات في  لا تساىم " أيمرفوضة وعميو يمكن القول أن الفرضية الفرعية الخامسة (، 0605المعتمد )

 ". -340-وكالة جيجل   BEAتعزيز رضا الزبون لمبنك الخارجي الجزائري 
 اختبار الفرضية الفرعية السادسة 

 تنص ىذه الفرضية عمى أنو " يساىم التعاطف في تعزيز رضا الزبون ".
( وىو أكبر من المستوى 06147( نلبحظ أن مستوى الدلالة الناتج يساوي )38من خلبل الجدول رقم )

التعاطف في  لا يساىم " أيمرفوضة وعميو يمكن القول أن الفرضية الفرعية السادسة (، 0605المعتمد )
 ". الزبونتعزيز رضا 

 رابعا: تفسير نتائج الدراسة
 تقديم تفسير لمنتائج التي تم التوصل إلييا كما يمي: يمكن 
 وىذا ما -043-مستوى مرتفع لممعاملبت الالكترونية في بنك الخارجي الجزائري وكالة جيجل يوجد ،

تفسير ىذه النتيجة إلى أن بنك  ( ويمكن3.8366يعكسو المتوسط الحسابي ليذا المحور والمقدر بـ )
BEA ىتماما كبيرا بالمعاملبت الالكترونية من تصميم وتطوير وسيولة استخدام.يولي ا 



 043وكالة جيجل   BEAحالة –الفصل الثاني  :    الدراسة التطبيقية لدور المعاملات الالكترونية في تعزيز رضا الزبون 
 

78 
 

 وىذا ما يعكسو -043-يوجد مستوى مرتفع لرضا الزبون بالبنك الخارجي الجزائري وكالة جيجل ،
النتيجة بإلمام الموظفين ( ويمكن تفسير ىذه 3.9782المتوسط الحسابي ليذا المحور والمقدر بـ )

 ستجابة السريعة لمزبون.والخدمات المقدمة والقدرة عمى الابالمعمومات 
  توجد مساىمة لمعاملبت الالكترونية في تعزيز رضا الزبون لدى البنك الخارجي الجزائري وكالة

(، دراسة )مصعب وداموس، 2014، وىذه النتيجة تتفق مع نتائج دراسة ) راحو، -043-جيجل
(، Bendidia et Boumedien, 2021 (، وكذا دراسة )2019(، دراسة )دويدة وبعداش، 2014

من  للبستفادةويمكن تفسير ذلك بفاعمية الخدمات الالكترونية واستعماليا من طرف أغمبية الزبائن 
 التطور التكنولوجي ومزاياه من حيث ربحية الوقت والحركية والاستقلبلية.

  مساىمة في تعزيز رضا الزبون في البنك الخارجي الجزائري وكالة جيجلليس لسيولة الاستخدام-
(، ويمكن Bendida et Boumedien, 2021مع دراسة )  ، ىذه النتيجة تتفق مع دراسة-043

 تفسير ذلك بخوف الزبائن من التعقيد في استعمال المعاملبت الالكترونية.
 043-ك الخارجي الجزائري وكالة جيجلليس لمتصميم مساىمة في تعزيز رضا الزبون في البن- ،

 ويمكن تفسير ذلك باعتماد الزبائن عمى المعاملبت الالكترونية البسيطة.
 توجد مساىمة لسرعة الاستجابة في تعزيز رضا الزبون في البنك الخارجي الجزائري وكالة جيجل-

تماد البنك عمى (، ويمكن تفسير ذلك باعZairly, 2017، وىذه النتيجة تتفق مع دراسة )-043
 التطور التكنولوجي في تقديم الخدمات والاستجابة لمتطمبات الزبائن في وقت قصير.

