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Abstract: 

The study aims to impact of the digital financial service on customer 

Satisfaction during the Covid19 pandemic, and the study relied on The 
descriptive analytical approach, using (95) questionnaires distributed To the 
clients of the bank of Algeria External corporation in Tikrit, and The study 
concluded that there is a positive impact of digital financial Service on 
customer satisfaction during the covid -19 pandemic, and That there is a high 
level of awareness and satisfaction from customers Towards digital financial 
service, how much there is a positive correlation Between digital financial 
service and customer satisfication, and also that There are no statistically 
significant differences due to demographic 

Keywords: digital financial service, customer satisfaction, covid19 
pandemic,BEA 
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 ورءىا الرلرى ،رة الريلرىة دلة اللاله هناك ارتباط إر ابع برن ال ك   نلة اللالرة الريلرة ة ات اه ال دالرلح
 ذات دلالة إ صا رة ترعى ل لتغررات الدرلغراارة.ويات ار د رءا لا تو و
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 :تكطئة-
يشيد العالـ مؤخرا بركز العديد مف التطكرات العالمية المعاصرة في مياديف مختمفة، ككاف مف 

عمى البنكؾ العمؿ ضمف بيئة ميزتيا أىميا انتشار ظاىرة العكلمة المالية ، كلقد فرضت ىذه التطكرات 
كلية إلى سكؽ مصرفية كاحدة ،مما صرفية الدث تحكلت الأسكاؽ المالتحرر مف القيكد حيطر ك كثرة المخا

فتح مجاؿ المنافسة بيف البنكؾ لتقديـ أفضؿ الخدمات كالتسييلات لتنمية أرباحيا، كاستمراريتيا .كلقد 
ما ، ك  نشطة الاقتصادية عامة كالصناعة المصرفية خاصةانعكس التطكر التكنكلكجي عمى تطكر الأ

نكلكجيا الإعلاـ كالاتصاؿ فأصبح تطكر تسكيؽ ستخداـ تكمات يتطمب تسكيقيا اانبثؽ عنيا مف خد
الخدمات المصرفية يعد كاحدا مف الاتجاىات الميمة كالحديثة التي شيدت تكسعا كبيرا في السنكات 

بعد تكامميا مع اصة ب تزايد دكرىا الكبير في الحياة المعاصرة ، خالأخيرة في مختمؼ المجتمعات ،بسب
ع المطمكبة، فالتطكر التكنكلكجي الكبير سيؿ عممية انجاز المعاملات يؽ المنافتجات المادية في تحقالمن

المصرفية كالاتصاؿ السريع بالنسبة لمزبائف كتقميؿ الجيد ،كالكقت كالعناء اعتمادا عمى الأساليب 
طرأت عمى نمط سمكؾ إلى التغيرات التي  ضافةكنية الحديثة في تقديـ الخدمات المصرفية بالإالالكتر 

 لزبائف .ا

كتنظر معظـ المنظمات اليكـ للأعماؿ الالكتركنية عمى أنيا مرحمة ضركرية لتكامؿ عممياتيا 
ؿ المكاقع مع القدرات التي تكفرىا الانترنت، إذ أف أغمب المنظمات تقكـ بإنجاز أنشطتيا مف خلا

طراؼ، كىي بقية الأ يؼ أعماؿ المنظمة معتنسيؽ التنظيمي لتصر كال الالكتركنية، كذلؾ مف اجؿ الاتصاؿ
ستراتيجية المنظمة لممارسات أفضؿ بغية تحقيؽ أىداؼ المنظمة، كأصبحت  تنطمؽ بذلؾ مف رؤية كا 

 الإنترنت عاملا رئيسيا في الأعماؿ الالكتركنية.

تبني نظـ الخدمات إلى الإدارة الالكتركنية يمثؿ تكجيا عالميا ييدؼ كما أصبح التحكؿ نحك 
مة العمكمية الالكتركنية. مف أجؿ تغيير أساليب ممارسة الأنشطة ينيا الخدلكتركنية التي مف بالا

الاقتصادية كأساليب حياة الأفراد فنتج عف ذلؾ نكع جديد مف الاقتصاد يسمى بالاقتصاد الرقمي كىك ما 
 ي.ات الفضاء الالكتركنرمجيتبطا أساسا بتكنكلكجيا الإعلاـ كالاتصاؿ، البيجعمو مر 

كفي الكقت الحالي فقد أثرت أزمة جائحة ككركنا في جميع مجالات الحياة، فبعد تأثر العديد 
مف الأنظمة الصحية في العالـ ،اعتبر الجانب الاقتصادم الأكثر تضررا بسبب إجراءات الغمؽ كالتباعد 

تمكيؿ مف جية ة التي يغيب عنيا النشط،كضعت معو قطاعات التعميـ كالصحة مف جية ،كالأالاجتماعي 
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رت معظـ دكؿ العالـ التعايش مع الفيركس ، فكاف تعزيز دكر الرقمنة كتعميميا إحدل لذلؾ اختاأخرل .
مؿ أىـ السبؿ المنتيجة مف طرؼ الحككمات كالشركات، كذلؾ بإعادة النظر في الأنماط العادية لمع

 لالكتركنيتعميـ كذلؾ كالدفع اكالطب عف بعد ، كال عد ،كالتكجو نحك العمؿ عف بعد ، كالتكظيؼ عف ب
 كالإدارة الرقمية ....الخ .

"بحيث أصدر البنؾ المركزم الأردني عددا مف التعميمات لتنظيـ قطاع الخدمات المالية 
دارة الككلاء ككصكلا إلى الرقمية حيث تشمؿ ىذه التعميمات مكاضيع عدة، بدءا مف حماي ة المستيمؾ، كا 

 577،559كمف الجدير ذكره ىنا انضماـ أكثر مف  CFT(AML)رىاب ؿ الأمكاؿ كتمكيؿ الإة غسمكافح
 . 1"5359حتى مارس  مستخدما نشطا إلى نظاـ الدفع عبر الياتؼ النقاؿ الأردني،

قدمة كفي ظؿ تنافسيتيا الشديدة كفتح بتعرض المنظمات الربحية كالغير ربحية لمتطكرات الدائمة، كالمت
قت فبتدخؿ عنصر ميـ كىك العميؿ يث إف تحقرؤية المخطط ليا، بحلبمكغ الأىداؼ أك اليدة أسكاؽ جد

فيك الجكىر الكحيد لكؿ منظمة، فبتطكر البيئة تتطكر كتزداد احتياجاتو، كيرتفع مستكل تكقعو، فكؿ 
 قميةيناؾ دراسات عدة حكؿ ىذا الأخير. فالخدمة الر خطكات المنظمة ىي لكسبو كالأىـ كسب رضاه، ف

 رىا.اتو كتيسيالمنظمات لإشباع حاجتعتبر كحكصمة تقدـ 

فالقطاع المالي كاف سباؽ لتبني التطكرات كالشمكؿ الرقمي في خدماتو لإرضاء كؿ العملاء، 
 ية.ستخداـ الرقمنة المالاإليو مؤسسة بنؾ الجزائرم الخارجي عف طريؽ  ىكىذا ما تسع

 :إشكالية الدراسة-ب

ة، كاف قطاع الخدمات المالية أكثر تأثر تسارعرات التكنكلكجية الملتطك تأثر قطاع الخدمات با
رضائيـ. كنتيجة لذلؾ  99بمكجة ككفيد في فترة الشمكؿ الرقمي كانت البنكؾ سباقة لمحفاظ عمى زبائنيا كا 

 :تطرح الإشكالية الرئيسية التالية

جائحة ارجي خلاؿ زائرم الخالج البنؾ–ت المالية الرقمية في تحقيؽ رضا عملاء تأثير الخدما لما مد
 ؟29دككفي

 يمكف تقسيـ الإشكالية الرئيسية المطركحة كما يمي:

                                                           
1

 يجهظ انخذياخ انًانٍح انشلًٍح فً الأسدٌ



 يمذيح

 

 ج‌
 

لمستكل الخدمة المالية الرقمية في  -فرع تقرت-ماىك مستكل إدراؾ عملاء البنؾ الجزائر الخارجي-9
 ؟99جائحة ككفيد

ية الرقمية في ظؿ لمالعف الخدمات ا -فرع تقرت-بنؾ الجزائر الخارجي ماىك مستكل رضا عملاء-5
 ؟99ة ككفيدئحجا

ىؿ تكجد علاقة ارتباط إيجابي ذك دلالة إحصائية بيف الخدمة المالية الرقمية كرضا عملاء بنؾ -1
 ؟99في ظؿ جائحة ككفيد  -فرع تقرت-الجزائر الخارجي 

 ية؟جابات عينة الدراسة تعزل لممتغيرات الديمغرافىؿ تكجد فركقات ذات دلالة إحصائية في إ-3

 :فرضيات الدراسات-ج

يمكف كضع مجمكعة مف الفرضيات لإثبات  انطلاقا مف التساؤؿ الرئيسي المطركح كالتساؤلات الفرعية،
 صحتيا أك نفييا مف خلاؿ التحميؿ العاـ ليذه الدراسة

 :الفرضية الرئيسية

-جزائر الخارجيؾ الية لمخدمات المالية الرقمية عمى رضا عملاء بنيكجد تأثير إيجابي ذك دلالة إحصائ
 .29خلاؿ جائحة ككفيد -قرتفرع ت

 :الفرضيات الفرعية

في لمخدمة المالية الرقمية  -فرع تقرت-ىناؾ مستكل إدراؾ متكسط لعملاء بنؾ الجزائر الخارجي-9   
 .99جائحة ككفيدظؿ 
رقمية ة اللمخدمة المالي -فرع تقرت-بنؾ الجزائر الخارجيىناؾ مستكل متكسط مف الرضا لدل عملاء -5

 .99فيد ك كفي ظؿ جائحة 

يكجد ارتباط إيجابي ذك دلالة إحصائية بيف الخدمة المالية الرقمية كرضا عملاء بنؾ الجزائر -1  
 .99في ظؿ جائحة ككفيد -فرع تقرت-الخارجي

 .الدراسة تعزل لممتغيرات الديمغرافيةفركقات ذات دلالة إحصائية في إجابات عينة  دلا تكج -3 
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 :لمكضكعاختيار ا رراتمب -د

التخصص الذم ندرسو، كبما أف القطاع المالي قطاع حساس جدا كيمس جميع شرائح  كـبح
المجتمع ارتأينا أف نقكـ بيذه الدراسة لمعرفة مدل رضا العميؿ عمى الخدمات الرقمية المقدمة لو كالتي 

م دراسة متغيريف مف قبؿ في أع الكأيضا بما انو لـ يتـ جم .99خلاؿ فترة ككفيد كانت الكجية الكحيدة 

 في حدكد عممي. عربية دكف تدخؿ عامؿ أك متغير آخر

 :أىداؼ كأىمية الدراسة-ق

تكمف أىمية ىذه الدراسة في اىتماميا باستطلاع آراء الزبائف كرضاىـ عف الخدمات الرقمية، 
ة رقمية في زمف الجائحت الرم الخارجي بكلاية تقرت، كمعرفة أىمية الخدماالمقدمة مف طرؼ البنؾ الجزائ

يد الحركة كتأتي أىمية الدراسة أيضا مف خلاؿ أىمية القطاع في اقتصاد ت إلى تقي( التي أد99)ككفيد
 .البمد

 حدكد الدراسة -ك

 :كالآتي تكضح حدكد الدراسة كؿ مف الأطر المكانية كالزمنية كالمكضكعية كالبشرية؛ تكضح

 .رتلخارجي فرع كلاية تقئر ا: مؤسسة البنؾ الجزاالحدكد المكانية -

 يكـ مف شير مارس إلى شير أفريؿ بسبب جائحة ككفيد لعدـ53: استغرقت الدراسة فترة الحدكد الزمنية -
 لزائد بالعملاء.الاحتكاؾ ا

 .بنؾ: المستفيديف كمستعممي الخدمات الرقمية المقدمة مف طرؼ الالحدكد البشرية -

 ضا العملاء.ككركنا عمى ر  ية الرقمية في جائحةلمالتـ حصر الدراسة عمى الخدمة ا المكضكعية: -

 :المنيجية-ز

اعتمدنا عمى المنيج الكصفي لأنو يتلاءـ مع المكضكع كالتحميمي لتحميؿ النتائج كذلؾ 
اليب الاحصائية باستخداـ الاستبياف لجمع البيانات مف عينة الدراسة؛ بالإضافة الى عدد مف الأس

  .يؿ نتائج البحثكتحم لعرض spss26كالبرنامج الإحصائي   
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 صعكبات البحث: -ح

استصعب عمينا التقرب مف العملاء لأخذ المعمكمات بسبب الجائحة لذا لجأنا للاتصاؿ بيـ 
 .عف طريؽ استخداـ بعض الاستبيانات الالكتركنية

 :ىيكؿ الدراسة -ط 

مقدمة اني تطبيقي؛ تسبقيما الثكضكع تـ تقسيـ الدراسة إلى فصميف الأكؿ نظرم ك للإلماـ بكؿ الجكانب الم
 ا يمي:كذلؾ كمكتمييما خاتمة 

ضـ ىذا الفصؿ الجكانب النظرية الخاصة بالمتغيرات كالعلاقة بيف كؿ مف المتغيريف،  :الفصؿ الأكؿ -
  حيث قسـ إلى مبحثيف

 مفاىيـ النظرية لممتغيريف كالعلاقة بينيـالمبحث الأكؿ حاكلنا فيو الإلماـ بكؿ ال*    

 ات السابقة الخاصة بالمتغيريفيو بعض الدراسلثاني تناكؿ فلمبحث ا*ا     

 في الفصؿ الأكؿ بحيث تـ تقسيمو إلى مبحثيف ستـ فيو تطبيؽ كؿ ما در  :الفصؿ الثاني

 .ا لكلا المتغيريفالمبحث الأكؿ تناكؿ بعض المعمكمات حكؿ المؤسسة محؿ الدراسة كتطبيقي*    

 رؼ عملاء المؤسسة كدراسة نتائجيا.مف ط ميؿ البيانات المجمعةتح *المبحث الثاني تـ فيو     

 



 

 

 ؿ الأكؿ:الفص
لمالية ا خدمةلمار المفاىيمي الإط

الرقمية كرضا العملاء في ظؿ جائحة 
 19ككركنا _ ككفيد 
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‌تمٍٍذ:

بعد ظيكر الرقمنة في الجزائر، أخذت الخدمات المالية منعرج جديد في تغيير ذىنية العملاء بطريقة 
ع العملاء لمتعاملات الرقمية، خاصة المالية ممحكظة ،خاصة خلاؿ جائحة ككفيد التي كانت سبب في دف

.في ىذا الفصؿ سنرل مضمكف الخدمة مصرفية لاتيـ مع المؤسسات الأثرت عمى رضاىـ كتعاميث بح
المالية الرقمية ، كأىـ تعاملاتيا كحدكدىا، كنرل أيضا رضا العملاء ككيفية قياسو ، كعلاقتو بالخدمة 

 :ي يم لذلؾ ارتأينا لتقسيـ ىذا الفصؿ إلى مبحثيف كما.99المالية الرقمية خلاؿ جائحة ككفيد

 ة المالية الرقمية كرضا العملاءخدمال :المبحث الأكؿ -

 الدراسات السابقة  :المبحث الثاني -
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 الخدمات المالية الرقمية كرضا العملاء :المبحث الأكؿ 
رضاء العملاء كالحفاظ عمييـ كىذا ما في ظؿ بيئة تنافسية تسعى المؤسسات المصرفية دائما لمتجديد، ك  ا 

 يؿ في عممية تقديـ الخدمات كتسريعيا .ة لمتسيفي التعاملات المالي نحك عالـ الرقمنة حتىجو جعميا تت

 ماىية الخدمات المالية الرقمية:المطمب الأكؿ 
 Digital Serviceمفيكـ الخدمة الرقمية :أكلا 

تعاريؼ حد لخدمة عمى عكس السمع المادية إلا أف تقارب كتك بإختلاؼ كتداخؿ التعاريؼ المكجكدة حكؿ ا
 :ريفات الآتيةفي التعة كاضح كىذا ماسنراه الخدمة الرقمي

حيث يتـ تنفيذ العمؿ مف خلاؿ البرامج .ICCT ىي نظاـ عمؿ كتتككف المساعدات المادية مف نظاـ          
ت ك الاحكسبة ،البنية التحتية ،كالبنية التحتية للاتصالمنفذة ك الدكائر الالكتركنية عمى الكسائؿ المادية لم

ICCATكتشغيؿ كصيانة بيندسة في حيف يرتبط العمؿ  الكيركميكانيكا ،
1. 

ICCAT إنتاج نتيجة أك منتج يتـ عف طريؽ العمميات الآلية القائمة عمى كؿ نظاـ           
2. 

ي المستخدـ رقميا المعمكمات كالحكسبة خدمة يتـ تنفيذىا بالكامؿ بكاسطة نظاـ تقني عندما يستدع
 .3كالذم )يشارؾ( في إنشاء النتيجة المرجكة ICCATى التكنكلكجياكلأتمتة نظاـ قائـ عمت  كلإتصالا

كمنو نلاحظ أف جميع التعاريؼ تتفؽ عمى أف الخدمة الرقمية ىي كؿ خدمة مقدمة مف طرؼ          
 .ىانترنت كالبعد عف الطرؽ التقميدية الكرقية كغير لطرؼ عف طريؽ أدكات تكنكلكجيا الاتصاؿ كالإ

 DIGITAL FINANCIAL CERVICEلية الرقمية الخدمة الما :ثانيا 

 :كشائعة بكؿ ما ىك مالي أك بنكي أك مصرفي  تابع أك يستخدـ إلكتركنيا تعرؼ ب 

                                                           
 

 
1
Daniel pakkala-Jimspoher، Digital service: technological Agency in service systems ،vtt 

technical research Centre of filanda،IBM Research-Almaden، proceeding  of the 52
nd

  Hawaii 

international conference 2019 ،paper HICSS ،P1886. 
2
Daniel pakkala-Jim spoher ،P1886 ،ibid. 

3
Daniel pakkala-Jim spoher  ،P1886 ،ibid. 
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M-MONEY        ‌ غيرىػا مػف ىػي خدمػة قائمػة عمػى اليػاتؼ المحمػكؿ تسػيؿ التحػكيلات الإلكتركنيػة ك
 .1ؿـ شبكة الياتؼ المحمك خداخدمات المعاملات كغير المعاملات باست

M-BAANKING    ىػػك اسػتخداـ اليػػاتؼ المحمػكؿ لمكصػػكؿ إلػى الخػػدمات المصػرفية كتنفيػػذ المعػػاملات
 .2المالية

كؿ مجمكعة كاسعة مف الخدمات المالية التي يتـ الكص ((DFSتشمؿ الخدمات المالية الرقمية            
 تحكيلاتئتماف كالمدخرات كالفي ذلؾ المدفكعات كالاما إلييا كتقديميا مف خلاؿ القنكات الرقمية ،ب

 .3كالتأميف

عمى أنيا ىي الخدمات المالية التي تعتمد عمى  Erik feyen and Mathew saelعرفيا أيضا        
 . 4التقنيات الرقمية لتقديميا كاستخداميا مف قبؿ المستيمكيف

جعػػؿ مػػف الممكػػف تػػكفير مػػف الابتكػػارات التػػي تمة حسػػب الصػػندكؽ الػػكطني لممػػرأة العربيػػة ىػػي سمسػػ        
ات مالية منخفضة التكمفة كسيؿ تكسيع نطاقيا كتستطيع مف ىـ في أمس الحاجة إلييا مػف الحصػكؿ خدم

ا الأشخاص مع عمييا بيسر كسيكلة.إف ىذه الابتكارات يجب أف تعمؿ عمى تغيير الطريقة التي يتعامؿ بي
 .5الائتماف إلىالبنكؾ لسداد المدفكعات كالكصكؿ 

كىي أيضا مصطمح عاـ لعمؿ يمكف بكاسطتيا لمعميؿ القياـ بعمميات مصرفية إلكتركنيا بدكف زيارة         
الفرع يشمؿ ىذا المصطمح ،الأنظمة التي تمكف عملاء المصارؼ سكاء أفراد أك شركات مف الكصكؿ إلى 

ر شبكة عامة تجات كخدمات مالية عببمنتنفيذ عممياتيـ أك الحصكؿ عمى معمكمات تتعمؽ  حساباتيـ أك
 .6ذلؾ شبكات الإنترنتبما في أك خاصة 

                                                           
1
Linda kabala، Digital financial services ، A case of Malawi ،Malawi Communication 

Regulatory Authority . 
2
Linda kabala ،ibid. 

