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الملخص

الكلمات المفتاحٌة:

Summary : 

This study aimed to demonstrate the role of ICT in the upgrade of banking 

services. To illustrate this, the study was conducted at the Bank of Agriculture 

and Rural Development, where we distributed a questionnaire to a sample of the 

bank's customers in order to learn about the sophisticated technological potential 

they use in the bank and its role in upgrading its banking services. 

The results of the study found that the customers of the Bank of Agriculture 

and Rural Development consider ICT to be a role in upgrading the banking 

services provided to them, and recognize that the use of this technology is an 

important factor in the continuity of the Bank's engagement. 

 Keywords:  Information and communication technology, Banking, Electronic 

Services, Quality of service, banking upgrade, Bank of Agriculture and Rural 

Development. 
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DONNELLY

 

CHARLES COOLEY
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 20121112مدخل للاتصال والعلاقات العامة

 200545نظم المعلومات الإدارٌة فً المنظمات المعاصرة2
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Source: Dominique Picard , " De la communication à l'interaction: l'évolution des modèles " , 

revue persee: Communication et langages , N ° 93 , 3e trimestre 1992 , p 70.
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 (: العوامل المؤثرة فً تطوٌر الخدمات المصرفٌة05الشكل رقم )

 

التسوٌق فً المصارف والمؤسسات المالٌة استراتٌجٌةالمصدر:

1995161164

 

 معاٌٌر جودة الخدمات المصرفٌة المطلب الثانً:

 :قٌاس وضعٌة المصرف بالنسبة للمنافسٌن (0

 

                                                             
1

 1200841التسوٌق المصرفً بٌن النظرٌة والتطبٌق
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:ةالتطوٌر المستمر للإدار (2

2424

77

 

:(Le controleالرقابة ) (0

 

Fidelisation des clients :الاهتمام بولاء العمٌل (7

 :التكلفة (5

 

 

 

                                                             
1

1995عمان المالً محاسبة التكالٌف فً المصارف المدرجة فً سوق

3132 
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 الاتصال فً ابعاد قٌاس جودة الخدمات المصرفٌةوتأثٌر تكنولوجٌا المعلومات  المطلب الثالث:

(: ابعاد قٌاس جودة الخدمات المصرفٌة06الشكل رقم )

 

200838إدارة الجودة الشاملةلمصدر:ا

 :الملموسٌة والتجسٌد أ .1

(  La fiabilité)  :الاعتمادٌة .2
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( La réactivité) :الاستجابة .3

(  Securité)  :الأمان .4

( L'empathie)  :التعاطف .5

                                                             
1

جودة الخدمات المصرفٌة كمدخل لزٌادة القدرة التنافسٌة للبنوك

03256 

2
 12008512، تسوٌق الخدمات،
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 :خلاصةال
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 :الفصل الثالث

 الفلاحة بنك فً المٌدانٌة الدراسة

 ،(704)مجانة وكالة -الرٌفٌة والتنمٌة

 بوعرٌرٌج برج
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 تمهٌد:

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 المٌدانٌة فً بنك الفلاحة والتنمٌة الرٌفٌة، وكالة مجانة، برج بوعرٌرٌج ةالفصل الثالث: الدراس

36 

 

 BADRالتنمٌة الرٌفٌةو: تقدٌم عام لبنك الفلاحة الأولالمبحث 

تطور بنك الفلاحة والتنمٌة الرٌفٌةو: نشأة الأولالمطلب 

13

198210682131982

11161982

3300000000

7000

120032139

901014

1990

99

03112003

                                                             
 .معلىماث مقدمت من البنك 1
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1533

 .الرٌفٌة والتنمٌة الفلاحة بنك ومهام دافأه :الثانً المطلب 

  

  

  

  

  

 

 

  

  

 

 

 

 

                                                             
 معلىماث مقدمت من البنك 1

2BADR info, n 33,mars-avril 2003,alger, pp 17/18 .   
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 

 

 

-  

-  

- 

 

 

 

 

 

-مجانة- وكالة الرٌفٌة التنمٌةو الفلاحة بنك تقدٌمالمطلب الثالث:

BADR1993

12

BADR
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 مجانة، برج بوعرٌرٌج.  BADRالتنظٌمً لوكالة  : الهٌكل(07)الشكل رقم  

 

  :المصدر

:الأمامً الجانب

:الخلفً الجانب

 مدير الوكالة

 الامانة

 الجانب الخلف  الجانب الامام 

 مصلحة القروض

 مصلحة العمليات

انونيةمصلحة الشؤون الق  

 مصلحة مكلفة بالزبائن المشرف

 أمين الصندوق

02مكتب مكلف بالزبائن  الشباك  

 

 مصلحة المحاسبة

 

01مكتب مكلف بالزبائن   
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 القروض مصلحة:

 

 المحاسبة مصلحة:

 

 الإدارٌة الأمور مراقبة مصلحة:

 

 ( الخزٌنة)  الصندوق مصلحة:

 الاطار المنهجً للدراسةالمبحث الثانً: 

 وعٌنة الدراسة المطلب الأول: مجتمع

505042

 عٌنة الدراسة (: توزٌع01رقم )الجدول 

 التكرار 

50 العٌنة
42 المستجوبٌن

 % 84 النسبة

 المصدر: 
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4284

 المطلب الثانً: أداة جمع البٌانات

من أجل تحقيق أىداف الدراسة تم تصميم استبيان بعد الاطلاع عمى الجانب النظري المتعمق 
كون بموضوع الدراسة، وبالاعتماد عمى الدراسات السابقة التي تناولت نموذج الدراسة الحالية، وقد ت

 1:منالاستبيان 
 الأول الجزء

 

 الثانً الجزء: 

 :المحور الأول

15

 :ًالمحور الثان

 

 الاعتمادٌة بعد:

611 

 الاستجابة بعد:

1215 

 1619:الجمالً الموقع/  الوصول بعد 

 20:الثقة/  الأمان

25

(Likert)

 

                                                             
 (.0رقم )أنظر الملحق  1
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 *ليكارت الخماسي مقياس: (02)الجدول رقم 

 المصدر: 

المستخدمة في محاور الدراسة، تم  لتحديد طول خلايا المقياس الخماسي )الحدود الدنيا والعميا(      
( ثم تقسيمو عمى عدد خلايا المقياس لمحصول عمى طول الخمية الصحيح أي 4=1-5حساب المدى )

( وعميو 1لى أقل قيمة في المقياس أو بداية المقياس وىي العدد )إضافة ىذه القيمة إثم  ،(0880=4/5)
 ي الجدول التالي:كما ىي مبينة ف (،1880=0880+1الخمية الأولى تكون )

 الأهمية النسبية لممتوسط الحسابي (:03الجدول رقم )
 الأهمية الوسط الحسابي

 غير موافق بشدة 188أ قل من -1
 غيرموافق 286أقل من  - 1881
 محايد 384أقل من  –2861
 موافق 482أقل من  –3841

 موافق بشدة 5 – 4821
 ياس ليكارت الخماسيعتماد عمى مقبالا عداد الطالبإمن المصدر: 

 وعميو أصبح طول الفئة كما يمي:
 [1 - 18180يمثل التصنيف "غير موافق بشدة" نحو كل عبارة من عبارات محاور الاستبيان؛ ] 
 [18181 - 286يمثل التصنيف "غير موافق" نحو كل عبارة من عبارات محاور الاستبيان؛ ] 
 [286 - 384 يمثل التصنيف " محايد " نحو كل عبار ]ة من عبارات محاور الاستبيان؛ 
 [3841 - 482يمثل التصنيف " موافق " نحو كل عبارة من عبارات محاور الاستبيان؛ ] 
 [4821 - 5.يمثل التصنيف " موافق بشدة " نحو كل عبارة من عبارات محاور الاستبيان ] 

                                                             

يستخدم لقياس الاتجاىات في كثير من الموضوعات، بحيث يظير المفحوص ما إذا كان يوافق بشدة أولا يوافق  ليكرت:مقياس * 
بشدة أو مترددا عمى كل عبارة، وتتدرج الموافقة وتعطى قيم تتراوح ما بين الموافقة بشدة أو عدم الموافقة بشدة، فمثلا وفقا لممقياس 

