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 المؤلف المرسل 

 ملخص: 
هدفت دراستتتتتلى  عرف  أرف  صار  اتتتتت  ا ار د  ت ار اتتتتترفل  امر لر ىل  ار ند    ط يرا اراىر ار يى  ار  ا ر  

ل  الغت علف عيى  غير عشتتت ا ل  غر تتت استتتلال طلم ل  يع  ذرر ك ر   غىل  علف لأ ي  ارألاق   ع ار ب ط،  رلحنيق 
،  رند SPSS V20رلأل م الا ل  عل   امحاتت  ل ج ارح    ع يل،  رلحليل ارىل  ج ار ل اتتل عري   لم استتل دام ارى  551

ايط  اتتتتتتتتتتت  ا ار د  ت  18715ل اتتتتتتتتتتتلت اردراستتتتتتتتتتت  عرف    د علاق  ارلا    أى ل  ا أ  ل ارلا   ايرستتتتتتتتتتت ط ال  
 ر اتتتتتتتت  ا ار د  ت عحاتتتتتتتت  ل ل اتتتتتتتتلى  عرف    د صار ذ  دلار   ار اتتتتتتتترفل   صاأ د لأ ي  ارألاق   ع ار ب ط، ك  

 α≤1811ر ىل    ل أ  ف  لأ ي  ارألاق   ع ار ب ط عىد  سل ى  أى ل الار ل ار ارفل 
  ا  ا ار د  ت، ارايرف  الار لر ىل ، لأ ي  ارألاق ، ار ب ط كلمات مفتاحية: 

 

Abstract:  

This study aimed at investigating the effect of the characteristics of E-banking services 

provided by the National Bank of Algeria, Maghnia Agency, to enhance the relationship 

with the customer; to achieve the objectives of the study, a questionnaire was used as a 

data collection tool; a number of 118 questionnaires were distributed to a sample the 

bank‘s clients and then analyzed using the  statistical program SPSS V20. The study 

concluded that there is a significant correlation with the Pearson correlation coefficient 

of 0.981 between the characteristics of banking services and the dimensions of 

strengthening the relationship with the customer. We also found a statistically 

significant effect of the combined characteristics of electronic banking services in 

strengthening the relationship with the customer at a significant level α≤0.05 
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 Services characteristics. E-banking.Enhance the Relationship. Client. 
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 . مقدمة: 

لحلل قي ع ار د  ت ف  ار قت ارراهط صه ل  كايرة   ل ايدة ىظرا رلأديد  ط ارأ ا ل ارل  ل الت اظ  ر  ىل  ت 
ا ر د  ت ، ف رني ع ار د   صااح اح    عرف  ديدة ارلايت ا رلندم ارل ى ر    ارذ  ي لق ار  يد  ط الاهل  م 

     دات  ل   ل  للرك  علف  ليلا ت  رغا ت ار ب  ط ي را  ار د  ت ف  الأس اق ار  للف .

لأد ارني ع ار ارف   ط صهم ارني ع ت ار د ل  ارل  للأب د را را دا ف  لى ل  اقلا دل ت ارد ل  ط  لال ار د  ت 
را ر    ره ،   ع ا رة ار أل   ت  ل ايد ع لل ت ارل  رة الار لر ىل  ش دت ار ا را ار  للف  ارل  لند    ار ا 

ىنل  ى عل  ف  ار د  ت ار ارفل   ط  لال لندلم  د  ت  ارفل  ار لر ىل  لل ي  اسرع  ار ا ل عرف ارأ يل 
د ا ك ط  أيط لل د  ار ني لنليل ار قت  ار  د  ل فلض ل  ريف ارحا ل علي  ، ف ر ا را ل    ت ى ط الأداء الاع

  قت  حدد،  ط  لال سأي   ىح  لندلم  د  ت اإ ك ى   صط لللاءم  ع ل قأ ت ارأ لاء،  ا رل ر  ار ا ل عرف   دة 
 ار د  ت ار ند  .

 لأد اى ء ارألاق   ع ار ب ط  الاحلف ظ اه  ط صهم صهداا ر  ل ارلس يق ر   لند ه  ط ربحل  رل ا را،  ىظرا رشدة 
فس  ارل  لش ده  ار ا را اري م صااحت  ارح     لح  عرف اى ء علاق  ذات   دة ع رل  ق     علف ر   ار ى 

 ار ب ط  انله     يدفع رلارل ام  ع للر ار ا را  ا رل ر   ىع ل  ل ار ب  ط عرف  د  ت ار ى فسيط.

 اشكالية البحث

  ط  لال ارأرض ارس اق ل كط يرح ارلس ؤل ار  هر  الال :
و دور خصائص الخدمات المصرفية الالكترونية المقدمة من طرف البنك الوطني الجزائري وكالة مغنية في ماه

 تعزيز العلاقة مع الزبون ؟

  يى ر عط ارلس ؤل ارر لس  الأس ل  ارفرعل  الالل : 

ا ر   ك ر  ار     ه  ار ا  ا ارل  لل ي  ا   ار د  ت ار ارفل  الار لر ىل  ار ند    ط يرا اراىر ار يى   -
  غىل ؟

 هل هى ر علاق  ارلا   ايط  ا  ا ار د  ت ار ارفل  امر لر ىل   صاأ د لأ ي  ارألاق   ع ار ب ط؟  -

هل هى ر لأاير  أى   ذ  دلار  احا  ل  ر ا  ا ار د  ت ار ارفل  الار لر ىل  ف  صاأ د لأ ي  ارألاق   ع  -
 ؟  α≤1811ار ب ط عىد  سل ى  أى ل  

 :فرضيات البحث
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الفرضية  الرئيسية الأولى: توجد علاقة ارتباط بين خصائص الخدمات المصرفية الالكترونية وأبعاد تعزيز العلاقة 
  يلفرع  ط هذه ارفر ل  ارفر ل ت ارفرعل  الالل :مع الزبون 

 : هى ر علاق  ارلا   ايط ا لا ر ار  ط  صاأ د لأ ي  ارألاق   ع ار ب ط .7

 علاق  ارلا   ايط س  ر  الالا ل  صاأ د لأ ي  ارألاق   ع ار ب ط. : ل  د 2

 : ل  د علاق  ارلا   ايط اى ف ض ارل  ريف  صاأ د لأ ي  ارألاق   ع ار ب ط.3

 .: ل  د علاق  ارلا   ايط سرع  ارلحديث  صاأ د لأ ي  ارألاق   ع ار ب ط 4
 لة احصائية لخصائص الخدمات المصرفية الالكترونية مجتمعةالفرضية الرئيسية الثانية: يوجد تأثير معنوي ذو دلا 

 .α≤,0,0عند مستوى معنوية  في أبعاد تعزيز العلاقة مع الزبون 

 αي  د لأاير ذ  دلار  احا  ل  ر  ال  ا لا ر ار  ط ف  صاأ د لأ ي  ارألاق   ع ار ب ط عىد  سل ى  أى ل  :7
≤1811. 

 αلأاير  ذ  دلار  احا  ل  ر  ال  س  ر  الالا ل ف  صاأ د لأ ي  ارألاق   ع ار ب ط عىد  سل ى  أى ل   :ي  د2
≤1811. 

: ي  د لأاير  ذ  دلار  احا  ل  ر  ال  اى ف ض ارل  ريف ف  صاأ د لأ ي  ارألاق   ع ار ب ط عىد  سل ى  أى ل  3
α ≤1811. 

 αدلار  احا  ل  ر  ال  سرع  ارلحديث ف  صاأ د لأ ي  ارألاق   ع ار ب ىأىد  سل ى  أى ل   : ي  د لأاير  ذ 4
≤1811. 

 أهمية البحث

لىاع صه ل  اراحث  ط  لال صه ل  ارني ع ار ارف  ف  ص  الد     لند ه  ط  د  ت   للف  لس عد علف ارلى ل    
ارذ  صدى عرف ظ  ر  ا را ار لر ىل  ل للف  د  ل   ار ند   الاقلا دل    ا   ع ارلندم ار   ل ف  ارل ى ر  ل    

عط  د  ت ار ا را ارلنليدل ،     دفأ   عرف ارلأ  لات ار  رل  الار لر ىل  للال  ررغا ت  ل قأ ت ارأ لاء  ط 
 ار د  ت ار ند  ،  لأ ي  ارألاق   أ م  ا رل ر  الاحلف ظ ا م.

 الهدف من البحث

   ا  ا  ار د  ت ار ارفل  الار لر ىل  ار ند    ط يرا اراىر ار يى  ار  ا ر   ك ر  ي دا اراحث عرف  أرف  
 غىل    دى للايل   ررغا ت  ليلأ ت ار سلفيديط  ى  ،  كذا  أرف  ارألاق  الارلا يل   ارلأايري  ر ا  ا ار د  ت 
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ي  ارألاق    ارلحديث(  علف صاأ د لأ  ار ارفل  الار لر ىل  )ا لا ر ار  ط، س  ر  الالا ل،  فض ارل  ريف، سرع
  ع ار ب ط.