 ليس لمسرية والأمان مساىمة في تعزيز رضا الزبون في البنك الخارجي الجزائري وكالة جيجل-
(، ويمكن تفسير ذلك الى المعوقات التي 2013، ىذه النتيجة تتفق مع دراسة )تقرورت، -043

 تواجييا البنوك فيما يتعمق بالمعاملبت المصرفية الالكترونية وخاصة ضعف شبكة وتدفق الأنترنت.
 043-ليس لممعمومات مساىمة في تعزيز رضا الزبون في البنك الخارجي الجزائري وكالة جيجل- ،

والمعمومات (، ويمكن تفسير ذلك بأن تقديم المعارف 2014ىذه النتيجة تتفق مع دراسة )راحو، 
الخاصة بالمعاملبت المصرفية الالكترونية لا ترقى الى المستوى المطموب الذي يشبع حاجات 

 ورغبات الزبائن الالكترونية.
 043-ليس لمتعاطف مساىمة في تعزيز رضا الزبون في البنك الخارجي الجزائري وكالة جيجل- ،

دت بأن توفير المورد البشري بالشكل (، التي أك2013ىذه النتيجة لا تتفق مع دراسة )تقرورت، 
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الفوري وبالكفاءة اللبزمة يساىم في تحقيق رضا الزبون، ويمكن تفسير ذلك بأن البنك لا يولي 
 الاىتمام اللبزم بالعنصر البشري في المعاملبت الالكترونية.
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 :خلاصة ال
بعد تطرقنا ليذا الفصل تعرضنا عمى نتائج دراستنا، حيث اعتمدنا فييا عمى وسيمة من وسائل  

ستبانة، حيث وزعنا عمى عينة عشوائية تتكون من مي لجمع البيانات المتمثمة في الاالبحث العم
فرد من زبائن البنك، كما قسمناىا إلى ثلبث محاور، وىي البيانات الشخصية والمعاملبت  55

الإلكترونية، ورضا الزبون، واليدف من ورائيا تقديم إجابة عمى إشكالية البحث والمتمثمة في:" 
 BEAضا الزبون في البنك الخارجي الجزائري ىل تساىم المعاملبت الالكترونية في تعزيز ر 

 ؟ ".-043-وكالة جيجل 
استبيان موزع، قمنا بتفريغيا وتحميل بياناتيا باستخدام  55استبيان من أصل  46وبعد استرجاع 

نحراف المعياري، اختبار ألفا كرونباخ، معامل لاب الإحصائية كالمتوسط الحسابي، االأسالي
م قمنا بعرض وتحميل وتفسير لنتائج الدراسة الميدانية، واختبار رت، ثاالارتباط، مقياس ليك

الفرضيات ومناقشتيا، إذ استنتجنا أنو يوجد دور ىام لممعاملبت الإلكترونية في تعزيز رضا 
أن ىناك  Cohen، وحسب مقياس -0043-الزبون لبنك الخارجي الجزائري وكالة جيجل 

ع، وىو مؤشر إيجابي يدل عمى الأىمية القصوى ارتباط قوي بين المتغيرين المستقل والتاب
رتقاء بالخدمات المقدمة رضا الزبون، من خلبل التحسين والالممعاملبت الإلكترونية في تعزيز 

 من طرف البنك.

 

 

 

 



 

 
 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 



 الخاتمة
 

82 
 

نظرا للؤىمية الكبيرة التي تتميز بيا المعاملبت الإلكترونية في الحياة الاقتصادية، حاولنا       
من خلبل بحثنا تسميط الضوء عمى ىذا الموضوع وآثاره في تعزيز رضا الزبون، إذ تعتبر 
الخدمات الإلكترونية التي يقدميا بنط الجزائر الخارجي أداة لتعزيز العلبقة بزبائنيا الحاليين 
وقتح آفاق جديدة لتطوير خدماتيا الإلكترونية بغية جذب زبائن محتممين وتخفيف من حدة 

 المنافسة التي يشيدىا القطاع المصرفي.
بنك الجزائر ودعما  لمجانب النظري من دراستنا قمنا بدراسة الواقع العممي ليذه الآلية ب 
لتعرف عمى الخدمات "المعاملبت الإلكترونية" بفرض ا -043-وكالة جيجل  الخارجي

الإلكترونية المقدمة والتأكد من مدى كفايتيا وتمبيتيا لحاجات ورغبات زبائن الوكالة، أما في 
حالة وجود خمل أو ضعف في مثل ىذه الخدمات، فيجب تصحيحيا لتجنب التأثيرات السمبية 

بنكية حيث كالعلبقة بين البنك والزبون خاصة في ظل المنافسة الحادة في قطاع الخدمات ال
 توصمت دراستنا إلى نتائج نظرية أخرى تطبيقية.