(، والدرجة المرتفعة ىنا تدل 1(، لا أوافق بشدة )2أوافق ) (، لا3(، متردد)4(، موافق )5افق بشدة )الخماسي يكون السمم كالآتي: مو 
عمى الاتجاىات الموجبة والدرجة المنخفضة تدل عمى الاتجاىات السالبة، ولتحديد اتجاىات المفحوص العامة نحو القضية مثار 

 .المقياسالبحث يمكن جمع درجاتو عمى كافة الفقرات الواردة في 

 موافق بشدة موافق محاٌد غٌر موافق بشدة قغٌر مواف التصنٌف

 6 7 0 2 0 الوزن
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 Statistical Package for)كما تم استخدام برنامج الحزمة الإحصائية لمعموم الاجتماعية       

Social Sciences-SPSS،)  لالإكسيوبرنامج (Excel) ي تحميل البيانات التي تم جمعيا في ىذه ف
الدراسة، وقد تم استخدام الأساليب المناسبة في التحميل والتي تعتمد أساسا عمى نوع البيانات المراد تحميميا 

تم وعمى أىداف وفرضيات الدراسة، وقد تم استخدام عدة أساليب إحصائية من أجل توظيف البيانات التي 
 :اسة، وفيما يمي الأساليب التي تم استخداميا ومبررات استخدام كل منياجمعيا لتحقيق أغراض الدر 

 تعطى بالعلاقة التالية:ية: ئو التكرارات والنسب الم 

 
  :باعتباره أحد مقاييس النزعة المركزية، فقد تم استخدام المتوسط الحسابي في المتوسط الحسابي

ة نظر المستجوبين عمى الاستبيان، ىذه الدراسة كمؤشر لترتيب البنود حسب أىميتيا من وجي
 حيث تم اعتماد المتوسط الحسابي لإجابات المشاركين.

 :تم استخدام الانحراف المعياري لمعرفة مدى تشتت القيم عن متوسطيا  الانحراف المعياري
 الحسابي.

 المطمب الثالث: خصائص مفردات عينة الدراسة

مي وفيما يمي تحميل يعمتال ستوىنس، العمر، المتم تقسيم خصائص عينة الدراسة من حيث الج      

 لنتائج البيانات الشخصية لممستجيبين.

 1دراسة،  وىي موزعة كما يمي:الالجدول الموالي يقوم بعرض نسبة الذكور والإناث لعينة الجنس:  -1

 الجنس متغير حسب الدراسة أفراد عينة توزيع :(04 رقم) الجدول

 النسب المئوٌة التكرارات الجنس

 0650 36 ذكر

 0750 6 أنثى

 111 42 المجموع

 SPSS :المصدر

                                                             
 .(3أنظر الممحق رقم ) 1
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3685.7

06غالبٌة

14.3

:العمر -2

 ٌةالعمرالفئة  حسب الدراسٌة عٌنة أفراد توزٌع(: 05) رقم دولالج

 المئوٌةالنسبة  التكرارات العمر

 11,9 6 سنة 03إلى  81من 

 45,2 00 سنة 03إلى  08من 

 26,2 00 سنة 03إلى  08من 

 16,7 0 فأكثرسنة  08من 

 100 42 المجموع

 SPSS :المصدر

1945.2

11الأكبر3140

26,24150

075116 71

18300511 9

71.43150

:التعلٌمً المستوى -3

 

 

                                                             
 .(3)أنظر الممحق رقم  1
 .(3)أنظر الممحق رقم  2
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 التعلٌمً المستوى حسب الدراسة عٌنة داأفر توزٌع (:06) رقم الجدول

 النسبة المئوٌة التكرارات المستوى التعلٌمً

 4,8 2 متوسط

 45,2 19 ثانوي

 40,5 17 عًجام

 9,5 4 دراسات علٌا

 100 42 المجموع

 SPSS :المصدر

1945 2

أعلى

1740 504

9 5

الاضعف4.8

85.7

:البنك مع التعامل مدة -4

 

 البنك مع التعامل مدة حسب الدراسة عٌنة داأفر توزٌع(: 07) رقم الجدول

 النسبة المئوٌة تكراراتال التعامل مع البنك

 21,4 9 اقل من سنة

 19,0 8 سنوات 0من سنة الى 

 21,4 9 سنوات 6الى  0من 

 38,1 16 سنوات  6 اكثر من

 100 42 المجموع

 SPSS :المصدر

                                                             
 .(3)أنظر الممحق رقم  1
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166

38 09الأكثر1

21.446

08

319

الاقل

59.5

:المصرفٌة الخدمة على للحصول البنك مع بها المتعامل الإلكترونٌة القناة -5

  بها المتعامل الإلكترونٌة القناةنوع  حسب الدراسة ٌنةع داأفر توزٌع (:08) رقم الجدول

 النسبة المئوٌة التكرارات القناة الإلكترونٌة

 59,5 25 الصرافات الالٌة

 77,6 10 الموقع الالكترونً

 111 42 المجموع

 SPSS :المصدر

25

59 5400516

المطلب الرابع: ثبات وصدق الاستبٌان

 الاستبٌان فقرات الفرع الأول: ثبات
.

(Content validityInstrument 

Reliability

                                                             
 .(3)أنظر الممحق رقم  1
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ألفا )

كرونباخ(،

01 

42

حسب المحاور –طرٌقة الفا كرونباخ  –(: معاملات الثبات 09الجدول رقم )

 معامل الصدقمعاملات الثبات )طرٌقة ألفا كرونباخ(محورال

تكنولوجٌا المعلومات المستخدمة فً 

 7,803 7,706 البنك

جودة الخدمة المصرفٌة الإلكترونٌة 

 75625 7,900 فً البنك

 75520 7,893 الاستبٌان ككل

spss:المصدر

006000893

0 628

ستبٌانالا صدق ثانً:الالفرع 

 
(Face Validity،
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1.

 :الأول محورال لفقرات الداخلً الصدق -1

 

 

مع درجته الكلٌة الأولمصفوفة ارتباطات عبارات محور  (:10)الجدول رقم 

 بالمحور الارتباطدرجة  رقم العبارة

11 0 

12 7,731 

13 75702 

14 75022 

15 7,445 

SPSS:المصدر

080151

108122

 .الأول صادق محورال4

 

 

 

                                                             

 (.03أنظر الممحق رقم )1 
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 :الثانً محورال لفقرات الداخلً الصدق -2

 (:الاعتمادٌةالارتباط بٌن العبارات والدرجة الكلٌة لبعد ) -2-1

( مع درجته الكلٌةالاعتمادٌة(: مصفوفة ارتباطات عبارات بعد )11الجدول رقم )

 بالمحور الارتباطدرجة  رقم العبارة بالمحور الارتباطدرجة  رقم العبارة

16 0 19 75007 

17 75507 11 75262 

18 75200 11 75220 

SPSS:المصدر

080161

608221

11 

 (:الاستجابةالارتباط بٌن العبارات والدرجة الكلٌة لبعد )-2-2
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 ( مع درجته الكلٌةالاستجابة(: مصفوفة ارتباطات عبارات بعد )12الجدول رقم )

 بالمحور الارتباطدرجة  رقم العبارة بالمحور الارتباطدرجة  رقم العبارة

12 0 14 75000 

13 75770 15 75270 

SPSS:المصدر

080141

1208171

14 

 (:الجمالً الموقع/الوصولالارتباط بٌن العبارات والدرجة الكلٌة لبعد ) -2-3

 ( مع درجته الكلٌةالجمالً الموقع/الوصول(: مصفوفة ارتباطات عبارات بعد )13الجدول رقم )

 حوربالم الارتباطدرجة  رقم العبارة بالمحور الارتباطدرجة  رقم العبارة

16 0 18 75602 

17 75000 19 75770 
 

SPSS:المصدر

080141

1608409

19
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 (:الثقة/لأماناالارتباط بٌن العبارات والدرجة الكلٌة لبعد ) -2-4

 ( مع درجته الكلٌةالثقة/الأمان(: مصفوفة ارتباطات عبارات بعد )14الجدول رقم )

 بالمحور الارتباطدرجة  رقم العبارة بالمحور طالارتبادرجة  رقم العبارة

21 0 23 75000 

21 75000 24 75020 

22 75005 25 75600 
 

 

SPSS:المصدر

080161

2008316

22 

 

 المبحث الثالث: تحلٌل نتائج وفرضٌات الدراسة المٌدانٌة

SPSS

 

 (البنك فً المستخدمة المعلومات تكنولوجٌاالمطلب الأول: تحلٌل نتائج المحور الأول )
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 الأول المحور تحلٌل نتائج(:15) رقم الجدول

المتوسط  ولعبارات المحور الأ  الرقم
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 الرتبة

01  3,74 1,037 2 

02 .3,21 1,138 5 

03 
. 