 المنهج المتبع

اعل دى  علف ار ى ج ار اف  ارلحليل   ط  لال  اف  ا  ا ار د  ت ار ارفل  الار لر ىل   اسلأراض صهم   
ر أرف     صاأ د لأ ي  ارألاق   ع ار ب ط  سلأيىيط ف  ذرر ا     ء ف  ار لب  ارد ري ت  ار ا در ارا ى ل  الأ رى،

 دى لأاير  ارلا    ار د  ت ار ارفل  الار لر ىل  ار ند    ط يرا اراىر  حل اردراس  علف لأ ي   لى ل  ارألاق  
اسل  رة علف  ب  ط اراىر ار يى  ار  ا ر  551 ع ار ب ط اعل دى  علف الاسلال ط كأداة ر  ع ارال ى ت احيث لم ل  يع 

 .SPSS V20رة ا رح  رل أ ر    رلحليل ارىل  ج لم اسل دام ارى  ج اسل   551 ك ر   غىل ،  رند ك ىت 

 :الدراسات السابقة

 (اأى اط 2012دراس  ع  ر سأيد ح  د )« Effect of E-Banking Services on Customer Value and 

Customer Loyalty An applied Study on Jordanian Commercial Banks » ارذ  سأف  ط  لال  ،
 ري  علف قل   ار ب ط   لاء ار ب ط   ط اراى ر ارل   دراسله عرف ا لا ر لأاير ار د  ت ار ارفل  الار لر ىل

اسلا ىه علف ارأ لاء ار سل د يط رل د  ت ار ارفل   062اىر، حيث لم ل  يع  31الأردىل   ارا رغ  
لاء لأاير عي  ا  علف قل   ار ب ط     الار لر ىل ،  ل الت اردراس  صط ار د  ت ار ارفل  الار لر ىل  ر  

   ار ب ط.  
 ( اأى اط " 0232دراس    يل ح  د  آ ر ط ، )The Impact of E-Banking Service Quality on 

Customer Satisfaction: Evidence From the Lebanese Banking Sector  ،هذه  ط ارغرض ك ط 
 ل كط ارذ  أدارا رلحديد ارأ لاء  ر   امر لر ىل  ار ارفل  ار د     دة صاأ د ايط ارألاق  ا لا ر ه  اردراس 

 رلحنيق ذرر لم ل  يع اسلال ط علف ع لاء اراى ر ف  ارني ع  .ارأ لاء ر   علف الأق ى  ارلأاير ره لك ط  صط
صظ رت  رند ، SPSS  (21) Amos  رلحليل ارىل  ج ار ل ال عري   لم اسل دام ارى  جار ارف  ارلاى ى ، 

 علف ايرك لأاير ر     لأ  ارىل  ج صط كل  ط : الاعل  دل ، ار ف ءة، س  ر  الاسل دام، الاسل  ا   الالا ل، 
 .الأق ى  ارلأاير ره ارذ  اراأد ه  الاعل  دل  ك ط   ع ، ارأ لاء ر  

 (  اأى اط "2121دراس  رت اط شأيب ف ي   ار هراء،  يج   يل ،)ار ب ط  ر   علف اراىكل  ار د     دة صار 

 اراىكل  ار د  ت   دة لنيلم غىل "، حيث ك ط ارغرض  ط اردراس    ك ر  -ار حلل  ارلى ل  اىر ح ر  دراس 
 ارل  ارألاق ت  ط ا رلحنق  ذرر ،الأ  ط  ارلأ يف ،الاسل  ا  الاعل  دل  ار ل  سل ،  ؤشراتعلف  ا لاعل  د
 علف  ل  يأه الاسلال ط الاعل  د علف لم حيث الأداء ى  ذج سل داما  ارال ى ت لحليل ام ار ب ط  ر    بيط ايى م
  ر   اراىكل  ار د  ت   دة ر ؤشرات اي  ا  لأاير    در ارىل  ج ل الت   .اراىر  حل اردراس   ب  ط  ط عيى 
 . ار ب  ط
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 (   دراس  لحت عى اط "صار اسل دام ار  قع الار لر ى  علف عدارة ارألاق   ع 0203حر ر  ه ر  ، قي ا فير )
اسل دام ار  قع الار لر ى  " حيث هدفت اردراس  عرف  أرف  صار BDLار ب ط ، دراس  ح ر  اىر ارلى ل  ار حلل  

ب ط، ل يي  ار ب ط، ارلف عل  ع ار ب ط، الاحلف ظ علف عدارة ارألاق   ع ار ب ط اأاأ ده  الأربأ : لحديد ار  
اسلا ىه علف ع لاء اراىر  حل اردراس   ا لاسلأ ى  ا رارى  ج امحا     321ا ر ب ط،  رلحنيق ذرر لم ل  يع 

02V SPSS قد صظ رت ىل  ج اردراس  صط لاسل دام ار  قع الار لر ى  صار علف عدارة ارألاق   ع ار ب ط  ،
    ا  فل   ي ا كل  ط اأد لحديد ار ب ط  كذا اأد ل يي  ار ب ط.،   BDLااىر 

 : هيكل البحث

ل  ارىظر  ر ا  ا ار د  ت ار ارف امي رر أ ر   هذا ار    ع لم لنسلم اراحث عرف الاث ص  اء ر لسل  ه    
ارىظر  رلأ ي  ارألاق   ع ار ب ط، ص   ار  ء ارا رث فند ع رج ار  ىب ارليالن  ارذ  ي دا عرف   امي رالار لر ىل  

  أرف  ارألاق   الأار ايط  ا  ا ار د  ت الار لر ىل   لأ ي  ارألاق   ع ار ب ط.

 ار النظري لخصائص الخدمات المصرفية الالكترونيةالاط .2

 :مفهوم الخدمات المصرفية الالكترونية 2.2

عرفت ارايرف  الار لر ىل  اأى  " ع راء ارأ لل ت ار ارفل  ايرا ق ار لر ىل  ص  اسل دام ل ى ر  ل  الاعلام   

 الالا ل ار ديدة س اء لألق الأ ر  ا لأع  ل ار ارفل  ارلنليدل  ص  ار ديدة  ف  ظل هذا ارى ط رط لك ط 

  ل ارل  يريده   ط  ارفه  ط ص   ك ط  ف  ص  ار ب ط   يرا رللىنل عرف ار ا را عذا ص كىه ارنل م ا لأع

 (11، ا 2152)ارحداد   ا ر ط،    ط

 عرفت ار د  ت ار ارفل  الار لر ىل  اأى   " د  ت  ارفل   لي رة ل لار ار  ط  لنلل ارل  ريف،   
 (11، 2151) أفر، يد ل   اراىر ا   ي أله  ؤهلا رللأ  ل  ع ع لا ه اس  ر   لسر عار قى ات  ؤ ى  

عط ظ  ر ار د  ت ار ارفل   ط  لال ار ا را الار لر ىل  ارل  لندم  د  ل   ار ارفل  ار لر ىل     
اكف ءة ع رل ،  سأي   ىح  اراحث عط لن ى ت  ديدة لندم  ط  لار   صف ل ار د  ت ار ارفل  رللى فس علف 

  ار د  ت ار ارفل  ار  رل  ك ىت كسب ص ار عدد  ط ار ب  ط، صدى عحداث ىنل   ذري  ف  اى ع  ار ىل  ت
حايلله عددا  ط ارلي رات ارل  صدت ا رىلي   ارى   ل  عرف لندلم  د  ت  ارفل     رل  ص ار لي را ف لا 
عط صط لس رع ارلي ر ارلنى  ف  صىظ   الالا لات  ارار  ل ت  الأ   ة صدى عرف سرع  ف  ن  ف   أ ر   
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  ىه ف ر د  ت ار ارفل  الار لر ىل  ه  للر ار د  ت  .(11ا ،2152)عيل ، ،ار أ  لات ار ارفل . 
ار ند   ا سل دام ل ى ر  ل  ار أل   ت  الالا ل  ط  لال  س  ط ار لر ىل  ك ر  لف  ارح سب  اراراا 
 الار   ارللف ي ط اررق    الأىلرىت  غيره ،  ذرر اأقل ارل  ريف  ا لا ر رل قت  ارسرع  ف  ارحا ل علي  .  