 النظرية النتائج أولا:
  المعاملبت الإلكترونية ىي جممة العمميات و الأنشطة التي يتم عقدىا، تنفيذىا أو الترويج ليا عن طريق

لبنك الوسائل الإلكترونية و التي من خلبليا تسمح لمعملبء من الحصول عمى المعمومات عن خدمات ا
 ؛رفية المقدمة عمى شبكة الأنترنيتأو تمك الخدمات المص

  تعتبر المعاملبت الإلكترونية حقل من الحقول العممية، حيث يعد من المواضيع المعاصرة التي تحظى
الباحثين لاسيما فيما يتعمق بالجانب النظري، ما يسمح لمبنوك من التميز و التفوق و الإبداع  باىتمام
 ؛المعمومات المتوفرة حول الموضوع الفرص المتاحة و باستغلبلوذلك 

  التكاليف، كما تحسن من  وانخفاضتتميز المعاملبت الإلكترونية عن المعاملبت التقميدية بسرعة الأداء
 ؛تجاىات العملبءاىذا فإنيا تؤثر عمى مواقف و  إلى الوظائف التقميدية لمبنك، إضافة

 مح لمعملبء من إتمام غمب عمى الحواجز الجغرافية، حيث تستساىم المعاملبت الإلكترونية في الت
 ؛رونية بنوعييا المحمية و الدوليةستعماليم لمبطاقات الإلكتامعاملبتيم ك

 ستمرارىا و ذلك اميا المصارف و ىو أساس نجاحيا و رضا الزبون من أىم العناصر التي وجدت من أج
 جدد لتقوية مركزىا التنافسي في السوق المصرفي. حتفاظ بالعملبء الحاليين و كسب آخرينمن خلبل الا
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 التطبيقية  النتائج ثانيا:
 إلى توصمنا ،-043- الجزائر الخارجي وكالة جيجل رقمالميدانية عمى مستوى بنك  بعد القيام بدراستنا      

 التالي: النحو التطبيقية وىي عمى النتائج جممة من
 بمتوسط ستخدامسيولة الا بعد حول مرتفعة موافقة ىناك أن الدراسة عينة أفراد إجابات نتائج أظيرت 

 ستخدامأنو ىناك سيولة في الا عمى مرتفعة موافقة بدرجة العينة أفراد عبر حيث ،3.90بمغ حسابي
 ؛من خدماتو ستفادةو الا طلبعلموقع البنك الخارجي للب و الولوج

 حسابي بمتوسط التصميم بعد حول مرتفعة موافقة ىناك أن الدراسة عينة أفراد إجابات نتائج أظيرت 
موقع البنك لجعمو أكثر  يحسن أن عمى مرتفعة موافقة بدرجة العينة أفراد عبر حيث ،3.75بمغ

 ستمرار لمعموماتو؛الة في التصفح، مع وجود تحديثات بجاذبية، أكثر سيو 
 بمتوسط ستجابةسرعة الا بعد حول مرتفعة موافقة ىناك أن الدراسة عينة أفراد إجابات نتائج أظيرت 

ي عمى رضاىم حول السرعة ف مرتفعة موافقة بدرجة العينة أفراد عبر حيث ،3.64بمغ حسابي
 ؛ستفساراتيماقة مميزة و الرد عمى البنك في تقديم خدماتو بطري ستجابةا
 بمتوسط بعد السرية و الأمان حول مرتفعة موافقة ىناك أن الدراسة عينة أفراد إجابات نتائج أظيرت 

 عمى المؤسسة تحافظ أن عمى مرتفعة موافقة بدرجة العينة أفراد عبر حيث ؛4.16بمغ حسابي
 بيانات المؤسسة تحتفظ أن   عمى العينة أفراد عبر حيث لمزبائن؛ الشخصية البيانات خصوصية

 بيانات؛ قواعد في والسابقين الحاليين زبائنيا
 بمتوسط حول بعد المعمومات مرتفعة موافقة ىناك أن الدراسة عينة أفراد إجابات نتائج أظيرت 

حول الخدمات المقدمة  المعمومات المتحصل عمييا أن عمى العينة أفراد عبر ؛حيث3.81بمغ حسابي
و كذلك المعمومات المتحصل عمييا من  الجزائري بنك الخارجيممن الموقع الإلكتروني ل ءاسوا