3,24 1,078 
4 

04 .3,90 0,759 1 

05 3,38 0,962 3 

  0.680 3.5 الأول المحور

SPSS:المصدر

 المعلومات تكنولوجٌا

البنك فً المستخدمة

3,44,2235

2,63,4 

 المطلب الثانً: تحلٌل نتائج المحور الثانً )جودة الخدمة المصرفٌة(

 (الاعتمادٌةالأول ) الفرع الأول: تحلٌل نتائج عبارات البعد
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 نتائج تحلٌل عبارات البعد الأول (:16الجدول رقم )

المتوسط  عبارات البعد الأول الرقم
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 درجة
 ةالموافق

 الرتبة

6 
 

 مىافق 0,808 4,07
2 

7 
 

 مىافق 0,782 4,21
0 

8 
 

 مىافق 0,808 4,07
2 

9 
 

 مىافق 0,825 3,62
0 

10 
 

 مىافق 0,890 3,52
7 

11 
 

 مىافق 0,740 3,52
7 

 مىافق 0.461 3.80 الاعتمادية بعد - المصرفية الخدمة جودة
 

SPSS:المصدر

الاعتمادٌة

3,4

4,2  

 (الاستجابةالفرع الثانً: تحلٌل نتائج عبارات البعد الثانً )

 

 

 

 



 المٌدانٌة فً بنك الفلاحة والتنمٌة الرٌفٌة، وكالة مجانة، برج بوعرٌرٌج ةالفصل الثالث: الدراس

54 

 تحلٌل عبارات البعد الثانًنتائج  (:17الجدول رقم )

المتوسط  عبارات البعد الثاني الرقم
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 درجة
 الموافقة

 الرتبة

12 
 

. 
 مىافق 0,798 4,26

0 

 مىافق 0,780 3,69 . 13
2 

 مىافق 0,804 3,50 . 14
0 

15 
 

. 
 محايد 0,864 3,29

7 

 موافق 0.461 3.80 الاعتمادية بعد -المصرفية الخدمة جودة
 

SPSS:المصدر

المستخرجة من  ،من خلال الجدول أعلاه وبالنظر إلى المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية
نلاحظ أن المتوسط  ،(الاستجابةالثاني ) استجابات أفراد عينة الدراسة عمى كل عبارة من عبارات البعد

ماعدا  (4,2 – 3,4) فكميا تنتمي إلى المجال ن مرتفعكا لكل العبارات الحسابي والانحراف المعياري
 .من وجية نظر أفراد عينة الدراسة مرتفع مستوى الاستجابة، وبالتالي يمكن القول بأن 15العبارة رقم 

 (الجمالً الموقع/  الوصولالثالث ) الفرع الثالث: تحلٌل نتائج عبارات البعد
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 نتائج تحميل عبارات البعد الثالث (:18الجدول رقم )

المتوسط  عبارات البعد الثالث الرقم
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 درجة
 الموافقة

 الرتبة

 مىافق 0,790 3,90  16
2 

 مىافق 0,846 3,67  17
0 

 مىافق 0,759 3,64  18
7 

 مىافق 0,647 4,14  19
0 

 مىافق 0.461 3.80 .الجمالً الموقع/  الوصول بعد - المصرفٌة الخدمة جودة
 

SPSS:المصدر

المستخرجة من  ،من خلال الجدول أعلاه وبالنظر إلى المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية
 ،(الجمالي الموقع/  الوصولالثالث ) ة الدراسة عمى كل عبارة من عبارات البعداستجابات أفراد عين

فكميا تنتمي إلى المجال  ،كان مرتفع لكل العبارات نلاحظ أن المتوسط الحسابي والانحراف المعياري
من وجية نظر أفراد  مرتفع الجمالي الموقع/  الوصولمستوى  (، وبالتالي يمكن القول بأن4,2 – 3,4)
 .ينة الدراسةع

 (الثقة/  الأمانالرابع ) الفرع الرابع: تحلٌل نتائج عبارات البعد
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 رابعتحلٌل عبارات البعد ال نتائج (:19الجدول رقم )

المتوسط  البعد الرابع عبارات الرقم
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 درجة
 الموافقة

 الرتبة

20 
. 

 مىافق 0,683 4,14
0 

 مىافق 0,889 3,45 . 21
6 

22 
. 

 مىافق 0,726 3,76
7 

23 
. 

 مىافق 0,862 3,81
0 

 مىافق 0,663 4,00 . 24
2 

 مىافق يشدة 0,663 4,00 . 25
2 

/ الثقة الأمانبعد  -جودة الخدمة المصرفٌة    موافق 1.461 3.81 

 .SPSSعمى مخرجات  بالاعتماد من إعداد الطالب المصدر:

الثقةو الأمان

3,4

4,2 

 الفرضٌاتعرض ومناقشة المطلب الثالث: 

 
 عرض ومناقشة نتائج الفرضٌة العامة الفرع الأول:

  الفرضٌة الصفرٌةHO:

 
  الفرضٌة البدٌلةH1:
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 عامةاختبار نموذج الانحدار للفرضٌة ال (: نتائج20الجدول رقم )

 المؤشر

 الارتباط
Pearson 

 المقدرة التفسٌرٌة
 المعدلة

 Fدلالة  Fقٌمة اختبار 

7.770 7.056 0.777 7.770 

 Tدلالة  Tقٌمة اختبار  المعامل النموذج المقدر

TIC 

SB 

2.070 

7.200 

0.006 

2.005 

7.777 

7.770 

 SPSSالمصدر:

0304%

3 860

86003%

Fisher

3030

3030t-

test40%

3ؤثر إٌجابٌاالاتصال ت 722

3030

30722
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 الأولىالفرعية عرض ومناقشة نتائج الفرضية  الفرع الثاني:

  الفرضية الصفريةHO: الاعتمادية، بعد ترقية في والاتصال المعمومات لتكنولوجيا لا يوجد دور 
 (؛بوعريريج برج مجانة، وكالة)  الريفية والتنمية الفلاحة بنك لدى

  الفرضية البديمةH1:  بعد الاعتمادية، لدى  ترقية ايجابي فيلتكنولوجيا المعمومات والاتصال دور
 بنك الفلاحة والتنمية الريفية ) وكالة مجانة، برج بوعريريج (.

 ترقية في ايجابي دور والاتصال المعمومات لتكنولوجيا  : "أنو نصت الفرضية الأولى ليذه الدراسة عمى    

،( بوعريريج برج مجانة، وكالة)  الريفية والتنمية الفلاحة بنك لدى الاعتمادية، بعد

 .الاولى الانحدار للفرضٌة (: نتائج اختبار نموذج21الجدول رقم )

 المؤشر

 الارتباط
Pearson 

 المقدرة التفسٌرٌة
 المعدلة

 Fدلالة  Fقٌمة اختبار 

7.207 7.700 0.066 7.700 

 Tدلالة  Tقٌمة اختبار  المعامل النموذج المقدر
TIC 

SB )الاعتمادية( 

0.007 

7.270 

0.766 

0.005 

7.777 

7.700 

 SPSSالمصدر:

72%

3 32032003%

Fisher3030
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HO

 الثانية الفرعية ض ومناقشة نتائج الفرضيةعر  الفرع الثالث:
  الفرضية الصفريةHO: بعد الاستجابة ترقية في والاتصال المعمومات لتكنولوجيا لا يوجد دور، 

 (؛بوعريريج برج مجانة، وكالة)  الريفية والتنمية الفلاحة بنك لدى

  البديمة الفرضيةH1:  لدى الاستجابة بعد ترقية ايجابي فيلتكنولوجيا المعمومات والاتصال دور ،
 بنك الفلاحة والتنمية الريفية ) وكالة مجانة، برج بوعريريج (.