 أنواع الخدمات المصرفية الالكترونية 2.2

 هى ر ارأديد  ط ار د  ت الار لر ىل  ار ارفل  ارل  اعل دت ف  ار ؤسس ت ار ارفل  ارأ ر ل   ى  :

 *خدمة الصراف الآلي

 د   اراراا الآر  لا ل أل ار ب ط ل ير عرف  را أ  ارفرع ىفسه ال يلأ  ل  أه،   ط لأ  لات اراراا 
، اميداع، يلب كشف ارحس ب،...( ا   صط ار دا الأس س  رلل  يع ه  ل فير ارل  ريف   قت الآر  )ارسحب

ار  در ارن  م علف هذه ار د  ،  ل  يد ار ب ط ا س  ل ص ار راح   هى  لأى  ل فير ار د     رج ص ق ت ارد ام 
 ( 522، ا2121ارأ دل  رل ارا. )ارشفلع، 

 :*البطاقة الذكية

 اي ق  عط عا رة ه   ارل  Smart Cardsارذكل   اراي ق ت ظ رت ارل ى ر  ل  ارلي رات  ع ل  شل 

ل  يط   لع ارال ى ت ار  ا  اح  ل    ال الاسم، ارأى اط، علي    يلم ار لر ىل ،  لل  علف الاسللكل  لحل   
 ارى ع هذا عط .ل ار ارف ارأ يل حل ة  ل ريخ  ل ري ه، ار ار ا ار ال  ارارا، ار ارا ار ادر، صسل ب

، 0202)اراهل  ، .ف ر   دفع ص  ا ل  ى  ك ط س اء ارلأ  ل يرين  ا  لل ر رلأ يل لس ح ار ديدة  ط اراي ق ت
 (22ا

 *الخدمات المصرفية المنزلية

ه   د  ت ل كط ارأ يل  ط ارلأ  ل  ع حس ا له اراىكل  ا     ك اي لر ش ا  ف  ار ى ل ص  ار كلب 
 ارذ  يلم ا لل ر  ك ىه  سان ،  لل ي  هذه ار د  ت ا سل ى ع ل  ط الا  ط  ارراح   اس ي  الاسل دام، 

 ل ارى  ج يل  ط  ط عىاريط: الأ ا ك ىل ت الا ل  اسأ ،  ارىنل الار  رلال ى ت، ف رىظ م ار ارف  ار ى ر  
ح س ب اراىر  ارا ى  ارى  ج ح س ب ارأ يل،  لأ ل ارى  ج ح س ب اراىر ك  دم الا لات يللنف ار ك ر  ت 

 (chovanovia, 2006) ط ارأ لاء  يلحنق  ط ه يل م.

 الآلية  حويل الالكتروني للصكوك والمقاصة*خدمات الت
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يلم ا   اه لح يل ال ى ت اراك ر ار ل ال  عرف ال ى ت ار لر ىل   يلم لس ل  اراك ر عط يريق لح يل   
الأ  ال اى ء علف ارال ى ت الار لر ىل  ادلا  ط حرك  اراك ر ار رقل ، ص   ار ن ا  الار لر ىل  فإى   ىظ م 

س ل ت ار رقل  ف  غرا ار ن ا  حيث لرلس ل   دف ع ت اراك ر ار لر ىل  ايط اراى ر ادلا  ط ار دف ع 
 (521، ا 2151)ذى ط    ره ط ، ار دف ع ت الار لر ىل  علف قرا   غىط.

 *الخدمات المصرفية عبر شبكات الانترنت 

ه   د  ت  ارفل   لأددة رلأ لاء ارذيط لسل د  ط الاىلرىت  لش ل لندلم لف ايل ارحس ا ت  ار دا ع   
 ا ر ارأ لاء ا ميداع ص  ارسحب ص  ار ن ا   يلب كشف حس ب    لار  ا راء  الأس اق ار  رل   لىفيذ ص

 لح للات   رل   شراء الاس م  لغيل  اادار الأس م  ارسىدات  ادارة الا لل ب  غيره .

 *مراكز الخدمة الهاتفية

رلح يل راء ال كط ارأ يل  ط  أرف  اررايد  ارحا ل علف  أل   ت ح ل ح ر   حس اه، ا م  ف  عرف ا    
 ط حس ب عرف حس ب  ل كط فلح حس ب  ديد  للن  يلا ت اقراض  لسديد ارف الير  يلب ارى  ذج ار ارفل  

 (bojan , muta, & paun) ل ل   هذه ار د   اأى   لندم علف  دار ارس ع  ا  ف  عرف سرع  ارحا ل علي  .

 *خدمات نقاط البيع

  رلدفع الأر  ف  ار حلات ارل  ري   ال    ط اراك ر  اردفع  ارنيد ل ال صى اع  لأددة  ط ار د  ت ار  رل  
ار ا شر عط يريق ارلح يل الار لر ىل   ط حس ب ار شلر  عرف حس ب ارل  ر ا سل دام اي ق  ارأ يل 

  ار     ار    د ردى ارل  ر.

 خصائص الخدمات المصرفية الالكترونية 2.3

لل ي  ارايرف  الار لر ىل  الندلم  د  ت  ل ي ة عط  د  ت ارايرف  ارلنليدل  للال  لاحلل   ت  ار ب ط  ه  
   لحنق   ال  عديدة  ط صه   :

 *ليس لها قيود زمنية )اختصار الزمن(
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لح ر م للل ي  ارايرف  اندرل   رل ا ل عرف ق عدة ص سع  ط ار ب  ط د ط ارلنيد ا ك ط ص     ط  أيط، ك   ل
ا ك ىل  يلب ار د   ف  ص   قت  علف ي ال صل م الأسا ع  ه    ي فر ارراح  رل ب ط، ا  ف  عرف سري  

 (calasir, 2008, p122)ار أ  لات  ارل  ل يد  ط ان  ار ب ط.

 *سهولة الاتصال

ر،  ارلأرا علف ىلس ح اسل دام ار س  ل امر لر ىل  ك ر  لف  ارف  س  الاىلرىت س  ر  الا ل ار ب  ط ا را
ار د  ت ار ارفل  ار ند   ار لر ىل ،  كذا يرح اىشغ لال م  اسلفس رال م  ارل  ي يب علي     ظف اراىر 
  ال ف       اررد الآر ،  لك ط الالا ل ذ  ال  هيط ايط ار ب ط  اراىر،  هذا  ط شأىه لأ ي  ارألاق  

يرا ار ب  ط عرف اراىر ح ل اهل    ل م ا د    ارفل  ايى   ، ك   لس ح هذه ار  ال  اإرس ل  أل   ت  ط 
  أيى  ، ا رل ر  لسلفيد اراىر  ط ارلغذل  ارأكسل   دراس  ارس ق.   

 تقديم خدمات مصرفية متكاملة وجديدة*

رف   ىا    د  ت ص ارا لي را ا سل دام  لل  ط ارايرف  الار لر ىل  ك ف  ار د  ت ار ارفل  ارلنليدل   ا 
 (551، ا2119)ارارط، :ا  ل ي ه  عط الأداء ارلنليد   ال س  ل حدي

 اادار ارىشرات الار لر ىل  الاعلاىل  عط ار د  ت ار ارفل ؛ -

 ع داد ار ب  ط ايرين  ارلأ د  ط صرادل م ردى ار ارا؛-

 لندلم يرين  دفع ار ب  ط رل  ال لات ار سح ا  علي م ار لر ىل ؛ -

 رل ب  ط؛ كلفل  عدارة ار ح فظ ار  رل  -

 لح يل الأ  ال ايط حس ا ت ار ب  ط ار لر ىل . -

 خفض التكاليف*

 ار د  ت الندلم  ن رى   ى ف   امر لر ىل  ار د   لندلم ل  ريف صط امر لر ىل  ارايرف  ل ي     صهم ط 

   لا لكلف ارلنليدل  ارنى ات  لال  ط ار د   لندلم ل لف  صط ار ارف  ارني ع ف  ارأ  ل ط  لندر ارلنليدل  ك  

 ه  ار ارف  ارأ ل صهداا فإط ارحديا ،  ا رل ر  امر لر ىل  ارنى ات  ط  لال لندل    ص أ ا سل  عط لنل

 (322، ا0203ع رل  .)ديد ش،     دة، صف ل اى عل  رل ب  ط ار ارفل  ار د  ت لندلم ،ارل لف  لنليل
 *سرعة انجاز الأعمال المصرفية
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 س  ل ارلنىل  ارحديا   ط سرع  ف  اى    الأع  ل ار ارفل  س ل علف ار ب ط الالا ل صحداله  عط   
ا ر ارا  صااح اإ ك ىه الاسلف دة  ط ار د  ت ف  ص  اء اغيرة  ط اردقلن  ار احدة  ذرر اأداء  يد  اكف ءة 

 لحل  ه. ع رل ، اد ط اىلن ره ش ال  عرف  ك ط    د ار ارا ريلب   

 *سرعة التحديث 

  ال  ارلحديث لأى  ارندرة علف ل  يط  ا در  أل   ت  ط  لال لحديث ار أل   ت ار   أ   ط ار ب  ط 
  ط ارلف علات ارل  لحدث ايط ار ب ط  اراىر اشكل  ل اال،     لأ   كف ءة  ف علل  ق اعد ارال ى ت، 

دد   ار أل   ت علف ار  قع  ع ا رل ر  ار ا ل عرف اردق   ار اداقل ،  لأار عط هذه ار  ال  ا دى حداا
  رات لحديا    لال فلرة   ىل   أيى .