3
Linda kabala ،ibid. 

4
  Erik feyen.and Mathew saal، Digital financial services ،World Bank group 

،ceylapazarbasiogiu. Alfonso Garcia Mora.Maheshuttamchandani.p2. 
5

صُذٔق يشاسٌغ انًشأج ،‌نشرق‌الأَسط‌َشمال‌إفرٌمٍامىطمت‌اً‌إوجاح‌انتمٌُم‌انرلمً‌نهمرأة‌فٔآخشٌٔ، سْاو غشٌثح 

 .7ص، 0202،يٕجض تؼهًًٍ، تٍحشؼان
6

أتٕ ، سلامت‌َأمه‌انمؼهُماث‌انمصرفٍت‌الانكترَوٍت،انُمذ انؼشتً انًشكضٌح ٔيؤعغاخ  أياَح يجهظ يذافظً انًصاسف

 .2ص، 0227-70سلى  ،الإياساخ انؼشتٍح انًتذذج –ظثً 



 19كُفٍذ‌لإطار‌انمفاٌٍمً‌نهخذمت‌انمانٍت‌انرلمٍت‌َرضا‌انؼملاء‌فً‌ظم‌جائحت‌كُرَوا_ا‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌انفصم‌الأَل‌‌‌‌
 

22 

 

كمنو نستنتج أف الخدمة المالية الرقمية ىي كؿ خدمة مالية أك مصرفية أك بنكية متعمقة بسحب أك          
صيد عف طريؽ الانترنت أك الشاشات التكنكلكجية إيداع أك تحكيؿ الأمكاؿ أك حتى الكشؼ عمى الر 

 رة.ديثة كالأجيزة المتطك الح

 التكنكلكجيا المالية:ثالثا 

ىي تمؾ الابتكارات المالية التي باستطاعتيا أف تنتج نماذج أعماؿ جديدة، أك تطبيقات ،أك        
 .1قديـ الخدمات المالية عمميات ،أك منتجات ، تؤثر بشكؿ كاضح عمى الأسكاؽ المالية كالمؤسسات كت

 2فيما يمي ثمتكتم : لمالية الرقميةت اأنكاع الخدما :رابعا 

 AutomaticTeller Machine(ATMI):الصيرفة عبر الصراؼ الآلي-

يقدـ ىذا الأخير عدة خدمات منيا السحب مف حساب العميؿ كالتكفير نقدا كىذا بالعممة المحمية       
دفتر الشيكات مب لتحكيلات مف حساب لآخر ،الاستفسار عف الرصيد،ط،الإيداع بالحسابات نقدا ،ا

 .الفكاتير،تسديد 

 :الصيرفة عبر الياتؼ النقاؿ -

في الكقت الراىف مع ظيكر الجيؿ الجديد لميكاتؼ النقالة الذكية التي تتميز بنفس الخصائص الحاسب      
 .صكؿ عمى أم خدمة مصرفية يريدىا الآلي فبمجرد تكفر شبكة التغطية بالشبكة يمكف لمعميؿ الح

 TV Numirique bankingتمفزة الرقميةال الصيرفة عبر-

يتـ مف خلاؿ الربط بيف جياز التمفزيكف الآلي كالحاسب الآلي لمعميؿ كالمصرؼ مف خلاؿ         
 الأقمار الصناعية إذ أنو يمكف لمعميؿ الدخكؿ إلى حاسب المصرؼ مف خلاؿ رقـ سرم يمنح لو بيدؼ

 .تنفيذ العمميات المطمكبة 

 

                                                           
1

جهح انؼهًٍح نلالتصاد ٔانتجاسج نًا ،أثر‌تكىُنُجٍا‌انمانٍت‌ػهى‌انؼذانت‌الالتصادٌت‌،ح دغٍٍ ٔسٌٓاو  أدًذ يًذ

 .674ص,0202,
2

تذهٍم إدصائً ، انخذماث‌انمصرفٍت‌الإنكترَوٍت‌بٍه‌َسائم‌انذفغ‌انحذٌثت‌َانتمهٍذٌتٕس تط، يذًذ تٍ ػضج-جٍٓذجانؼٍاطً  

 .6، 3ص،تذٌٔ تاسٌخ َشش ،جايؼح أتٕتكش تهماٌذ تهًغاٌ،انجضائش انصٍشفح الإنكتشٍَٔح فً دذٌث نٕالغ ٔآفاق تطٕس
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  Banque par internet ،Banque Net:نتنتر الصيرفة عبر الا -

مثؿ فتح حسابات  تعرؼ عمى أنيا استخداـ الانترنت كقناة لمحصكؿ عمى الخدمات المصرفية،       
 .،تحكيؿ الأمكاؿ كالحصكؿ عمى خدمات مصرفية جديدة 

 مالية الرقميةعمكميات حكؿ الخدمات ال :المطمب الثاني 
 1ميةلرقاقطاعات الخدمات المالية :أكلا 

 : قطاع المدفكعات-

كىك القطاع الأكثر تقدما ،فالشركات الناشئة تقدـ خدمات دفع الفكاتير ،كحمكؿ الدفع عبر الانترنت        
 كالأجيزة المحمكلة بالإضافة إلى المحافظ الإلكتركنية كغيرىا .

 :قطاع الاقتراض-

اض المباشػػػػر كتػػػػدكير المػػػػاؿ كالاقتػػػػر عي ايشػػػػمؿ الشػػػػركات التػػػػي تقػػػػدـ خػػػػدمات التمكيػػػػؿ الجمػػػػ             
 قركض كمنصات ال

دارة التػػػأميف كحمػػػكؿ التػػػأميف كالخػػػدمات القائمػػػة عمػػػى سمسػػػمة  تقػػػديـ خػػػدمات تحكيػػػؿ الأمػػػكاؿ عبػػػر العػػػالـ كا 
 البمككات الرقمية مثؿ العملات الرقمية المشفرة.

 ت المصرفية المفتكحةالنفاذ إلى الخدما :ثانيا

ت المصرفية المفتكحة الأطراؼ الثالثػة مػف إسػتخداـ امإلى أنو "تمكف الخد تيسنأشارت فريديس مك         
السػػػطكح البنيػػػة المفتكحػػػة لبرمجػػػة التطبيقػػػات مػػػف أجػػػؿ تطػػػكير التطبيقػػػات كالخػػػدمات الماليػػػة القائمػػػة عمػػػى 

كات مثػػؿ مقػػدمي خػػدمات الػػدفع كمقػػدمي خػػدمات المؤسسػػات الماليػػة كالإطػػراؼ الثالثػػة بمػػا فػػي ذلػػؾ الشػػر 
ف الأطػراؼ مػمػييـ اسػـ "مقػدمك الخػدمات كيطمػؽ عجمػكع البيانػات مػؤخرا كمػا يبػرز م ،الحسػاباتات مػمعمك 

 .2 الرابعة"

                                                           
1

انًجهذ ،يجهح انًذتش،ؼح انجضائشجاي، دَر‌تكىُنُجٍا‌انمانٍت‌فً‌دػم‌انمطاع‌انمصرفً ،غٍُح يجاًَ–ػًاسج تختً 

 .222-99ص،0202عُح ،20انؼذد،7
2
انؼذد ، ITU News.Magazine ،ً انشلًًنانشًٕل انًا، انىفار‌إنى‌انخذماث‌انمصرفٍت‌انمفتُحت،فشٌذٌظ يَٕتٍظ  

 .39ص ،3،0202
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 البنية التحتية لمخدمات المصرفية الالكتركنية :ثالثا

ة بصفة عامة إيجاد بنية تحتية معتمدة يتطمب إرساء قكاعد الصيرفة الإلكتركنية كالتجارة الإلكتركني       
لى متطمبات تشريعية كتنظيمية تتضمف ضافة إلاتصاؿ الحديثة ، بالإنكلكجيا المعمكمات كاتك ععمى قطا

 : 1التعاملات الإلكتركنية طبعا مع بيئة ثقافية كاجتماعية مناسبة كىذا مف خلاؿ

ة كفؽ الأكلكيات تحددىا خطة إستراتيجية كضع خطة مرحمية لمبدء في إدخاؿ خدمات مصرفية الكتركني -
 كل المركزم.مستلعمى ا

 قات المصرفية في المصارؼ للاستفادة مف الخبرات المتراكمة بيف المكظفيف .التطبيتطكير  -

يرتبط تطكر التجارة الالكتركنية في أم بمد بتطكر كسائؿ الدفع الالكتركنية المستعممة في تسكية  -
  المعاملات الالكتركنية

 في جائحة ككركنا  ليةاأىمية الرقمنة عمى قطاع الخدمات الم :رابعا

لػػػـ يػػػرل الشػػػمكؿ المػػػالي الرقمػػػي أم دعػػػـ كبيػػػر أك دفعػػػة قكيػػػة منػػػذ ظيػػػكره ، خاصػػػة أف قطػػػاع            
الخدمات المالية يعتبر مف القطاعات الميمة كالمستمرة كما أف تكنكلكجيا المعمكمػات كالاتصػاؿ تسػاىـ فػي 

ت الماليػػة الرقميػػػة ككركنػػا، تعتبػػر الخػػػدماحػػػة ئالمػػالي، فػػػي ظػػؿ إجػػراءات الغمػػػؽ كالعػػزؿ خػػلاؿ جا الشػػمكؿ
الإلكتركنيػػة أفضػػؿ خيػػار لمتجػػار كالمسػػتيمكيف كالشػػركات مػػف اجػػؿ مكاصػػمة النشػػاط كالتغمػػب عمػػى لتجػػارة كا

الإطػػػػػار  النػػػػػدرة، مػػػػػع احتػػػػػراـ كػػػػػؿ الإجػػػػػراءات الغمػػػػػؽ كالتباعػػػػػد الاجتمػػػػػاعي كالحػػػػػد مػػػػػف التنقػػػػػؿ ،فػػػػػي ىػػػػػذا
ي تطػػكرت عقػػب الأزمػػة الماليػػة لسػػنة الماليػػة الرقميػػة التػػ ماتدأف الكسػػائؿ كالخػػ .Armoretal(2020)أكػػد

 .2يمكف أف تعمب دكرا بارزا في مكاجية الرىانات الآتية التي تخمقيا جائحة ككركنا 5338

 

 

                                                           
1
 رفٍت‌فً‌تحمٍك‌رضادراست‌دَر‌انتسٌُك‌الإنكترَوً‌نهخذماث‌انمص،أيال تٍ نخضش يذًذ انؼشتً -ؼٕدجيغ ٍذتٍ عؼ 

يجهح انثشائش ،-انجضائش-تشاس–جايؼح طاْشي يذًذ ،دساعح تطثٍمٍح ػهى ػٍُح يٍ انًصاسف ،انسبُن‌انجسائري

 .022-022ص، 0227-22، 3انؼذد،نثانث انًجهذ ا،ح الالتصادٌ
2

-)les chiers du creal  91ٌُر‌انرلمىت‌فً‌انجسائر‌كآنٍت‌نمرحهت‌مابؼذ‌جائحت‌كُرَوا‌)كُفٍذتط، سيعهًى تشا 

vol36 ، 584,583، ص .0200، 3انؼذد  . 
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 رضا العملاء :المطمب الثالث
 حكؿ العميؿ :أكلا

ىناؾ اختلاؼ كف لأك المستفيد كميا مصطمحات تصب في قالب كاحد ك العميؿ أك الزبكف أك المستيمؾ 
 :نا نرل حيث جية التعاملات ى بينيـ مف

 :تعريؼ العميؿ

العميؿ في المؤسسة الخيرية ىـ كثر منيـ العملاء المستفيدكف ككذلؾ المتطكعكف ،كالداعمكف                  
 .1أيضا

مف أعضػائيا  اة كالتنمكية كمف يتكاصؿ معيأما في المنظمات الداعمة ىي المنظمات الخيري             
يغمػػػب عمػػػييـ أنيػػػـ عػػػاممكف مثقفػػػكف مكظفػػػكف كمتطكعػػػكف ككجيػػػاء فػػػي مجػػػالس الإدارات لػػػب لغاكىػػػـ فػػػي ا

 .2باذلكف

كفي المنظمة التعميمية ىك الطالب في المقاـ الأكؿ ثـ أسرتو في المقاـ الثاني، ثـ المعمـ كأسرتو           
 .3ثالث كالمجتمع في المقاـ ال

المنظمػػة ، ككممػػا زاد الطمػػب صػػاحب القػػكة الشػػرائية فػػي يػػك ة فظمػػة التجاريػػؿ فػػي المنيػػلكػػف العم          
 .4عمى منتجات المنظمة زادت أرباحيا كزادت أسعارىا أيضا 

 5كتتمثؿ في :الأنكاع الرئيسية لمعملاء

الإنتاج  فينة، ففي حالة تقسيـ الزبائىك المستخدـ التالي لما ىك منتج مف الكحدة المع :الزبكف الداخمي،9
 ا .مرحمة تمثؿ عميلا داخميا لممرحمة التي قبميكؿ إف إلى مراحؿ ف

                                                           
1

يشكض  ،َانغٍر‌ربحٍتانربحٍت‌‌نهمىظماثأفكار‌تسٌُمٍت‌‌–كتاب‌رضا‌انؼملاء‌َانمستفٍذٌه،سائذ تٍ ػثذ انؼضٌض انًٍٓذب 

 .22ص، 0227،ٔنى ح الأثؼانط،اعتشاتٍجٍاخ انتشتٍح 
2

 .ص يشجغ عٍك ركشِ ،ذ انؼضٌض انًٍٓذبسائذ تٍ ػث
3

 .يشجغ عثك ركشِ  ،سائذ تٍ ػثذ انؼضٌض
 .يشجغ عاتك ركشِ  ،سائذ تٍ ػثذ انؼضٌض انًٍٓذب4

5
داًَ غٕساعح يٍذاٍَح نهثُك الإعلايً اند ،ضا‌انسبائهً‌تحمٍك‌رَأثرٌا‌فجُدة‌انخذماث‌،َٕس يذً انذٌٍ يذًذ عؼذ الله  

 .64ص،0227،ٍَم يزكشج ياجغتٍش  ،ُك الادخاس ٔانتًٍُح الاجتًاػٍح ٔت
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كىك الزبكف الذم يككف مكقعو خارج المؤسسة كيقكـ بشراء المنتج أك لديو الرغبة في  :الزبكف الخارجي5
 :كيصنؼ الزبائف إلى نكعيف في ىذا المجاؿ  ،الشراء

 ي صناعة منتج آخر .و فدامء المنتج مف أجؿ استخاكىك الجية التي تقكـ بشر  :يالمشترم الصناع-أ

كىك الذم يشترم المنتج بقصد الاستعماؿ أك الإستيلاؾ الخاص سكاء استعممو  :المستيمؾ النيائي-ب
 لنفسو ، أك لغيره، أك تمقي الخدمة التي تشبع حاجاتو الخاصة .

 كيشمؿ كؿ مف :الزبكف الكسيط 1

عتباره يقكـ بتمبية احتياجات المؤسسة مف با كردشاممة تتبع لتشمؿ الملإف ثقافة إدارة الجكدة ا :دالمكر -أ
مستمزمات ، فتسعى إلى بناء علاقة طكيمة معو كذلؾ تحت شعار "المكرد شريؾ طكيؿ الأجؿ كىك جزء 

 مف منيجية إدارة الجكدة الشاممة".

اؿ التكزيع تساىـ في إدخ حتممة لأف العلاقة مع قنكاتينبغي اعتباره كمصدر إستراتيجية م :المكزع -ب
 تراتيجي مرتبط بالمؤسسة.بتكارات الجديدة لمسكؽ، كىك بمثابة شريؾ إسالا

( لأجؿ تككيف القيمة لمزبكف فإنيا Kotlerىناؾ عنصراف أساسياف ككما جاء بيا): عناصر قيمة العميؿ
 1:تقسـ إلى قسميف كىما

 :ه تنقسـ إلىكىذتج ي يحصؿ عمييا مف المنتىي حزمة مف منافع الزبكف الك : القيمة الكمية لمزبكف-9

 -المطابقػة-المعنكيػة -كيقصد بيا خصائص المادة لممنػتج نفسػو كيمكػف أف تتضػمف)الأداء :قيمة المنتج -
 الجمالية(.

ىنػػػا لابػػػد مػػػف تقػػػديـ الخدمػػػة كيمكػػػف أف تتضمف)الحسػػػابات كالائتمػػػاف تسػػػييلات الطمػػػب  :قيمػػػة الخدمػػػة -
 .(الضماف-البيع خدمات مابعد -التنصيب -سميـالت

أصػبح أفػراد المنظمػة مصػدرا ميمػا لتحقيػؽ التميػز كبشػكؿ خػاص فػي التسػكيؽ المكجػو :خصيةلشة االقيم -
نحك الخدمة كالجكدة المالية نسبيا لمخدمات الشخصية ىي صػعبة التقميػد مػف قبػؿ المنافسػيف لأنيػا تعتمػد 

 المثابرة(. -ثقةال-المجاممة -الكياسة -)الاحتراؼ :كتتضمف الآتي  عمى ثقافة المنظمة كميارات الإدارة

                                                           
1
 ثرٌا‌فً‌بىاء‌انمٍمتتطبٍماث‌إدارة‌ػلالاث‌انسبائه‌فً‌مراحم‌انشراء‌الانكترَوً‌َأ،عٕصي صلاح يطهة انشثٍم  

جايؼح انششق الأٔعظ ،غتٍش اجاعتكًال يتطهثاخ دسجح انً،ح ٍَٕاتح الإنكتشٍٔ ػثش انثانًتغٕلٍ دساعح ػٍُح يٍ ،نهسبُن

 .62-39ص ،20-0220
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المكانػػة الذىنيػػة ىػػي الطريقػػة ملائمػػة للإشػػارة إلػػى مجمكعػػة مت لفػػة مػػف :قيمػػة المكانػػة الذىنيػػة رالتصػػكر  -
المكافئػػات النفسػػية التػػي يسػػتمميا الزبػػكف مػػف الشػػراء كتممػػؾ كاسػػتيلاؾ المنػػتج كتبػػرز المكانػػة الذىنيػػة مػػف 

 .الرسالة الإعلاميةخلاؿ 

 :ىذه الفقرة إلى الآتيسـ كتق :فة الكمية لمزبكفكملا-5    

السعر كىك القيمة التبادلية لممنتجات كعمى أساسو تحدد قيمة المنتج التي سيحصؿ عمييا  :الكمؼ النقدية -
 الزبكف.

ف الكمفػػة الكقػػت الضػائع لمحصػػكؿ عمػػى المنػتج فػػبعض الزبػائف يعػػدكف كمفػة الكقػػت أعمػى مػػ :كمػؼ الكقػػت -
 لايرغبكف بأف يككف لدييـ كقت ضائع ذيفال بكضكح لدل الزبائف رييظ النقدية كىذا

 .كىك الجيد الذم يقكـ بو الزبكف لمحصكؿ عمى المنتج ،إذ يعد كمفة يدفعيا الزبكف :كمؼ المجيكد -

لجديػدة كالمجيػكد تتضمف الكمؼ النفسية التعامؿ مع أفراد جدد كالحاجة لفيـ الإجراءات ا :الكمؼ النفسية -
لزبػكف فػي حالػة يدة ككذلؾ قد يصاحبيا نكع مف الإحبػاط لػدل الجدء اؿ التكيؼ مع الأشياجأالمبذكؿ مف 

 عدـ إضافة قيمة لو عف اقتناءه منتج معيف .

 تنمية العملاء

خػػػػػلاؿ مرحمػػػػػة التطػػػػػكير ، يشػػػػػجع البػػػػػائع المشػػػػػترم عمػػػػػى تجربػػػػػة منتجػػػػػات أخػػػػػرل لزيػػػػػادة حجػػػػػـ         
لتسػػػميـ كالكميػػػات سػػػيكافؽ ت اكقػػػاقيمػػػة مضػػػافة كتغييػػػر أ كالانخػػػراط مػػػع خػػػدمات أخػػػرل ذاتالمشػػػتريات، 

ياجات المحددة كمستكل الػدافع ليصػبح أكثػر انخراطػا مػع المػكرد .خػلاؿ ىػذه المرحمػة المشترم كفقا للاحت
 .1يككف المشترم قادرا عمى تحديد ما إذا كاف الأمر يستحؽ التطكير

 ميؿ تعريؼ رضا الع  :ثانيا

 .2اتويف الأداء المدرؾ كتكقعقارنة بعف الم س الفرد الناتجاسالرضا ىك مستكل مف إح      

                                                           
1
Chris fill-karenE.fill،Business to Business marketing-Relationships systems and 

communications،ft prentice Hall financial times،University of (Portsmouth-

Southampton),2005. 
2
دساعح يٍذاٍَح نهثُك الإعلايً انغٕداًَ ، ذماث‌َأثرٌا‌فً‌تحمٍك‌رضا‌انسبائهنخجُدة‌ا ،نذٌٍ يذًذ عؼذ الله َٕس يذً ا 

 .66ص ، 0220،ٍَم يزكشج ياجغتٍش ،ك الادخاس ٔانتًٍُح الاجتًاػٍح ٔتُ
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يعػػرؼ مصػػطمح رضػػا العمػػلاء عمػػى أنػػو شػػعكره الشخصػػي بالسػػركر النػػاتج عػػف المنفعػػة التػػي حصػػؿ       
 .1عمييا مف إستخداـ المنتج مع تضحيات التي قدميا لمحصكؿ عمييا

ة المنصػات الرقميػ لمصػرفيةخداـ الخػدمات اتسػيػاس لكيفيػة اسػتجابة العميػؿ بعػد إيعرؼ أيضػا بأنػو مق     
ف لمبنؾ ،أك تؤدم إلى زيادة أعداد العملاء المذيف يستخدمكف منصات القنػكات التي تجعميـ يظمكف مخمصي

 .2الرقمية المختمفة لمقياـ بأعماليـ المصرفية

مؤسسػة فػي لا"درجػة إدراؾ الزبػكف مػدل فاعميػة  رضػا الزبػكف عمػى أنػو( (Reed and Hallعػرؼ كػؿ مػف    
 .3تمبي احتياجاتو كرغباتو" ات التيالمنتج تقديـ

( رضػػػا الزبػػػكف "فػػػإف القناعػػػة أك الرضػػػا ىػػػك شػػػعكر شخصػػػي بالبيجػػػة أك بخيبػػػة (kotlerكمػػػا عػػػرؼ        
 4الأمؿ الناتجة عف مقارنة أداء المنتكج مع تكقيع الزبكف"

عػد تجربػة التػاـ بالقبػكؿ بػكف بالقناعػة ك ز لمفيكـ الرضا في شعكر العميػؿ أك اكبصفة عامة يكمف           
كقد يعكد الرضػا عمػى مجمكعػة عكامػؿ مثػؿ الجػكدة أك خصػائص المنػتج أك  منتج أك خدمة مع مؤسسة ما

 .حتى مدل الاىتماـ الذم تمقاه مف طرؼ مقدمي الخدمة

 أىمية رضا العميؿ  :ثالثا 

المنظمػات ربحية ك ظمات العمى نجاحات المن ف رضا العميؿ يؤثر تأثير إيجابياأظيرت الدراسات أ        
يقكؿ أحػد  .ا مف المنظمات الكبيرة كالعملاقة تضع اىتماما خاصا برضا العملاءلذا فإف عدد ،غير الربحية

كبػدكف " أكبر منظرم الإدارة "بيتر دراكر" "إف ميمة العممية التجارية ىي اسػتقطاب العمػلاء كالاحتفػاظ بيػـ
 .5رىـتفاظ  بالعملاء فضلا عف استقطاب غينا الاحنو يمكنضا العميؿ فإر  لىبذؿ المحاكلات لمكصكؿ إ

                                                           
1

سَح تٍٍ انًصاسف دساعح يما: ُنلٍمت‌انسبرضا‌انسبُن‌َاختبار‌انؼلالت‌بٍه‌جُدة‌انخذمت‌.،فضع  ػاصى سشاد يذًذ أتٕ

 .29ص،0221كإٌَ انثاًَ ،جايؼح انششق الأٔعظ ،سعانح ياجغتٍش ،نًصاسف انتجاسٌح فً الأسدٌ ٔاٍح الإعلاي
2
Kevin ogonji Harris Muluka،Influence of Digital Banking on customer satisfaction ‌، Acase 

of National Bank of Kenya Bungoma county،University of Nairobi،2015،p7. 
3

-يغٍهح–دساعح يٍذاٍَح تثشٌذ انجضائش ،انسبُن دَر‌جُدة‌انخذمت‌الإنكترَوٍت‌فً‌تحمٍك‌رضا،عهًى ٔاضخ  – ٍمدٍاج له

 .07ص .0202.  0229جايؼح يذًذ تٕضٍاف انًغٍهح.،يزكشج ياعتش
4

 .شجغ عاتكي‌عهًى–اج لهٍمدٍ
5

يشكض .حٍتىظماث‌انربحٍت‌َانغٍر‌ربهمأفكار‌تسٌُمٍت‌ن‌–ضا‌انؼملاء‌َانمستفٍذٌهكتاب‌ر.ب نؼضٌض انًٍٓذسائذ تٍ ػثذ ا

 .26-23ص .2017.انطثؼح الأٔنى .اعتشاتٍجٍاخ انتشتٍح 
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كلأجؿ ىذا ركزت معظـ المؤسسات عمى دراسة إدارة علاقات الزبػكف نقطػة انطػلاؽ كتركيػز المؤسسػة      
  لبمكغ أىدافيا فيك النقطة الفاصمة بينيما كبيف الرؤيا.