 ؛كافية لمتعريف بخدماتو الشبابيك
 حسابي حول بعد التعاطف بمتوسط مرتفعة موافقة ىناك أن الدراسة عينة أفراد إجابات ئجنتا أظيرت 

في التعامل إلكترونيا معيم و أن ىناك جيود  احترامأن ىناك  عمى العينة أفراد عبر حيث ؛3.73بمغ
 ؛رف عمى حاجات ورغبات زبائن البنكمبذولة لدعم و التع

 حول مستوى رضا الزبون عن  مرتفعة موافقة ىناك أن الدراسة عينة أفراد إجابات نتائج أظيرت
 حيث ؛3.97بمغ حسابي بمتوسط-043-وكالة جيجل  الجزائري بنك الخارجيمل المعاملبت الإلكترونية
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 بين دور المعاملبت الإلكترونية و رضا الزبون قوية ارتباط علبقة وجود -أن عمى العينة أفراد عبر
 ؛   R=0.79 الارتباط معامل بمغ حيث
 بنك مو رضا الزبون عن المعاملبت الإلكترونية ل الاستخدامبعد سيولة  بين ارتباط علبقة توجد

 ؛ R=0.55 الارتباط معامل بمغ حيث -043-وكالة جيجل الجزائري الخارجي 
 الخارجي بنكممعاملبت الإلكترونية لرضا الزبون عن الو  التصميم بين بعد قوية رتباطا توجد علبقة 

 ؛ R=0.62 الارتباط معامل بمغ حيث -043-وكالة جيجل رقم  الجزائري
 مبنكلرضا الزبون عن المعاملبت الإلكترونية و  ستجابةبعد سرعة الا بين قوية رتباطا توجد علبقة 

 ؛ R=0.80 الارتباط معامل بمغ حيث -043-وكالة جيجل  الجزائري الخارجي
 بنكمو الأمان و رضا الزبون عن المعاملبت الإلكترونية لبعد السرية  بين قوية رتباطا توجد علبقة 

 ؛ R=0.43 الارتباط معامل بمغ حيث -043-وكالة جيجل  الجزائري الخارجي
 بنكممعاملبت الإلكترونية لبعد المعمومات و رضا الزبون عن ال بين قوية رتباطا توجد علبقة 

 ؛ R=0.67 الارتباط معامل بمغ حيث -043-وكالة جيجل  الجزائري الخارجي
 الخارجي  بنكمرضا الزبون عن المعاملبت الإلكترونية لو  التعاطف بين قوية رتباطا توجد علبقة

 ؛ R=0.72 رتباطالا معامل بمغ حيث -043-وكالة جيجل الجزائري 
  رضا الزبون عن ستخدام و بعد سيولة الا بين إحصائية دلالة ذو متوسط أثر وجود النتائج أظيرت

 التحديد معامل بمغ حيث -043 -وكالة جيجل الجزائري بنك الخارجيمالمعاملبت الإلكترونية ل
R2=0.30 ؛ 

  رضا الزبون عن المعاملبت بعد التصميم و  بين إحصائية دلالة ذو متوسط أثر وجود النتائج أظيرت
 ؛ R2=0.39 التحديد معامل بمغ حيث -043-وكالة جيجل الجزائري بنك الخارجي مالإلكترونية ل

  رضا الزبون عن ستجابة و بعد سرعة الا بين إحصائية دلالة ذو متوسط أثر وجود النتائج أظيرت
 التحديد معامل بمغ حيث -043-وكالة جيجل الجزائري  بنك الخارجيمالمعاملبت الإلكترونية ل

R2=0.65 ؛ 
  رضا الزبون عن الأمان و بعد السرية و  بين إحصائية دلالة ذو متوسط أثر وجود النتائج أظيرت

 التحديد معامل بمغ حيث -043-وكالة جيجل الجزائري  مبنك الخارجيلالمعاملبت الإلكترونية 
R2=0.19 ؛ 
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  رضا الزبون عن المعاملبت بعد المعمومات و  بين إحصائية دلالة ذو متوسط أثر وجود النتائج أظيرت
 ؛ R2=0.45 التحديد معامل بمغ حيث -043-وكالة جيجل  الجزائري بنك الخارجيمالإلكترونية ل