، اراهلمع رند رك ت دراسلى  علف صربأ   ا  ا رصيى ه  صس سل  اسلى دا ر     ء ف  لأريف  ح د  أفر 
ف  ا لا ر ار  ط، س  ر  الالا ل،  فض ارل  ريف،  سرع  ارلحديث،  احيث لل ال هذه  ار ا  ا

 ار يى  ار  ا ر   ك ر   غىل .    ح  رى   أرف   اقأ   علف  سل ى اراىر

 النظري للعلاقة مع الزبون   الإطار .3

( لأار عط ار لفل  ارل  ل دا رللركي  علف ار ب ط  ارحف ظ Relationship marketingعط  ف  م لس يق ارألاق ت )
 رل ىظ  ت ار ل ال اإق    علاق ت  ع ار ب  ط رذرر لأد اراحث امسلرالي ل علله، احيث صااح  ط ارنرارات 

عط  ا  ا ارألاق ت اري يل  ار دى  ارلأرا علف صاأ ده   علف د افع لأ  ل ارأ لاء  ع ار ىظ  ت  ار لاء 
 ل  ا رغ .ذا صه 

 :تعريف العلاقة مع الزبون ومراحل بنائها 2.3
عط ارألاق  ار اىل  ايط ار ارا  ار ب ط ه  علاق  اى  ل  ايط يرفيط لش ل سلسل   ط ار ق  ع ار لل رل  
ا سل رار، لىلج عى       ع ت لف علات  لا در  ايط اريرفيط، احيث ل للف هذه ارألاق ت  للغير اشكل 

ر  ر لألن  اه اسرع   س   دا م،  ر   لك ط ار ب ط  رك  ىش   ار ؤسس  ي ب ارحا ل علف ار أل   ت ا
 (Helms, 2006, p151) بى ء ق عدة ال ى ت فأ ر    ط سير رة يى ء ارألاق   ع ار ب ط  ال ىل  
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لألار لأ ي  ارألاق   ع ار ب ط ع لل  ل سلع ارألاق  ارل  لربط ار ىظ   ا ب  ى   علا صىه ف  ظل صس اق اري م 
ارلنليد  ال صط ار قت ارح ر  يدع  ارأ  ليط ف     ل ارلس يق عرف ل كط اى ء  ال هذه ارألاق  اشكل    لا

ارلارا اذك ء رلحنيق صف ل اسلا  ر   كط  ط  ب  ط ار ىظ  .  رند صاالت اردراس ت صط كلف  ارحا ل علف 
أ يق ل ب  ط  دد لف ق كلف  الاحلف ظ ا ر ب  ط ارح رييط اأدة  رات،  ر ذا ل   ت ارىظرة ارلس لنل  ار ديدة عرف 

 )ه د (يل : ارألاق  ايط ار ىظ     ب  ى    ط ص ل لحنيق   

  ي دة  لاء ار ب  ط الأ ار ربحل  ا رىسا  رل ىظ  ؛ -

لي ير ف علل   كف ءة ارح لات ارلر ي ل  لأط ا لل ر ار ب  ط الأ ار ربحل  يؤد  عرف لنليل ار لف  ار ا ل  -
 عرف الأهداا ارلس لنل  اسرع  ص ار؛

 ف ل رلفرا ارلس لنل  ار ل ح  ف  ظل ل ايد ار ى فس  ارأ ر ل ؛رؤل  ص -

 لحنيق لن رب كاير ايط  ا  ا ار ىل  ت  لف للات ار ب  ط ؛ -

 لحنيق اسلنرار ف  ار الأ ت  حاا  س قل   لى  ل . -

 ر ر عط  DWYER ل ر ارألاق   ع ار ب ط اأدة  راحل للي ر  ط  لار   رلااح صق ى  صع ق فند ايط ارأ رم 
 (Francis, 2005, p14)ارألاق  ا  س   راحل   للف  ك لال : 

 لادص هذه ار رحل   ط ارألاق  عىد   يىظر يرا عرف يرا ص ر كشرير  حل ل ل كط ارلا دل  أه؛الوعي:  -

فلرة ارلحر   ارفحا ارل   ط  لار   لسل شف كلا اريرفيط قدرات  صداء اريرا الآ ر عط الاستكشاف:  -
ل  رب ارشراء ف رحل  الاسل ش ا للأرف  ط ع لل ت لل ال ف : ار ذب، ارل اال، ار س  اة،  يريق اأض

 لي ير اأض صس ريب ارن ة، لي ير ع دات، لي ير اأض ارل قأ ت.

 : ف  هذه ار رحل  ي داد ارل افق ايط اريرفيط،  عدة لأ  لات ل  ري  لحدث  لادص اران  ا رلي ر.التوسع -

ذه ار رحل  ا  دل د ارل ييف  ارف م ار لا دل لأد ار كلا اريرفيط، ف ر ا ل ر ذه ار رحل  : للاف هالالتزام -
  ط ارألاق   ؤشر علف ر   ار ب ط  لظ ر  ؤشرات ار لاء رل ؤسس  ف  سل كه.

 : لالال كل ارألاق ت عرف  رحل  الارل ام، فند يلم عى  ء ارألاق  األ   رحل  س ان ،  قد لك ط اى  ءالانهاء -
ارألاق  اى    ص  صح د   لن م ار ب ط اإى  ء ارألاق  ف  ح ل ل رار ارفشل ف  ل ايل ار د  ت ص  اساب لغير 

 ف  احلل   له.
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 :أبعاد تعزيز العلاقة مع الزبون  2.3

رند لأددت الأاأ د  ارأى ار ارل  لأ    ط ارألاق   ع ار ب  ط  ارلحسيط ف    دل  ، رذرر سىرك  ف  احاى  
 هذا علف الاا  صاأ د ه : ارر  ، الارل ام  اران . 

 *الرضا

ل دا ار ؤسس   ط  لال ليايق  ظلف  ارلس يق عرف اى ء ارألاق   ع ار ب  ط  الارلن ء ا    ار ح فظ  علي  ، 
اشكل لحنق صهداا اريرفيط، احيث لألار ارر    حددا ر لسل  لاسل راري  هذه ارألاق   صحد  ظ هر قدرة 

) ي  ط، صس سل  لأداء ار ؤسس .  اريرا الآ ر علف ار ف ء ا ر أ يير ار حددة رلألاق  ك   لأد  ؤشرا
ارر   اأىه شأ ر ش ا  ا را    ص  ا يا  الأ ل ى لج عط  ن رى  صداء  kotler لأرا ، (291،ا2112

ار ىلج  ع ل قأ ت ار ب ط، فإذا الفق الأداء  ع ارل قأ ت لك ط ار ب ط را ل  ايى   عذا ا داد الأداء عط ارل قأ ت 
 (Kotler et dubois, 2004,p70)ي داد ر   ار ب ط 

ف رر   لحنق   ل   ط ار  ال  رل ب ط  ار ؤسس  ك ىه لأار عط ح ر   ط الاسلنرار ارىفس   يؤد  عرف لحنيق 
 ي ة لى فسل  رل ؤسس ، لأىه لس ح ا سلنرار ارا ج   يط ارأ ل  ا رل ر  ل فلض صعا ء ار ؤسس ، حيث لس ح 

سس  ارشراء     لأى  ل رار ار أ  لات ارل  لن   ارألاق  ايط ار ؤ  سل ل ت ارر   ارأ رل  رل ب ط ال رار ع لل  
 (Jean, 2003, p94) ار ب ط،  يلم ر   ار ب  ط  ط  لال:

 * اسل راج  أل   ت ح ل ى ط ار ألش ، سل ك ت  ان ف  ار ب  ط؛

 لس ح الحديد  ا  ا م ار شلرك ؛ * ارل يي  ايط ار أل   ت ح ل ار ب  ط ا  

 غا ت ار ب  ط  احلل   ل م  ليلأ ل م؛* لحديد ادق  ر 

 * لي ير سلع   د  ت ك   ليلا   ار ب  ط؛

 * اقلراح  ىل  ت   د  ت  ي رة علف حسب صف ق ار ب  ط؛

 * ا لش ا صس ريب  ديدة ر   ط  ف ء ار ب ط ا   لسل يب ر ليلا له  يلأدى ليلأ له؛

 * اسلا  ر   ارد ك فل  رلل يي  ايط ار ب  ط.
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 رلي رات ارحديا  دفأت ار ؤسس ت عرف اى ء علاق ت  ا شرة  دا    ص ار  ع ع لاء   ل ريط اأى ل   ا رل ر  ف
 ف  ن    ا  اأد  ي دة ل  ريف  ذب ع لاء  دد.