 في ايجابي دور والاتصال المعمومات لتكنولوجيا : "أنو ليذه الدراسة عمى ثانيةنصت الفرضية ال

(. بوعريريج برج مجانة، وكالة)  الريفية والتنمية الفلاحة كبن لدى الاستجابة، بعد ترقية

 الثانٌة (: نتائج اختبار نموذج الانحدار للفرضٌة22الجدول رقم )

 المؤشر

 الارتباط

Pearson 

 المقدرة التفسٌرٌة

 لةالمعد

 Fدلالة  Fقٌمة اختبار 

7.767 7.272 07.067 7.770 

 Tدلالة  Tقٌمة اختبار  المعامل النموذج المقدر

TIC 

SB )الاستجابة( 
2.275 

7.702 

7.006 

0.005 

7.777 

7.770 

 SPSSالمصدر:

00%

3 73773073%



 المٌدانٌة فً بنك الفلاحة والتنمٌة الرٌفٌة، وكالة مجانة، برج بوعرٌرٌج ةالفصل الثالث: الدراس

60 

Fisher3030

3030t-test

40%

3 087 

3030 

 مناقشة نتائج الفرضية الثالثةض و عر الفرع الرابع: 
  الفرضية الصفريةHO: بعد ترقية في والاتصال المعمومات لتكنولوجيا لا يوجد دور 

 (؛بوعريريج برج مجانة، وكالة)  الريفية والتنمية الفلاحة بنك لدى ،الجمالي  الموقع/الوصول

  الفرضية البديمةH1:  الموقع/الوصول بعد رقيةت ايجابي فيلتكنولوجيا المعمومات والاتصال دور 
 ، لدى بنك الفلاحة والتنمية الريفية ) وكالة مجانة، برج بوعريريج (. الجمالي

 دور والاتصال المعمومات لتكنولوجيا دور يوجد : "أنو ليذه الدراسة عمى لثةثانصت الفرضية ال

 برج مجانة، وكالة)  فيةالري والتنمية الفلاحة بنك لدى ،الجمالي الموقع/الوصول بعد ترقية في ايجابي

،( بوعريريج
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 الثالثة (: نتائج اختبار نموذج الانحدار للفرضٌة23الجدول رقم )

 المؤشر

 الارتباط

Pearson 

 المقدرة التفسٌرٌة

 المعدلة

 Fلة دلا Fقٌمة اختبار 

7.205 7.702 0.655 7.755 

 Tدلالة  Tقٌمة اختبار  المعامل النموذج المقدر

TIC 

SB (/الموقع الجمالً)الوصول 
2.020 

7.257 

6.050 

0.000 

7.777 

7.755 

 SPSSالمصدر:

71063%

3 3171073%

Fisher3030

  :HOالفرضٌة الصفرٌة  

 ة نتائج الفرضية الرابعةعرض ومناقش الفرع الخامس:
  الفرضية الصفريةHO: الثقة/الأمان بعد ترقية في والاتصال المعمومات لتكنولوجيا لا يوجد دور، 

 (؛بوعريريج برج مجانة، وكالة)  الريفية والتنمية الفلاحة بنك لدى

  الفرضية البديمةH1:  الثقة/الأمان بعد ترقية ايجابي فيلتكنولوجيا المعمومات والاتصال دور ،
 لدى بنك الفلاحة والتنمية الريفية ) وكالة مجانة، برج بوعريريج (.
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 ترقية في ايجابي دور والاتصال المعمومات لتكنولوجيا : "أنو ليذه الدراسة عمى رابعةنصت الفرضية ال

 ،( بوعريريج برج مجانة، وكالة)  الريفية والتنمية الفلاحة بنك لدى ،الثقة/الأمان بعد

 الرابعة (: نتائج اختبار نموذج الانحدار للفرضٌة24الجدول رقم )

 المؤشر

 الارتباط

Pearson 

 المقدرة التفسٌرٌة

 المعدلة

 Fدلالة  Fقٌمة اختبار 

7.000 7.000 7.000 7.700 

 Tدلالة  Tقٌمة اختبار  المعامل النموذج المقدر

TIC 

SB (الأمان)الثقة/ 
2.007 

7.255 

5.000 

2.202 

7.777 

7.700 

 SPSSالمصدر:

0000%

3 88888083%

Fisher3030
3030t-test
40%

3 766

3030

3 766
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 :لاصةخال

 



 خاتمة

66 

 

  

 

 خاتمة:

 

 
 

        



 خاتمة

67 

 خاتمة:

  نتائج الدراسة:

 

 النظرٌة النتائج أولا:

0. 

 

2. 

 

0.  

7. 

 

6. 
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 التطبٌقٌة ثانٌا: النتائج

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 :والتوصٌات الاقتراحات

 

0.  

2.  

0. 

 

7.  

6.  

5.  

0. 
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:الدراسة آفاق
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 المراجع:

 بأولا: الكت

1 banking services 

marketing 12012 
2 

2005 
3 

2005 
4 2005 
5 

2008 
6 

2012 
7 1

2013 
8 

2008 
9 

2002

11 1984 
11 1989 
12 1

2004 
13 

2010 
14 

2007 
15 

2003 
16 

2001 
17 

2011 
18 

2010 
19 

2009 
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21 

2011 
21 

2002 
22 

1995 
23 

12008 
24 

2003 
25 12008 
26 

1988 
27 

2011 
 

28 Dominique Picard , " De la communication à l'interaction: l'évolution des modèles " , 

revue persee: Communication et langages , N ° 93 , 3e trimestre 1992. 

 

 

 الملتقٌات العلمٌة:

27282009

 

 الرسائل العلمٌة:و مذكراتال

1 

2003 
2 2001

2005

320122013

3 

20162017 
4 

1991 
5 

20042005 
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6 

2008

2009 
7 

20062005 
8 

20082009 
9 

2

20132014 
 

 

 المجلات العلمٌة:

 

1- 

32222010 
2- 

622000 
3- 

2005 
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 العممية والنزاهة ةالأمان بمعايير بالالتزام(: تعهد 01الممحق رقم )
 الشعبية اطيةالديمقر الجزائرية الجمهورية

 العلم  والبحث العال  التعليم وزارة

 

 

 

 

 

 

 

 

شرف  تصريح  

 الماستر مذكرة إعداد ف  العلمية النزاهةو ةالأمان بمعايير بالالتزام

 

  :اسفله الممض  أنا 

 .ب: برج بوعريريج                  85/96/2658 :بتاريخ المولود بن من  عاشور                :الطالب 

              94/92/8924 :بتاريخ الصادرة      296582231921329994 :رقم الوطنية التعريف لبطاقة الحامل
علوم تجارية            تخصص:  :شعبة ماستر الثانية بالسنة المسجل.               برج بوعريريج -ثنية النصر  :عن

 8982/8988 :الجامعية السنة خلال                   تسويق مصرف               

الاتصال ف  ترقية الخدمات و" دور تكنولوجيا المعلومات   عنوان: تحمل الت  الماستر لمذكرة والمعد 
 المصرفية)من وجهة نظر الزبائن("

 .علاهأ ةالمذكور الماستر مذكرة إنجاز ف  المطلوبة العلمية والنزاهة ةالأمان معايير بمراعاة التزمت أن  بشرف  أصرح 

                                                                                                   

 94/93/8988 :بتاريخ حرر                                                                                                

                                                                                                

 والبصمة: التوقيع                                                                                                   

 