 سسةغ أىداؼ المؤ مك ب   مخطط مراحؿ62الشكؿ رقـر                  

 بمكغ الأىداؼ              رضا الزبكف               خدمات المؤسسة                 

 مف إعداد الطالبة :المصدر                                      

 : 1كتكمف الأىمية أيضا في

 .يياكدتو إلكسب زبائف جدد كع إلى الكلاـ الجيد عنيا كبالتاليرضا الزبكف عف خدمة المؤسسة يؤدم  -9

كما يجعميا قادرة عمى  ،رضا الزبكف عف المؤسسة يقمؿ مف احتماؿ خسارتو كلجكئو إلى المنافسيف -5
 .حماية مكانتيا في السكؽ

 الرضا ىك مقياس لمجكدة المقدمة -1

 مستكيات الرضا :رابعا 

لاث ىناؾ ث بالتاليلأداء المتكقع ، ك رنة الفرد بيف الأداء الفعمي كاالرضا ىك الأساس الناتج عف مقا
 ¨                      :مستكيات مف الرضا كىي كالتالي 

    ( مستكيات الرضا35الشكؿ )                                               

 مف التكقعات                         زبكف غير راضي < الأداء                

 ضي.زبكف را                         لأداء = التكقعات     ا                   

 مف التكقعات                      زبكف راضي جدا.  >الأداء               

 مف إعداد الطالبة :المصدر                                                       

 

 

                                                           
1

–دساعح يٍذاٍَح تثشٌذ انجضائش ،انسبُن دَر‌جُدة‌انخذمت‌الإنكترَوٍت‌فً‌تحمٍك‌رضا‌. .عهًى ٔاضخ  –دٍاج لهٍم 

 .07ص .0202.  0229تٕضٍاف انًغٍهح.يؼح يذًذ جا،كشج ياعتشيز-يغٍهح
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 ءالعكامؿ الأساسية لرضا العملا :خامسا

 1:يجب أف يتكفر قؽ رضا العملاءتحلي

 لعميؿعناصر التسكيؽ تتجاكز تكقعات ا -

 عممية الشراء -

 قيمة المنتج كجكدتو  -

 عممية اتخاذ القرار العقلاني  -

 المشاعر الإيجابية -

 أبعاد الرضا:سادسا

التسكيقي  مزيجد الرضا العملاء يمكف تحقيقو بالجيكد المستمرة كالخطط المناسبة عمى غرار جيك         
 2:ائز لمرضا كىيد كركأبعا مؤثر الأكؿ عمى قرار الشراء كما بعده إلا أف ىناؾال

إنجاز المعاملات في كقت محدد دكف تأخير ،ككضكح :بعد إجراءات سير المعاملات كيتمثؿ في -9
 الإجراءات كبساطتيا كبعدىا عف الركتيف.

تعامميـ مع المراجعيف  لطؼ العامميف في:ؿ فيبعد كفاءة العامميف كحسف تعامميـ ،كيتمث -5
ت دكف تمييز ،كتقديميـ ئما عمى رأس أعماليـ كتنفيذىـ المعاملاىـ داتكاجد،كاستجابتيـ لاحتياجاتيـ،ك 

 بالمكاعيد المحددة لانجاز المعاملات 

ت فاعمية مكتب خدمة الجميكر ،تكفر مكاقؼ لمسيارا :بعد الخدمة المقدمة مف الدائرة كيشمؿ -1
ج كالكثائؽ الخاصة بسير لنماذاجد ارشادية الدالة عمى مكاقع المديريات كالأقساـ، تك ة المكحات الإلائم،م

،تكفر المرافؽ الصحية ،كقاعات انتظار مناسبة كخدمة تصكير كثائؽ ،ككذلؾ فاعمية المعاممة دائما
 الاتصاؿ الياتفي مع الدائرة 

                                                           
1
GrzegorzBiesok-Jolantawyrod-wrobel,,Customer satisfaction-Meaning and methods of 

measuring,chapterin a book,citation9,2017 ,p28. 
2

 تاتم الأْهًفً يصشف  دساعح دانح ,نكمتغٍر‌َسٍط‌بٍه‌جُدة‌انخذمت‌ََلاء‌انسبُرضا‌انسبُن‌,داكى جثٕسي انخفاجً 

 .84ص,01انؼذد ,انغُح انثايُح,جايؼح انكٕفح,لالتصاد ٔالإداسج ا يجهح انغشي نؼهٕو,-فشع َجف–



 19كُفٍذ‌لإطار‌انمفاٌٍمً‌نهخذمت‌انمانٍت‌انرلمٍت‌َرضا‌انؼملاء‌فً‌ظم‌جائحت‌كُرَوا_ا‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌انفصم‌الأَل‌‌‌‌
 

29 

 

 بناء كقياس الرضا :المطمب الرابع
 ناء الرضاب حؿرام :أكلا

 1يتبمكر بناء رضا الزبكف عبر مراحؿ ثلاث ىي        

عمى المسكقيف أف يككنكا عمى اتصاؿ دائـ بالزبائف سكاء الحالييف منيـ  بتكجي :ت الزبائفحاجا فيـ -9
أك المحتمميف لتبيف ليـ معرفة العكامؿ التي تحدد السمكؾ الشرائي ليؤلاء الزبائف ،إذ بعد فيـ الزبكف 

 .تو مف أكثر الأمكر أىمية لممنظمةـ بحاجتو كرغبالماالإك 

تتمثؿ ىذه الخطكة بالطرؽ كالأساليب التي يستعمميا المسكقيف لتعقب آراء  :ئفلمزبارتدة التغذية الم -5
الزبائف عف المنظمة لمعرفة مدل تمبيتيا لتكقعاتيـ، كيمكف لممنظمة القياـ بذلؾ مف خلاؿ طريؽ 

 .الاستجابة

ياس اص لقامج خيرة لتحقيؽ الرضا تتمثؿ بقياـ المنظمة بإنشاء برنالخطكة الأخ :ستمرلما القياس -1
 .(CSM)) Customer satisfaction Matricesرضا الزبائف كنظاـ 

مبادئ  5تتككف قاعدة المشتركيف مف  : (مبادئ قاعدة المشتركيف لمكصكؿ لرضا الجميكررالعميؿ :ثانيا
 2كىي

عملاء فكسط نشاط كسائؿ التكاصؿ الاجتماعي عمى ف في خدمة السكيؽ الآيصب الت :خدمة الفرد -2
دة ،حتى في ىذه المحظة ليس كافيا خدمة ا ،ثمة عملاء يمدكف أيدييـ طمبا لممساعنكاعيلاؼ أاخت

الجماىير فحسب ،إذ يجب عمينا إستخداـ التكنكلكجيا لتكقع الاحتياجات الفردية ،يجب أف تسعى لتقديـ 
 .قكـ بوعالية الجكدة فيما ت خدمة متناغمة

غمؽ كؿ قناة ،المستيمككف الآف عمى مفتاح فتح طر سي : احتراـ التفضيلات الفريدة مف قراراتيـ -1
رقمية تقريبا .يجب أف نطمب الإذف منيـ كنحترـ قراراتيـ، كنستخدـ البيانات الضخمة المتكفرة لدينا 

 .أحمر ناعـ{  لصالحيـ، فالمستيمؾ ىك ممؾ يجمس عمى }عرش مخممي

                                                           
1
ٍٍ انًصاسف دساعح يماسَح ت: اختبار‌انؼلالت‌بٍه‌جُدة‌انخذمت‌.رضا‌انسبُن‌َلٍمت‌انسبُن,ػاصى سشاد يذًذ أتٕ فضع  

 .02ص,0221كإٌَ انثاًَ ,نششق الأٔعظ جايؼح ا,ٍش انح ياجغتسع,فً الأسدٌ  الإعلايٍح ٔانًصاسف انتجاسٌح
2
 .328-327ص, 0227,يطثؼح ُْذأي,تشجًح أدًذ شكم,-انتسٌُك‌فً‌ػانم‌رلمً–كتاب‌انجمٍُر‌,جٍفشي كٍّ سٔسص 
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جماىيرنا الخاصة  لدل   : ؿضلأفيـ محتكل ذم صمة كفي حينو يطكر حياة جميكرؾ إلى اتقد -3
تكقعات كانتباه محدكد ،إنيـ يريدكف منا التثقيؼ كالترفيو .كقد احتشدكا في ساحة عممنا في انتظار 

 .المحتكل الذم كعدكا بو

ليكـ أف يككنكا )مركجيف( متحمسيف المعجبيف( ال)ا مكافإ : مفاجأتيـ بإمكانية كصكؿ غير متكقعة -4
لمحظة التالية. أزؿ الحدكد كف امتدادا لمكظفي خدمة )العملاء( في ايصبح ة ،ثـلعلامتؾ التجارية في لحظ

 . التي تضع عقمية )نحف مقابؿ ىـ( كالحث بقيمة الأشخاص المتحمسيف داخؿ المؤسسة كخارجيا

لتجارية أف تبقى مجرد ىياكؿ جامدة، ففي كجكد يعد يمكف لمعلامة ا ـل: إسعادىـ بتقديـ مزايا إضافية -5
ية أف تبقى مجرد ىياكؿ جامدة، ففي كجكد الاجتماعي ، يتعيف عمى العلامات التجار كاصؿ ؿ التكسائ

كسائؿ التكاصؿ الاجتماعي ،يتعيف عمى العلامة التجارية أف تسمح لإنسانياتيا أف تبرز في الكقت 
عائد حقيؽ تقديـ الخدمة التي يضرب بيا المثؿ بغض النظر عف تحقيقييف .كىذا يعني  ناسالحقيقي مع أ

 فكرم عمى الاستثمار أك عدـ تحقيقو.

 1كتتمثؿ في  :ءطرؽ قياس رضا العملا :ثالثا

 .فيـ تكقعات كمتطمبات العملاء  -

 .سحلمم إعداد الخدمات كالمنتجات بناءا عمى المعمكمات التي تـ الحصكؿ عمييا نتيجة  -

 .لحالية المعركضة لاتخاذ إجراء فكرممعرفة الاتجاىات ا -

 .تديلاالتع ار فيتحسيف الاستثم -

 .زيادة كلاء العملاء أك المستيمكيف أك المكظفيف -

 .تحديد فرص السكؽ كاستغلاليا -

ستراتيجية الشركة، كالمنتجات كالخدمات .فكائد ىذا النكع  - مف  تقييـ تأثيرات التغييرات في السياسة، كا 
 بمايمي: مف بيف أمكر أخرل، عمؽ،فيي تت ضخمة ، بارات الاخت

                                                           
1

   GrzegorzBiesok-Jolantawyrod-wrobel,,Customer satisfaction-Meaning and methods of 

measuring,chapterin a book,citation9,2017 ,p31. 
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 ية اكتساب ميزة تنافس. 

  ادة الإيراداتيز. 

 تقميؿ التكاليؼ. 

 الفكائد المجتباة مف رضا العملاء

 : 1ىناؾ أمكر أساسية يمكف الكصكؿ إلييا عبر الكصكؿ إلى رضا العملاء .كمف ىذه الأمكر

 كسب الكلاء. 

 التجارية. ك المنظمة أك علامتياية عف المنتج أالعبارات الإيجاب 

 استقطاب عملاء كمستفيديف آخريف. 

 عملاءلاظ باالاحتف. 

  تغير سمككيات العميؿ الشرائية إلى الإيجابية. 

 الربحية. 

 الثقة. 

 رضا العامميف بالمنظمة. 

 الرضا يؤدم إلى الكلاء:ثانيا 

حكؿ لو الرضا كبذلؾ لف يتالخدمات كالتي حققت  إف الزبكف يميؿ إلى إعادة عممية الشراء مف جديد مف
   2إلى منظمات أخرل منافسة فيتحقؽ كلاء الزبكف

 

                                                           
1
يشكض  ,أفكار‌تسٌُمٍت‌نهمىظماث‌انربحٍت‌َانغٍر‌ربحٍت‌–كتاب‌رضا‌انؼملاء‌َانمستفٍذٌه,ضٌض انًٍٓذب نؼسائذ تٍ ػثذ ا 

 .27ص ,0227,انطثؼح الأٔنى ,اعتشاتٍجٍاخ انتشتٍح 
2

ف تاتم دانح فً يصشدساعح  ,نانخذمت‌ََلاء‌انسبُرضا‌انسبُن‌كمتغٍر‌َسٍط‌بٍه‌جُدة‌, داكى جثٕسي انخفاجً–

 .81ص ,01انؼذد ,انغُح انثايُح,جايؼح انكٕفح,يجهح انغشي نؼهٕو الالتصاد ٔالإداسج ,-فشع َجف–الأْهً 
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   مراحؿ الكصكؿ إلى كلاء  العميؿ63ؿ رقـ رشكال

 

 مف إعداد الطالبة : المصدر

 إف برامج تعزيز الكلاء ىي نظاـ متكامؿ لتسكيؽ الأعماؿ التي تيدؼ إلى جعؿ :برامج تعزيز الكلاء

 Khalifa and)كما أشار(  Yi and Jeo.2003.)معيـ ر تطكير علاقات شخصيةالزبائف أكثركلاء عب

Shen.2005.2009كر Chaffey et al .2003 ) )إلى أىمية برامج الكلاء في ىذه المرحمة )مرحمة ما قبؿ الشراء
اط ،يمكنيـ الحصكؿ كمف ىذه الميزات الحصكؿ عمى نقطة عمى عممية شراء ،كبناء عمى تجميع ىذه النق

 1قدية كفكائد أخرل.ى مكافأة أك خصكمات نعم

 المسار الاستراتيجي لمكلاء

مف خطكات تتبعيا المنظمة للاستخلاص أحسف العملاء كبناء علاقة طكيمة معيـ، كتمر عة جمك م ىك
  :ىذه الإستراتيجية بخمسة مراحؿ نمخصيا في الشكؿ التالي

 ءجية الكلا يبيف مراحؿ إستراتي64الشكؿ رقـر

 

 2كفيؽبف عميكش ت : المصدر

يف كالتقنيات اللازمة، كيتطمب الإجراء ، المنافسعملاءمى الكيقصد بيا التعرؼ ع :المرحمة الأكلى التعرؼ
 :الثلاثي التالي

 مف حاجات، تكقعات، تقييـ إجمالي لمعملاء المنظمة. :مراجعة محفظة العملاء

 صاؿ لديو.يقة الاتات عركضو، طر طبيعة كمككن :مراجعة المنافس

                                                           
1

رٌا‌فً‌بىاء‌انمٍمت‌تطبٍماث‌إدارة‌ػلالاث‌انسبائه‌فً‌مراحم‌انشراء‌الانكترَوً‌َأث,عٕصي صلاح يطهة انشثٍم 

جايؼح انششق الأٔعظ ,ح انًاجغتٍش سجاعتكًال يتطهثاخ د,ٍح ح الإنكتشَٔثش انثٕاتػٍُح يٍ انًتغٕلٍٍ ػدساعح  ,نهسبُن

 .32ص,20-0220,
2
جايؼح فشداخ ,شٓادج ياجغتٍش,دراست‌حانت‌جازي-دَر‌انتُجً‌انسُلً‌فً‌تؼسٌس‌َلاء‌انؼمٍم,تٍ ػهٍٕػ تٕفٍك  

 .73-70ص,0227,ػثاط

 

 ولاة الرلر  رءا الرلر  ت ربة الرلر 

 التقرر  اللرايبة لنح الاىتبار التكرف التررف
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ء ىك ميا، كاليدؼ مف ىذا الإجراستخداعمى االتقنيات المتكفرة قابميتيا كالقدرة :نيات الكلاءمراجعة لتق
معرفة المنظمة لبيئتيا كالفئة المستيدفة، كيتطمب الأمر المعرفة التامة لكؿ فئة مف العملاء مف أجؿ 

 زة .صيـ بتقنيات كلاء مميتمكينيـ مف عركض مميزة كبالتالي تخصي

 التكييؼ  :المرحمة الثانية

ستقرة ،حيث يصبح مف ة ككنيا تعيش في بيئة غير منافسيا التكىذا مف أجؿ محافظة المنظمة عمى ميزتي
الضركرم إعادة تكييؼ خياراتيا خاصة ما تعمؽ بالأىداؼ الإستراتيجية مع حاجات مستيدفييا ،كاليدؼ 

 ر لمكلاء في نظر العميؿكالذم يعتبر مبر  لعرضفي ا ىك تحقيؽ التميزالنيائي مف ىذه المرحمة 
  متيازمنح الا :المرحمة الثالثة

ىذه المرحمة تمثؿ الكلاء بعينو، فالعميؿ في حالة كلاء ككنو يحصؿ عمى قيمة ، كليذا سيكاصؿ      
 استيلاكو لنفس العلامة أك نفس المنتج كما أف فكرة التغيير لف تراكده أبدا.

 بةرقاال :المرحمة الرابعة

إستراتيجية الكلاء ىك بناء  دؼ مففالي ذه المرحمة ىك مراقبة فعالية التقنيات المستعممة،اليدؼ مف ى    
بيف العلامة كالعميؿ ، فمف الضركرم التأكد عمى صلابة ىذه الرابطة،كماأف إستراتيجية الكلاء رابط دائـ 

 تتطمب كسائؿ مالية.
 التقييـ :المرحمة الخامسة

ستراتيجية ـ الإتقيي ياس العائد المالي للاستثمار، في ىذه المرحمة يتـؼ مف التقييـ ليس قيدال         
 .زة التنافسية لمعلامةنفسيا مف أجؿ استمرارية المي

 الرضا الإلكتركني:ابعار 
جربة بتقييـ محصمة تجربة سابقة عف الخدمات المقدمة مف طرؽ مكقع الكتركني تسمح ىذه الت       
 .1ني لكترك في شبكة الانترنت كتحديد مدل رضاه عف المكقع الإ ناة التكزيع المتمثمةفعالية ق

 

                                                           
1

-يغٍهح–انجضائش ذ دساعح يٍذاٍَح تثشٌ,رضا‌انسبُن‌فً‌تحمٍك‌دة‌انخذمت‌الإنكترَوٍتدَر‌جُ,عهًى ٔاضخ  –دٍاج لهٍم 

 .31ص , 0202-0229,جايؼح يذًذ تٕضٍاف انًغٍهح,يزكشج ياعتش,
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كىك عبارة عف سمكؾ  الزبكف تجاه المنتج أك الخدمة ،مما ينتج عنو مجمكعة مف السمككيات       
اد عمى اتجاه إيجابي بالاعتمكالعلاقات تسعى المؤسسة لتكجيييا مف خلاؿ مكقعيا الإلكتركني ، دائما في 

 .1سائؿ التي تسمح بتعظيـ الرضامجمكعة مف الك 

 2تتمثؿ في  :يو ثرة فالمؤ  عكامؿكمنو نستنتج ال ،أ

كتشمؿ خصائص المكقع كالتي تضـ السيكلة في الشراء ،خصائص العرض :*عكامؿ مرتبطة بالمكقع
لمالي تصميـ المكقع،الأمف ا)المنتجات التي يتـ عرضيا كالمعمكمات المقدمة عف المنتج( ،

 . يبكقع ك تسميـ ،كبصفة عامة كؿ العكامؿ المساىمة في جكدة م،السعر،ظركؼ ال

تعد جكدة خدمات الزبائف عاملا ىاما في تحديد رضاىـ ،فكمما كانت :*عكامؿ مرتبطة بخدمات الزبائف
 الخدمات أكثر قدرة عمى الرد عمى الأسئمة كحؿ المشكلات زاد رضا الزبائف

 لإلكتركنييفمميزات العملاء ا ،ب  

 : 3ةلخصائص كالسمات التاليء باالعملاأف العملاء الإلكتركنييف يتميزكف عف غيرىـ مف  (Blue)يرل 

  الرغبة في الحصكؿ عمى المعمكمات كبيانات مكعية تتفؽ مع حاجاتيـ كرغباتيـ أم يبحثكف عف
 معمكمات كبيانات محددة.