 *الالتزام

لأد الارل ام عىارا      ف  ارألاق ت ي يل  الأ د،  رند لم لأريف الارل ام علف صىه لأ د   ى  ص  اريح   
ق  ايط يرف  ارلا دل. ك   لأى  الارل ام اسلأداد اريرفيط رلندلم ل حل ت علف ار دى ارناير ا سل رار ارألا

لأرا الارل ام اأىه اررغا  اردا    ف  ار ح فظ  . (Garbarino, 2013,p86)رلحنيق  ك سب علف ار دى اري يل
 (527-521، ا 2152)قح  ش، علف قل    ع شرير  يل  ط الارل ام ارأديد  ط الأاأ د ه :

 اراأد ار  ى : علاق  علف ار دى اراأيد؛ -

 اأد الأداة: الاسلا  رات ار  اا   ل لف  ارلغيير؛ -

 اأد ارألاق ت: اررغا  ف  لى ل  علاق   سلنرة  دا   ؛ -

 اأد الال  ه: ارل ام  ارلا   ىفس . -

   ار ب ط عرف ار ى فسيط   ف لارل ام  ك ط صس س  لأ  علاق  ي يل  الأ د،  ا رل ر  لنلل  ط فرا لح ل
ذيب، )يؤد  عرف الاحلف ظ ا ر ب  ط  ار ا ل عرف در   ار لاء.  لل ال  ليلا ت ارل ام ار ىظ   ف  الآل :

 (21،ا2151

 ل  يد ارأ لاء اأف ل ارأر ض ار  كى ؛ -

 ار ح فظ  علف  سل ل ت الأداء؛ -

 ىظ   رل ف ء ا لارل ا  ت ارل  قيأل   علف ف  ار  ام راءاتلا لم  ل  له ك ف  الأىشي   ارأ لل ت  -
 ىفس  ؛

 ارلحسيط ار سل ر ف  ار د  ت ارل  لند    ار ىظ  ؛ -

 عدم   ع  أ يير غ     ق ال  رل اير  ط ارلفسيرات ار  للف ؛ -

 لى   لحنلن  . عدم ععلاط ار ىظ   عط اأض ار أ يير ارل  لا -

 *الثقة
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ل كط لأريف اران  علف صى   " دى شأ ر ار ب ط ا اداقل  ار ىظ    ى ال ه  ارحسى ،  رنل م اران  لسل  ب  
   د عىاريط صس سيط يل ال الأ ل ف   اداقل  ار ىظ   ا أىف عرف ص  حد ل كط الاعل  د علف  ع د 

ه رلحنيق ا ا رح  ب  ىه  لح س ار ارا، ص   ارا ى  ف   ارى ال  ارحسى  ارل  لشير عرف  دى اهل  م ار ارا
 (Garbarino, 2013,p 86)الأرب ح  ار ك سب".

رادة ارأى ل  اه، ف   شأ ر  اسلأداد    لأرا اران  صل   اأى   "الاسلأداد رلاعل  د علف شرير ارلا دل  ا 
، فإذا ل كىت ار ؤسس   ط ار ا ل (521،ا2152)قح  ش، لاىل  ج  سلر ار   يرة رلحف ظ علف ارألاق "

عرف  ليلا ت ار ب  ط  للالس  احلل   ل م اسرع   دق  فإى   ل  ط ق درة علف كسب ان  هذا ار ب ط. ف رع اران  
ردى ار ب ط لنلل  ط در   عدرار ار   يرة ار رلاي  ا رسل ر الاىل    ، ك   ي رد اعلن د ق   اأط احلل   له 

ى ء لنال لحت ظر ا   للف ، احيث لألار لي ير اران  ايط اريرفيط اسلا  را ف  اسيلاي   ار ارا ف  ار س
علاق  ل ى  صرب ح   علف ار دى اراأيد،  قد لك ط هذا الاسلا  ر   د ، ص  اسلا  ر غير  ل  س)ار أرف  

  ار أل   ت(،  هذا الاسلا  ر لألار ع  ن  مى  ء ارألاق .

 دمات المصرفية الالكترونية في تعزيز العلاقة مع الزبون دراسة ميدانية لأثر خصائص الخ .4
 :الطريقة والأدوات 2.4

 :*تحديد مجتمع وعينة البحث

ا ك ر   غىل ،  رند اسل دفت اردراس  عيى  غير  BNAيل  ط   ل ع اردراس   ط ع لاء اراىر ار يى  ار  ا ر  
 ع يل  ط ع لاء اراىر ارذيط يلأ  ل ط ار لر ىل   ع اراىر  حل اردراس . 551ات  عش ا ل  غر ل   قدرت

 :*تصميم الاستبيان

لم الاعل  د علف الاسلال ط كأداة ر  ع ارال ى ت، احيث لم ل  يع ق     الأس ل  علف عيى  اردارس   لم اسلر  ع 
 ال  رل أ ر    لم الاعل  د علف ال ى ل   اسل  رة ق 551اسل  رة  ى   ااىيط غير ا رح  رل أ ر   ص    552

،  رند ل  ط الاسلال ط  ط الاا   ح  ر الأ ل لألق ا رال ى ت ارش ال  رأيى  اردراس  امشك رل رلإ  ا  علف 
عا رة للألق ا ا  ا ار د  ت ار ارفل  امر لر ىل ، ص   ارا رث في ا صاأ د  55ص   ارا ى  ل  ط  ط 
 عا رات. 51ط)ارر  ، الارل ام، اران ( احيث ل  ط لأ ي  ارألاق   ع ار ب  
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 رند اعل دى  علف  نل س رلكرت ار   س  ارذ  لأار عط ارأا رات )غير   افق اشدة ، غير   افق،  ح يد، 
(. ر أرف  در   1، 2، 5، 2، 5  افق،   افق اشدة( احيث   أى  ر ل عا رة در   ه  ا رلرليب ك  يل  )  

-5يى  اردراس   اعل دى  علف    لات الال  ه ت حسب سلم رلكرت ار   س  ارل رل : ]ار  افن  ردى صفراد ع
[:  رلفأ  1-282]: رلفأ ،  ]282-582]: ل سي ، ]582 -282] :  ى ف  ، ]282-581]:  ى ف    دا، ]5811
  دا.

 :*اختبار ثبات الاستبيان

 ك   ه   ايط ف  ار د ل ار  ار   لا لا ر اا ت فنرات الاسلال ط اعل دى  علف  أ  ل ارف  ر ىا خ
 : قيم معامل الفاكرونباخ لقياس ثبات الاستبيان7,الجدول رقم 

معامل  عدد العبارات  المتغيرات
 الفاكرونباخ

 18721 2 اختصار الزمن

 18721 5 سهولة الاتصال

 18757 5 خفض التكاليف

 18712 5 سرعة التحديث

اجمالي خصائص الخدمات 
 الالكترونيةالمصرفية 

55 18711 

 18711 51 اجمالي أبعاد العلاقة مع الزبون 

 2,,0, 27 الاجمالي 

 SPSS20بالاعتماد على نتائج  ين: من إعداد الباحثالمصدر

فإط  أ  لات اراا ت ار لألن  ا ا  ا ار د  ت ار ارفل   5حسب ارىل  ج ار ايى  ف  ار د ل رقم 
، بل   أ  ل اراا ت م   ر   ا  ا ار د  ت 18712، 18757، 18721، 18721امر لر ىل  ال  علف ارل ار  
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،  ار لألن  ا لغيرات اردراس    ل أ  ال  18711 لأاأ د ارألاق   ع ار ب ط ال   18711ار ارفل  الار لر ىل  
  قريا   دا  ط ار احد  ا رل ر  لؤكد اا ت فنرات الاسلال ط. 1821،  ه  قلم ص ار ط18772

 :دوات والأساليب الاحصائية  المستخدمة في معالجة البيانات*الأ

ك   لم  ، SPSSV 20رند اعل دى  ف  لفري  الاسلال ط  لحليل ارال ى ت ار   أ  علف ارى  ج ارح    الاحا  ل 
الاسلأ ى  ااأض الأد ات امحا  ل  ك رل رارات  ارىسب ار   ل ،  كذا ار ل سط ارحس ا   الاىحراا ار أل ر ، 
ف لا عط  أ  ل الارلا    ط ص ل  أرف  ارألاق  الارلا يل  ايط  لغيرات اردراس ،  رل ق ا علف صار 

لف أ ي  ارألاق   ع ار ب ط ق ى  ا لاعل  د ع ا  ا ار د  ت ار ارفل  الار لر ىل  ار ند   ا راىر علف ل
 .F ا لا ر  T أ  ل ارلحديد،  لحليل لا يط الاىحدار  علف ا لا ر 

 عرض ومناقشة النتائج المتوصل إليها 2.4 
 :*توزيع أفراد العينة حسب المعلومات الشخصية

 : توزيع أفراد العينة حسب المعلومات الشخصية2,الجدول رقم 

النسبة  التكرار الصنف ةالشخصيالبيانات 
 المئوية %

 ذكر الجنس
 صىاف
 ار    ع

92 
52 
551 

2785 
5187 
511 

 21صقل  ط  العمر
عرف  21 ط 

27 
 57عرف  51
عرف  21 ط 

27 
 11ص ار  ط 
 ار    ع

2 

22 

12 

51 

1 

181 

2582 

2985 

5282 

985 
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551 511 

صقل  ط  المستوى الدراسي
 ارا ى ل 
 ا ى   
دال م 
    أ 
دراس ت 
 علل 
 ار    ع

2 
 
22 
 
21 

52 

551 

181 
 
21 
 
2582 

5187 

511 

 SPSS20بالاعتماد على مخرجات  ينن إعداد الباحثمالمصدر: 

،   ىه ى د هى ر %5187، ا   الاى ث اىسا  %2785ىلاحظ  ط  لال ار د ل صعلاه صىه ك ىت ىسا  ارذك ر 
اردراس  ه  ذك ر  ه  را ع ريالأ  ل  ه ارر  ل عرف لف  ت ايط ارذك ر  الاى ث  ارىسا  الأ ار  ط عيى  

 هذا لشير  57عرف  51اراى ر ص ار  ط ارىس ء. ص   ا رىسا  رأىار ارأ ر فك ىت ص ار ىسا  رلف   ارأ ري   ط 
عرف صط  أظم ع لاء اراىر  ط ارف   ارشا ال   ارىشي   ير ع هذا عرف صى   ارف   ارأ  ل  ردى ارشرك ت. ك   

  هذا    % 2582ار د ل صط ار سل ى ارلألل   فك ط ف  ص ل ارلرليب  سل ى دال م    أ  اىسا   ىلاحظ  ط
يلفت ارىظر عرف صط صغلب ع لاء هذا اراىر  سل اهم اردراس   يد     لفسر  دى اسللأ ب ار سل  بيط لأس ل  

 الاسلا ى .