  رضا الزبون عن المعاملبت بعد التعاطف و  بين إحصائية دلالة ذو متوسط أثر وجود النتائج أظيرت
 .R2=0.52 التحديد معامل بمغ حيث -043- وكالة جيجل الجزائري بنك الخارجيمالإلكترونية ل

 الاقتراحات ثالثا:
 كالتالي: وىي الاقتراحات ببعض الخروج يمكن فإنو نتائج من الدراسة ىذه إليو صتلخ ما ضوء في

 واستراتيجياتو؛ ميامو وتحديد الزبون معرفة إدارة باسم الدراسة محلالبنك  في قسم تأسيس 
 دراك المعاملبت الإلكترونية بموضوع اكثر اىتمام  الإيجابية عمى البنك؛ نتائجيا وا 
 العمل؛ لأداء الكفء البشري المورد باستقطاب الاىتمامالبنك  عمى 
 لجعل المعاملبت أكثر سيولة و أكثر نجاعة؛ المعمومات عملبئيا بمشاركة الاىتمام البنك عمى 
 عملبئيا؛ل الشخصية البيانات خصوصية عمى حافظي أنبنك ال عمى يجب 
 جميع رغبات تحقيق قصد وىذا الزبائن أنواع جميع متناول في خدمات بتقديم البنك يقوم أن لابد 

 رغباتيم ؛
 دورية لقاءات تنظيملبل خ من ذلكو  وبزبائن كبير بتقوية الصمة بشكل الاىتمام البنك عمى يجب 

 ورغباتيم. الأفكار والتعرف عمى حاجاتيم لتبادل معيم
 الدراسة آفاق رابعا:
 للبىتماممن المواضيع المثيرة وذلك لأن الموضوع ثري و  الدراسة لمواصمة أن ىناك إمكانية نرى الأخير وفي

جوانبو الكثيرة، من المعمومات، بالإضافة إلى تشعبو و في ظل التطور الذي يشيده العالم في مجال تكنولوجيا 
 عناوين من شأنيا أن تكون محل الدراسة مستقبلب وأىميا: أجل ىذا اقترحنا

 البنكية. الخدمات جودة تحسين في المعاملبت الإلكترونية أثر-
 التنافسية. الاستجابة تعزيز في المعاملبت الإلكترونية دور -
 المنتجات المصرفية. تطوير في المعاملبت الإلكترونية دور - 
 الإبداع. المعاملبت الإلكترونية في أثر-
 المصرفية. المؤسسات في المستدامة التنافسية الميزة تحقيق في المعاملبت الإلكترونية دور - 
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                  الاستبانة: 01الممحق رقم
 

 -جيجل–جامعـة محمد الصديق بن يحي                        
‌كميـة العمـوم الاقتصادية و التجارية و عمـوم التسييـر

  
  قسـم العمـوم التجارية
 السنة الثانية ماستـر

 تخصص: تسويق الخدمات

 

 استبيــــان

فـي إطبر إعـذاد يذكزة يكًهت نُيم شهبدة انًبسخز الأكبديًي ححج عُـىاٌ "دور انًعبيلاث الإنكخزوَيت 

بهذف انخعزف عهً يذي رضبكى عٍ انًعبيلاث  الاسخبيبٌفي حعشيش رضب انشبىٌ"، حى حصًيى هذا 

و  -جيجم  BEAسببئٍ  دراست حبنت – الإنكخزوَيالإنكخزوَيت انخي يقذيهب بُك انجشائز انخبرجي عبز يىقعه 

عهًب أٌ انبيبَبث انخي سيخى الإدلاء بهب سىف ححبط ببنسزيت  الاسخبيبٌيشزفُي يشبركخكى في الإجببت عٍ أسئهت 

 انخبيت و لا حسخخذو إلا لأغزاض انبحث انعهًي. شكزا نخجبوبكى و حعبوَكى.