 جامعة محمد بوضياف بالمسيلة

 كلية الاقتصادية و التجارية و علوم التسيير

العلوم قسم: علوم تجارية  

Université Mohamed Boudiaf a M'sila           

 Faculté des Sciences Economiques, Commerciales et  

Des Sciences de Gestion          

Département: Sciences Commerciales 
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 (: استمارة الاستبيان02الممحق رقم )
ـــــمد بوضياف  ــ ـــ  -المسيلة-جامعة محـ

 الحجارية وعلوم الخسيير و كلية العلوم الاقحصادية 

 قسم العلوم الحجارية

 خدمات ثخصص: جسويق

 اسحبيان
 

 السلام علُنم وزحمت الله حعالى وبسماجه

 ..    أما بعد؛؛؛.جحُت طُبت

دور "  السجاء مىنم الخعاون معىا لملء هرا الاسخبُان وذلو في إطاز الخحظير لإعداد مرلسة جخسج ماستر بعىىان

، على مسخىي ملُت العلىم (ثكىولوجيا المعلومات والاثصال في ثرقية الخدمات المصرفية  ) مً وجهة هظر السبائً

ت وعلىم الدسُير  جخصص3 حسىٍق   .-المسُلت-بجامعت محمد بىطُاف - مصسفيالاقخصادًت والخجازٍ

( أمام العبازة المىاسبت بهل دقت وصساحت. علما Xلرا ًسجى مىنم الاطلاع على عبازاث هرا الاسخبُان، ثم وطع علامت )

ت ولا حسخخدم إلا لأغساض علمُت بحخت.  أن معلىماث هرا الاسخبُان سسٍ

 جقبلىا مىا فائق الاحترام والخقدًس والشنس على حعاوهنم. 

 

 

 3جحذ إشساف الدلخــىزة                                                                                      3مً إعداد الطالب

 مخــوخ رزيقـــة                                                                 عاشور                                  يبً من   

 

 

 

 2022/  2021السىة الجامعية: 
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  البياهات العامة: 

 

 3ي جمثل وجهت هظسلمأمام العبازة الت(x)ًسجى مىنم وطع علامت 
 

  أهثى   ذلس :الجيس
 

     العمر:

  سىت[ 03إلى  08]مً    سىت[ 03إلى  81]مً 

     
  سىت فألثر 08   سىت[ 03إلى  08]مً 

 

 

 

     المسحوى الحعليمي:

  ثاهىي    مخىسط

     
  دزاساث علُا   جامعي

 

     :مدة الحعامل مع البىك

  سىىاث 0لى مً سىت ا   اقل مً سىت

     
  سىىاث 6الثر مً   سىىاث 6الى  0مً 

 

     :القىاة الإلكتروهية

  المىقع الالنترووي   الصسافاث الالُت
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 .ثكىولوجيا المعلومات المسحخدمة في البىك :الأول المحور 

موافق 

 بشدة
 محايد موافق

غير 

 موافق

غير 

ق فموا

 بشدة

 العبـــــارات
رقم 

 العبارة

 38 ًمخلو البىو اجهصة جنىىلىجُت حدًثت     

 30 .ًمخلو البىو عدد ماف مً الصسافاث الالُت جلبي حاجاث العملاء     

ًخىفس لدي البىو عدة اهىاع مً الصسافاث الالُت )صسافاث آلُت      

لسحب الامىاى فقط واخسي جقدم خدماث مخخلفت مثل جحىٍل 

 .سحب الامىاىو 

30 

 30 .و للعملاء اهىاع مخخلفت مً البطاقاث الإلنتروهُتًىفس البى     

ًخم الخىاصل مع البىو مً خلاى شبنت الاهترهذ لدسهُل العمل      

 الداخلي
30 

 

 جودة الخدمة المصرفية الإلكتروهية في البىك : المحور الثاوي

 

موافق 

 بشدة

 محايد موافق
غير 

 موافق

غير 

موافق 

 بشدة

 العبــــارات

 

 

رقم 

 ارةالعب

حساعد الصسافاث الالُت العملاء على عدم الخقُد بمىاعُد العمل      

 السسمُت للبىو.

36 

ة:
دي

ما
عح

الا
 

 

ادة عملاء البىو.       30 ٌساهم الاهدشاز الجغسافي للصسافاث الالُت على شٍ

حسمح البطاقاث البىنُت المعخمدة مً البىو بخىفير خدماث مخىىعت      

اث(. للعملاء)سحب امىاى  حسدًد المشترً

31 

ًقىم البىو بإصداز وشساث النتروهُت جظم مافت المعلىماث المخعلقت      

 بيشاطه.

32 

ًقدم المىقع الالنترووي للبىو خدماث مصسفُت جخلائم واحخُاجاث      

 العملاء.

83 

 88 المعلىماث التي ًقدمها المىقع الالنترووي للبىو ًخم جحدًثها باسخمساز.     

حساعد الصسافاث الالُت في الخقلُل مً شمً الحصىى على الخدمت       

 المصسفُت.

80 

ة:
جاب

سح
الا

 
 

 80 ٌعمل البىو بإصلاح اعطاب الصسافاث الآلُت بسسعت.     

 80 ٌعمل البىو على حل مشامل المعاملاث الإلنتروهُت بسسعت.     
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عت على طلباث العم       د ٌعطي البىو زدود سسَ ق البرً لاء عً طسٍ

 الالنترووي.

80 

 86 ًمنً الدخىى الى المىقع الالنترووي للبىو بسسعت.     

ع(:
وق

الم
ي )

مال
لج

/ ا
ل 

صو
لو

 ا

 

 80 مً السهل الىصىى الى ما ًحخاجه العمُل على مىقع البىو.     

 81 محخىي المىقع الالنترووي للبىو مىظم مً السهل جدبعه.     

 82 لصسافاث الآلُت في الحصىى على الخدمت بسسعت.حساعد ا     

 03 في اجمام المعاملاث البىنُت عبر الصسافاث الالُت. الأمانهىاك شعىز ب     

ة:
ثق

/ال
ن

ما
الأ

 

 

 08 للمىقع الالنترووي للبىو سمعت جُدة.     

المعلىماث التي ًقدمها البىو عً الخدماث على المىقع الالنترووي      

 صادقت.واضحت و 

00 

د ا      مىقع و لا جىجد خطىزة عىد جقدًم المعلىماث الشخصُت عبر بسٍ

 البىو.

00 

 00 لا ٌس يء البىو اسخخدام معلىماث الشخصُت للعملاء.     

 00 هىاك ثقت في الخدماث البىنُت الإلنتروهُت التي ًقدمها البىو.     

 شكرا لحسً جعاوهكم.                                                                      
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 ئج الاستبياننتا(: 13الملحق رقم )
Corrélations 

 الإعتمادٌة 

Rho de Spearman  تساعد الصرافات الالٌة العملاء على عدم التقٌد بمواعٌد

 .العمل الرسمٌة للبنك

Coefficient de corrélation ,644
**
 

Sig. (bilatéral) ,000 

N 42 

ٌساهم الانتشار الجغرافً للصرافات الالٌة على زٌادة 

 .عملاء البنك

Coefficient de corrélation ,573
**
 

Sig. (bilatéral) ,000 

N 42 

تسمح البطاقات البنكٌة المعتمدة من البنك بتوفٌر خدمات 

 .متنوعة للعملاء)سحب اموال تسدٌد المشترٌات(

Coefficient de corrélation ,616
**
 

Sig. (bilatéral) ,000 

N 42 

ٌقوم البنك بإصدار نشرات الكترونٌة تضم كافة 

 .المعلومات المتعلقة بنشاطه

Coefficient de corrélation ,728
**
 

Sig. (bilatéral) ,000 

N 42 

ٌقدم الموقع الالكترونً للبنك خدمات مصرفٌة تتلائم 

تٌاجات العملاءواح . 

Coefficient de corrélation ,625
**
 

Sig. (bilatéral) ,000 

N 42 

المعلومات التً ٌقدمها الموقع الالكترونً للبنك ٌتم 

 .تحدٌثها باستمرار

Coefficient de corrélation ,622
**
 

Sig. (bilatéral) ,000 

N 42 

 Coefficient de corrélation 1,000 الإعتمادٌة

Sig. (bilatéral) . 