 تنجز معاملاتيـ دفعة  ا أنيـ يميمكف إلى أفباتيـ في أقرب كقت كمالرغبة في تمبية حاجاتيـ كرغ
 ة .كاحدة كليس عمى مراحؿ متعدد

 ضؿ العميؿ التعامؿ مع قناة كاحدة كليس عدة قنكات .في 

 الاستعداد التاـ لتناقؿ البيانات كالمعمكمات مع الشركة شريطة الحصكؿ عمى إذف مسبؽ. 

 ثالية.الرغبة في الحصكؿ عمى خدمات كحمكؿ م 

                                                           
1

 ممٍاش‌محاَنت‌لٍاش‌رضا‌انسبُن‌ػهى‌جُدة‌انخذماث‌الإنكترَوٍت‌باستؼمال,جًال انٕٓاسي -ػثذ انجهٍم طٕاٍْش

NetQual ,يجهح أداء ,-جضائشان–ٍاتظ عٍذي تهؼثاط انجٍلانً ن جايؼح ,ئشغ ٌٔة يؤعغح تشٌذ انجضادساعح دانح يٕل

 .222ص,0223, 20انؼذد –انًؤعغاخ انجضائشٌح 
2

 .34ص ,يشجغ عثك ركشِ  ,عهًى ٔاضخ  –دٍاج لهٍم 
3

-يغٍهح–ذ انجضائش دساعح يٍذاٍَح تثشٌ,رضا‌انسبُندَر‌جُدة‌انخذمت‌الإنكترَوٍت‌فً‌تحمٍك‌,عهًى ٔاضخ  –دٍاج لهٍم 

 .31ص , 0202-0229,ضٍاف انًغٍهحيؼح يذًذ تٕجا,ياعتش يزكشج,
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 ة المالية الرقمية كرضا العملاءالعلاقة بيف الخدم : المطمب الخامس
( أف تكنكلكجيػػا الخػػدمات المصػػرفية الرقميػػة قػػد تقػػدمت بشػػكؿ كبيػػر 5391) اكيدم كجػػلاحػػظ كينػػ        

ىناؾ،مف خػلاؿ لعػب الػدكر الرئيسػي فػي تحسػيف معػايير تقػديـ الخػدمات فػي المؤسسػة الماليػة .يقكلػكف أف 
يقفػكف فػي طػػكابير فػي قاعػات البنػػكؾ فػي انتظػار دفػػع ؿ عنػدما كػاف العمػػلاء ـ قػد كلػػت منػذ زمػف طكيػػالأيػا
لات مالية أخرل.يمكنيـ أف يفعمكا الآف ىذا في الكقت مات العامة الرسكـ المدرسية أك أم معامالخد كاتيرف

ؾ راحة.بالإضافة إلى ذلالذم يناسبيـ باستخداـ بطاقات الصراؼ الآلي الخاصة بيـ أك عبر الإنترنت مف 
غير مستغمة كدخمت فرصة سات بي صناعة اليكاتؼ المحمكلة المالية لقد غامر المؤسسبب النمك اليائؿ ف

 .1لمحمكؿ كمزكدك الشبكة لتقديـ الخدمات المصرفية لعملائيـفي شراكة مع الياتؼ ا

يسػتخدـ  الرقمية أساسا ىك أنػوبعدة آراء حكؿ ماتعنيو الخدمات المصرفية  cross(5393يستشيد )        
ؤيتػو غيػر مرئػي رقمػي"، مكف ر ؿ مػايلتصػميـ التجارب،المرئيػة كغيػر مرئيػة "كػؿ شػيء عػف جعػالتكنكلكجيػا 

 سمسة كسمسمة لمغاية يصبح غير مرئي لمعمؿ . مما يجعؿ الخدمات

،كلكف أيضا إنو ينطكم عمى التخطيط لممبادرات الرقمية التي تتطمب المزيد مف مجرد أتمتة الخدمات 
 المصرفية  جانب العاطفي لمخدماتمراعاة ال

ية يجب أف يككف في قمب بو ؟الاحتياجات العاطفعمكف ذا يفىك شعكر العملاء اتجاه الماؿ كما ما -
تجربة العميؿ بأكمميا."رضا العملاء ىك مقياس مدل شعكر العملاء بالسعادة عندما يتعاممكف مع شركة 

 .2بنكؾفي ىذا السياؽ كىك أحد ال

 كلكػػػػػف مػػػػػلاء راضػػػػػكف عػػػػػف ملائمػػػػػة الخػػػػػدمات المصػػػػػرفية التقميديػػػػػةأف الع schlich(5393)يقػػػػػكؿ         
قنيػات الجديػدة كسػمككيات المسػتيمؾ تتطػكر.عمى نحػك متزايػدة قعات آخذة فػي الارتفػاع باسػتمرار مػع التالتك 

لاجتمػػػػاعي كالتفػػػػاعلات المنافسػػػػة،ؾ العمػػػػلاء ليشػػػػمؿ الكيػػػػب عبػػػػر الأجيػػػػزة المحمكلػػػػة ككسػػػػائؿ التكاصػػػػؿ ا
إلػػى مكاصػػمة بنػػاء اليػػة ت المكاحػػدة .لتبقػػى قػػادرة عمػػى المنافسػػة ، تحتػػاج المؤسسػػاالشخصػػية لعمميػػة شػػراء 
ي الكقػػت الفعمػػي عمػػى مػػدار السػػاعة طػػكاؿ أيػػاـ الأسػػبكع إلػػى المصػػرفية بسلاسػػة القػػدرات لتػػكفير كصػػكؿ فػػ

 عبر القنكات

                                                           
1
Kevin ogonji Harris Muluka ,Influence of Digital Banking on customer satisfaction,A case of National Bank 

of Kenya Bungomacounty,University of Nairobi,2015,p9. 
2
Kevin ogonji Harris Muluka ,Influence of Digital Banking on customer satisfaction,A case of National Bank 

of Kenya Bungoma county,University of Nairobi,2015,p10. 
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بالإضافة  يمؾ الرقمي السمكؾمستلم ميـ قك فرقمية عمى *يجب أف يعتمد عرض الخدمات المصرفية ال    
 .1جارية لمبنؾ الرقمي ة التلعلامإلى النظر في كيفية بناء كتكسيع قيمة ا

 الدراسات السابقة :المبحث الثاني 

 دراسات سابقة حكؿ الخدمة المالية الرقمية :المطمب الأكؿ 

 بعنكاف:  ،Joni salminen, 2017ر2دراسة .1

Digital Services :How Are They Different Mars‌

ة النظر التقميدية لمخدمات ،كلا جيمع ك  قارنة"مف خلاؿ المJoni salminen"ذه الكرقة التي أعدىا ى تيدؼ
تشمؿ الأسئمة  كبشكؿ أكثر تحديدا، ، كأدبيات تسكيؽ الخدمات الأكثر حداثة.IHIPسيما نمكذج 
 كيؼ تنطبؽ5د لمخدمة؟ مية عف المفيكـ السائكيؼ تختمؼ الخدمات الرق9) :يمي المطركحة ما

يقاؿ إف  استنادا إلى التطكير المفاىيمي،(ية ؟ عمى الخدمات الرقم IHIPالخصائص الأساسية لنمكذج 
الخدمات الرقمية ىي عركض )أم منتجات( تجمع بيف العديد مف الخصائص المنسكبة تقميديا إلى السمع 

-كلكجيا العاليةالتكن-المممكسية :ئص يما(.كتشمؿ ىذه الخصاأك الخدمات )كلكف نادرا ما تككف كمي
ر ىذه الخصائص إلى أنو في تسكيؽ الخدمات الرقمية مف ا تشي،بينمبشكؿ أساسي–قابمية التكسع -الثبات

الممكف الاستفادة مف"أفضؿ ما في العالميف"،فإنيا تثير أيضا سؤالا حكؿ كيفية التعامؿ مع الخدمات 
 ات.الرقمية في الأدبي

 : ,بعنكاف 1627العربي, ؽ النقدرالصندك3.دراسة 1

 ربية الخدمات المالية الرقمية في الدكؿ الع 

دراسػػػة مقػػػاؿ حػػػكؿ الخػػػدمات الماليػػػة الرقميػػػة فػػػي الػػػدكؿ  5397قػػػدـ الصػػػندكؽ النقػػػد العربػػػي فػػػي          
عالجػة تحػػديات تعزيػػز العربيػة حيػػث تػـ إعػػداد الدراسػة لػػدعـ جيػكد صػػانعي السياسػات فػػي الػدكؿ العربيػػة لم

نظـ الدفع لأغراض دمات ية كخطقة العربية مف خلاؿ تطكير الخدمات المالية الرقملشمكؿ المالي في المنا
استعرضػت  (FIARI)ار المبادرة الإقميمية لتعزيز الشمكؿ المالي في الػدكؿ العربيػة الشمكؿ المالي ،في إط

                                                           
1
Kevin ogonji Harris Muluka .op.cit. 

2
Jonisaminen،Digital services:how are theydifferent، univarsity of Vaasa، 2017. 

3
علايح ٔأيٍ  ,يجهح صُذٔق انُمذ انؼشتً ,ً‌انذَل‌انؼربٍتف‌خذماث‌انمانٍت‌انرلمٍتان,نًصشفٍح نهشلاتح اُح انؼشتٍح انهج 

 .0227,انًؼهٕياخ انًصشفٍح الإنكتشٍَٔح
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تجػػو مي خػػدمات جػػدد ،كمػػا ينرة الفكريػػة كظيػػكر مقػػدالدراسػػة التطػػكر المشػػاريع فػػي نظػػـ المػػدفكعات الصػػغي
دمات الادخػػػار .قػػػدمت الدراسػػػة أيضػػػا رات خػػػع خيػػػاذلػػػؾ مػػػف فػػػرص كبيػػػرة لخفػػػض تكمفػػػة المعػػػاملات كتنكيػػػ

ة مف المقترحات لصانعي السياسات بيدؼ تعزيز البنية التحتية الماليػة فػي الػدكؿ العربيػة بمػا يتػيح مجمكع
 ذا الشأف .الاستفادة مف الفرص الكاممة في ى

 : بعنكاف  1616رالبنؾ المركزم, 1.دراسة3

 العملات المشفرة  

دراسػػػػة كنػػػػكات لتكضػػػػيح مفيػػػػكـ العمػػػػػلات  5353مركػػػػزم فػػػػي مػػػػػارس ؾ الالبنػػػػ بينمػػػػا خصػػػػص          
الإفتراضية المشفرة بشكؿ رئيسي كعلاقتيا بباقي أشكاؿ العملات الرقمية الأخرل كعامػؿ ثانكم،إبتػداءا مػف 

الأكسػع الػذم تنػدرج تحتػو جميػع أنػكاع العمػلات كالتػي تمثػؿ المفيػكـ  العملات الرقميػة ككػؿ تكضيح مفيكـ
افتراضػػية أك عمػلات رقميػػة صػادرة عػػف بنػػكؾ  قمػػي سػكاء كانػػت نقػكد إلكتركنيػػة أك عمػلاتؿ الر لتمثيػذات ا

 مركزية.

كمخاطرىا،كمككنػػات  ثػػـ تسػػتعرض ىػػذه الدراسػػة أىػػـ مزايػػا كفكائػػد العمػػلات الإفتراضػػية المشػػفرة كتحػػدياتيا
بيػاف مخػاطر غسػؿ إلػى  كصػكلالإفتراضية المشفرة كالتكنكلكجيا التي تقكـ عمييا،ظكمة إصدار العملات امن

باسػػتخداـ ىػػذه العمػػلات ،لمػػا تشػػيره مػػف مخػػاكؼ تنظيميػػة كبيػػرة لػػدل السػػمطات  الأمػػكاؿ كتمكيػػؿ الإرىػػاب
مجيكليػػة،كاجتياز ؽ بػػو ىػػذه العمػػلات مػػف التنظيميػػة كالنقديػػة كسػػمطات إنفػػاذ القػػانكف فػػي ضػػكء مػػا تتصػػد

ميػات الػدفع عبػر الحػدكد مػع غيػاب يػذ عمكتنف كد مف خلاؿ سيكلة الكصكؿ إلييػا عبػر شػبكة الإنترنػتلمحد
 الخاضعيف لمتنظيـ كالرقابة . لمكسطاء

 

 

 

 

                                                           
1

 .0202آراس ,نثُك انًشكضي الأسدًَ ا ،, انؼملاث‌انمشفرة‌ ,دائشج الإششاف ٔانشلاتح ػهى َظاو انًذفٕػاخ انٕطًُ
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 :   بعنكاف.Erik feyen.And Mathew sal‌2020) 1.دراسة4

DIGITAL FINANCIAL SERVICES APRIL ‌

ىػا ع نمك ؿ الرقمي كنماذج الأعماؿ الناجحة كالسياسات لتشجيات التمكيتو كصؼ لأدك تناكلت دراس            
الخػػدمات كالأطػػر القانكنيػػة كالتنظيميػػة اللازمػػة لمكاجيتيػػا  كتشػػؼ مخػػاطر كتحػػديات الأنػػكاع الجديػػدة مػػف.ي

لػدل  عمى طكؿ الطريػؽ .خاصػة.أخيرا يشمؿ تجارب الدكؿ في تعزيز التكسع في الخدمات المالية الرقمية 
 قدرتيـ عمى الصمكد كتحسيف حياتيـ.الفقراء لزيادة 

 : بعنكاف   ‌Liyang and youtangzhang  .1616ر 2 .دراسة5

DIGITAL FINANCIAL IN CLUSION AND SUTAINABLE GROWTH OF SMALL 

AND  MICRO ENTERPRISES ‌

النمػػك  ـ المتحػػدة إلػػى تعزيػػزلػػلأ5313لمسػػتدامة لعػػاـ خطػػة التنميػػة ا  توبينمػػا خصصػػت دراسػػ             
 سػػمي كالنمػػك عمػػى المؤسسػػات متناىيػػة الصػػغرع الر الطػػابالاقتصػػادم الشػػامؿ كالمسػػتداـ كتشػػجيع إضػػفاء 

كالصغيرة كالمتكسطة مف خلاؿ الكصكؿ إلػى الخػدمات الماليػة.تبحث ىػذه الدراسػة فػي تػأثير كآليػة الشػمكؿ 
الصػػػيف .ليػػػذا الغػػػرض ة كمتناىيػػػة الصػػػغر فػػػي تداـ لممؤسسػػػات الصػػػغير المػػػالي الرقمػػػي عمػػػى النمػػػك المسػػػ
 5398إلػى 5399درجػة فػي سػكؽ المجمػس الثالػث الجديػد مػف ة الملصػيني،تستخدـ البيانات مػف الشػركات ا

كمؤشر الشمكؿ المالي الرقمي لجامعػة بكيف.تظيػر النتػائج أف تطػكير الشػمكؿ المػالي الرقمػي يسػاعد عمػى 
فػػي الصػػػناعات الخاصػػػة ذات التقنيػػػة  متناىيػػػة الصػػػغر لاسػػػيمااـ لمشػػػركات الصػػغيرة ك تعزيػػز النمػػػك المسػػػتد

زمػػة ماليػػة ناجمػػة عػػف اخػػتلاؿ ىيكػػؿ رأس ة إف آليػػة تػػأثير ىػػذه التنميػػة تمنػػع أم أنافسػػيؽ التالعاليػػة كالأسػػكا
تمكيؿ الماؿ كمشاكؿ سيكلة رأس الماؿ لممؤسسات الصغيرة كمتناىية الصغر مف خلاؿ التحقيؽ مف قيكد ال

صػػاد للاقتجػػكدة يػػر نتػػائج البحػػث أنػػو فػػي ظػػؿ خمفيػػة التنميػػة عاليػػة الز نمكىػػا المسػػتداـ. تظ،كبالتػػالي تعزيػػ
عادة تشكيؿ النمط البيئي لمصناعة المالية يمكف أف  الصيني،فإف التعزيز المستمر لمشمكؿ المالي الرقمي كا 

لتنميػػػة الصػػػحية ناىيػػػة الصػػػغر كتحقيػػػؽ ايػػػكفر دعمػػػا ماليػػػا ثابتػػػا لمنمػػػك المسػػػتداـ لممؤسسػػػات الصػػػغيرة كمت
 ات الصغيرة كالاقتصاد الكمي .لممؤسس

 
                                                           
1
Erik feyen.and Mathew saal,Digital financial services ,world bank group ,ceylapazarbasiogiu.Alfonso Garcia 

Mora.Maheshuttamchandani. 
2
Liyang and youtangzhang, Digital financial inclusion and sustainable growth of small and micro 

Enterprises,school of management wwhan University. 
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 ؿ رضا العملاءحكت اسادر  :المطمب الثاني
 :  بعنكافclaes cassel.2006 ) 1.دراسة2

Measuring customer Satisfaction amethodological guidance 

ؿ رضا العملاء، حيث منيجية لتنفيذ كتحمي إلى تطكير البعض مف مبادئ تكجييية توسعت دراس          
، تحديػػد كتجزئػػة معػػدلات الاسػػتجابة كتصػػميـ ،دـسػػتخالم،اقش فػػي ىػػذا التقريػػر الأسػػئمة المتعمقػػة بالعميؿنػػ

الاستبياف كتحميؿ بيانات رضا العملاء.العديد مف الأسئمة التي تمت مناقشتيا ىػي شػائعة فػي اسػتطلاعات 
س كتصػػميـ الاسػػتبياف ط.عنػػد مناقشػػة المقػػاييى اسػػتطلاعات الرضػػا فقالػػرأم الأخػػرل أيضػػا كلا تقتصػػر عمػػ

 .اـ المعادلة الييكمية استخدميؿ بتقتصر الدراسة عمى إجراء التح

 : بعنكاف(Gregor Biisk and Joyanta yod-Wrobel .1199ر 2.دراسة

Customer satisfaction-meaning and methods of measuring        ‌

شركط الكلاء، كيصػؼ طرقػا مختػارة لقيػاس عملاء، كيحدد رضاء الفكرة إ صص دراستو حكؿخ            
العملاء فتكصمت إلػى أف ىنػاؾ الكثيػر  معايير الدكلية التي تشير إلى قياس رضارض ال، كيعرضا العملاء

مف الطرؽ لقياس رضا العملاء ، كلكف مف الصعب قياس الرضا نفسػو.عمى الػرغـ مػف الكصػكؿ إلػى عػدة 
ة سػػم59فػػي النمػػك .بنػػاءا عمػػى الأدبيػػات.عزؿ المؤلفػػكف  ء ،تسػػتمر خلايػػا جديػػدةطػػرؽ لقيػػاس رضػػا العمػػلا

لرضػا عػف شػراء البضػائع ،كالتػي تػـ تخطػيط ليػا فػي العملاء.كانت ميمة المجبيف ىي تقيػيـ ا ؽ رضاتصد
الشػػػعكر كقػػػت سػػػابؽ.أظيرت الأبحػػػاث أف الخطػػػة السػػػابقة لمشػػػراء كتحديػػػد متطمبػػػاتيـ ضػػػركرية مػػػف حيػػػث 

.إف داتػػو امؤلفك الدراسػػة ببنػػاء منظػػكر حػػكؿ رضػػا المشػػترم كمحدلنتػػائج التػػي حصػػؿ عمييػػبالرضا.سػػمحت ا
متثالػػو الكامػػإ ؿ لمتطمبػػات العمػػلاء كالعكاطػػؼ الإيجابيػػة المرتبطػػة بالشػػراء ىػػي دراؾ جػػكدة كقيمػػة المنػػتج كا 

 العكامؿ الرئيسية المحددة 

 : بعنكاف  درمزياف عبد القا  2011.2012.  ر 3.دراسة3

 عمى رضا العملاء ة الخدمات دات جكدأثر محد

                                                           
1
Claes cassl, measuring customer Satisfaction. a methodological,  statistiskacentralbyran,2006. 

2
GrzegorzBiesok-Jolantawyrod-wrobel,,Customer satisfaction-Meaning and methods of measuring,chapterin 

a book,citation9,2017. 
3

شٓادج ,نصُذٔق انٕطًُ نهتؼأٌ انفلادًا دساعح دانح,نؼملاءث‌ػهى‌رضا‌ادة‌انخذماأثر‌محذداث‌جُ,ذ انمادس يضٌاٌ ػث

 .0222,0220 ,جايؼح أتً تكش تهماٌذ ,ياجغتٍش
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راز الطػػرؽ المسػػتعممة فػػي قيػػاس رضػػا العميػػؿ مػػع دداتػػو كأبػػىػػـ محضػػا كأأشػػار إلػػى مفيػػكـ الر                
إسقاط طريقة بحكث الرضا عمى الكاقع مف خلاؿ القياـ بإستقصػاء اليػدؼ منػو معرفػة درجػة رضػا أك عػدـ 

المتمثمػػػة فػػػي الصػػػندكؽ الػػػكطني لمتعػػػاكف ات ككالػػػة التػػػأميف يف سػػػيارات مقتنػػػيف خػػػدمرضػػػا العمػػػلاء المػػػالك
مقدمة كباستعماؿ المػنيج الكصػفي دد مف محددات الجكدة عمى الجكدة الكمية الكؿ محأثير الفلاحي إبراز ت

كمسػتكيات ،تكصمت إلى أف ىنػاؾ علاقػة ذات دلالػة إحصػائية بػيف محػددات جػكدة خػدمات ككالػة التػأميف 
ء حصػػائية بػػيف السػػمكؾ الناجمػػة عػػف رضػػا العمػػلاء بعػػد اقتنػػاعلاقػػة ذات دلالػػة إكجػػد أيضػػا  ضػػا العمػػلاءر 

 .كالرضا في جكدة الكمية ليذه الخدمات ة التأميف لمصندكؽ الكطني لمتعاكف الفلاحية شركخدم

 :   بعنكاف peter palm.1626ر 1.دراسة

Measuringcustomersatisfaction:astudy of the swedish real estate industry2016 

مية كاسػتخداـ مؤشػر رضػا العمػلاء الرسػ عمػلاءكبالمثؿ أشار إلى تحديد إستراتيجيات تقييمات ال           
اعة العقػارات التجاريػة السػكيدية أعتمػد فػي دراسػتو عمػى جػرد لأربػع كعشػريف شػركة عقاريػة تجاريػة في صن

قطػػػاع العقػػػارات كبػػػار المػػػديريف فػػػي خمسػػػة عشػػػر مقابمػػػة مػػػع  تسػػػتخدـ تقييمػػػات العمػػػلاء الرسػػػمية كتحميػػػؿ
الػرغـ فػي الدراسػة فقػط تجػرم تقييمػات رسػمية ،عمػى  مدرجػةات الالتجارية السكيدم. النتائج _نصؼ الشرك

مف أنيا تعتبر تعمؿ مع العملاء .ىناؾ إستراتيجيتاف مختمفتػاف لاسػتخداـ التقييمػات الرسػمية ىمػا، لأعمػاؿ 
بب قيػػاـ نصػػؼ الشػػركات فقػػط بػػإجراء تقييمػػات سػػيرات المقترحػػة لسػػإلػػى الجكدة.أحػػد التف التحسػػيف كالإشػػارة

إذا كانػت الشػركة ترغػب فػي إسػتخداـ ككف مقياس العقارات السكيدم الرسػمي كافيػا ألا يتماؿ رسمية ىك اح
سي في النتيجة لمتطكير التنظيمي .بدلا مف ذلؾ ،ىناؾ مؤشرات عمى أف ىذا الباركمتر يستخدـ بشكؿ أسا

 .كالتسكيؽ أغراض الدعاية 

 ءالعملاكرضا دراسات سابقة حكؿ الخدمة المالية الرقمية  :الثالث  المطمب

 :  بعنكافHarris muluka .2015 ) 2.دراسة2

Influence of digital Banking on customer satisfaction         

                                                           
1
Peter palm, Measuring customer satisfaction:a study of the swedish real estate industry Lecturer Malmo 

University ,2016. 