 

 الأستاذ المشسف:           مـه إعـداد:

 بذ انىهبةد/ بزحبل ع       عطىة يحًذ 

 بزاحيت جلال 

 

 

 

 السىة الدزاسية

2021/2022 

 

 



 

 

 ( في الخانة المناسبةXضع علامة )

 المحور الأول: معمومات شخصية

 أنثى      ذكر    الجنس:

 سنة 35إلى  25من    سنة 25أقل من  السن:

 سنة 45أكثر من   سنة 45سنة إلى  36من  

 متوسط    ابتدائي المستوى الدراسي:

 جامعي    ثانوي 

 30.000إلى  18.000من   18.000أقل من   الدخل:

 50.000أكثر من  50.000إلى  30.000من  

 أكثر من مرة   مـرة واحدة  ستخدام المعاملاتعدد مرات ا
  لكترونيةالإ  
 

 المحـور الثاني: معايير تقييم المعاملات الإلكترونية:                         

موافق  الأسئمــــــــــة الرقم
غير  محايد موافق بشدة

 موافق

غير 
موافق 
 بشدة

 بعد سيولة الاستخدام 

      الجزائري الخارجي بنكالمن السيل الدخول إلى موقع  01

      ستخدامعتبر الخدمة الإلكترونية سيمة الات 02

يساعدني استخدام  الخدمة الإلكترونية لمبنك عمى إنجاز  03
 كافة العمميات بسيولة 

     

المعمومات و المساعدة  الجزائري بنك الخارجياليقدم  04
 الفورية لتسييل العمميات لزبائنو

     

 بعد التصميم 



 

 

      بالجاذبية في التصميم BEAيتميز موقع بنك  05

      بسيولة التصفح BEAيتميز موقع بنك  06

      البنك  بشكل مستمر  يتم تحديث المعمومات في موقع 07

 بعد سرعة الاستجابة 

بتقديم خدماتو الإلكترونية في الوقت  BEAيمتزم بنك  08
 المحدد

     

تضمن البنك الإلكترونية من الأخطاء و  تقمل خدمات 09
 الحفاظ عمى الأرصدة الباقية بشكل دقيق

     

يتم الحصول عمى الخدمات الإلكترونية المطموبة  من  10
 اول مرة ودون تأخيـــر.

     

ىناك استجابة فورية عمى استفسارات الزبائن الإلكترونية  11
 )سرعة الرد(

     

 بعد السرية والأمان

أشعر بالأمان عند تقديم معموماتي الشخصية عبر موقع  12
  BEAالجزائري   الخارجي بنكال

     

الخدمة الإلكترونية  لمبنك توفر الحماية لمعموماتي أكثر  13
 من معاملبتي عبر الشباك

     

البنك يتعامل بسرية مع معموماتي الشخصية ولا يسمح  14
 للآخرين بالاطلبع  عمييا أو إساءة استخداميا

     

 بعد المعمومات

ىي   BEA المعمومات المتحصل عمييا من موقع بنك 15
 نفسيا المتوفرة  عبر الشباك 

     

دقيقة وكافية  BEA لمعمومات المتوفرة في موقع بنك 16
 وتمس كل احتياجاتي

     

      الموقع يعرفني بكافة الخدمات المصرفية المتوفرة بالبنك 17

 
 بعد التعاطف 

     حترام في التعامل إلكترونيا يتمتع العاممون بالتعاطف و الا 18



 

 

 الزبائنمع 

أشعر أن العاممون يبذلون جيود كافية لفيم رغبات و  19
 تطمعات الزبائن الإلكترونية

     

وقع مع أي عامل من تصال من خلبل المأستطيع الا 20
 ستفسار.عمال البنك للب

     

 BEAالمحور الثالث: رضا الزبون عن المعاملات الإلكترونية لبنك            

 BEAأنا راض عن الخدمات الإلكترونية التي يقدما بنك  21
 عبر موقعو الإلكتروني.

     

 BEAلدي رضا عن تصميم و سيولة استخدام موقع بنك  22
 و عن دقة المعمومات المتوفرة فيو.