 ري وكالة مغنية*وصف  خصائص الخدمة المصرفية الالكترونية بالبنك الوطني الجزائ
 : اتجاهات أفراد العينة لخصائص الخدمة المصرفية المقدمة بالبنك المدروس3,الجدول رقم 

 اختصار الزمن

غير  المقياس العبارة
موافق 
 بشدة

غير 
 موافق

موافق  موافق محايد
 بشدة

المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري 

 النتيجة

لسلفيد  ط 
ار د  ت 
الار لر ىل  

 3040 22 22 52 22 1 ارل رار

 

  رلفأ  5822

 21 21 5289 21 985 ارىسا %
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 اراىر ف ر ذا 
 ص   قت

لسليلع سحب 
ص  ارر  ط 
اراىر ف  ص  

  قت لريد

  رلفأ  5857 3047 22 51 22 52 1 ارل رار

 21 5289 2589 5282 985 ارىسا %

  5851 3043 اجمالي اختصار الزمن

 سهولة الاتصال

لل كط  ط 
الالا ل  ط 
اراىر ف  كل 

الأ ق ت 
 ي ال صل م 

 الأسا ع

  رلفأ  5822 3003 52 52 21 51 1 ارل رار

 2785 2785 5185 5282 985 ارىسا %

هى ر س  ر  
ف  الالا ل 
عط يريق 

 ار  لف

  رلفأ  5821 3047 22 51 21 52 52 ارل رار

 2581 5281 5182 5281 5187 ارىسا %

ل كىر 
الالا ل 

ا راىر عار 
الاىلرىت  لف 

 ش ت

 رلفأ   1895 4004 52 51 51 51 2 ارل رار
 5187 2985 2985 785 181 ارىسا %  دا

  رلفأ  5857 3000 ي سهولة الاتصاللاجما

 خفض التكاليف

  رلفأ  5852 ,303 92 22 2 2 1 ارل رار
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ل لف  
حا رر علف 

ار د  ت 
الار لر ىل  

ف   ى ف   
 ن رى  

ا رل  ريف 
 ارلنليدل 

 2785 2582 582 582 1 ارىسا %

هى ر ربح 
رل قت عىد 
الاسلف دة  ط 

ار د  ت 
ار ارفل  
 ار لر ىل 

  رلفأ  1872 4074 22 21 51 2 2 ارل رار

 2581 2582 785 581 582 ارىسا 

ل لفر  لا
الاسلف دة  ط 

ار د  ت 
امر لر ىل  

   دا

 رلفأ   1897 4034 12 21 51 2 1 ارل رار
 1187 5282 785 582 1 ارىسا %  دا

 رلفأ   1892 4033 اجمالي خفض التكاليف
  دا

 سرعة التحديث

دا    لندم اراىر 
 د  ت  ديدة 
 غير  ل فرة ف  
 اراى ر الأ رى 

  ل سي  5851 3074 51 21 21 21 2 ارل رار

ارىسب
 ة%

582 2181 5282 5182 5282 

  رلفأ  1879 3031 22 21 52 51 2 ارل رار
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لن م اراىر 
الحديث 

ار أل   ت 
اسرع  عار 

ار  قع 
 الار لر ى 

ارىسب
 ة%

581 785 5187 5282 2581 

لن م اراىر 
الندلم ك ف  

ارأ لل ت 
ار ارفل  
 ار لر ىل 

  ل سي  5825 2014 52 21 52 21 52 ارل رار

ارىسب
 ة%

2785 5182 5281 2181 5289 

  ل سي  5855 582 اجمالي سرعة التحديث

  رلفأ  5815 5822 اجمالي خصائص الخدمات المصرفية الإلكترونية

 SPSSبالاعتماد على مخرجات  ين: من إعداد الباحثالمصدر

صط  سل ى اسل  ا  صفراد ارأيى  ر ا  ا ار د  ت ار ارفل  امر لر ىل   لفرق   5لايط ىل  ج ار د ل رقم 
احيث لشير هذه  1892ا ىحراا  أل ر   2852ك ط  رلفأ ،  بل  ار ل سط ارحس ا  ر  ال   فض ارل لف  

م اراىر ف   ار  ال  ارل  ي ل ارنل   عرف  أف لشلت ا  ا ت صفراد ارأيى   ارلف ع  أدل ار  افن  ردي م،
، 5857 اىحراا  أل ر   5811ال فيره  ف  ار د  ت ار ند  ، للي     ال  س  ر  الالا ل  ا ل سط حس ا  

  5822ص     ال  ا لا ر ار  ط    ال  سرع  ارلحديث  ك ىت  ل سي ل   ارحس ال  علف ارل ار  ك  يل 
 ط ار د  ت ار ارفل  عرف اهل  م اراىر اللال  احلل   ت ار ب .  لفسر هذه ارىل  ج ار رلفأ  ر ا  ا 5821

 ط  لال لندلم  د  ت  ارفل  ف  صقل  قت  بل لف  صقل ،  ا ك ىل  ارل اال  ع اراى ر  ارلأرا علف كل 
ه  حديث،  ا رل ر  ف ذه ار د  ت لل فر في    ا  ا لللاءم  ع    لحدث  ط لي ر ل ى ر    ف     

   ارىظ م ار ارف .
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ك   لشير ارىل  ج عرف ارلف ع  سل ى ال  ه ت صفراد ارأيى  ح ل  ا  ا ار د  ت   ل أ  )ارني د ار  ىل ، 
 5822س  ر  الالا ل،  فض ارل لف ، سرع  ارلحديث( احيث ال  ار ل سط ارحس ا  م   ر  ار ا  ا 

رل ب ط  ف  ص   قت، احيث ل كط ، ف راىر ار اح ث ي لم الندلم ار د  ت امر لر ىل 5815ا ىحراا  أل ر  ال  
سحب ص  اره ف  ص   قت لس عده  هذا ا اسي  اراراا الآر  ار    د ردى ار ك ر . ك   لسأف اراىر عرف 
ل فير  س  ل  ا ك ىل ت رلل اال  ع ار ب  ط  ط ص ل الاحلف ظ ا م  ادا   ارألاق   أ م ا لاعل  د علف  س  ل 

ارلا ر الاي  ا  لأفراد ارأيى  ح ل ل لف  حا ر م علف ار د  ت الا رل  حديا  ك لأىلرىت، ك   ىرى 
ار ارفل ، ف ر د  ت ار ند    ط يرا اراىر ار در س ل فر ار قت  ار  د  ار  ل عىد الاسلف دة  ى  . ف رارغم 
  ط لندلم اراىر ر د  ت  ديدة  ارأ ل علف لحديث ار أل   ت عار ار  قع الار لر ى  علا صط اراىر ار يى 
ار  ا ر   ك ر   غىل  رم يل ل عط ار د  ت ارلنليدل      لفسر لندلم اراىر رح     لى ع    ل   ل   ط 

 ار د  ت ار ارفل  ي  ع في     ايط ارلنليد   ارحديث ل ريس  ر ف  م اراى ر ارش  ل .

 تقييم أبعاد العلاقة مع زبائن البنك الوطني الجزائري *
 يز العلاقة مع زبائن البنك الوطني الجزائري: وصف أبعاد تعز 4,الجدول رقم

 الرضا

غير   المقياس العبارة
موافق 
 بشدة

غير 
 موافق

موافق  موافق محايد
 بشدة

المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري 

 النتيجة

لحرا اراىر 
اإسل رار ر أرف  
لنيل ر ر  دة 

 ار د   ار ند  

 ,303 21 21 22 52 2 ارل رار
 

  رلفأ  5811

 2181 5282 2582 5187 582 ارىسا %

يل ي  ار  قع 
امر لر ى  رلاىر 
الا لم  ذاب   

  ىظم

  رلفأ  5815 40,3 21 21 52 2 2 ارل رار

 5282 2582 5187 181 582 ارىسا %

  رلفأ  5811 30,4 21 22 52 1 2 ارل رار
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يلا  اراىر ف  كل 
 رة احلل   لر   

 رغا لر

 5282 21 5289 985 582 ارىسا %

يل فر اراىر ار يى  
ار  ا ر  علف 
  ظفيط ذ   ار ارة 
  ار   رة ف  ارلأ  ل 
 عر لر ىل   ع ار ب  ط