2
Kevin ogonji Harris Muluka ,Influence of Digital Banking on customer satisfaction,A case of National Bank 

of Kenya Bungoma county,University of Nairobi,2015. 
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رضػػا  الرقميػػة عمػػى حالػػة ثير الخػػدمات المصػػرفيةتيػػدؼ الدراسػػة الأكلػػى إلػػى التحقيػػؽ فػػي تػػأ                 
،لأربعػة أىػداؼ كاجيػت 5395فػي "  National Bank of Kenya Bulgomme count"     العمػلاء فػي

الدراسػػػػة "تحديػػػػد تػػػػأثيرات سػػػػرعة المعػػػػاملات،كتقييـ تػػػػأثيرات إمكانيػػػػة الكصػػػػكؿ ،كتحديػػػػد تػػػػأثيرات إمكانيػػػػة 
أثير القػػدرة عمػػى ميػػة ،كتحديػػد مػػدل تػػلخػػدمات المصػػرفية الرقالكصػػكؿ،كتأثيرات القػػدرة عمػػى التكييػػؼ مػػع ا

ة ة رضػػػا عمػػػلاء فػػػي البنػػػؾ الػػػكطني الكينػػػي مقاطعػػػى حالػػػيػػػة عمػػػتحمػػػؿ تكػػػاليؼ الخػػػدمات المصػػػرفية الرقم
-بكنغكمػػا. كػػاف السػػكاف المسػػتيدفكف لمدراسػػة ىػػـ عمػػلاء كمكظفػػك البنػػكؾ مػػف البنػػؾ الػػكطني فػػي المقاطعػػة

جابيػة قكيػة بػيف سػرعة المعػاملات اسػة كجػكد علاقػة إيصػفي أثبتػت نتػائج الدر تـ إجراء المسػح الك  -بكنغكما
مكاني  إيجابيا برضا العملاء.لى الخدمات المصرفية الرقمية كانت مرتبطة صكؿ إة الك كرضا العملاء كا 

 :  بعنكافبف سعيد مسعكدة أماؿ  2017.ر 1.دراسة1

 مؽ رضا الزبكف الجزائر حكؿ دكر التسكيؽ الإلكتركني لمخدمات المصرفية في تحقي

تي تكاجيو فػي الجزائػر ات اللتحديقفت عمى كاقع التسكؽ الإلكتركني لمخدمات المصرفية كاك               
بػػػائف ،كلتحقيػػػؽ ذلػػػؾ تػػػـ الاعتمػػػاد عمػػػى المػػػنيج الكصػػػفي التحميمي،ذلػػػؾ مػػػف خػػػلاؿ كعلاقػػػة ذلػػػؾ برضػػػا الز 

ارؼ لمتعػامميف مػع المصػمػى عينػة عشػكائية مػف االكقػكؼ عمػى الأسػس النظريػة كتعزيزىػا بدراسػة ميدانيػة ع
ـ يػع البيانػات اللازمػة ،كتػـ تحميميػا باسػتخداف لجمسػتبيامتعامؿ بالاعتماد عمى استمارة ا73المبحكثة بمغت 

spas  الحزمػػة الخاصػػة بتجييػػز البيانػػات فػػي مجػػاؿ العمػػكـ الاجتماعيػػة .كخمصػػت الدراسػػة إلػػى العديػػد مػػف
لتركيػػػز عمػػػى تػػػدريب الكػػػادر م فػػػي المصػػػارؼ مػػػع اة ىندسػػػة العمػػػؿ الإدار النتػػائج مػػػف أىميػػػا ضػػػركرة إعػػػاد
 .ا يتناسب كالتطكرات العالمية الحديثةئر بمالجزاالمصرفي العامؿ داخؿ كخارج 

 

 :   بعنكافحياة قميؿ كسممى كاضح 2020،2019.ر 2.دراسة 3

 دكر جكدة الخدمة الإلكتركنية في تحقيؽ رضا الزبكف  

                                                           
1

 ضا‌انسبُن‌انجسائريهخذماث‌انمصرفٍت‌فً‌تحمٍك‌ردَر‌انتسٌُك‌الإنكترَوً‌ن,تٍ نخضش يذًذ انؼشتً-تٍ عؼٍذ يغؼٕدج أيال

 .0227,انجضائش-تشاس -ْشي يذًذ طاجايؼح ,انًصاسفهى ػٍُح يٍ تطثٍمٍح ػدساعح ,
2

شٓادج ,-يغٍهح-دساعح يٍذاٍَح تثشٌذ يغٍهح انجضائش– دَر‌جُدة‌انخذمت‌الإنكترَوٍت‌فً‌تحمٍك‌رضا‌انسبُن,عهًى ٔاضخ –دٍاج لهٍم 

 .0229,0202,ياعتش
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تطلاع آراء الزبػػػائف حػػػكؿ جػػػكدة الخػػػدمات دراسػػػة اسػػػالتناكلػػػت مػػػنيج الكصػػػفي د عمػػػى البالاعتمػػػا          
الجػكدة )سػيكلة الاستخداـ،تصػميـ  رؼ بريد مسيمة باختيار مجمكعة أبعاد لقياسمف ط مقدمةالإلكتركنية ال

ذك  ،المكقع، الأماف ،سػرعة الاسػتجابة ،السػرية،التعاطؼ،المعمكمات( كمنػو تكصػمت إلػى كجػكد أثػر معنػكم
 .لكتركنية كتحقيؽ رضا الزبكف ف جكدة الخدمة الإدلالة إحصائية بي

 الحالية مف الدراسات السابقةة لدراسمكقع ا :المطمب الرابع
أغمػػب الدراسػػات السػػابقة التػػي شػػممت كػػلا المتغيػػريف ركػػزت عمػػى دراسػػة جػػكدة الخدمػػة الرقميػػة             

نيػػا لتحقيػػؽ رضػػا مػػة الرقميػػة إلكترك كيػػؼ يػػتـ التسػػكيؽ لمخدكمػػدل تأثيرىػػا عمػػى رضػػا العمػػلاء بأبعادىػػا أك 
ف كانػػػاسػػػةاليا در العمػػػلاء ،أمػػػا الدراسػػػة الحاليػػػة فمضػػػمكن ت ترضػػػي خدمة الماليػػػة الرقميػػػة فػػػي حػػػد ذاتيػػػا كا 

باسػػػتخداـ المػػػنيج  99العمػػػلاء أكلا ككيػػػؼ تػػػؤثر عمػػػى رضػػػاىـ عمػػػى فحصػػػرت الدراسػػػة خػػػلاؿ فتػػػرة ككفيػػػد 
 kevinogoni and "ي .أمػػا دراسػةؾ الجزائػػرم الخػارجسػتبيانات لعمػػلاء البنػالكصػفي كالتحميػؿ باسػػتخداـ ا

HARRIS mouluka   "مكانيػػة الكصػػكؿ كالقػػدرة الت عمماسػػت مػػنيج الكصػػفي لمعرفػػة تػػأثيرات المعػػاملات كا 
 .5395لسنة  -مقاطعة بكنغياـ–عمى التكييؼ...الخ،لدل مجمكعة عملاء كمكظفكا البنؾ الكطني 

لتسكيؽ الإلكتركني لمخدمة المالية محمد العربي إلى اسعيدة أماؿ كبمخضر  تأشار  5397 كفي سنة
 عامؿ.مت73لاء باستخداـ المنيج الكصفي حيث درست العم برضاءالرقمية كعلاقتيا 

أما حياة قميؿ كسممى كاضح ركزكا عمى جكدة الخدمات الإلكتركنية المقدمة مف طرؼ بريد              
 :ه يكضح الفرؽ بالتفصيؿ .الجدكؿ أدنا 5398،5353ريد مسيمة  سنة في تحقيؽ رضا عملاء ب

 الفركقات بيف الدراسة الحالية كالدراسات السابقةاىـ  يبيف 2جدكؿ

 العينة الإطار الزمني اليدؼ الأداة،المنيج الدراسة
Kevin ogonji 
And 
HARRIS 
Muluka 

 
 كصفي         

 معاممة كدراسة تأثيرات ال
 صكؿ كإمكانية الك 

 ى التكيؼ معالقدرة عم
 الخدمات المصرفية
 الرقمية عمى رضا

 العملاء
 

 
 
 

5395 

 عملاء كمكظفكا
 بنؾ الكطني

 مقاطعة بكنغياـ
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 سعيدة أماؿ ك
 بمخضر محمد

 العربي

 
 استبياف،كصفي 

 معرفة ما علاقة التسكيؽ
 الإلكتركني

 لمخدمة المالية الرقمية
 برضا العملاء

 
5397 

 
 امؿمتع73

 كقميؿ حياة 
 سممى كاضح

 
 فتبياسا،كصفي 

 معرفة جكدة خدمات
 الإلكتركنية

 المقدمة مف طرؼ بريد
 مسيمة في تحقيؽ رضا

 الزبكف

 
5399،5353 

 عملاء بريد
 مسيمة

  الحالية       
 استبياف،كصفي 

 معرفة دكر الخدمة
 المالية الرقمية في تحقيؽ
 رضا العملاء في جائحة

 99ككفيد

 
5355 

 عملاء البنؾ
 جزائرملا

 الخارجي

 مف اعداد الطالبة : المصدر                               
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 :خلاصة الفصؿ
إف التطكرات الحاصمة في قطاع الاقتصاد لكي يصبح اقتصادا رقمػي  شػمؿ جميػع الأصػناؼ فػي         

الصيرفة كالبنػكؾ كأكليا مجاؿ  لمجالاتفي كؿ اىذا القطاع إلى غاية الكصكؿ إلى الشمكؿ المالي الرقمي 
البنكية  "الخاصة" منيػا التػي تعػي رارية  المنافسة كالحفاظ عمى  بعض المؤسسات لاستمضماف فكاف ىذا 

 أىمية تبنييا لتمؾ الخدمات  الضركرية مف حيث الفيـ كالتطبيؽ.

لتػي دمػة المقدمػة اجػاه الخقبػكؿ اتمف خلاؿ ىذا الفصؿ نستخمص أف رضا العملاء ىك شػعكرىـ بالراحػة كال
ريػؽ الأجيػزة الإلكتركنيػة يػا كالتػي تعتبػر ىنػا كػؿ خدمػة ماليػة تطبػؽ عػف طة حاللرقميتمثؿ الخدمة المالية ا

المتقدمة كأجيزة تكنكلكجيا الإعلاـ كالاتصاؿ بحيث تساعد العميؿ عمى إجراء كؿ عممية عف بعد كبسيكلة 
 . 99د ترة فيركس ككفيتامة كىذا ما ساعدىـ كشجعيـ خلاؿ ف

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 :الثانيالفصؿ 

مية في بنؾ الجزائر دمة المالية الرقالخ ممارسات كاقع
 رع تقرتف الخارجي
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 :تمييد
الفصؿ لمدراسة الميدانية لمعرفة دكر الخدمة المالية الرقمية في تحقيؽ رضا ا خصص ىذ  

بمؤسسة البنؾ الخارجي الجزائرم فرع تقرت ،قصد التعرؼ عمى مدل  99العملاء خلاؿ جائحة ككفيد
راسة عف طريؽ تحميؿ كمنو تحقيؽ أىداؼ كأغراض الدتطبيؽ الخدمات الرقمية خاصة خلاؿ الجائحة ،

نة كاختبار الفرضيات ،تـ اعتماد الاستبياف كأداة لجمع البيانات كالمعمكمات عمى عينة مف ائص العيخص
عملاء المؤسسة ،كتمت المعالجة الإحصائية كالتحميؿ لآراء عينة الدراسة عف طريؽ البرنامج الإحصائي 

 spss.v26لمحزمة الاجتماعية  

النتائج، قسـ ىذا الفصؿ إلى مبحثيف  كمناقشة كالإلماـ بعرض كتحميؿ لتغطية متغيرات الدراسة
 مبحث لتغطية المؤسسة كخدماتيا كمبحث للإطار المنيجي كالتحميؿ الإحصائي لمبيانات.
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 تقديـ عاـ لمؤسسة بنؾ الجزائر الخارجي: المبحث الأكؿ
ف لكثير م الجزائر نظرا لتغطيتو مف أىـ المؤسسات المالية في يعد البنؾ الجزائرم الخارجي

 9967أكتكبر36المؤرخ في  67،533العمميات الداخمية كحتى الخارجية.تأسس ىذا البنؾ بمرسكـ رقـ 
مؾ لمدكلة كيعتبر تأسيسو بمثابة الحمقة الأخيرة مف سمسمة إجراءات التأميـ المصرفي كىك بنؾ كدائع م

قات الاقتصادية بيف ية العلاية في تسييؿ عممية تنمجزائرم ،تتمثؿ كظائفو الأساسكخاضع لمقانكف ال
الجزائر  ك  الدكؿ الأخرل كىك يمنح الاعتمادات عف الاستيراد كيقدـ ضمانات لممصدريف لتسييؿ ميمتيـ 

قررت بعدما  9973البنؾ منذ سنة  لمتصدير ك يضع اتفاقات مع البنكؾ الاجنبية كقد تكسعت عمميات ىذا
بات لديو كتمتيا الشركات الكيماكية فتح حسا ل في مياديف المحركقاتالشركات الصناعية الكبر 

 كالبيتركبحرم كشركات مكاد البناء كىك الذم يمدىا بالقركض .

 :تنقسـ إلى مديريات فرعية

 BEA يبيف تكزيع فركع مؤسسة : 65الشكؿ رقـ ر

 الغرب       الجيكية الجنكبالجيكية الشرؽ    الجيكية  الجيكية الكسطى  

 388تقرت                                                                               

 395الكادم                                                                                 

 311الحاسي                                                                                  

 315كرقمة                                                                                  

 عيف أميناس                                                                               

 غرداية                                                                            

 حاسي الرمؿ                                                                                    

 مف بيانات المؤسسةالمصدر:
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 اتعريؼ ككالة تقرت كميامي :المطمب الأكؿ
 تعريفو :أكلا 

اعمكش، اف مقرىا آف ذاؾ بحي بكك 9986ي ككالة تقرت في سنة نشأ البنؾ الجزائرم الخارج
نكفمبر 53ق المكافؽ ؿ9359شعباف 51حيث تـ نقؿ مقرىا إلى ساحة ىكارم بكمديف في يكـ الاثنيف ب

 ـ،ككاف ذلؾ عمى يد السيد رئيس السابؽ عبد العزيز بكتفميقة ،بيدؼ تكسيع نشاط البنؾ كخدمة5333
 دج، 513333333ة .ذات رأس ماؿ ممديرية الجيكية لكلاية كرقمزبائنيا ،حيث أنيا تابعة ل

 اميامي :ثانيا

 :أىميا

 استقباؿ الكدائع المتعمقة برؤكس الأمكاؿ منو طرؼ الأشخاص -

 يمنح قركض بجميع أشكاليا  -

 تكزيع رؤكس الأمكاؿ الأفراد كمراقبة استعماليا - 

 شراء الأكراؽ التجارية .المتعمقة بالاكتتاب الخصـ، يقكـ بجميع العمميات -

 خرل لبنكؾ الأقكـ بدكر المراسؿ مع اي -

 التمكيؿ بشتى الطرؽ لعمميات التجارية الخارجية  -
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 الييكؿ التنظيمي:ثالثا

 :1إناث يتقسمكف حكؿ الييكؿ التالي 6عامؿ مف بينيـ  51تممؾ المؤسسة 

  يبيف الييكؿ التنظيمي لممؤسسة66الشكؿ رقـ ر
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 ثائك انذاخهٍح نهًؤعغحانٕ

الفرع لدرر  

لركع الل اسبعال  سركرتاررا 

 سا ق ر رسع

ررنا ب لد  

يس             يس  الإدارة الإداررة

 الرحيات لع 

 الرلحة

 التعالات  لانة 

 ال دلة

 وعارة الت ارة  يس  النقد

 ال ار رة

 اءعيس  التق

الإد الات  يس  
ADM 

, 

   الإدارةيس

 يس  اللرالحت

 :التوطرن 

 غيس  التفرر 

 الصراف 
عر رسال  

 يس  الرداد

 الترورءات و  الل فظة

 ىل ة الصراف

 يس   سابات 

 الرلحت 

 

 يسط

 يس  الرودة
 يس  تصدرر 
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 1كمف بيف مياميا :ةكالة المصالح التاليتتكاجد بالك 

 اللازمة. إدارة كتسيير البنؾ بكؿ مصالحو، حيث يقكـ باتخاذ القرارات: ميمتوك المدير،9

نما تابعة لمديرية ال :مركز المحاسبة،5 ارجي مباشرة، حيث بنؾ الجزائرم الخليست تابعة لمياـ المدير ،كا 
صالح الأخرل )لأف كؿ مصمحة تقكـ بإحصاء يكمي لمصمحة بإحصاء حسابات جميع المتقكـ ىذه ا
 .لحساباتيـ( 

رساؿ الرسائؿ إلى تقكـ بتنظيـ إدارة كشؤكف المدير بشكؿ  :الأمانة العامة،1 منظـ، استقباؿ الزبائف كا 

 .البنكؾ الأخرل أك المؤسسات الأخرل

 :ديدة تتمثؿ في كتقكـ بمياـ ع :ت مع الزبائفمصمحة العلاقا،3

 تحضير خطة عمؿ مف أجؿ تحقيؽ الأىداؼ التجارية المسطرة  -            

 قرار قبكؿ الدخكؿ في علاقة جديدة مع أم زبكف -           

 تسيير كمتابعة استعمالات القركض -           

 بائفتحميؿ مردكدية الز  -           

 :صمحة المياـ التالية تتكلى ىذه الم :سيير الإدارممصمحة الت،5

 تسيير مكارد الككالة -          

 الاىتماـ بالتنظيـ كالرقابة -          

 التسيير الآلي لمعمميات -          

 تقكـ ىذه المصمحة بعدة مياـ نذكر منيا مايمي :لتزاماتمصمحة الا ،6

 ضدراسة القرك  -         

 يؿة التعيدات القانكنية كالتحصدراس -        

                                                           
1
 نٕثائك انذاخهٍح نهًؤعغحا
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 المنازعاتالاىتماـ بقضايا  -        

 القياـ بدراسات ميدانية لمتأكد مف سلامة طمب القرض -       

 كمف مياميا مايمي :مصمحة المنتجات البنكية،7

 عمميات الصندكؽ)السحب كالدفع كتحكيؿ(-       

 ت المقاصة(المحفظة المالية)عمميا -      

التحصيلات بالعممة ،الصعبة )عمميات السحب كالدفع بالعممة مصمحة العلاقات الخارجية  -      
 عمميات التجارة الخارجية(،الصعبة 

 91يدفترة ككففي الخدمات الرقمية بالمؤسسة  :المطمب الثاني
 99يدكأىـ تأثيرات ككففي ىذا المطمب تـ تعداد الخدمات الرقمية المقدمة مف طرؼ البنؾ كمعكقاتو 