N 42 

 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral). 

 

Corrélations 

 الإستجابة 

Rho de Spearman  الحصول  تساعد الصرافات الالٌة فً التقلٌل من زمن

 .على الخدمة المصرفٌة

Coefficient de corrélation ,531
**
 

Sig. (bilatéral) ,000 

N 42 

Coefficient de corrélation ,745 .ٌعمل البنك بإصلاح اعطاب الصرافات الآلٌة بسرعة
**
 

Sig. (bilatéral) ,000 

N 42 
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نٌة ٌعمل البنك على حل مشاكل المعاملات الإلكترو

 .بسرعة

Coefficient de corrélation ,790
**
 

Sig. (bilatéral) ,000 

N 42 

ٌعطً البنك ردود سرٌعة على طلبات العملاء عن  

 .طرٌق البرٌد الالكترونً

Coefficient de corrélation ,864
**
 

Sig. (bilatéral) ,000 

N 42 

 Coefficient de corrélation 1,000 الإستجابة

Sig. (bilatéral) . 

N 42 

 

*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral). 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

 

Corrélations 

 

/ الجمالً الوصول

 ) الموقع (

Rho de Spearman رونً للبنك ٌمكن الدخول الى الموقع الالكت

 .بسرعة

Coefficient de corrélation ,844
**
 

Sig. (bilatéral) ,000 

N 42 

من السهل الوصول الى ما ٌحتاجه العمٌل على 

 .موقع البنك

Coefficient de corrélation ,908
**
 

Sig. (bilatéral) ,000 

N 42 

محتوى الموقع الالكترونً للبنك منظم من السهل 

عهتتب . 

Coefficient de corrélation ,861
**
 

Sig. (bilatéral) ,000 

N 42 

تساعد الصرافات الآلٌة فً الحصول على الخدمة 

 .بسرعة

Coefficient de corrélation ,564
**
 

Sig. (bilatéral) ,000 

N 42 

/الجمالً )الموقع(الوصول  Coefficient de corrélation 1,000 

Sig. (bilatéral) . 

N 42 

 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral). 

 

Corrélations 

/ الثقةالأمان   

Rho de Spearman فً اتمام المعاملات البنكٌة  الأمانهناك شعور ب

افات الالٌةعبر الصر . 

Coefficient de corrélation ,496
**
 

Sig. (bilatéral) ,001 
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N 42 

Coefficient de corrélation ,750 .للموقع الالكترونً للبنك سمعة جٌدة
**
 

Sig. (bilatéral) ,000 

N 42 

المعلومات التً ٌقدمها البنك عن الخدمات على 

دقةالموقع الالكترونً واضحة وصا . 

Coefficient de corrélation ,674
**
 

Sig. (bilatéral) ,000 

N 42 

لا توجد خطورة عند تقدٌم المعلومات الشخصٌة 

موقع البنكوعبر برٌد ا . 

Coefficient de corrélation ,802
**
 

Sig. (bilatéral) ,000 

N 42 

لا ٌسًء البنك استخدام معلومات الشخصٌة 

 .للعملاء

Coefficient de corrélation ,600
**
 

Sig. (bilatéral) ,000 

N 42 

هناك ثقة فً الخدمات البنكٌة الإلكترونٌة التً 

 .ٌقدمها البنك

Coefficient de corrélation ,812
**
 

Sig. (bilatéral) ,000 

N 42 

/الثقةالأمان  Coefficient de corrélation 1,000 

Sig. (bilatéral) . 

N 42 

 

*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral). 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

 

 

 

Statistiques 

 القناة.الإلكترونٌة مدة.التعامل.مع.البنك المستوى.التعلٌمً الفئة.العمرٌة الجنس 

N Valide 42 42 42 42 42 

Manquant 0 0 0 0 0 

Moyenne 1,14 2,48 2,55 2,76 1,43 

Ecart type ,354 ,917 ,739 1,185 ,547 

 
Table de fréquences 

 

 الجنس

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 85,7 85,7 85,7 36 ذكر 

 100,0 14,3 14,3 6 أنثى
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Total 42 100,0 100,0  

 

 الفئة.العمرية

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide  سنة 30إلى 18من  5 11,9 11,9 11,9 

سنة 40سنة إلى  31من   19 45,2 45,2 57,1 

سنة 50إلى  41من   11 26,2 26,2 83,3 

سنة فأكثر 51من   7 16,7 16,7 100,0 

Total 42 100,0 100,0  

 

 المستوى.التعليم 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 4,8 4,8 4,8 2 متوسط 

 50,0 45,2 45,2 19 ثانوي

 90,5 40,5 40,5 17 جامعً

 100,0 9,5 9,5 4 دراسات علٌا

Total 42 100,0 100,0  

 

نكمدة.التعامل.مع.الب  

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 21,4 21,4 21,4 9 أقل من سنة 

سنوات 3من سنة إلى   8 19,0 19,0 40,5 

سنوات 6إلى  4من   9 21,4 21,4 61,9 

سنوات 6أكثر من   16 38,1 38,1 100,0 

Total 42 100,0 100,0  

 

 القناة.الإلكترونية

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 59,5 59,5 59,5 25 الصرافات الآلٌة 

 97,6 38,1 38,1 16 الموقع الإلكترونً

3 1 2,4 2,4 100,0 

Total 42 100,0 100,0  

Fréquences 

Remarques 

Sortie obtenue 21-MAY-2022 11:43:11 
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Commentaires  

Entrée Données C:\Users\2018\Desktop\Sans titre1.sav 

Jeu de données actif Jeu_de_données1 

Filtre <sans> 

Pondération <sans> 

Fichier scindé <sans> 

N de lignes dans le fichier de 

travail 
42 

Gestion des valeurs 

manquantes 

Définition de la valeur 

manquante 

Les valeurs manquantes définies par 

l'utilisateur sont traitées comme étant 

manquantes. 

Observations utilisées Les statistiques sont basées sur toutes 

les observations comportant des 

données valides. 

Syntaxe FREQUENCIES VARIABLES=  2س 1س

5س 4س 3س  

  /STATISTICS=STDDEV MEAN 

MEDIAN SUM 

  /ORDER=ANALYSIS. 

Ressources Temps de processeur 00:00:00,00 

Temps écoulé 00:00:00,00 

 

Statistiques 

 

ٌمتلك البنك اجهزة 

 تكنولوجٌة حدٌثة

ٌمتلك البنك عدد كاف 

من الصرافات الالٌة 

 .تلبً حاجات العملاء

ك عدة ٌتوفر لدى البن

انواع من الصرافات 

الالٌة )صرافات آلٌة 

لسحب الاموال فقط 

واخرى تقدم خدمات 

مختلفة مثل تحوٌل 

سحب الاموالو . 

ٌوفر البنك للعملاء انواع 

مختلفة من البطاقات 

 .الإلكترونٌة

N Valide 42 42 42 42 

Manquant 0 0 0 0 

Moyenne 3,74 3,21 3,24 3,90 

Médiane 4,00 3,50 4,00 4,00 

Ecart type 1,037 1,138 1,078 ,759 

Somme 157 135 136 164 

 

Statistiques 

 ٌتم التواصل مع البنك من خلال شبكة الانترنت لتسهٌل العمل الداخلً 

N Valide 42 

Manquant 0 

Moyenne 3,38 
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Médiane 3,50 

Ecart type ,962 

Somme 142 

Table de fréquences 

البنك اجهزة تكنولوجية حديثة يمتلك  

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 4,8 4,8 4,8 2 غٌر موافق بشدة 

 14,3 9,5 9,5 4 غٌر موافق

 26,2 11,9 11,9 5 محاٌد

 81,0 54,8 54,8 23 موافق

 100,0 19,0 19,0 8 موافق بشدة

Total 42 100,0 100,0  

 

 .يمتلك البنك عدد كاف من الصرافات الالية تلب  حاجات العملاء

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 7,1 7,1 7,1 3 غٌر موافق بشدة 