  رلفأ  5812 3040 51 51 52 52 2 ارل رار

 5282 5281 5289 5187 181 ارىسا %

  رلفأ  5815 ,301 اجمالي الرضا

 الالتزام

اراىر ار يى  
ار  ا ر  ه  صحسط 

  ل ر ا رىسا  رر 

  رلفأ  5812 3040 52 22 52 52 2 ارل رار

 5281 5182 5187 5187 181 ارىسا %

لرغب ف  اران ء 
ك ب ط دا م رلاىر 

 ار يى  ار  ا ر  

  ل سي  5851 ,302 52 52 51 22 51 ارل رار

 5281 2785 2985 21 785 ارىسا %

علف سلح فظ 
علاق لر  ع شرك  
اراىر ار يى  
 ار  ا ر  ر دة ي يل 

  رلفأ  5157 ,303 51 22 52 52 1 ارل رار

 2985 21 5281 5187 985 ارىسا %

  رلفأ  5817 3044 اجمالي الالتزام

 الثقة

لشأر ا ران    الأ  ط 
عىد ا راء  أ  لالر 

  ع اراىر

  رلفأ  5112 30,2 52 11 52 1 2 ارل رار

 5187 2181 5289 985 582 ارىسا %

 1812 4027 22 12 51 2 2 ارل رار
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يراع  اراىر 
 ا ال لر 

 لح ي   عىد عرض 
ار أل   ت ار  ا  
ار علف ار  قع 

 الار لر ى 

 21 2985 785 581 581 ارىسا %

 رلفأ  
  دا

 س  ل اردفع 
الار لر ىل  ار لأ  ل 
 في   ل ألر لال شف

  ط سرق  ص  ارر

  رلفأ  5852 300 22 22 52 22 2 ارل رار

 21 21 5281 2581 582 ارىسا %

  رلفأ  1871 5811 اجمالي الثقة

 مرتفعة 70,7 ,301 اجمالي أبعاد تعزيز العلاقة مع الزبون 

 SPSS 21بالاعتماد على مخرجات  ين: من إعداد الباحثالمصدر

ال  ه ت صفراد ارأيى  ح ل صاأ د لأ ي  ارألاق   ع ار ب ط عرف صط  سل ى  ي  ح ار د ل صعلاه ارذ  ل ال
 5891اسل  ا  صفراد ارأيى  ح ل صاأ د ارألاق   ع ار ب ط  رلفأ  احيث ال  ار ل سط ارحس ا  رلأاأ د   ل أ  

ا ىحراا  أل ر   5897، ص   ىل  ج الأاأ د  ىفردة فند ال  ار ل سط ارحس ا  راأد ارر   5815ا ىحراا  أل ر  
، ص   اأد الارل ام فند ال  ار ل سط ارحس ا  1871 اىحراا  أل ر   5811، يلله اأد اران  ا ل سط حس ا  5815
    لأى  الال  ه ت الاي  ال   ار يدة لأفراد ارأيى  ح ل علاق ل م ا راىر ف    5817ا ىحراا  أل ر   5822

راىر عرف لحنلنه  ط  لال   ي دة  سل ى ر   ار ب  ط اف ل للال  ا لسأف اراىر لل ي  ا رن ة  ار ل ى   هذا   
لاحلل   ل م  حراه علف  أرف  ل قأ ل م ح ل ار د  ت  ط ص ل ارأ ل علف لي ان    ع   ااف ت 
  ا  ا ار د  ت ار ند  ،  رلحسيط  سل ى هذه ار د  ت   س يرة ارلي ر ارل ى ر    ي لم اراىر الي ير 

 يط  قدرال م لاسللأ ب ارلي رات ف     ل ار د  ت ار ارفل .  ا ك ىل ت ار  ظف

فحسب اسل  ا ت صفراد ارأيى  فإط اراىر ار يى  ار  ا ر   ك ر   غىل  ه  صحسط  ل ر ر م  ن رى  ا راى ر  
ارى شي  ف  ار   ل ار ارف ، احيث ال  ار ل سط ارحس ا  رأا رة  اراىر ار يى  ار  ا ر  ه  صحسط  ل ر 

  لف ار ح فظ  رألاق ل م ا راىر فا سل ى  رلفع   نا ل، ف لا عط صط ار ب  ط يؤكد ط ع5821ا رىسا  رر 
اأد  لك ط علا ح ر  اسل راره ف  لندلم  د  ت  يدة  لي ير  ا  ا  ، ك   صط ار ح فظ  علف ارألاق  لا
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كسب ان  اراىر عىد لأ  له اشكل ى يه رل ف ء ا رل ا  له ل  ه  ب  ىه، فأغلب  ب  ط اراىر لشأر ط ا ران  ف  
 ط  داع اراىر ر م ص  سرق  ص  ار م عىد ارلأ  ل ا س  ل اردفع الار لر ىل ، ي ش ط   أ  لال م  ع اراىر  لا

 ط صفراد ارأيى  لؤكد علف  راع ة اراىر ر ا ال  ار ب  ط  ح  يل   ف  ح ر  عرض ارال ى ت  %1985فىسا  
 ارش ال  علف ار  قع الار لر ى .   

 اختبار فرضيات الدراسة  3.4

 :متغيرات الدراسة*اختيار فرضيات العلاقة بين 

فرضية العلاقة: توجد علاقة ارتباط بين خصائص الخدمات المصرفية الالكترونية وأبعاد تعزيز العلاقة مع 
 الزبون 

 : نتائج علاقات الارتباط بين خصائص الخدمات المصرفية الالكترونية وأبعاد تعزيز العلاقة مع الزبون0,الجدول رقم 

 SPSS 20بالاعتماد على برنامج  ينمن إعداد الباحثالمصدر: 

ارذ  ل ال ىل  ج علاق ت الارلا   ايط  ا  ا ار د  ت ار ارفل   صاأ د لأ ي   11يايط ار د ل رقم   
ارألاق   ع ار ب ط عرف يلايط    د علاق  ارلا    أى ل  ايط  ا  ا ار د  ت ار ارفل  الار لر ىل   ىفردة 

، 18715، 18792، 18715ا    ارل  الغت ) صاأ د لأ ي  ارألاق   ع ار ب ط   ل أ ،  يؤكد ذرر قلم  أ  ل الارل
،  لشير ذرر عرف صىه كل   1111(  ه  صقل  ط  سل ى ار أى ل  رلاحث 11111(، عىد  سل ى  أى ل  )18712

ي ر اراىر  ط  ا  ا ار د  ت ار ند      ا ال   رللي رات ارل ى ر  ل  ار  ءا  للال  رح   ت ار ب  ط 

 أبعاد العلاقة مع الزبون  ةالالكترونيخصائص الخدمات المصرفية 

 مستوى المعنوية الخطأ في التقدير معامل ارتباط بيرسون 

 11111 0.032 **0,901 اختصار الزمن

 11111 18125 **0,972 سهولة الاتصال

 11111 18157 **0,953 انخفاض التكاليف

 11111 18151 **0,954 سرعة التحديث

 المؤشر الكلي
**0,981 18151 18111 
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ارألاق   ع ار ب ط، احيث ىلاحظ صط صق ى ارلا   ايط  لغيرات اردراس  لظ ر كل   س هم ذرر ف  لأ ي   لى ل  
 ط  لال س  ر  الالا ل  علاقل   الارلا يل   ع صاأ د لأ ي  ارألاق   ع ار ب ط   ل أ  ا أ  ل ارلا   ال  

ة ارلا   ،  ف   رلا    ارل   فض ارل  ريف ان  18712، للي     ال  سرع  ارلحديث ا أ  ل ارلا   18792
،  ص يرا   ال  ا لا ر ار  ط، ص   عط ار ؤشر ار ل  فلايط ارىل  ج الارلا   ارن   ايط  ا  ا 18715

ار د  ت ار ارفل  الار لر ىل )ار لغير ار سلنل(  صاأ د لأ ي  ارألاق   ع ار ب ط )ار لغير ارل اع( ا أدل 
11715  

     لفرع عى    ط فر ل ت فرعل . ة الأولىالفرضية الرئيسي ا رل ر  ف رىل  ج لشير عرف لحنق 

 *اختبار فرضيات أثر المتغير المستقل في المتغير التابع

فرضية الأثر: يوجد تأثير معنوي ذو دلالة احصائية لخصائص الخدمات المصرفية الالكترونية مجتمعة في 
 .α≤,0,0أبعاد تعزيز العلاقة مع الزبونعند مستوى معنوية 

 :نتائج تأثير خصائص الخدمات المصرفية الالكترونية مجتمعة على أبعاد تعزيز العلاقة مع الزبون مجتمعة3,الجدول رقم

 المستقل  
 التابع 

خصائص الخدمات 
 المصرفية الالكترونية

 
الخطأ 

 المعياري 

 
 bêtaقيمة 

 t Sigقيمة 
 

 الجدولية المحسوبة 

 a bالثابت 

 18111 5822 12892 18715 18151 18729 18519 العلاقة مع الزبون 

 R 11715معامل الارتباط  

 2R 18725معامل التحديد 

2R  11722 المعدل 

 (5872ار د رل  ) Fقل            (     511، 5در  ت ارحري )           211,013محسوبة       ال Fقيمة 

 SPSS 20بالاعتماد على برنامج  ينمن إعداد الباحثالمصدر: 