     

      BEAلدي رضا عن السرية و الأمان في الموقع بنك  23

اختصار  في BEA لبنكالإلكترونية تساعدني المعاملبت  24
 الوقت و الجيد

     

 الجزائري الخارجي بنكاللدي الرضا عن  سرعة استجابة  25
 في التعامل مع شكاوي زبائنو

     

سأوصي الآخرين باستخدام المعاملبت الإلكترونية الخاصة  26
 BEAببنك 

     

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 تقييم المعايير الالكترونية : اتساق المحور الثاني  لمعايير02الممحق رقم 
‌اتساق البعد الاول: سيولة الاستخدام -

 

 
 

Corrélation 
de Pearson 

,819** ,871** ,753** ,840** 1 

  Sig. 
(bilatérale) 

0,000 0,000 0,000 0,000   

  N 46 46 46 46 46 
 

 اتساق البعد الثاني: التصميم -
 Corrélation التصميم

de 
Pearson 

,742** ,849** ,792** 1 

  Sig. 
(bilatérale) 

0,000 0,000 0,000   

  N 46 46 46 46 
 

 اتساق البعد الثالث: سرعة الاستجابة -
 Corrélation الاستجابة

de 
Pearson 

,785** ,621** ,742** ,797** 1 

  Sig. 
(bilatérale) 

0,000 0,000 0,000 0,000   

  N 46 46 46 46 46 
 

 

 

 

 



 

 

 اتساق البعد الرابع: السرية والأمان -
 Corrélation السرية

de 
Pearson 

,816** ,828** ,663** 1 

  Sig. 
(bilatérale) 

0,000 0,000 0,000   

  N 46 46 46 46 
 

 اتساق البعد الخامس: المعمومات -
 Corrélation المعمومات

de 
Pearson 

,762** ,886** ,776** 1 

  Sig. 
(bilatérale) 

0,000 0,000 0,000   

  N 46 46 46 46 
 

 اتساق البعد السادس: التعاطف -
 Corrélation التعاطف

de 
Pearson 

,896** ,869** ,806** 1 

  Sig. 
(bilatérale) 

0,000 0,000 0,000   

  N 46 46 46 46 
 

 

 

 

 

 



 

 

 : اتساق المحور الثالث لرضا الزبون 03الممحق رقم 

 Corrélation الرضا
de 
Pearson 

,828** ,868** ,659** ,833** ,813** ,812** 1 

  Sig. 
(bilatérale) 

0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000   

  N 46 46 46 46 46 46 46 
 

 : معامل الثبات ألفا كرونباخ04الممحق رقم 
 

 ألفا كرونباخ  لممحور الثاني: معايير تقييم المعاملات الالكترونية -
 

 
 
 
 
 

 
 ألفا كرونباخ لممحور الثالث: رضا الزبون -

Statistiques de fiabilité 
Alpha de 
Cronbach 

Nombre 
d'éléments 

,924 20 

Statistiques de fiabilité 
Alpha de 
Cronbach 

Nombre 
d'éléments 

,891 6 



 

 

 
 ألفا كرونباخ  لمحاور الدراسة -

 
 
 
 
 
 
 

 : البيانات الشخصية05الممحق رقم 
 

 الجنس

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 
Valide 56,5 56,5 56,5 26 ذكر 

 100,0 43,5 43,5 20 أنثى
Total 46 100,0 100,0  

 
 المستوى

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 
Valide 47,8 47,8 47,8 22 ثانوي 

 100,0 52,2 52,2 24 جامعي
Total 46 100,0 100,0  

 
 
 
 
 
 
 
 

Statistiques de fiabilité 
Alpha de 
Cronbach 

Nombre 
d'éléments 

,945 26 



 

 

 الدخل

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 
Valide الى 18000 من 

30000 
7 15,2 15,2 15,2 

 الى 30000 من
50000 

10 21,7 21,7 37,0 

 100,0 63,0 63,0 29 50000 من اكثر
Total 46 100,0 100,0  

 
 عدد مرات الاستخدام

 Fréquence Pourcentage 
Pourcentage 

valide 
Pourcentage 

cumulé 
Valide 37,0 37,0 37,0 17 واحدة مرة 

 من أكثر
 مرة

29 63,0 63,0 100,0 

Total 46 100,0 100,0  
 
 

 : إجابات أفراد العينة نحو أبعاد المحور الثاني معايير تقييم المعاملات الالكترونية06الممحق رقم 
 نحو البعد الأول: سيولة الاستخدام

Statistiques 
 4السيولة 3السيولة 2السيولة 1السيولة 
N Valide 46 46 46 46 

Manquant 0 0 0 0 
Moyenne 3,9130 3,9565 3,8043 3,9565 
Ecart type ,93870 ,78758 1,00265 ,96509 
 