 31,0 23,8 23,8 10 غٌر موافق

 50,0 19,0 19,0 8 محاٌد

 90,5 40,5 40,5 17 موافق

دةموافق بش  4 9,5 9,5 100,0 

Total 42 100,0 100,0  

 

سحب ويتوفر لدى البنك عدة انواع من الصرافات الالية )صرافات آلية لسحب الاموال فقط واخرى تقدم خدمات مختلفة مثل تحويل 

 .الاموال

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 7,1 7,1 7,1 3 غٌر موافق بشدة 

 28,6 21,4 21,4 9 غٌر موافق

 45,2 16,7 16,7 7 محاٌد

 95,2 50,0 50,0 21 موافق

 100,0 4,8 4,8 2 موافق بشدة

Total 42 100,0 100,0  

 

 .يوفر البنك للعملاء انواع مختلفة من البطاقات الإلكترونية

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 2,4 2,4 2,4 1 غٌر موافق 
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 28,6 26,2 26,2 11 محاٌد

 78,6 50,0 50,0 21 موافق

 100,0 21,4 21,4 9 موافق بشدة

Total 42 100,0 100,0  

 

 يتم التواصل مع البنك من خلال شبكة الانترنت لتسهيل العمل الداخل 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 2,4 2,4 2,4 1 غٌر موافق بشدة 

 19,0 16,7 16,7 7 غٌر موافق

 50,0 31,0 31,0 13 محاٌد

 90,5 40,5 40,5 17 موافق

 100,0 9,5 9,5 4 موافق بشدة

Total 42 100,0 100,0  

 

 
Fréquences 

 

Remarques 

Sortie obtenue 21-MAY-2022 11:50:55 

Commentaires  

Entrée Données C:\Users\2018\Desktop\Sans titre1.sav 

Jeu de données actif Jeu_de_données1 

Filtre <sans> 

Pondération <sans> 

Fichier scindé <sans> 

N de lignes dans le fichier de 

travail 
42 

Gestion des valeurs 

manquantes 

Définition de la valeur 

manquante 

Les valeurs manquantes définies par 

l'utilisateur sont traitées comme étant 

manquantes. 

Observations utilisées Les statistiques sont basées sur toutes 

les observations comportant des 

données valides. 

Syntaxe FREQUENCIES VARIABLES=  7س 6س

11س 10س 9س 8س  

  /STATISTICS=STDDEV MEAN SUM 

  /ORDER=ANALYSIS. 

Ressources Temps de processeur 00:00:00,00 

Temps écoulé 00:00:00,00 
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Statistiques 

 

تساعد الصرافات الالٌة 

العملاء على عدم التقٌد 

بمواعٌد العمل الرسمٌة 

 .للبنك

ٌساهم الانتشار الجغرافً 

افات الالٌة على للصر

 .زٌادة عملاء البنك

تسمح البطاقات البنكٌة 

المعتمدة من البنك بتوفٌر 

خدمات متنوعة 

للعملاء)سحب اموال 

 .تسدٌد المشترٌات(

ٌقوم البنك بإصدار 

نشرات الكترونٌة تضم 

كافة المعلومات المتعلقة 

 .بنشاطه

N Valide 42 42 42 42 

Manquant 0 0 0 0 

Moyenne 4,07 4,21 4,07 3,62 

Ecart type ,808 ,782 ,808 ,825 

Somme 171 177 171 152 

 

Statistiques 

 

ٌقدم الموقع الالكترونً للبنك خدمات مصرفٌة 

 .تتلائم واحتٌاجات العملاء

المعلومات التً ٌقدمها الموقع الالكترونً للبنك 

 .ٌتم تحدٌثها باستمرار

N Valide 42 42 

Manquant 0 0 

Moyenne 3,52 3,52 

Ecart type ,890 ,740 

Somme 148 148 

 
Table de fréquences 

 .تساعد الصرافات الالية العملاء على عدم التقيد بمواعيد العمل الرسمية للبنك

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 4,8 4,8 4,8 2 غٌر موافق 

 19,0 14,3 14,3 6 محاٌد

 69,0 50,0 50,0 21 موافق

 100,0 31,0 31,0 13 موافق بشدة

Total 42 100,0 100,0  

 

 .يساهم الانتشار الجغراف  للصرافات الالية على زيادة عملاء البنك

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 4,8 4,8 4,8 2 غٌر موافق 

 11,9 7,1 7,1 3 محاٌد

 61,9 50,0 50,0 21 موافق

 100,0 38,1 38,1 16 موافق بشدة

Total 42 100,0 100,0  
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 .تسمح البطاقات البنكية المعتمدة من البنك بتوفير خدمات متنوعة للعملاء)سحب اموال تسديد المشتريات(

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 2,4 2,4 2,4 1 غٌر موافق 

 23,8 21,4 21,4 9 محاٌد

 66,7 42,9 42,9 18 موافق

 100,0 33,3 33,3 14 موافق بشدة

Total 42 100,0 100,0  

 

 .يقوم البنك بإصدار نشرات الكترونية تضم كافة المعلومات المتعلقة بنشاطه

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 9,5 9,5 9,5 4 غٌر موافق 

 40,5 31,0 31,0 13 محاٌد

 88,1 47,6 47,6 20 موافق

 100,0 11,9 11,9 5 موافق بشدة

Total 42 100,0 100,0  

 

 .يقدم الموقع الالكترون  للبنك خدمات مصرفية تتلائم واحتياجات العملاء

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 16,7 16,7 16,7 7 غٌر موافق 

 40,5 23,8 23,8 10 محاٌد

 90,5 50,0 50,0 21 موافق

 100,0 9,5 9,5 4 موافق بشدة

Total 42 100,0 100,0  

 

 .المعلومات الت  يقدمها الموقع الالكترون  للبنك يتم تحديثها باستمرار

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 7,1 7,1 7,1 3 غٌر موافق 

 47,6 40,5 40,5 17 محاٌد

 92,9 45,2 45,2 19 موافق

 100,0 7,1 7,1 3 موافق بشدة

Total 42 100,0 100,0  

 
Fréquences 

Remarques 
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Sortie obtenue 21-MAY-2022 12:22:08 

Commentaires  

Entrée Données C:\Users\2018\Desktop\Sans titre1.sav 

Jeu de données actif Jeu_de_données1 

Filtre <sans> 

Pondération <sans> 

Fichier scindé <sans> 

N de lignes dans le fichier de 

travail 
42 

Gestion des valeurs 

manquantes 

Définition de la valeur 

manquante 

Les valeurs manquantes définies par 

l'utilisateur sont traitées comme étant 

manquantes. 

Observations utilisées Les statistiques sont basées sur toutes 

les observations comportant des 

données valides. 

Syntaxe FREQUENCIES VARIABLES=  13س 12س

15س 14س  

  /STATISTICS=STDDEV MEAN 

  /ORDER=ANALYSIS. 

Ressources Temps de processeur 00:00:00,00 

Temps écoulé 00:00:00,00 

 

Statistiques 

 

تساعد الصرافات الالٌة  

فً التقلٌل من زمن 

الحصول على الخدمة 

 .المصرفٌة

ٌعمل البنك بإصلاح 

اعطاب الصرافات الآلٌة 

رعةبس . 