 الخدمات الرقمية :أكلا 

ذه البطاقة عمى خدمتيف كىي سحب الأمكاؿ كالدفع في نفس الكقت تحتكم ى :السحب،بطاقة الدفع،9
 كلكف يختمؼ الرقـ السرم لكؿ خدمة تعمؿ بالدينار فقط

محصكرة عمى  تعمؿ عمى سحب الأمكاؿ كالدفع أيضا بالدكلار تككف : Business Goldبطاقة الدفع ،5
 عامميف التجارالمت

 فع في أم بمد بالعممة الصعبة تعمؿ عمى السحب كالد platinumdebit:بطاقة ،3

ؿ آمف عبارة عف تطبيؽ يتيح لؾ استشارة حساباتؾ بشك E-BANKING ،or،BEA MOBILE:تطبيؽ رقمي ،3
دارة عممياتؾ المصرفية ،بصفتؾ عميلا لبنؾ الجزائر الخارجي مستفيدا مف ؿ ككممة معرفة اسـ الكصك  كا 

ذكي أك الكمبيكتر المكحي متكفرة عمى كف الكصكؿ إلييا عبر الياتؼ الالمركر مف البنؾ ،يم
googleplay لأجيزةAndroid  كأجيزة APPLE مؼ APPSTORE  ساـ .تتككف شاشتو مف ثلاث أق

 .عممياتي(،تطكر الميزاف،)رصيدم
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  :خدماتو

   إتباع سعر الصرؼ كتحكيؿ عممتؾ 

 تكقيع الحكلات 
 لبحث عف فركع البنؾا 
 دة بفضؿ شياSSL ت المتبادلة مع البنؾ، يتـ التنقؿ في التطبيؽ بأماف تاـالتي تشفر جميع البيانا           
 تحكيؿ الأمكاؿ 
 معرفة الرصيد 
  طمب صككؾ شبكية 

 ار الشمكؿ الرقميبطئ انتش،تذبذب في شبكة الانترنت،نكعية العميؿ كثقافتو  :قات الخدمات الرقميةمعك 
 في بيئة البنؾ

 المؤسسة خصائص :ثانيا

ؤسسات الأخرل أنيا لا تستخدـ البريد الإلكتركني بينيا كبيف العملاء كاختلاؼ تختمؼ المؤسسة عف الم -
 .العمكلة 

 .بنكؾ الخاصةتحاكؿ مكاكبة التطكرات مثؿ ال -
 .الإستقباؿ الحسف -
 .خدمات مثؿ مجانية الدفع -
 .ميمةق السحب فبنسب مجانية عمميات الدفع أما -
 ."الزبكف ىك الممؾ"إرضاء العميؿ فشعارىا ىك  -
الأرممة أثناء ،أك مف ذكم الاحتياجات الخاصة ،أك كبير في السف،العميؿ )في حالة مرضو التنقؿ إلى  -

 .....الخ(،العدة 
 29البنؾ كككفيدخدمات  :ثالثا

 ؿ المؤسسات الأخرل ليا حاؿ كاعتمد البنؾ عمى الاحتياطات ك الإجراءات،  مف تباعد كتعقيـ حا
 .ئنيا كعملائيالممحافظة عمى زبا
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 جية البنؾ خلاؿ فترة الجائحة نقص عدد العماؿ كتذبذب في العمؿ كتقديـ الخدمات بسبب العقبات التي كا
 .المرض

 دماتيا لمكاكبة العمؿ كالجائحة كمنو تمبية رغبات الزبائف فاستحدثت الخدمة  حاكلت المؤسسة التطكر في خ
 .المذككر سابقا  BEA MOBILEىي رقمية ك ال

 ة،التحميؿ الإحصائي لمبيانات،كاختبار الفرضيات.الإطار المنيجي لمدراس:الثاني المبحث
عينة الدراسة، ككذا طريقة  مف خلاؿ ىذا المبحث نتعرؼ عمى الأداة المستخدمة في الدراسة، كخصائص

 ش كالتحميؿ الإحصائي.بالنقا جمع البيانات مع عرض للأساليب الإحصائية المستخدمة

 ية.لإطار المنيجي لمدراسة الميدانا :المطمب الأكؿ
 متغيرات الدراسة  :أكلا 

ي تعتمد عمى يتمثؿ في الخدمة المالية الرقمية كالتي نعرؼ بالخدمات المالية الت :المتغير المستقؿ،2
 .التقنيات الرقمية لتقديميا كاستخداميا مف قبؿ المستيمكيف

 .99يد خلاؿ جائحة ككف BEAكىك رضا عملاء  :ابعير التالمتغ،5

 لمدراسة ج النظرمالنمكذ  67الشكؿ رقـ ر

 

 

 

 

 

 

 مف إعداد الطالبة :المصدر                                          

 المتغير المستقل المتغير التابع

 المالية الرقمية:الخدمة 
  يةالخدمة  المالية  الرقم اعليةفبعد -
 يةالرقممالية لابيقات بعد التط-

 رضا العملاء خلال
 29جائحة كوفيد 
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 دراسة أداة ال :ثالثا 

بنؾ الجزائرم ء التـ إعداد الاستبياف كتجييزه بطريقة تساعد عمى جمع البيانات مف طرؼ عملا
راستو كتحكيمو مف قبؿ الأستاذ المشرؼ تـ التأكد مف نجاعتو عف طريؽ دكقبميا  فرع تقرت، الخارجي

يادتيـ ليكزع بشكمو بحيث تـ تعديمو بأخذ مجمكعة مف التعميمات مف س ،المحكميف كمجمكعة مف الأساتذة
بما فييا الأسئمة المتعمقة بالمتغيرات  رة .( عبا57النيائي. بحيث يتككف مف ثلاث أجزاء كسبعة كعشركف )

 لشخصية.ا

( 99تغير المستقؿ الخدمة المالية الرقمية كاشتمؿ ىذا المحكر إحدل عشر )خاص بالم :الجزء الأكؿ
 مستعممة كنكع الحساب .تـ تقسيمو إلى بعديف تمثلا في عبارة.ابتدأ بأسئمة شخصية حكؿ نكع الخدمة ال

 (5إلى 9)مف المالية الرقميةخدمة الفاعمية   :البعد الأكؿ

 (99 إلى6التطبيقات الرقمية )مف  :يالبعد الثان
 ( عبارات.93كاشتمؿ عمى عشر) خاص بالمتغير التابع رضا العملاء ، :الجزء الثاني 

صية لكؿ عميؿ )الجنس،السف، المستكل الدراسي، الدخؿ(، ككملاحظة جمع المعمكمات الشخ:الجزء الثالث
عمى عميؿ عمى مسار الأسئمة كالبعد ال ةشخصية في آخر الاستبياف مف أجؿ طمأنمة التـ كضع الأسئ

 الحساسية الشخصية .

 الأدكات كالأساليب الإحصائية المستخدمة :رابعا

كاعتماد الأساليب الإحصائية ،  56spss vالإحصائي  مف أجؿ تحميؿ البيانات قمنا باستخداـ البرنامج
 :سة كمتغيراتيا كما يمي الدراالمناسبة لاختبار فرضيات 

 .كصدؽ الأداة الصدؽ ألفا كركنباخ لقياس ثباتمعامؿ الثبات ك  -

 .التكرارات النسبية كالنسب المؤكية لمعرفة تكزيع أفراد العينة حسب متغير الخصائص الديمغرافية  -

راء العينة جاه آات الحسابية المرجحة كالانحراؼ المعيارم لكؿ محكر كفقراتو بيدؼ الكشؼ عف اتالمتكسط -
 .حكؿ متغيرات الدراسة 

 بع.تاة كالمتغير التغيرات المستقمعلاقة بيف المه الياس قكة كاتجاف لقك رسباط بيالارت معامؿ -

 .بعتاالمتغير العمى ة تغيرات المستقمالمؿ ثر كلدراسة أعدد التدريجي تي المر الخطاالانحد -
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رفة الفركقات في إجابات العينة التي لمع Independent samplest –testر فرؽ المتكسطيف اختبا -
 .ل لممتغيرات الديمغرافية الجنس مثلاتعز 

لمعرفة الفركقات في إجابات العينة التي تعزل لممتغيرات الديمغرافية  One way anovaاختبار تحميؿ  -
 .لباقيةا

 محؾ الدراسة :خامسا

د طكؿ الخلايا في مقياس ليكرت دراسة فقد تـ تحديلتحديد المحؾ المعتمد في ال :فمسطرة الاستبيا-9
عمى أكبر قيمة في  ( كمف ثـ تقسيمو5=9-1ف خلاؿ حساب المدل بيف درجات المقياس )الثلاثي م

ة ىذه القيمة إلى أقؿ قيمة في المقياس ( كذلؾ بعد إضاف3666=5،1المقياس لمحصكؿ عمى طكؿ الخمية )
 (.3666أصبح طكؿ الخمية )كىكذا 

 لاستبيافيكضح المحؾ المعتمد في الدراسة ل1 جدكؿ

 الاتجاه المتكسط المرجح الإجابات درجات المكافقة

 ضعيؼ 96666-9 غير مكافؽ 9

 متكسط 56111-96667 محايد 5

 يعال 1-56113 مكافؽ 1

 مف بحكث سابقة :المصدر

الدرجات كالجدكؿ التالي يبيف  مقياس ليكرت ثلاثي تـ الاعتماد عمى :RensisLikertمقياس رنسيس ليكرت
 ذلؾ

 الدراسةترميز درجات  3 جدكؿ

 درجة المكافقة الترميز

 غير مكافؽ 9

 محايد 5

 مكافؽ 1

 ف بحكث سابقةم :المصدر 
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 مجتمع كعينة الدراسة: اثالث

لذيف يستخدمكف ا -فرع تقرت–جزائرم عملاء البنؾ الخارجي الجميع ي مثؿ مجتمع الدراسة فتي
  .ة أك التطبيؽ الرقميالتي تقدميا المؤسسة سكاء بطاقات رقميالرقمية  المالية لخدماتا

لػػـ  6عػػدد المػػكزع كتػػـ الػػتخمص مػػف إسػػتبياف كرقػػي مباشػػرة كاسػػترجاع كػػؿ ال13بحيػػث تػػـ تكزيػػع 
العملاء تػـ تكزيػع ى الاخػتلاط الزائػد بػبب جائحة ككفيد كعدـ القدرة عمػ.كبس لمتحميؿ كالمعالجة تكف صالحة

 ردا. 79  كانت الردكدكقد استبياف إلكتركني 

 تكزيع الإستبيانات 4 جدكؿ

 ميةالاستبيانات الك الاستبيانات الالكتركنية الاستبيانات الممغية جعةالاستبيانات المستر  الاستبيانات المكزعة

13 13 6 79 95 

 مف إعداد الطالبة :المصدر 

 :يميا عرض نتائج الاستبياف كتحم  :مطمب الثانيال
 :ةقياس صدؽ كثبات أداة الدراس،9

مػػػكحظ أف معامػػػؿ ألفػػػا لقػػػد تػػػـ فحػػػص عبػػػارات الاسػػػتبياف مػػػف خػػػلاؿ معامػػػؿ ألفػػػا كركنبػػػاخ ،ف            
أف ىنػاؾ مصػداقية فػي  ىػذه النسػبة مرتفعػة كىػذا يعنػي كىك مابينو الجػدكؿ أدناه،كتعػد 36833كركنباخ ب 

كػف إجػراء الدراسػة كتعمػيـ اف تتمتع بالاتسػاؽ الػداخمي ،كمػف الممأف فقرات الاستبي الإجابات مما يشير إلى
 نتائجيا عمى جميع مجتمع الدراسة.

 معامؿ صدؽ كثبات محاكر الإستبياف 5 جدكؿ

 د الفقراتعد ألفا كركنباخ

.8443 21 

 دا عمى تحميؿ الاستبيافمف إعداد الطالبة استناالمصدر 
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 ينةالمتعمقة بالخصائص الديمغرافية لمع عرض النتائج2-

ينة المدركسة )الجنس ،السف، يكضح الجدكؿ المكالي تكزيع عينة الدراسة حسب المتغيرات الديمغرافية لمع
 المستكل التعميمي، الدخؿ(.

 غيرات عينة الدراسةنتائج مت 6 جدكؿ

 النسب المؤكية   التكرار  متغيراتال

 
 نسالج

 %5167 59 ذكر

 %3661 44 أنثى

 %933 95 المجمكع
 
 
 السف

 %3969 19 13إلى53مف

 %53 19 33إلى19مف 

 55 53إلى39مف
 

5165% 

 %9568 95 53أكبر مف

 %933 95 المجمكع

 
 لدراسيالمستكل ا

 %5561 53 ثانكم فأقؿ

 %5869 56 جامعي      

 %9568 15 دراسات عميا

 %100 95 المجمكع

 
 

 الدخؿ

 21.1% 53 98333أقؿ مف  

 %7.4 7 13333إلى98333مف

 %30.5 29 53333إلى13339مف

 %41.1 39 53333أكبر مف

 %933 95 المجمكع

 حميؿ الاستبيافتمف إعداد الطالبة بناءا عمى  :المصدر
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 يمغرافيةيانية حكؿ المتغيرات الدالأشكاؿ الب

 ت الشخضيةغيراتية لممأعمدة بيان68ؿ شك

 فبيايؿ بيانات الاستمتحى ا عماءبة بنمف اعداد الطال : المصدر

 :تكزيع أفراد العينة حسب متغير الجنس -

سبة نسبة الإناث حيث بمغت ن(نلاحظ أف نسبة الذككر تفكؽ 38(كالشكؿ رقـ )36رقـ ) مف خلاؿ الجدكؿ
 كائي.كىذا راجع لمتكزيع العش% 3661ناث بمغت ،أما نسبة الإ %5167ذككر ال

 :تكزيع عينة الدراسة حسب متغير السف -

سبة في العينة ( أف الفئة العمرية التي أخذت أكبر ن38(كالشكؿ رقـ )36نلاحظ مف خلاؿ الجدكؿ رقـ )
سنة بنسبة  53إلى 39ة مف ،تمييا فئ %3969ة بنسبة سن 13سنة إلى 53المدركسة ىي الفئة مف 

.كبيذا نفسر أف فئة  %9568سنة بنسبة بمغت 53ف ، في الحيف أف الفئة الأقؿ ىي الأكبر م%..51
التطكرات  كذلؾ لتماشييـ مع BEAالشباب ىي الأكثر دراية كاستخداما لمخدمات الرقمية لمؤسسة 

 التكنكلكجية الحديثة كمعايشة العصر.
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 سي:متغيرات المستكل الدرا تكزيع -

تمييا فئة  5869%ىي الأكثر بنسبة  (أف فئة الجامعي38(كالشكؿ رقـ )36دكؿ رقـ )حظ مف خلاؿ الجنلا
ى كذلؾ يعكد إل 9568%في حيف أف فئة الدراسات العميا ىي الفئة الأقؿ بنسبة  %5561ثانكم فأقؿ بنسبة 

 الاختيار العشكائي لعينة الدراسة.

 :اسة حسب الدخؿتكزيع عينة الدر  -

ىـ الفئة الأكبر 53333( أف فئة أصحاب الدخؿ الأكثر مف 38الشكؿ رقـ )(ك 36كؿ رقـ )ف الجدنلاحظ م
 98333%، ثـ فئة الدخؿ الأقؿ مف 1369بنسبة  53333إلى 13339تمييا فئة مف  %3969بنسبة 
تكضح تكزيع :لية الجداكؿ التا .%763بنسبة  13333إلى 98333خير فئة مف ، كفي الأ%5969بنسبة 
 دمة كنكع الحسابحسب نكع الخ لدراسةعينة ا

 تكزيع عينة الدراسة حسب نكع الحساب7 جدكؿ                                                     

 يةالمؤك   النسبة التكرارات نكع الحساب

 %9969 59 حساب تجارم

 %5365 63 حساب أجر

 %9969 59 ير احتياطيحساب تكف

 %761 8 ةممة الصعباب العحس

 %933 993 الإجمالي

 مف إعداد الطالبة بناءا عمى تحميؿ نتائج الاستبياف  :المصدر                                              

 ة المستفاد منياتكزيع عينة الدراسة حسب نكع الخدم 8 جدكؿ                                       

النسبة             لتكراراتا خدمةالنكع 
 المؤكية

 %1961 35 تطبيؽ البنكيال

 %5367 71 سحب،بطاقة الدفع 

 Business Gold 98 9565%بطاقة الدفع
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 Platinumdebit 8 566%بطاقة 

 %933 939 الإجمالي

 نتائج تحميؿ الاستبيافإعداد الطالبة بناءا عمى مف  :المصدر

 كنكع الحسابالخدمة  نكععينة الدراسة حسب تكزيع  -

( أف الفئػػػة الأكبػػػر مػػػف العينػػػة كػػػاف ليػػػا حسػػػاب أجػػػر لػػػدل 37خػػػلاؿ الجػػػدكؿ رقػػػـ)نلاحػػػظ مػػػف             
 %9969كية كىػػي تمييػػا فئػػة الحسػػابيف التجػػارم كالتػػكفير الاحتيػػاطي بنسػػبة متسػػا %5365المؤسسػػة بنسػػبة 

 .%7.1كفي الأخير حساب العممة الصعبة بنسبة 

الأكبػػر مػػف العينػػة تسػػتخدـ بطاقػػة الػػدفع ( فنسػػتخمص مػػف خلالػػو أف الفئػػة 38)قػػـالجػػدكؿ ر أمػػا              
كفػي الأخيػر فئػة بطاقػة  %1961،تمييػا الفئػة التػي تسػتخدـ التطبيػؽ البنكػي بنسػبة  71كالسحب بتكرار بمغ 
Platinumdebit  تسبقيا فئة بطاقة  %566بنسبة،Business Gold  98بتكرار. 

 حكؿ متغيرات الدراسة آراء العينة هتحديد اتجا -

 BEAلمؤسسة  الخدمة المالية الرقمية عميةفاينة الدراسة حكؿ بعد آراء أفراد ع -
 يةإتجاىات آراء العينة حكؿ جكدة الخدمة المالية الرقم 9 جدكؿ

بارة
 الع

رقـ
 

 

 

 العبارات

           
غير 
 مكافؽ

              
 محايد

            
 افؽ      مك 

ح  
مرج

ط ال
كس
لمت
ا

 

راؼ
لانح

ا
 

رم
عيا
الم

 

جاه
الات

قييـ 
 الت
رجة

د
 

رتبة
ال

 العدد العدد العدد 

 النسبة النسبة النسبة

 

9 

يكفر البنؾ  بطاقات     
سحب كدفع فكرية 

 C19لاؿخ

 9 عالي مكافؽ 361 5695 89 5 9

969% 561% 9167% 

 

5 

ف الماؿ م سحبأستطيع  
 C19أم صراؼ آلي خلاؿ

 5 عالي مكافؽ   3.79 5636 56 57 95

9566
% 

5863
% 

5869% 

 5 عالي مكافؽ 3639 5683 85 5 5أستطيع التأكد مف رصيد     
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دكف التنقؿ إلى البنؾ  1
 C19خلاؿ

561% 561% 8965% 

 

3 

 ببطاقة الدفع أستطيع الدفع 

 أم جياز رقمي خاص مف 

 C19خلاؿ  بالدفع    

 3 يعال مكافؽ 3667 5667 75 9 99

9966
% 

965% 7869% 

 

5 

عند حصكلي عمى بطاقة   
السحب الرقمية استغنيت 
عف طكابير الانتظار في 

 C19البنؾ خاصة خلاؿ 

8 

 

93 
 

71 
 

 1 عالي مكافؽ .3.6 5668

863 
% 

 

9367
% 

7668% 

 عالي مكافؽ 3.16 5679 ميةجكدة الخدمات الرقإجمالي    

 بة بناءا عمى نتائج تحميؿ الاستبيافمف إعداد الطال :المصدر

الخػػػدمات الرقميػػػة نحػػػك  فاعميػػػة( نلاحػػػظ أف الاتجػػػاه لإجمػػػالي بعػػػد 39مػػػف خػػػلاؿ الجػػػدكؿ رقػػػـ) 
ة الاكلػى بمتكسػط ( احتمػت المرتبػ9( ،حيػث أف الفقػرة رقػـ )5679حسػابي قػدر ب)الاتجاه المكافػؽ بمتكسػط 

( بمتكسط 1ا كانت المرتبة الثانية لمفقرة رقـ )(، فيم3613( كانحراؼ معيارم قدر ب)5695ي قدر ب)بحسا
 ( بمتكسػط5(، أما المرتبة الثالثة فكانت لمفقرة رقـ )3639( كانحراؼ معيارم قدر ب)5683حسابي قدر ب)
خيػرة بمتكسػط رتبة الأم( أخذت ال5قرة رقـ )( أما الف3665( كانحراؼ معيارم قدر ب)5668حسابي قدر ب)
 (.3679نحراؼ المعيارم قدر ب)( أما الا5636حسابي قدر ب)
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 اتجاىات أفراد العينة حكؿ التطبيقات المالية الرقمية -

 لمالية الرقميةآراء العينة حكؿ التطبيقات ا 26 جدكؿ

بارة
 الع

رقـ
 

 

 

 العبارات

         
غير 

 مكافؽ   

         
      يد محا

            
 مكافؽ       

   
   
 

جح
مر
ط ال

كس
لمت
ا

 

   
   

رم
عيا
 الم

راؼ
لانح

ا
 

جاه
الات

قييـ 
 الت
رجة

د
 

رتبة
ال

 العدد            العدد          العدد        

 النسبة   النسبة  النسبة  

يممؾ البنؾ تطبيؽ رقمي    6
 C19خلاؿ 

 9 يعال مكافؽ 3659 5666 69 53 6

661% 5969% 7566% 

ميز تطبيؽ البنؾ بالسرعة  يت  7
في تحميؿ المعمكمات مما 
 يشجع العملاء لمتعامؿ معيا