 
 
 
 
 



 

 

 نحو البعد الثاني: التصميم
Statistiques 

 7التصميم 6التصميم 5التصميم 
N Valide 46 46 46 

Manquant 0 0 0 
Moyenne 3,9348 3,7609 3,5652 
Ecart type ,77179 ,82151 ,88574 
 

 البعد الثالث: سرعة الاستجابة نحو
Statistiques 

 9الاستجابة 8الاستجابة 
1الاستجابة

0 
1الاستجابة

1 
N Valide 46 46 46 46 

Manquant 0 0 0 0 
Moyenne 3,5652 4,0000 3,3913 3,6087 
Ecart type ,88574 ,81650 ,97703 ,88137 
 

 نحو البعد الرابع: السرية والأمان
Statistiques 

 14السرية 13السرية 12السرية 
N Valide 46 46 46 

Manquant 0 0 0 
Moyenne 4,1522 3,9348 4,4130 
Ecart type ,81561 1,01985 ,71728 
 

 نحو البعد الخامس: المعمومات
Statistiques 

 
1المعمومات

5 
1المعمومات

6 
1المعمومات

7 
N Valide 46 46 46 

Manquant 0 0 0 
Moyenne 3,9783 3,6522 3,8043 
Ecart type ,85607 1,03746 ,93380 
 



 

 

 نحو البعد السادس: التعاطف
Statistiques 

 20التعاطف 19التعاطف 18التعاطف 
N Valide 46 46 46 

Manquant 0 0 0 
Moyenne 3,9783 3,9348 3,3043 
Ecart type ,93069 ,90436 1,17132 

 

 أفراد العينة حول المحور الثالث لرضا الزبون: إجابات 07الممحق رقم 

 

Statistiques 
 26الرضا 25لرضا 24الرضا 23الرضا 22الرضا 21الرضا 

N 
Valide 46 46 46 46 46 46 
Manquant 0 0 0 0 0 0 

Moyenne 3.6957 3.7826 4.2391 4.1957 3.8478 4.1087 
Ecart type .93973 .98687 .73590 .90969 .89362 .94817 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

:تضخم التباين والتباين المسموح08الممحق رقم   

Coefficientsa 

Model Collinearity 
Statistics 

Tolerance VIF 

1 (Constant)   

 2,120 472, السيولة

 3,788 264, التصميم

 2,818 355, الاستجابة

 1,476 677, السرية

 2,824 354, المعمومات

 3,631 275, التعاطف

a. Dependent Variable: الرضا 

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌

‌



 

 

 : تحميل التباين للانحدار المتعدد 09الممحق رقم 

Model Summary 

Model 
R R Square 

Adjusted R 
Square 

Std. Error of 
the Estimate 

d
i
m
e
n
s
i
o
n
0 

1 ,848a ,719 ,675 2,49221 

a. Predictors: (Constant), المعمومات ,السيولة ,السرية ,التعاطف, 
 التصميم ,الاستجابة

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

Model Summary 

Model Change Statistics 

R Square 
Change F Change df1 df2 

Sig. F 
Change 

d
i
m
e
n
s
i
o
n
0 

1 ,719 16,610 6 39 ,000 

 

 

ANOVAb 

Model Sum of 
Squares df 

Mean 
Square F Sig. 

1 Regression 618,984 6 103,164 16,610 ,000a 

Residual 242,233 39 6,211   

Total 861,217 45    

a. Predictors: (Constant), التصميم ,الاستجابة ,المعمومات ,السيولة ,السرية ,التعاطف 
b. Dependent Variable: الرضا 
 
 
 

 



 

 

 الفرعية : تحميل التباين للانحدار لاختبار الفرضيات10الممحق رقم 

Coefficientsa 

Model Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) ,980 2,910  ,337 ,738 

 355, 936, 116, 179, 168, السيولة

 333, 981,- 162,- 367, 360,- التصميم

 000, 3,923 559, 237, 930, الاستجابة

 167, 1,407 145, 227, 320, السرية

 485, 706, 101, 272, 192, المعمومات

 147, 1,479 239, 276, 408, التعاطف

a. Dependent Variable: الرضا 

 

 

 