ٌعمل البنك على حل 

مشاكل المعاملات 

 .الإلكترونٌة بسرعة

ٌعطً البنك ردود  

سرٌعة على طلبات 

العملاء عن طرٌق 

 .البرٌد الالكترونً

N Valide 42 42 42 42 

Manquant 0 0 0 0 

Moyenne 4,26 3,69 3,50 3,29 

Ecart type ,798 ,780 ,804 ,864 

 
Table de fréquence 

الصرافات الالية ف  التقليل من زمن الحصول على الخدمة المصرفيةتساعد   . 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 4,8 4,8 4,8 2 غٌر موافق 

 11,9 7,1 7,1 3 محاٌد

 57,1 45,2 45,2 19 موافق

 100,0 42,9 42,9 18 موافق بشدة

Total 42 100,0 100,0  
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 .يعمل البنك بإصلاح اعطاب الصرافات الآلية بسرعة

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 7,1 7,1 7,1 3 غٌر موافق 

 35,7 28,6 28,6 12 محاٌد

 88,1 52,4 52,4 22 موافق

 100,0 11,9 11,9 5 موافق بشدة

Total 42 100,0 100,0  

 

 .يعمل البنك على حل مشاكل المعاملات الإلكترونية بسرعة

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 9,5 9,5 9,5 4 غٌر موافق 

 50,0 40,5 40,5 17 محاٌد

 90,5 40,5 40,5 17 موافق

 100,0 9,5 9,5 4 موافق بشدة

Total 42 100,0 100,0  

 

 .يعط  البنك ردود سريعة على طلبات العملاء عن طريق البريد الالكترون  

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 16,7 16,7 16,7 7 غٌر موافق 

 64,3 47,6 47,6 20 محاٌد

 90,5 26,2 26,2 11 موافق

 100,0 9,5 9,5 4 موافق بشدة

Total 42 100,0 100,0  

.  
Fréquences 

Remarques 

Sortie obtenue 21-MAY-2022 12:23:17 

Commentaires  

Entrée Données C:\Users\2018\Desktop\Sans titre1.sav 

Jeu de données actif Jeu_de_données1 

Filtre <sans> 

Pondération <sans> 

Fichier scindé <sans> 

N de lignes dans le fichier de 

travail 
42 
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Gestion des valeurs 

manquantes 

Définition de la valeur 

manquante 

Les valeurs manquantes définies par 

l'utilisateur sont traitées comme étant 

manquantes. 

Observations utilisées Les statistiques sont basées sur toutes 

les observations comportant des 

données valides. 

Syntaxe FREQUENCIES VARIABLES=  17س 16س

19س 18س  

  /STATISTICS=STDDEV MEAN 

  /ORDER=ANALYSIS. 

Ressources Temps de processeur 00:00:00,00 

Temps écoulé 00:00:00,00 

 

Statistiques 

 

ٌمكن الدخول الى الموقع 

ً للبنك الالكترون

 .بسرعة

من السهل الوصول الى 

ما ٌحتاجه العمٌل على 

 .موقع البنك

محتوى الموقع 

الالكترونً للبنك منظم 

 .من السهل تتبعه

تساعد الصرافات الآلٌة 

فً الحصول على 

 .الخدمة بسرعة

N Valide 42 42 42 42 

Manquant 0 0 0 0 

Moyenne 3,90 3,67 3,64 4,14 

Ecart type ,790 ,846 ,759 ,647 

 
Table de fréquences 

 

 .يمكن الدخول الى الموقع الالكترون  للبنك بسرعة

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 4,8 4,8 4,8 2 غٌر موافق 

 26,2 21,4 21,4 9 محاٌد

 78,6 52,4 52,4 22 موافق

 100,0 21,4 21,4 9 موافق بشدة

Total 42 100,0 100,0  

 

 .من السهل الوصول الى ما يحتاجه العميل على موقع البنك

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 9,5 9,5 9,5 4 غٌر موافق 

 38,1 28,6 28,6 12 محاٌد

 85,7 47,6 47,6 20 موافق

 100,0 14,3 14,3 6 موافق بشدة



 قائمة الملاحق

92 

Total 42 100,0 100,0  

 

 .محتوى الموقع الالكترون  للبنك منظم من السهل تتبعه

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 7,1 7,1 7,1 3 غٌر موافق 

 38,1 31,0 31,0 13 محاٌد

 90,5 52,4 52,4 22 موافق

 100,0 9,5 9,5 4 موافق بشدة

Total 42 100,0 100,0  

 

 .تساعد الصرافات الآلية ف  الحصول على الخدمة بسرعة

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 14,3 14,3 14,3 6 محاٌد 

 71,4 57,1 57,1 24 موافق

 100,0 28,6 28,6 12 موافق بشدة

Total 42 100,0 100,0  

Fréquences 

 

Remarques 

Sortie obtenue 21-MAY-2022 12:24:17 

Commentaires  

Entrée Données C:\Users\2018\Desktop\Sans titre1.sav 

Jeu de données actif Jeu_de_données1 

Filtre <sans> 

Pondération <sans> 

Fichier scindé <sans> 

N de lignes dans le fichier de 

travail 
42 

Gestion des valeurs 

manquantes 

Définition de la valeur 

manquante 

Les valeurs manquantes définies par 

l'utilisateur sont traitées comme étant 

manquantes. 

Observations utilisées Les statistiques sont basées sur toutes 

les observations comportant des 

données valides. 

Syntaxe FREQUENCIES VARIABLES=  21س 20س

25س 24س 23س 22س  

  /STATISTICS=STDDEV MEAN 

  /ORDER=ANALYSIS. 
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Ressources Temps de processeur 00:00:00,02 

Temps écoulé 00:00:00,01 

 

Statistiques 

 

فً  الأمانهناك شعور ب

ة اتمام المعاملات البنكٌ

 .عبر الصرافات الالٌة

للموقع الالكترونً للبنك 

 .سمعة جٌدة

المعلومات التً ٌقدمها 

البنك عن الخدمات على 

الموقع الالكترونً 

 .واضحة وصادقة

لا توجد خطورة عند 

تقدٌم المعلومات 

الشخصٌة عبر برٌد 

موقع البنكوا . 

N Valide 42 42 42 42 

Manquant 0 0 0 0 

Moyenne 4,14 3,45 3,76 3,81 

Ecart type ,683 ,889 ,726 ,862 

 

Statistiques 

 

لا ٌسًء البنك استخدام معلومات الشخصٌة 

 .للعملاء

هناك ثقة فً الخدمات البنكٌة الإلكترونٌة التً 

 .ٌقدمها البنك

N Valide 42 42 

Manquant 0 0 

Moyenne 4,00 4,00 

Ecart type ,663 ,663 

 
Table de fréquences 

 

ف  اتمام المعاملات البنكية عبر الصرافات الالية الأمانهناك شعور ب . 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 2,4 2,4 2,4 1 غٌر موافق 

 11,9 9,5 9,5 4 محاٌد

 71,4 59,5 59,5 25 موافق

 100,0 28,6 28,6 12 موافق بشدة

Total 42 100,0 100,0  

 

 .للموقع الالكترون  للبنك سمعة جيدة

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 16,7 16,7 16,7 7 غٌر موافق 

 47,6 31,0 31,0 13 محاٌد

 90,5 42,9 42,9 18 موافق

 100,0 9,5 9,5 4 موافق بشدة

Total 42 100,0 100,0  
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 .المعلومات الت  يقدمها البنك عن الخدمات على الموقع الالكترون  واضحة وصادقة

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 4,8 4,8 4,8 2 غٌر موافق 

 31,0 26,2 26,2 11 محاٌد

 88,1 57,1 57,1 24 موافق

 100,0 11,9 11,9 5 موافق بشدة

Total 42 100,0 100,0  

 

موقع البنكولا توجد خطورة عند تقديم المعلومات الشخصية عبر بريد ا . 

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 2,4 2,4 2,4 1 غٌر موافق بشدة 

 7,1 4,8 4,8 2 غٌر موافق

 26,2 19,0 19,0 8 محاٌد

 83,3 57,1 57,1 24 موافق

 100,0 16,7 16,7 7 موافق بشدة

Total 42 100,0 100,0  

 

 .لا يس ء البنك استخدام معلومات الشخصية للعملاء

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 2,4 2,4 2,4 1 غٌر موافق 

 16,7 14,3 14,3 6 محاٌد

 81,0 64,3 64,3 27 موافق

 100,0 19,0 19,0 8 موافق بشدة

Total 42 100,0 100,0  

 

 .هناك ثقة ف  الخدمات البنكية الإلكترونية الت  يقدمها البنك

 Fréquence Pourcentage 

Pourcentage 

valide 

Pourcentage 

cumulé 

Valide 2,4 2,4 2,4 1 غٌر موافق 

 16,7 14,3 14,3 6 محاٌد

 81,0 64,3 64,3 27 موافق

 100,0 19,0 19,0 8 موافق بشدة

Total 42 100,0 100,0  
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