 C19خلاؿ     

95 
 

38 
 

15 
 

 6 متكسط محايد 3666 5653

9566% 5365% 1668% 

 في  المعمكمات المتكفرة  8
المتكفرة التطبيؽ ىي نفسيا 

 C19خلاؿ البنؾ  في

93 
 

18 
 

37 
 

 3 عالي مكافؽ 3667 5618

9365% 33% 3965% 

 5 عالي مكافؽ 3657 5657 59 15 3 التطبيؽ سيؿ الاستخداـ   9

365% 1167% 6569% 

أستطيع تحكيؿ أم مبمغ عف  93
دكف الحاجة   التطبيؽ طريؽ

 C19لمذىاب لمبنؾ خلاؿ 

7 19 39 
 

 1 عالي مكافؽ 3661 5633

7.3% 3969% 5966% 

 39 35 9 ؽ مقبكلةمصاريؼ التطبي  99
 

 5 عالي مكافؽ 3663 5611

965% 3763% 3165% 
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  عالي مكافؽ 3633 5633    إجمالي التطبيقات الرقمية  

 ناءا عمى نتائج تحميؿ الاستبيافمف إعداد الطالبة ب :المصدر

لرقمية نحك الاتجاه ف الاتجاه الإجمالي لبعد التطبيقات اظ أ( نلاح93خلاؿ الجدكؿ رقـ )مف              
( أخػػػذت 6(، حيػػػث أف الفقػػػرة رقػػػـ )3633( كانحػػػراؼ معيػػػارم قػػػدره )5633المكافػػػؽ بمتكسػػػط حسػػػابي قػػػدره )

الثانية (، فيما كانت المرتبة 3659(كانحراؼ معيارم قدر ب)5666المرتبة الاكلى بمتكسط حسابي قدر ب )
(، أمػػػا المرتبػػػة الثالثػػػة 3657قػػػدر ب) ( كانحػػػراؼ معيػػػارم5657ط حسػػػابي قػػػدر ب )تكسػػػ( بم9) لمفقػػػرة رقػػػـ

( 5(، أمػا الفقػرة رقػـ) 3661( كانحػراؼ معيػارم قػدره )5633( بمتكسػط حسػابي قػدره )93فكانت لمفقػرة رقػـ )
 ( .3666ب) ( كانحراؼ معيارم قدر5653رة بمتكسط حسابي قدر ب )أخذت المرتبة الأخي

 د العينة حكؿ رضا العملاءأفرا آراء اتجاىات -
 آراء العينة حكؿ محكر الرضا22 جدكؿ

بارة
 الع

رقـ
 

 
 العبارة

غير  
     مكافؽ   

         
 محايد            

         
ال مكافؽ          

جح
مر
ط ال

كس
مت

رم 
عيا
 الم

راؼ
لانح

ا
 

ات
جاى

الات
 

 الت
رجة

د
 قييـ

رتبة
ال

 العدد لعددا     العدد   

 بةالنس النسبة النسبة  

يقكـ البنؾ بأخذ آرائي  95
كملاحظاتي بمحمؿ الجد عف 

 C19الخدمات الرقمية خلاؿ 

53 
 

33 
 

15 
 

2.15 3673          
 محايد

        
متكس
 ط

99 

5969% 3569% 1668% 
 

 ؿأشعر بالاىتماـ مف قب  91
 ؾمقدمي الخدمة في البن

 C19ؿ خلا 

8 
 

99 
 

68 
 

5661 3661             
 مكافؽ

            
 عالي

1 

863% 53% 7966% 

 يبدؿ العاممكف مجيكدات 93
مجيكدات لمحفاظ عمى  

 عملائيـ كتسكيتيـ خلاؿ 
C19 

6 
 

51 
 

66 
 

5661 3.6.           
 مكافؽ

           
 عالي

3 

661% 5365% 6965% 

 95 مة المقدمةف الخدأأشعر  95
 

15 
 

38 
 

5617 3673                       93 
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 تفكؽ السعر الذم دفعتو 
 C19 خلاؿ 

 عالي مكافؽ 5365% 1668% 9566%

لدم انطباعات نحك خدمات   96
ة  البنؾ كالخدمات المقدم
 C19تفكؽ تكقعاتي خلاؿ 

8 
 

11 
 

53 
 

5638 3665            
 مكافؽ

           
 عالي

7 

863% 1367% 5668% 

 عف الخدمات أنا راض  97
الرقمية )الالكتركنية(التي 
 يقدميا البنؾ خاصة خلاؿ

C19 

95 
 

55 
 

69 
 

5659 3679 
 
 

 

           
 مكافؽ

           
 عالي

5 

9566% 5165% 6365% 

 لدم رضا عف دقة   98
 ة في المعمكمات المتكفر 

 C19ؿتطبيؽ البنؾ خلا 

8 
 

13 
 

51 
 

5637 3665            
 مكافؽ

           
 عالي

9 

863% 1568% 5568% 

 لدم رضا عف السرية ك 99
 الأماف في التطبيؽ خلاؿ

C19 

1 
 

53 
 

75 5671 3653            
 مكافؽ

           
 عالي

5 

165% 5969% 7568% 
مات الرقمية ساعدتني الخد  53

كالكقت الجيد ر في اختصا
 C19خلاؿ 

9 
 

99 
 

81 
 

5686 3617            
 مكافؽ

           
 عالي

9 

969% 9966% 8763% 

أدافع عف الشركة عند  59
 انتقادىا كأحس بانتمائي

 إلييا            

9 13 
 

 6 عالي مكافؽ 3666 5639 56

965% 1966% 5869% 

5.5    لي رضا العملاءإجما    
1 

  عالي مكافؽ 3613

 نتائج تحميؿ الاستبيافناءا عمى مف إعداد الطالبة ب :المصدر

( نلاحػػػظ أف الاتجػػػاه العػػػاـ لمحػػػكر رضػػػا العمػػػلاء نحػػػك الاتجػػػاه 99مػػػف خػػػلاؿ الجػػػدكؿ رقػػػـ )                 
خػذت أ (53ث أف الفقرة رقػـ )(، حي3613( كانحراؼ معيارم قدره )5651سط حسابي قدر ب )المكافؽ بمتك 

(، أمػػػا المرتبػػػة الثانيػػػة فقػػػد 3617كانحػػػراؼ معيػػػارم قػػػدره )( 5686مرتبػػػة الاكلػػػى  بمتكسػػػط حسػػػابي قػػػدره )ال
( 91رقػـ )(، كالفقرة 3653( كانحراؼ معيارم قدر ب )5671( بمتكسط حسابي قدره )99أخذتيا الفقرة رقـ )
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مرتبػة الأخيػرة كانػت ؿ (،كال3.61نحػراؼ معيػارم قػدر ب)( كا5661أخذت المرتبة الثالثة بمتكسط حسابي )
 ( .3673( كانحراؼ معيارم قدر ب)5695تكسط حسابي قدره )( بم99الفقرة رقـ )

 اختبار فرضيات الدراسة ،4

 C19ي ظؿ لمخدمة المالية الرقمية ف BEAىناؾ مستكل متكسط لإدراؾ عملاء -9

 :ح ذلؾاه يكضدنالحسابية، كالجدكؿ أ لاختبار مستكل الإدراؾ اعتمدنا عمى المتكسطات

 ستكل إدراؾ العملاء محؿ الدراسة لمخدمة المالية الرقميةم 21 جدكؿ

 الانحراؼ المعيارم المتكسط الحسابي المتغير المستقؿ

 3615 5656 الخدمة المالية الرقمية

 ستيبافنتائج تحميؿ الا  مف إعداد الطالبة بناءا عمى :المصدر

( كانحراؼ 5656قمية بمغ )ظ أف المتكسط الحسابي لمخدمة المالية الر ه نلاحلامف الجدكؿ أع
( ، أم أف مستكل إدراؾ العملاء لمخدمة المالية الرقمية في المؤسسة محؿ الدراسة ىك 3615معيارم قدره )

م ( تؤد1-5611إلى أف ) اط قيمة المتكسط الحسابي عمى المتكسط المرجح التي تؤكؿعالي كىذا بعد إسق
لمخدمة  BEAقكؿ أنو ىناؾ مستكل متكسط لإدراؾ عملاء تقييـ العالي .كعميو نرفض الفرضية التي تإلى ال

 .كالشكؿ أدناه يكضح ذلؾ C99المالية الرقمية في ظؿ 

 ت المتغير المستقؿأعمدة تكضح تكرارات تكجيا : 09الشكؿ رقـر

 
 ميؿ الاستبياف.حت اد الطالبة بناءا عمىمف إعد :المصدر                  
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 C19لمخدمة المالية الرقمية في ظؿ  BEAرضا لدل عملاء ىناؾ مستكل متكسط مف ال -3

ناه لاختبار ىذه الفرضية اعتمدنا عمى المتكسطات الحسابية لممتغير التابع رضا العملاء، الجدكؿ أد
  :يكضح ذلؾ

 ية الرقميةالمال مةرضا العملاء عمى الخدمستكل  23 جدكؿ

 الانحراؼ المعيارم سابيالمتكسط الح المتغير التابع

 3613 5651 99رضا العملاء خلاؿ جائحة ككفيد      

 مف إعداد الطالبة بناءا عمى تحميؿ بيانات الاستبياف المصدر:

بمػػػغ د مػػػلاء خػػػلاؿ جائحػػػة ككفيػػػمػػػف الجػػػدكؿ أعػػػلاه نلاحػػػظ أف المتكسػػػط الحسػػػابي لرضػػػا الع            
أف مسػػػتكل رضػػػا عمػػػلاء فػػػي المؤسسػػػة محػػػؿ الدراسػػػة ىػػػك ( ، أم 3613( كانحػػػراؼ معيػػػارم قػػػدره ).5.5)

( تػؤدم 1-5611عالي كىذا بعد إسقاط قيمة المتكسط الحسابي عمى المتكسط المرجح التي تؤكؿ إلى أف )
مػػلاء لػػدل ع ضػػاؾ مسػػتكل متكسػػط مػػف الر التقيػػيـ العالي.كعميػػو نػػرفض الفرضػػية التػػي تفػػرض أنػػو ىنػػا إلػػى

BEA لمخدمة المالية الرقمية في ظؿ C19كالشكؿ أدناه يكضح ذلؾ  . : 

 الرقمية يكضح أعمدة تكرارية لاتجاه رضا عملاء المؤسسة محؿ الدراسة حكؿ خدماتيا : 10الشكؿ رقـ ر

 



 فرع‌تمرث‌َالغ‌ممارساث‌انخذمت‌انمانٍت‌انرلمٍت‌فً‌بىك‌انجسائر‌انخارجً‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌‌:‌انثاوًانفصم‌

17 

 

 اد الطالبة بناءا عمى بيانات الاستبيافالمصدر: مف إعد

 

 C19في ظؿ  BEAالخدمة المالية الرقمية كرضا عملاء ية بيف ئايجابي ذك دلالة إحصايكجد ارتباط  -

( لقياس العلاقة بيف الخدمة Rلاختبار صحة ىذه الفرضية اعتمدنا عمى معامؿ الارتباط بيرسكف )     
 : ( يبيف ذلؾ98رقـ ) المالية الرقمية كرضا العملاء كالجدكؿ

 ية الرقمية كرضا العملاءس الإرتباط الايجابي بيف الخدمة المالسكف لقيار ائج إختبار معامؿ بينت 14 جدكؿ

 المتغير التابع المتغير المستقؿ 

    
   
   
   

ية 
لمال
ة ا
خدم

ال
   
 

 

مية
الرق

 

 

 **532. 1 معامؿ الارتباط بيرسكف

 000.  معنكيةمستكل ال

 95 95 العينة

ضا
ر

 
لاء
لعم
ا

 

 

 1 **532. تباط بيرسكفمعامؿ الار 

  000. المعنكية مستكل

 95 95 العينة

 **3639الارتباط داؿ عند نسبة معنكية                       

 ف خلاؿ تحميؿ نتائج الاستبيافمف إعداد الطالبة م : المصدر

أقػؿ مػف  كىػذا 36333بمسػتكل معنكيػة  365قيمػة معامػؿ الارتبػاط = نلاحظ مػف الجػدكؿ أعػلاه أف        
ة كمتكسػطة بػيف الخدمػة الماليػة الرقميػة ك مايعبر عف كجكد ارتباط ك علاقة طردي، كى%9ةكيمستكل المعن

 كرضا العملاء أم كمما زادت الخدمات الرقمية انتشارا كتطكر كمما زاد رضا العملاء .

عمى رضا العملاء  ير إيجابي ذك دلالة إحصائية لمخدمات المالية الرقميةيكجد تأث الفرضية الرئيسية:
BEA ائحة ككفيد؟ي ظؿ جف 

( لقياس التأثير stepwiseاعتمدنا عمى الانحدار الخطي التدريجي المتعدد )لاختبار صحة ىذه الفرضية 
 :(يبيف ذلؾ95بيف المتغيريف كالجدكؿ رقـ)
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 ة كتطبيقاتياالخدمات المالية الرقمي فاعميةرضا ك صاءات الكصفية الالإح 25 جدكؿ

 اؼ المعيارملانحر ا متكسطال 

 3613 5651 رضا العملاء

 3616 5679 الخدمة المالية الرقمية فاعمية

 9633 5633 التطبيقات المالية الرقمية

 95                           العدد
 ؿ تحميؿ نتائج الاستبيافمف إعداد الطالبة مف خلا :المصدر

د، تػػػي أدخمػػػت فػػػي معادلػػػة الانحػػػدار المتعػػػدال ت الكصػػػفيةالسػػػابؽ الإحصػػػاءا يكضػػػح الجػػػدكؿ            
( كىػك مسػتكل 3613( بػانحراؼ معيػارم )5651كتشير النتائج إلى أف متكسط رضػا العمػلاء الحػالييف بمػغ )

ت الماليػػػة الرقميػػػة( فقػػػد بمغػػػت المتكسػػػطات الخدمػػػة الماليػػػة الرقميػػػة ،التطبيقػػػا فاعميػػػةرضػػػا متكسػػػط .أمػػػا )
( عمػػى 9633(،)3616)(.بػانحراؼ معيػارم كصػػؿ إلػى 5633(،)5.79التػػكالي ) ة الخاصػة بيػػا عمػىالحسػابي

 التكالي ككميا عمى مستكل متكسط مف التأثير.

 كالجدكؿ المكالي يكضح النماذج المقترحة للأثر الإيجابي لمخدمة المالية الرقمية كالرضا 

 الرقمية كالرضا دمة الماليةثر الإيجابي ااخالنماذج المقترحة لل  26 جدكؿ

 رقـ

 النمكذج

 معامؿ ات الداخمة في النمكذجالمتغير 

 ارتباط

 بيرسكف

R 

 معامؿ 

 التحديد

 لمنمكذج

R2 

 الخطأ

 المعيارم

 Fقيمة 

 المحسكبة 

 لمنمكذج

 مستكل 

 المعنكية

 لمنمكذج

Sig 

 36333 59695 3613 36519 36389 ت المالية الرقميةالتطبيقا 2

 يةملمالية الرقالتطبيقات ا 1

 الخدمة المالية الرقمية فاعمية

3.5.. 36581 3659 986939 36333 

 %9مستكل الدلالة المعتمد في الدراسة 
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 مف إعداد الطالبة مف خلاؿ تحميؿ نتائج الاستبياف :المصدر

رقميػة خػدمات الماليػة اله نجد أف أفضؿ نمكذج يقيس الأثػر الإيجػابي لممف خلاؿ الجدكؿ أعلا            
( كالػػذم يتكػػكف مػػف بعػػديف مسػػتقميف كىػػي 5لنمػػكذج رقػػـ )محػػؿ الدراسػػة عمػػى رضػػا العمػػلاء ىػػك ا ةلممؤسسػػ

الخػػدمات الماليػػة الرقميػػة ( ،حيػػث بمػػغ معامػػؿ الارتبػػاط ليػػذا النمػػكذج  عميػػةك فا)التطبيقػػات الماليػػة الرقميػػة 
النمػػػكذج  ىػػػذا ت الداخمػػػة فػػػي( أم أف المتغيػػػراR2=0.283( أمػػػا معامػػػؿ التحديػػػد فقػػػد بمػػػغ )R=0.532ىػػػك)

بالمئػػػة( تفسػػػرىا عكامػػػؿ أخرل.كيمثػػػؿ الجػػػدكؿ 75العمػػػلاء كالنسػػػبة الباقيػػػة أم )بالمئػػػة مػػػف رضػػػا 58تفسػػػر 
 رضا العملاء.المكالي نتائج تحميؿ التبايف لمعرفة تأثير المتغيرات المستقمة مجتمعة في المتغير التابع 

 لرضا العملاء ر الإيجابي لخدمة المالية الرقميةلتأثيف لقياس اتحميؿ التباي 27 جدكؿ

 لاؿ تحميؿ نتائج الاستبياف مف خ د الطالبةإعدا فم :المصدر

( لاختبػػػػار معنكيػػػػة نمػػػػكذج الانحػػػػدار ANOVAيكضػػػػح الجػػػػدكؿ أعػػػػلاه نتػػػػائج تحميػػػػؿ التبػػػػايف )           
( 36333تكل معنكيػػة )( بمسػػ98693( المحسػػكبة لمنمػػكذج )Fالمعتمػػد فػػي ىػػذه الدراسػػة، حيػػث بمغػػت قيمػػة )

ر .كفيمػا ا مايدؿ عمى معنكية نمػكذج الانحػدا( كىذ%9دراسة )عنكية المعتمد في الكىي أقؿ مف مستكل الم
 .يمي نقدـ معاملات الانحدار لمنمكذج النيائي المتعمؽ بتأثير الخدمة المالية الرقمية كرضا العملاء

 مصدر 

 التبايف

 مجمكع

 المربعات

 درجات

 الحرية

 متكسط

 المربعات

R2  قيمةF 

 المحسكبة

 مستكل

 Sigالمعنكية

 36333 98693 3656 9663 5 1653 الانحدار

    95 95 8691 اقيالبك 

    93 93 99613 المجمكع
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 الرقمية لرضا العملاءأثر الخدمة المالية  28 جدكؿ

 معامؿ  المتغير
 نحدارالا 
B 

 الخطأ
 لمعيارما

 ؿلمعام
 نحدارالا 

 معامؿ
 الانحدار
 المعيارم

Beta 

 Tقيمة 
 المحسكبة

 مستكل 
 المعنكية

Sig 

 36333 3698 - 3653 9653 الثابت

 36333 5633 3638 3639 3618 التطبيقات المالية الرقمية

 %9راسة مستكل الدلالة المعتمد في الد

 لاستبيافؿ تحميؿ نتائج امف إعداد الطالبة مف خلا :المصدر

( نظرا لعدـ معنكم حسػب فاعميةمف ىذا النمكذج كىك متغير )الحيث تـ استبعاد متغير مستقؿ            
( أقػؿ مػف مسػتكل Sig(.كمف خلاؿ الجػدكؿ أعػلاه نجػد أف مسػتكل الدلالػة لجميػع قػيـ الاختبػار )Tاختبار )
 ج.منمكذالجزئية ل يشير إلى المعنكية ( المعتمد في الدراسة ،الأمر الذم%9الدلالة )

( المكجبػػة الخاصػػة بجميػػع المتغيػػرات المسػػتقمة كالمتغيػػر التػػابع Bنحػػدار )الا تشػػير إشػػارة معامػػؿ          
لاء ىػي علاقػة إلى أف العلاقة بيف الخدمات المالية الرقمية في التطبيقات الرقمية محؿ الدراسة كرضا العم

يف تحسػػقػػات الماليػة فػإف ذلػػؾ يػؤدم إلػى متطبيـ كتطػكير لىنػاؾ تفعيػػؿ كالتػزا طرديػة ، بمعنػى أنػو كممػػا كػاف
 مستكل رضا عملاء عينة الدراسة .كتعني قيمة معامؿ الانحدار أف:

 (B=0.38 أف زيادة تطبيؽ التطبيقات المالية الرقمية بقيمة كحدة كاحدة يؤدم إلى تغير طردم في )
 .%18تحسيف مستكل رضا العملاء بنسبة 

 :ما يمير ككف صياغة معادلة نمكذج الانحدا( يم95دكؿ رقـ )تالي، كمف خلاؿ الجكبال

 

 
 

)التطبٌقات المالٌة الرقمٌة( 6238+2216رضا العملاء=   
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كمف خلاؿ نقبؿ الفرضية الرئيسية "يكجد تأثير إيجابي ذك دلالة إحصائية لمخدمات المالية الرقمية عمى 
 بنؾ الجزائر الخارجي". رضا عملاء

 

 غرافية الديملممتغيرات  عينة الدراسة تعزلكجد فركقات ذات دلالة إحصائية في إجابات فرضية لا ت -4
لالة إحصائية في إجابات عينة الدراسة حكؿ رضاىـ تعزل لممتغير الديمغرافي د لاتكجد اختلافات ذات-أ

 Independent simples، كمف أجؿ اختبار ىذه الفرضية تـ استخداـ اختبار فرؽ المتكسطيف  الجنس

T-test  رات الديمكغرافي الجنس ،ك ممتغيعينة تعزل لكقات في إجابات اللمعرفة فيما إذا كانت تكجد فر
 :يكضح ذلؾ التالي كؿالجد

 Independent simples T-testاختبار فرؽ المتكسطيف 29 جدكؿ

 
 العبارات

 مستكل المتكسط
 أنثى ذكر sig الدلالة

 3689 5675 5668 لخدمات المالية الرقميةا فاعمية
 3669 5.36 5635 الرقمية التطبيقات المالية

 3685 5655 5653 رضا العملاء

 مف إعداد الطالبة استنادا عمى نتائج الاستبياف :المصدر

(، نلاحػػػظ أف قػػػيـ المعنكيػػػة لجميػػػع الأبعػػػاد أكبػػػر مػػػف 98مػػػف خػػػلاؿ مايكضػػػحو الجػػػدكؿ رقػػػـ )           
الفرضية القائمة  يو نقبؿلجنس. كعملعينة تعزل لمتغير ا، كىذا يدؿ عمى كجكد تجانس في إجابات ا(3639)

 لافات ذات دلالة إحصائية في إجابات عينة الدراسة تعزل لمتغير الجنس.ختانو لاتكجد ا

 ،لاتكجد اختلافات ذات دلالة إحصائية في إجابات عينة الدراسة حكؿ رضاىـ تعزل لمتغير السف -ب
.كذلؾ كما  One wayAnovaدم ايف الأحاـ اختبار تحميؿ التبكمف أجؿ اختبار ىذه الفرضية تـ استخدا

 :يمي 
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  لمتغير السف  One way Anovaاختبارتحميؿ التبايف الاحادمر16 ؿدكج

 مف إعداد الطالبة بناءا عمى نتائج تحميؿ البيانات :المصدر 
( أم أكبر 3.39الأبعاد تفكؽ )( نجد أف قيـ مستكل المعنكية لجميع 99مف خلاؿ الجدكؿ رقـ)           

ممػػػا يػػػدؿ عمػػػى كجػػػكد تجػػانس فػػػي إجابػػػات العينػػػة ، كعميػػػو نقبػػػؿ  سػػةلدلالػػػة المعتمػػػد فػػػي الدرامػػف مسػػػتكل ا
 الفرضية القائمة أنو لايكجد اختلافات ذات دلالة إحصائية في إجابات عينة الدراسة تعزل لمتغير السف.