   د علاق  ارلا    أى ل   ق ل  ايط  ا  ا ار د  ت ار ارفل  الار لر ىل    ل أ   12يايط ار د ل رقم   
، ك   181 ه  ص ار ط 18715 صاأ د لأ ي  ارألاق   ع ار ب ط   ل أ ،  يؤكد ذرر قل    أ  ل الارلا   ارا ر  

، ص    أ  ل 1811صقل  ط  سل ى ار أى ل  رلاحث  ارا رغ  ( ك ىت 18111صط  سل ى ار أى ل  ار حس ا   ارا رغ  )
لأى  صط  ا  ا ار د  ت الار لر ىل  ار ند    ط يرا اراىر ار يى  ار  ا ر       18725ارلحديد فند ال  
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 ط صاأ د لأ ي  ارألاق   ع ار ب ط، ص   ارىسا  ار لانل   %7285ىساله   ك ر   غىل   ار  ل رة رلدراس  لفسر   
فلأ د ر لغيرات ك  دة ار د  ت ار ارفل  ا  للف صاأ ده . ك   صط قل   ار يل ارحد  ر ا ل  الاىحدار  5,9%
    لأى  صط ارلغير ف  قل   ار لغير ار سلنل) ا  ا ار د  ت ار ارفل  الار لر ىل  (ا حدة  b=0.967ه  

 رألاق   ع ار ب ط( ف  ار لغير ارل اع )صاأ د لأ ي  ا 18729 احدة لن اله لغير ا ندار 

،     لأى     د 1811عىد  سل ى  5872 ه  ص ار  ط قل ل   ار د رل   2997895ار حس ا   F رند الغت قل   
عىد  سل ى  12892ار حس ا  قدرت ب  Tصار دال احا  ل  رل لغير ار سلنل ف  ار لغير ارل اع، ك   صط قل   

 .5822را رغ   ه  ص ار  ط قل ل   ار د رل  ا α≤1111 أى ل  

ساق ل كط كل ا   أ در  الاىحدار ار ي  اراسلط رنل س صار ار لغير ار سلنل ف  ار لغير ارل اع ا رالغ       
 ارل رل :

 خصائص الخدمات المصرفية الإلكترونية 0,31,+ 0741,تعزيز العلاقة مع الزبون= 

ل احا  ل  ا   د لأاير  أى   دا الثانيةقبول الفرضية الرئيسية ف رىل  ج ار لحال علي   لؤد  اى  عرف 
ر ا  ا ار د  ت ار ارفل  الار لر ىل    ل أ ) ا لا ر ار  ط، س  ر  الالا ل،  فض ارل  ريف، سرع  

 ارلحديث( ف  صاأ د لأ ي  ارألاق   ع ار ب ط. 
 ز العلاقة مع الزبون: تحليل الانحدار المتعدد وتحليل التباين لاختبار أثر كل خاصية في تعزي1,الجدول  رقم 
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9 
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5 
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1829

2 

18151 1851

2 

9825 18111 

 (511، 2درجة الحرية )

 SPSS 20بالاعتماد على برنامج  ينمن إعداد الباحثالمصدر: 

يلايط صط  ا  ا ار د  ت  ارل  ر   صار  أى   ف  لأ ي   ارألاق   ع ار ب ط ه   19 ط ار د ل رقم   
، ص     ال  1811س  ر  الالا ل   فض ارل  ريف  سرع  ارلحديث لأط  سل ى ار أى ل  ر   ك ط صقل  ط 

لأط  سل ى ار أى ل  ر ذا  ،1811ا لا ر ار  ط فللس ر   صار  أى   ذ  دلار  احا  ل  عىد  سل ى  أى ل  
 ه  صقل  ط  18121الغت  t ه  ص ار  ط  سل ى  أى ل  اردراس ، ك   صط قل    18199ار لغير ارفرع  الغت 
لأى  صط ار لغير ار سلنل ) ا  ا      0.9852R=،  رند ال   أ  ل ارلحديد 5822ارنل   ار د رل  ارا رغ  

ا يط ارح ال ف  ار لغير ارل اع )لأ ي  ارألاق   ع ار ب ط(، رند  ط ارل %7181ار د  ت الار لر ىل ( لفسر 
،  ا رل ر  ي  د صار ذ  دلار  2822 ه  ص ار  ط قل ل   ار د رل  ارا رغ    5955825ار حس ا   Fالغت قل   

ر ا  ا ار د  ت ار ارفل  الار لر ىل  ف  لأ ي  ارألاق   ع ار ب ط  α≤1111احا  ل  عىد  سل ى  أى ل  
  فق ار أ در  ارل رل :

سرعة  0214,خفض التكاليف +  0020,سهولة الاتصال +  ,023,+  0441,تعزيز العلاقة مع الزبون= 
 التحديث

 اأد حذا   ال  ا لا ر ار  ط  ط ارى  ذج  اع دة لحليل الاىحدار ار لأدد لااح  أ در  الاىحدار      
 ا رشكل الال :

سرعة  0240,خفض التكاليف +  0074,سهولة الاتصال +  ,021,+  0424,تعزيز العلاقة مع الزبون= 
 التحديث

لأى  صط ار لغير ار سلنل ا لغيرال   ارفرعل  )س  ر  الالا ل،  فض      0.9922R= رند ال   أ  ل ارلحديد 
  ط(.ب ط ارلا يط ارح ال ف  ار لغير ارل اع )لأ ي  ارألاق   ع ار   %7782ارل  ريف، سرع  ارلحديث( لفسر 



 

 
. 
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الفرضية الفرعية  ورفض، قبول الفرضية الرئيسية الثانيةعلف صس س لحليل الا لا رات ار ل ال اري   ل كىى  
: ي  د  لأاير ذ  دلار  احا  ل  ايط   ال  ا لا ر ار  ط  لأ ي  ارألاق   ع ار ب ط، ص  ىنال  الأولى

 .  ال  ا لا ر ار  ط  لأ ي  ارألاق   ع ار ب ط ي  د  لأاير ذ  دلار  احا  ل  ايط  ارفر ل  ارأد ل : لا

 خاتمة: .4

لل ي  ار د  ت ار ارفل  الار لر ىل  اأدة  ا  ا  ط صه    ا لا ر ار  ط، س  ر  الالا ل،  فض 
لأ ي  ارألاق   ف   صاره ارل  ريف  سرع  ارلحديث، احيث لم  ط  لال دراسلى  ا لا ر علاق  هذه ار ا  ا 

 يل : لل لا صهم ارىل  ج ار ل ال عري   فل    ع ار ب ط،  ل كط

الفق صفراد ارأيى  علف حرا اراىر ار يى  ار  ا ر   ك ر   غىل  ال فير ار ا  ا الأس سل  رل د  ت  -
ار ارفل  الار لر ىل   ار ل ال  ف  ا لا ر ار  ط، س  ر  الالا ل،  فض ارل  ريف  سرع  ارلحديث،   ا ا  

 حل  ص  ارد ر ؛   رللي ر ارل ى ر    ارذ  لأرفه ارىظ م ار ارف  س اء علف ار سل ى ار 

لألار   ال   فض ارل  ريف ذات صه ل  ىسال   رلفأ   ن رى  ا ر ا  ا الأ رى ار در س ، فند ك ط  -
ل  م اراىر ه،  ير ع ذرر عرف ا 2852ال    سل ى اسل  ا  صفراد ارأيى  ر ذه ار  ال   رلفع  دا ا ل سط حس ا 

 ط  ط  ر ىفأ  علف اراىر  ط      ل يد  ط ارنل   رل با فض ل  ريف لندلم ار د  ت ار ارفل  لأى   لأ د ا
     ص رى؛

الفق ار اح ايط علف علاق ل م ار يدة ا راىر   انل م اه  علف اهل  م هذا الأ ير ا راع ة  ا ال ل م  -
م ه  ح  يل   ،  رد ذرر عرف الاىلش ر ار اسع رللأ  لات الار لر ىل    ا   صط ارىسا  الأ ار  ط صفراد ارأيى 

شا ب  ذات  سل ى لألل   ع ل،  ه  ف    اعل   علف درال  اأه ل  اسل دام ل ى ر  ل  ار أل   ت  الالا ل 
 ف  لندلم ار د  ت  ارحف ظ علف علاق   يدة  ع اراىر؛

هى ر علاق  اي  ال   ق ل  ايط  ا  ا ار د  ت ار ارفل  الار لر ىل  )ا لا ر ار  ط، س  ر   - 
الالا ل،  فض ارل  ريف  سرع  ارلحديث(  لأ ي  ارألاق   ع ار ب ط ا  للف صاأ ده)ارر  ، الارل ام  اران ( 

 ارساب  ،α≤1111 سل ى  أى ل   عىد عحا  ل   د لأاير  أى   ذ  دلار   ب،18715ا أدل ارلا   ايرس ط ال  
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لأ د عرف صه ل  ل فير ار ا  ا ارس ان  ف  ار د  ت ار ارفل   ارل  لدفع ا ر ب ط عرف يلا    ارلنرب  ط 
دا  اراىر   .ؤد  عرف للال  احلل   له  رغا لهارألاق   أه،     ي  ا 
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