 عزل لمتغيرحكؿ رضاىـ ت بات عينة الدراسةاختلافات ذات دلالة إحصائية في إجا لاتكجد -ج 
 Oneختبار ىذه الفرضية تـ استخداـ اختبار تحميؿ التبايف الأحادم ا أجؿمف ك ، التعميميالمستكل 

wayAnova  كذلؾ كما يمي.: 

 اختبار تحميؿ التبايف الاحادم لمتغير المستكل التعميمي 12 جدكؿ

 
 المجاؿ

 مستكل المتكسط
 sigالدلالة

 إلى53مف
 سنة13

 إلى19مف
 سنة33

 إلى39مف
 سنة53

 أكبر مف
 سنة 53

 2.78 2.53 2.76 لمالية الرقميةالخدمة ا  فاعمية

 
2.72 0.11 

 0.35 2.28 2.55 2.41 2.45 قميةلر التطبيقات المالية ا
 

 3653 5667 5667 5639 5631 رضا العملاء

 
 المجاؿ

 

 لمستك  المتكسط
 sig ةالدلال

 ثانكم فأقؿ
 

 دراسات عميا امعيج

 2.56 المالية الرقميةت الخدما  فاعمية

 
2.73 

 
2.76 

 
0.57 

 
 رقميةالتطبيقات المالية ال

 
2.36 

 
2.52 2.23 

 
0.44 
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 لطالبة استنادا عمى تحميؿ الاستبيافمف إعداد ا :المصدر

( أم أكبر 3639) كؽالمعنكية لجميع الأبعاد تف مستكلأف قيـ  ( نجد53ـ)ؿ رقلاؿ الجدك مف خ           
مف مستكل الدلالة المعتمد في الدراسة مما يدؿ عمى كجكد تجانس في إجابات العينة ، كعميو نقبؿ 

المستكل  ت دلالة إحصائية في إجابات عينة الدراسة تعزل لمتغيرالفرضية القائمة أنو لايكجد اختلافات ذا
 ميمي.التع

، ات عينة الدراسة حكؿ رضاىـ تعزل لمتغير الدخؿابلاتكجد اختلافات ذات دلالة إحصائية في إج -خ
.كذلؾ كما  One wayAnovaكأجؿ اختبار ىذه الفرضية تـ استخداـ اختبار تحميؿ التبايف الأحادم 

 :يمي

 دخؿير الحادم لمتغاختبار تحميؿ التبايف الا 11 جدكؿ

 بيافستمف إعداد الطالبة استنادا عمى تحميؿ بيانات الا :رالمصد

( أم أكبػػر 3639( نجػػد أف قػػيـ مسػػتكل المعنكيػػة لجميػػع الأبعػػاد تفػػكؽ )59مػػف خػػلاؿ الجػػدكؿ رقػػـ)           
د فػػػي الدراسػػة ممػػػا يػػػدؿ عمػػػى كجػػػكد تجػػانس فػػػي إجابػػػات العينػػػة ، كعميػػػو نقبػػػؿ مػػف مسػػػتكل الدلالػػػة المعتمػػػ

  الدراسة تعزل لمتغير الدخؿ . نةو لايكجد اختلافات ذات دلالة إحصائية في إجابات عيمة أنة القائضيالفر 

 

 

 

 3635 5611 5655 5661 رضا العملاء

 
 المجاؿ

 

 مستكل المتكسط

 الدلالة

sig 
 أقؿ مف
98333 

 98333مف
 13333إلى

 13339مف
 53333إلى

 أكثر مف
53333 

 3671 5669 5668 5679 5683 الخدمات المالية الرقمية فاعمية

 3633 5635 5611 5655 5651 لمالية الرقميةالتطبيقات ا

 3659 5.53 5659 5665 5639 رضا العملاء
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 :خلاصة الفصؿ
ة التي تقدميا خلاؿ مف خلاؿ ىذا الفصؿ قمنا بتعريؼ المؤسسة محؿ الدراسة كالخدمات المالية الرقمي

فية لأفراد العينة ،ككذا حساب الديمغرالخصائص باككذا عرض نتائج الدراسة كتحميميا بداية  99فترة ككفيد
لانحرافات المعيارية لإجابات العينة لمعرفة اتجاه الآراء حكؿ الخدمة المالية كاالمتكسطات الحسابية 

يؿ صحة الفرضيات عف طريؽ معامؿ بيرسكف ك الرقمية كتأثيرىا في رضا العملاء .إلى غاية تحم
  ك يةطبيقات المالية  الرقمية ،التطبيقات المالية الرقمديف )التأف البعا الانحدار الخطي المتعدد حيث كجدن

 لايؤثر عمى رضا العميؿ.  فاعميةلخدمة المالية الرقمية ( تؤثر عمى رضا العميؿ في حيف أف بعد ا فاعمية

 

 



 

 

 
 

 خاتمة
 

 



 خاتمت
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  :خاتمة
ة ـ الرقمنػػالكص فػػي عػػكانػػت الػػداعـ الأكبػػر فػػي الكقػػت الحػػالي لمغػػ 29لعػػؿ مكجػػة ككفيػػد                  

الشمكؿ المالي، فمف بعد الأحداث كالندرة الماليػة التػي  جةأكثر، كالأىـ ىك الخدمات المالية الرقمية بعد مك 
كحيػدة لتمبيػة حاجاتػو كرضػاه. شيدىا العميؿ الجزائرم خلاؿ تمؾ الفترة كانت الرقمنة ىي الكجية الأكلى كال

اعة كالاسػػػتفادة القصػػػكل مػػػف تكنكلكجيػػػا الصػػػن واتػػػى كرات فػػػيكسػػػعيا مػػػف المؤسسػػػات الماليػػػة لمكاكبػػػة التطػػػ
ؿ كالمعمكمػػػػات. إذ أصػػػػبحت ممزمػػػػة بتػػػػدعيـ قػػػػدراتيا التنافسػػػػية لمكاجيػػػػة ىػػػػذه التحػػػػديات صػػػػاالإعػػػػلاـ كالات

كنظػػرا لتعػػدد الخيػػارات أمػػاـ العميػػؿ كزيػػادة  ات،المرىكنػػة بمػػدل نجاحيػػا فػػي تحقيػػؽ مكاسػػب تقنيػػة المعمكمػػ
ل تك منيػػػا اجتيػػػاز جممػػػة مػػػف التحػػػديات لبمػػػكغ المسػػػ دة، فلابػػػع العصػػػرنمػػػ تماشػػػيا مسػػػتكل كعيػػػو كاحتياجاتػػػو

 المطمكب ككسب ثقة أكبر مف العميؿ في مجاؿ الخدمات المالية الرقمية 
 

ثير الخدمة المالية الرقمية عمى رضا ما تأبحيث طرحت إشكالية ىامة ليذا المكضكع كىي            
 عملاء البنؾ الجزائر الخارجي؟

 :ينتجنا ما يمراسة استلدبمكجب اك 
 :ي قمنا بيا تـ التكصؿ إلى النتائج التاليةلتعمى الدراسة ا نتائج الدراسة: بناءا

 الية الرقمية، يكجد تأثير ايجابي ذك دلالة إحصائية بيف أبعاد الخدمة المالية الرقمية )التطبيقات الم
في ظؿ جائحة ككفيد  BEAملاء مى رضا علرقمية( عالخدمات المالية ا فاعميةك  المالية الرقمية تالتطبيقا

 لخدمات المالية الرقمية( لا تؤثر عمى رضا العميؿ. عميةفا في حيف أف متغير ) 29

  ىناؾ مستكل إدراؾ عالي لعملاءBEA  29لمخدمة المالية الرقمية في ظؿ جائحة ككفيد. 

  ىناؾ مستكل عالي مف الرضا لدل عملاءBEA 29كفيد ئحة كجاية في ظؿ لمخدمة المالية الرقم. 

 دمة المالية الرقمية عمى رضا عملاء لخىناؾ ارتباط ايجابي ذك دلالة إحصائية بيف اBEA  في ظؿ
 .29جائحة ككفيد 

 ات الديمغرافية.فركقات ذات دلالة إحصائية في إجابات عينة الدراسة تعزل لممتغير  دلا تكج 

 :نكصي المؤسسة محؿ الدراسة بمايمي :التكصيات
  لخدمة المالية الرقمية أكثرا اعميةفـ بماكرة الاىتضر. 

 تكعكية لمخدمة الرقمية المقدمة. تكضع أياـ أك حملا 

 التطكير أكثر في الخدمة الرقمية. 

 كسب ثقة العميؿ نحك الخدمة الرقمية كتعريفو بأىميتيا. 

 ظات العملاء بمحمؿ الجد نحك الخدمة الرقميةأخد آراء كملاح. 

 
 



 خاتمت

47 

 

 :آفاؽ الدراسة
 فلا يمك ير مستمريف، بالتالطك لمالية الرقمية تعد مكضكع ىاـ كآني كىك في انتشار كتا خدمةبما أف ال

 تغطيتو في دراسة كاحدة لذلؾ يمكف تناكؿ الجكانب التالية:
  الذىنيةدكر تبني الخدمة المالية الرقمية في تحسيف الصكرة. 

 دكر الخدمة المالية في تحقيؽ كلاء الزبكف. 

 لمالية الرقمية عمى رضا العميؿا خدمةأبعاد ال أثر إدراؾ. 
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 ائمة المراجع ق
 المراجع بالمغة العربية 

 :الكتب
 .0227،مطبعة ىنداكم،ترجمة أحمد شكؿ،-التسكيؽ في عالـ رقمي–كتاب الجميكر ،جيفرم كيو ركرز،9
ة لممنظمات الربحية يسكيقأفكار ت –كتاب رضا العملاء كالمستفيديف،رائد بف عبد العزيز المييدب ،0

 . 0227،الطبعة الأكلى ،تربية المركز استراتيجيات – ،كالغير ربحية
 

 :الأطركحات كالمذكرات
يدانية ببريد دراسة م،دكر جكدة الخدمة الإلكتركنية في تحقيؽ رضا الزبكف،سممى كاضح  –حياة قميؿ ،9

 .جامعة مسيمة،مذكرة ماستر،-مسيمة–الجزائر 
لكتركني كأثرىا في الاتطبيقات إدارة علاقات الزبائف في مراحؿ الشراء ،لشبيؿ امب م صلاح مطسكز -،0

استكماؿ متطمبات درجة ،دراسة عينة مف المتسكقيف عبر البكابة الإلكتركنية  ،بناء القيمة لمزبكف
 .0220-20،ؽ الأكسط جامعة الشر ،الماجستير 

مة. رضا الزبكف كقيمة الزبكف: دراسة مقارنة خدالبيف جكدة اختبار العلاقة ،عاصـ رشاد محمد أبك فزع ،3
كانكف ،جامعة الشرؽ الأكسط ،رسالة ماجستير ،الإسلامية كالمصارؼ التجارية في الأردف ؼ بيف المصار 

 .0221الثاني 
شيادة ،دراسة حالة جازم-في تعزيز كلاء العميؿدكر التكجو السكقي  ،بف عميكش تكفيؽ  6

 .0227،حات عباسجامعة فر ،ماجستير
دراسة حالة الصندكؽ الكطني ،لعملاءا أثر محددات جكدة الخدمات عمى رضا،مزياف عبد القادر ،1

 .0222،0220 ،جامعة أبي بكر بمقام ،شيادة ماجستير،لمتعاكف الفلاحي
دراسة ميدانية لمبنؾ  ،ة الخدمات كأثرىا في تحقيؽ رضا الزبائفجكد ،نكر محي الديف محمد سعد الله ،4

 .0227،تير جسنيؿ مذكرة ما ،داني كبنؾ الادخار كالتنمية الاجتماعية السك الإسلامي 
 :المجلات

 
المجمة العممية للاقتصاد ،أثر تكنكلكجيا المالية عمى العدالة الاقتصادية  ،ريياـ أحمد ممدكح حسيف ،9

 .0202،كالتجارة 
كني لمخدمات المصرفية لكتر تسكيؽ الإدراسة دكر ال ،أماؿ بف لخضر محمد العربي -بف سعيد مسعكدة،0

-بشار–جامعة طاىرم محمد ،ة تطبيقية عمى عينة مف المصارؼ اسدر ،في تحقيؽ رضا الزبكف الجزائرم
 .0227-3،22العدد،المجمد الثالث،مجمة البشائر الاقتصادية ،-الجزائر
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ية تركنمات الإلكمحاكلة قياس رضا الزبكف عمى جكدة الخد ،جماؿ اليكارم -طكاىير عبد الجميؿ،3
جامعة الجيلالي ليابس سيدم  ،ريد الجزائرب دراسة حالة مكقع كيب مؤسسة، NetQualباستعماؿ مقياس 

 .0223، 20العدد –مجمة أداء المؤسسات الجزائرية ،-الجزائر–بمعباس 
مجمة  ،جامعة الجزائر،كر تكنكلكجيا المالية في دعـ القطاع المصرفي د ،غنية مجاني–عمارة بختي ،6-

 .0202سنة ،20العدد،7لمجمد ا،برالمد
 .ITU News،الشمكؿ المالي الرقمي،الخدمات المصرفية المفتكحة ى النفاذ إل،فريديس مكنتيس ،1

Magazine. ، 3،0202العدد. 
 :كمقالات تقارير

سلامة كأمف المعمكمات المصرفية  ،ركزية كمؤسسات النقد العربي أمانة مجمس محافظي المصارؼ الم،4
 .0227-70رقـ ،الإمارات العربية المتحدة –أبك ظبي ، ،ية الالكتركن

إنجاح التمكيؿ الرقمي لممرأة في منطقة ،سبؿ المجالي-ؿجكليا ىا كسبي-كمكم جيجيف–اـ غريبة رى،7
 .0202،مكجز تعميمي،ة العربيةصندكؽ مشاريع المرأ،الشرؽ الأكسط كشماؿ إفريقيا

دكر التسكيؽ الإلكتركني لمخدمات المصرفية في  ،بيمحمد العر بف لخضر -بف سعيد مسعكدة أماؿ،8-
-بشار -جامعة طاىرم محمد ،دراسة تطبيقية عمى عينة مف المصارؼ،لزبكف الجزائرم ا تحقيؽ رضا

 .0227،الجزائر
 les،مقاؿ،( 29جائحة ككركنا )ككفيد دية لمرحمة ما بعتطكير الرقمنة في الجزائر ك ل،سممى بشارم ،9

Chiers du cread- ،vol36 ،3،0202العدد. 
خدمات المصرفية الإلكتركنية بيف كسائؿ الدفع الحديثة التطكر  ،محمد بف عزة -العياطي جييدة،22

امعة أبكبكر بمقا يد ج،تحميؿ إحصائي حديث لكاقع كآفاؽ تطكر الصيرفة الإلكتركنية في الجزائر،كالتقميدية 
 بدكف تاريخ نشر.،تممساف

المركزم ؾ ,البن،دراسة العملات المشفرة  ،نظاـ المدفكعات الكطني عمى كالرقابة دائرة الإشراؼ،22
 0200آذار ، ،الأردني 

سلامة كأمف المعمكمات المصرفية  ،مجمة صندكؽ النقد العربي ،المجنة العربية لمرقابة المصرفية ،20
 ي.الإلكتركن
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 جامعة قاصدم مرباح _ كر قمة
 كمية العمكـ الاقتصادية كالتجارية كعمكـ التسيير

 التجارية ـتخصص: عمك 
 سنة الثانية ماستر                    ال

 تخصص: تسكيؽ الخدمات
 

 استبياف
الخدمة المالية الرقمية كرضا العملاء ؿ ار إعداد مذكرة مكممة لنيؿ شيادة الماستر الأكاديمي حك ي إطف

,تـ تصميـ ىذا الاستبياف بيدؼ التعرؼ عمى مدل رضاكـ عف الخدمات المالية 29خلاؿ جائحة ككفيد 
ني يشرف_ ك    BEAة مف طرؼ مؤسسة البنؾ الجزائرم الخارجي _دراسة حالة عملاء بنؾالمقدم

البيانات التي سيتـ الإدلاء بيا سكؼ تحاط ف مشاركتكـ في الإجابة عف أسئمة ىدا الاستبياف عمما أ
 بالسرية التامة كلا تستخدـ إلا لأغراض البحث العممي. شكرا لتجاكبكـ كتعاكنكـ.

 
 
 مشرفة:الأستاذة ال                                                مف إعداد:    
 كاىي فطيمة            رفي آمنة                                            خ     
 
 
 
 
 
 

 1119،1111السنة الدراسية:                               
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 المحكر الأكؿ
 نكع الخدمة:

 العممة الصعبة                                      حساب تجارم          
 حساب أجر                                                احتياطي  تكفير

 :كع الخدمةن

   Business Golddبطاقة دفع كسحب                                            بطاقة الدفع  

 Platinum débitبطاقة                                    التطبيؽ البنكي             

 
 

 غير محايد افؽمك 
 مكافؽ

 الرقـ العبارة

 2 كريةف دفع ،يكفر البنؾ بطاقات سحب    

 0 أستطيع سحب الماؿ مف أم صراؼ آلي   

 3 أستطيع التأكد مف رصيدم دكف التنقؿ إلى البنؾ   

 6 جياز رقمي خاص بالدفع ببطاقة الدفع أستطيع الدفع مف أم   

 طكابير الانتظار في البنؾ  ت عفية استغنيعند حصكلي عمى بطاقة السحب الرقم   
 29خاصة أثناء جائحة ككفيد

1 

 4 يممؾ البنؾ تطبيؽ رقمي   

 7 يتميز تطبيؽ البنؾ بالسرعة في تحميؿ المعمكمات مما يشجع العملاء لمتعامؿ معيا   

 8 ة في التطبيؽ ىي نفسيا المتكفرة في مؤسسة البنؾالمعمكمات المتكفر    

 9 ـتخداسيؿ الاس التطبيؽ   

 22 ة لمذىاب لمبنؾاجأستطيع تحكيؿ أم مبمغ عف طريؽ التطبيؽ دكف الح   

 22 مصاريؼ التطبيؽ مقبكلة   
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 المحكر الثاني: قياس رضا العملاء 
 غير
 مكافؽ

 غير  محايد
 مكافؽ

 الرقـ العبارة

 20 ـ البنؾ بأخذ آرائي كملاحظاتي بمحمؿ الجد عف الخدمات المقدمةيقك    

 23 الاىتماـ مف قبؿ مقدمي الخدمة في البنؾعر بأش   

 26 ممكف مجيكدات لمحفاظ عمى عملائيـ كتسكيتيـعايبدؿ ال   

 21 أشعر أف الخدمة المقدمة تفكؽ السعر الذم دفعتو   

 24 الخدمات المقدمة تفكؽ تكقعاتيلدم انطباعات نحك خدمات البنؾ ك    

 نية( التي يقدميا البنؾ خاصة خلاؿ كترك مية )الإلأنا راض عف الخدمات الرق   
 29جائحة ككفيد

27 

 28 لدم رضا عف دقة المعمكمات المتكفرة في تطبيؽ البنؾ   

 29 لدم رضا عف السرية كالأماف في التطبيؽ   

 02 تصار الجيد كالكقتساعدتني الخدمات الرقمية في اخ   

 02 اإلييبانتمائي أدافع عف الشركة عند انتقادىا كأحس    

 
 المحكر الثالث: معمكمات شخصية

 ذكر                                                     أنثى                                                   الجنس:       
 12الى 62مف                                           62الى02مف   السف :            

 42أكبر مف                                             42الى12مف                     
 جامعي                                               ثانكم فأقؿ         المستكل الدراسي
                        دراسات عميا                      
 32222لى إ 28222مف                                        28222ؿ مفأق       الدخؿ :      

 12222أكثر مف                                 12222الى 23222مف                      
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 قائمة المحكميف:

 الجامعة سـالق المحكـ الرقـ

  بف تفات عبد الحؽ    2
 عمكـ تجارية

 
دم مرباح قاص        

 ةكرقم

بف جركة عبد           0
 الحكيـ

 فرحي نعيمة 3

 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 


